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1.Introducao

O presente relatdrio refere-se a auditoria independente realizada pela FJB Gestéo Estratégica e Auditoria no
periodo de 9 a 15 de maio de 2020, sobre os resultados apresentados pelo Instituto contratado pela Unimed
Vitdria apds a aplicagdo da Pesquisa de Satisfagéo de Beneficiarios de Planos de Saude.

A pesquisa em questdo avaliou os servigos prestados pela operadora aos beneficiarios maiores de 18 anos
de idade, independentemente de o beneficiario ter ou nao utilizado o plano de saude nos ultimos 12 meses
(ano base 2019), conforme Instrugdo Normativa da ANS - Agéncia Nacional de Salde Suplementar DIDES
060/2015, Documento Técnico nr. CDD 368.382, prevista no Programa de Qualificagdo das Operadoras
(PQO), em seus itens: 3 — Requisitos e Diretrizes para a Elaboragdo da Pesquisa e 4 — Da Auditoria
Independente.
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2.0Objetivos da Auditoria

Este relatorio de auditoria foi realizado dentro dos padrdes de boas praticas reconhecidas na area, utilizando
um conjuto de procedimentos técnicos que tem por objetivo examinar e assegurar a aderéncia da aplicagao
das diretrizes do érgéo regulador, da metodologia e demais itens previstos no escopo da Instru¢do Normativa.
Da mesma forma, visa examinar a auséncia de fraudes ao longo de todo o processo operacional tais como a
base de dados utilizada, a definicdo da amostra, os procedimentos utilizados na aplicagéo da pesquisa de
campo, controle técnico, descarte de entrevistas, treinamento e reciclagem dos pesquisadores,
processamento dos dados, relatorio de resultados e a respectiva Nota Técnica.
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3.Escopo e Metodologia

Atendendo a Instru¢do Normativa como descrito no item anterior, este relatério de auditoria apresentara duas
analises assim requisitadas:

> Relatorio de Auditoria Independente — Pontos de Auditoria (item 5);
> Parecer de Auditoria (item 6).

Ambas s&o resultantes de um processo que obedeceu ao seguinte escopo, fluxo e metodologia:

a) Solicitou-se a Unimed Vitdria os seguintes documentos:
e Base de clientes utilizada na pesquisa em formato Microsoft Office Excel;
e Relatério final da pesquisa com os respectivos resultados obtidos;
e Base de dados em formato Microsoft Office Excel contendo os resultados da coleta da pesquisa
(respostas);
e Nota Técnica da pesquisa com o planejamento de campo;
e Acesso as gravagdes das entrevistas com os beneficiarios.

b) Realizou-se a seguinte checagem primaria:

¢ Analise da consisténcia das evidéncias do sistema interno de controle e trabalho de campo, onde se
verificou:

v" Se o formulario de pesquisa disponibilizado aos pesquisadores condizem com o definido no
documento técnico da ANS;

v Se o roteiro de abordagem ao beneficiario prevé tudo que a ANS exige;

v" Se todos os pesquisadores que realizaram a coleta foram treinados e reciclados (quando fosse
0 €aso);

v Se as pesquisas consideradas inadequadas em Relatério da Monitoria foram descartadas.

e Se os dados gerais (numero de pesquisas, perfil dos abordados, estratificacbes, etc.) figuram
adequadamente sem incongruéncias nos diversos documentos e se conferem com o planejamento
da pesquisa constante na Nota Técnica;

e Se todos os calculos dos resultados da pesquisa constantes no relatdrio estdo corretos
(especialmente nas tabelas contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de confianga para
cada quesito do questionario), bem como a apuragao dos dados colhidos;

e Se o relatorio de resultados estd em consonancia com o exigido pela ANS em seu Documento
Técnico.
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c) Realizou-se a seguinte checagem secundaria:

Audig&o das gravagdes dos respondentes: acesso a todas as gravagoes dos respondentes validos e
nao vélidos para escolha aleatéria de um grupo de beneficidrios visando a checagem quanto a
adequacéo ao roteiro da pesquisa, a forma de abordagem e o registro da opinido coletada;

Contato telefénico com respondentes: escolha aleatéria de um grupo de beneficiarios (diferentes dos
que foram utilizados na audig&o) visando a checagem e validagao se de fato responderam a pesquisa
e se consideraram adequada a forma de abordagem utilizada.
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4. Quadro Resumo

Os quadros a seguir apresentam todas as diretrizes mencionadas na Instrucdo Normativa e seu
correspontente item ou Ponto de Auditoria neste relatorio:

DIRETRIZ ANS: 3.1 - DA NOTA TECNICA'DA PESQUISA DE
SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

Ponto de Auditoria

a) ltens Gerais

1) Periodo de realizagdo da pesquisa. 54e7

2) Unidade de anlise e resposta. 59e7

3) Populagio alvo e os estratos adotados. 51;522e7

4) Sistemas de referéncia. 59e7

5) Especificagdo dos parametros populacionais de interesse. 51e7

6) Descrigdo da populagio amostrada. 51e7

7) Definigao do tipo de coleta que sera utilizada: entrevista direta, por carta, 53e7

telefone, internet, e-mail;

8) Defini¢do do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderagéo
quanto a sexo, faixa etéria, intervalo de confianga, margem de erro e erros ndo 521;523e7
amostrais ocorridos e o efeito de desenho (def).

9) Definigdo do tamanho da amostra. 521e7
10) Definigéo dos estimadores utilizados e seus erros amostrais. 521e7
11) Selegao da amostra. 521e7
12) Descri¢ao dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais (por 523¢e7

exemplo: n&o resposta, mudangas no sistema de referéncia).

13) Descri¢ao do sistema interno de controle e verificagéo, conferéncia e 52367
fiscalizagdo da coleta de dados e do trabalho de campo. e

b) Termo de responsabilidade assinado pelo responsavel técnico
da pesquisa e pelo representante legal da operadora perante a ANS 7
conforme definido no anexo Ill do documento técnico.
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DIRETRIZ ANS: 3.2 - DA CONDUGAO DA PESQUISA

Ponto de Auditoria

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

51e7

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

5.1;5622e7

c) O responsavel técnico da pesquisa, estatistico registrado no Conselho
Regional de Estatistica - CONRE sera o responsavel por identificar as
caracteristicas da populagdo e definir a melhor forma de amostragem, levando
em consideragao as boas praticas, principios estatisticos e as diretrizes
estabelecidas tanto pelo seu Conselho quanto no Documento Técnico para a
Realizacdo da Pesquisa de Satisfagdo de Beneficiarios de Planos de Satde.

d) A forma de coleta dos dados, se presencial ou a distancia (telefone, carta,
formulario na internet, etc.) ficara a critério da operadora, devendo estar
explicitamente descrita na nota técnica e no relatério contendo os resultados da
pesquisa.

53e7

e) Ficara a critério do responsavel técnico encarregado pela pesquisa delimitar
quantas vezes um beneficiario podera ser abordado para ser considerado como
“ndo localizado”. A quantidade de vezes definida e a justificativa para sua
escolha deverdo estar documentadas na Nota Técnica da pesquisa.

523e7

f) A participagdo do entrevistado devera ser livre e de acordo com sua exclusiva
deliberagéo, sem a interferéncia direta e/ou indireta de qualquer outra parte ou de
qualquer outro fator especifico.

5.5

g) Estéa vedada qualquer espécie de incentivos efou brindes aos beneficiarios
entrevistados. Incentivos e brindes podem prejudicar a qualidade dos resultados
obtidos, uma vez que os entrevistados, cientes do beneficio, podem vincular sua
participagao na pesquisa exclusivamente em razéo da possibilidade de
recebimento da vantagem.

5.5

h) A participacéo dos beneficiarios podera ser estimulada por meio de ampla
divulgagéo da pesquisa, destacando sua importancia para a melhoria da
qualidade dos servigos prestados.

5.5

i) A amostra devera ser representativa da populagdo, considerando, sempre que
possivel, as diferencas de sexo, faixa etéria, tipo de produto, abrangéncia
geografica e segmentagdo do produto.

522e7

j) O entrevistado devera ser informado acerca de todas as condigdes e
caracteristicas que envolvem a Pesquisa e estar ciente de qualquer atividade de
controle de qualidade e auditoria que envolva qualquer contato posterior, desde
que a informagao que |he seja prestada ndo interfira ou possa influenciar, de
forma direta e/ou indireta, nos resultados da Pesquisa.

9.9

k) O entrevistado devera ser informado que a pesquisa &€ composta por
perguntas que seguem diretrizes minimas estabelecidas pela a ANS.

9.5

) Se a forma de coleta dos dados for por realizagdo de entrevistas (via telefonica
ou presencial), a entrevista devera ser gravada de forma que a auditoria
independente tenha condi¢des de comprovar a fidedignidade das respostas.

5.5

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDENTE - 197/2020 — UNIMED VITORIA - 8




Z/F)B

Gestdio Estratégica e Auditoria

m) O entrevistado devera fornecer seu consentimento explicito no caso de 55
utilizagéo de equipamentos de gravagao. ’

n) O entrevistado tem o direito a preservagéo dos seus dados e sua privacidade 510
devera ser preservada; ’

0) Qualquer outra forma de coleta de dados (carta, formulario na internet, etc.)
devera prever o registro documentado das respostas de forma que a auditoria 55
independente tenha condi¢des de comprovar a fidedignidade das respostas.

p) Os dados e informagdes obtidas durante a realizagéo da pesquisa ndo 510
poderdo ser utilizadas para fins diversos que o da pesquisa. ’

q) A pesquisa devera ser realizada de forma objetiva e sem a utilizagao de

qualquer processo ou medida que de forma direta, possa interferir em seu 55
resultado.
r) Deverdo ser respeitados os principios cientificos da pesquisa, os padrdes de 52 58 510e7

qualidade, os principios éticos e de transparéncia.

s) Cada beneficiario da amostra que for abordado para a entrevista devera ser
identificado pelo Cédigo de Controle Operacional (CCO) e devera ser classificado
conforme segue:
i) Questionario concluido;
ii) O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa; 5.8.1
iii) O beneficiario é incapacitado por limitagdes de satide de responder a e
pesquisa;
iii) Nao foi possivel localizar o beneficiario.
Estas estatisticas deverdo constar no relatério com os resultados da
pesquisa e a Nota Técnica devera contemplar as ages alternativas as
situages descritas nos itens (i) a (iv).

t) Deverdo ser adotadas medidas de seguranca adequadas a fim de se evitar
acesso, manipulagdo ou divulgagdo ndo-autorizada dos dados pessoais dos 510
entrevistados. Se dados pessoais forem transferidos a terceiros, deve-se ’
estabelecer que tais terceiros adotem medidas de seguranga equivalentes.
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DIRETRIZ ANS: 3.3 - DO RELATORIO FINAL COM 0S

RESULTADOS DA PESQUISA () P GE el
a) A identificagdo do responsavel técnico da pesquisa. 7
b) O nome da empresa que coletou os dados da pesquisa (se couber). 59e7
¢) Descrigdo do universo amostral. 51,52e7
d) Descrigdo da populagio amostrada. 51e59e7

€) Tamanho da amostra, erro amostral, erros ndo amostrais ocorridos, periodo de
realizagdo da pesquisa e descri¢do do grupo pesquisado.

52.1,522,54,59e7

f) Forma de coleta de dados, conforme item 3.2 d 53e7

g) Taxa de respondentes (correspondente a raz&o do nimero de pessoas que 581e509
responderam sobre o niumero de pessoas que foram contatadas para a pesquisa). e )

h) Estatistica com quantidade de beneficiarios da amostra classificados conforme 581e5.9
item 3.2 . e '

i) Realizagéo e demonstragéo de analises descritivas para cada quesito do

questionario, tabela contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de 582¢5.9
confianca, com seu respectivo nivel de confianga, para cada quesito do o )
questionario.

j) Conclusdes sobre a pesquisa. 521;59e7

(*) Esta tabela identifica os pontos de auditoria em que séo citados ou encontrados tais itens neste
Relatério de Auditoria. O ponto de auditoria 5.9 fraz a informagdo de onde estes itens séo

encontrados no Relatorio de Resultados.
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5. Relatorio de Auditoria Independente (Pontos de
Auditoria)

Com a finalidade de atender o item 4.2 (1) da Instrugdo Normativa, apresentamos abaixo os desdobramentos
desta sessdo visando assegurar a aderéncia na aplicagdo da metodologia prevista e a auséncia de fraudes
de acordo com os preceitos da ANS alinhados aos trabalhos desta Auditoria. Para isto solicitou-se a Unimed
Vitéria: (1) o banco de dados fornecido ao Instituto de Pesquisa — cadastro base, (2) o banco de dados p6s
atividade de campo com o registro dos resultados coletados e (3) o acesso ao registro das gravacoes
realizadas junto aos beneficiarios (4) o Relatério de Resultados com a Nota Técnica, cujas atividades de
auditoria foram as seguintes:

5.1 — Cadastro de Beneficiarios - Populagao:
Procedimento:

Solicitamos a Unimed Vitdria o envio do mesmo arquivo em formato Microsoft Office Excel fornecido ao
Instituto de Pesquisa contendo as informagdes cadastrais dos beneficiarios que, conforme diretrizes da ANS,
deve ser formado apenas por maiores de 18 anos de idade, independentemente de ter ou ndo utilizado o
plano de saude nos ultimos 12 meses.

De acordo com as informag6es contidas no e-mail de 08/05/20 encaminhado pela Sra. Eloisa Calvi, Gerente
da Unimed Federagéo ES (anexo 1), recebemos um arquivo com o banco de dados que foi extraido por meio
de acesso ao sistema interno da operadora que considerou os dois parametros da Instrugdo Normativa, ou
seja, as informacOes foram selecionadas para que estejam dentro do periodo de utilizagdo acima e que
tenham a idade minima alvo da pesquisa, o que totalizou 248.164 beneficiarios.

Como segunda medida, ao efetuarmos as ligagdes a uma amostra de beneficiarios (item 5.7) a fim de validar
se de fato responderam a pesquisa, utilizamos este momento para checar se o beneficiario era maior de 18
anos.

Concluséo:

Partindo da base de dados apresentada pela operadora e durante a execugao do ponto de auditoria 5.7-
Validagdo de Respondentes, pudemos de fato confirmar que o banco de dados esta dentro do escopo da
Instrugdo Normativa.

5.2 - Definigdo das Amostras e Parametros Estatisticos

5.2.1 — Amostra

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDENTE - 197/2020 — UNIMED VITORIA - 11
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Apbs validarmos as informacfes cadastrais no item anterior, por conceito, estes 248.164 beneficiarios
constituem o universo ou populagéo alvo da pesquisa, ou seja, o conjunto de pessoas sobre as quais devem
ser feitas inferéncias para efeito desta pesquisa mediante a extragdo de uma amostra que, pelas boas praticas
do mercado de pesquisa, deve obedecer aos seguintes pardmetros de confiabilidade:

= Nivel de Confianga ou Grau de Confianga: frequéncia com a qual o intervalo observado contém
0 parametro real de interesse quando o experimento é repetido varias vezes, ou seja, 0 nivel
(ou grau) de confianga é a proporgéo de intervalos de confianga construidos em experimentos
separados da mesma populagdo e com 0 mesmo procedimento que contém o pardmetro de
interesse real. Em estudos desta natureza este parametro normalmente é fixado em 95%
e a ANS determina que nao seja inferior a 90%.

= Erro Amostral ou Margem de Erro: refere-se a uma estimativa de erro maximo, considerando-
se um modelo de amostragem aleatdria simples, ou seja, quanto maior a margem de erro,
menor a confianga dos resultados de uma pesquisa serem proximos dos valores reais para
toda populagdo. Em estudos desta natureza deve ser fixado em, no maximo, *5% o qual
também é determinado pela ANS.

Procedimento:

Utilizamos o recurso de uma calculadora amostral online disponivel no site da empresa SurveyMonkey no
link: https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/ para aferir se a amostra definida pelo Instituto
de Pesquisa obedece aos parametros de confiabilidade acima.

Parametros utilizados na aferi¢ao:
Populagéo 248.164 beneficiarios
Grau de Confianca 95%
Margem de Erro 5%
Amostra minima 384 beneficiarios

Pelas informagdes descritas no relatério de resultados e confirmadas apos contagem do respectivo banco de
dados de respondentes validos, constatou-se que amostra utilizada pelo Instituto de Pesquisa foi de 1.080
beneficiarios.

Concluséo:

A amostra de 1.080 beneficiarios atende com acréscimo aos parametros estatisticos minimos para a aplicagéo
da pesquisa de satisfagédo estando, portanto, dentro do escopo da Instru¢do Normativa.

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDENTE - 197/2020 — UNIMED VITORIA - 12
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Nota: Pelo fato de o instituto ter elevado a amostra minima, esta resultante nao interfere negativamente no
resultado. Pelo contrario, aumenta a confiabilidade estatistica dos resultados da pesquisa que passa a ter
Erro Amostral de % 2,97% (ou £ 3,0% considerando um arredondamento).
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5.2.2 — Representatividade e Estratificagcoes
Procedimento:

Através do dados cadastrais dos beneficiarios da Unimed Vitéria contendo a populagdo alvo da pesquisa,
confrontamos as informagdes técnicas contendo os critérios estatisticos para o calculo da amostra e
estratificagdes realizadas pelo Instituto de Pesquisa. Verificamos se as mesmas obedecem a uma proporgao
equivalente a representatividade do cadastro bem como quanto a distribuicéo destes beneficiarios quanto ao
género, tipo de plano, faixa etéria e sua respectiva localizagao dentro destas regides.

Concluséo:

Apos anélise dos critérios explicitados para o calculo da amostra versus os obtidos conforme apontados no
banco de dados e relatdrio de resultados, os mesmos estdo de acordo com a Instrugdo Normativa.
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5.2.3 — Tratamento de Erros Ndo Amostrais

Conceitualmente, existem erros que ndo podem ser calculados, embora possam ser controlados e
minimizados, os quais sé@o denominados “Erros Nao Amostrais”. Neste ponto de auditoria avaliamos quais 0s
procedimentos adotados pelo Instituto de Pesquisa quanto a: ndo respostas, mudangas no sistema de
referéncia, contingéncias sobre entrevistadores mal treinados e outros fatores que possam alterar
radicalmente os resultados e, consequentemente, a interpretagéo e analise da pesquisa.

Procedimento:

Conforme documento constante no item 7 deste relatério (anexo 2) o responsavel Técnico do Instituto de
Pesquisa pontua o conjunto de medidas e procedimentos adotados com o objetivo mitigar riscos durante o
processo de coleta, como transcrevemos a seguir:

Procedimento para os erros nao amostrais:

Os erros ndo-amostrais podem ocorrer em qualquer etapa do levantamento amostral, desde
a preparagéo da amostra, coleta dos dados, nos registros destes dados, na analise e
interpretagdo dos mesmos e se néo forem identificadas e avaliadas as possiveis distroorgbes
introduzidas por estes erros, podem comprometer o plano amostral.

As principais fontes de erros ndo-amostrais séo: definigdo errada da populagéo de pesquisa,
defini¢éo parcial da populagéo de pesquisa, listagem de dados incorretas, néo resposta,
instrumento de coleta de dados, erros na coleta de dados, entrevistadores, entrevistados,
processamento, anélise e interpretagéo.

Para evitar a ocorréncia destes erros, vale o registro de que existe por parte da Enquet uma
preocupagéo continua em controlar todas as fontes que possam ocasionar estes tipos de
erros, tais como:

01 - Utilizagéo de arquivo de dados dos clientes atualizados;

02 - Utilizagéo de Recursos Humanos adequados e devidamente treinados para aplicagdo
dos questionarios;

03 - As analises séo feitas por méo-de-obra qualificada;

04 - Havera verificagdo por amostragem da veracidade, qualidade das entrevistas e
acompanhamento interno em tempo real.

Sistema interno de controle e verificagdo, conferéncia e fiscalizagao da coleta de dados e
do trabalho de campo

A pesquisa sera realizada por meio de telefone com a utilizagéo de gravagéo. Havera
verificagdo por amostragem da veracidade e qualidade das entrevistas através de Sistema

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDENTE - 197/2020 -~ UNIMED VITORIA - 14



Z/F)B

Gestdio Estratégica e Auditoria

automatizado, proprio da Enquet, das entrevistas feitas, em tempo real, checando qualidade
e cumprimento de cotas, todo trabalho sera supervisionado pela equipe técnica da Enquet.

Concluséo:

Tais procedimentos estéo alinhados com as melhores praticas do mercado de pesquisa estando, portanto,
dentro do escopo da Instrug&o Normativa.

5.3 - Tipo de Coleta
Procedimento:

Por meio das audigdes das gravacdes fornecidas e analisadas no item 5.5 — Audicdo das Entrevistas,
comprovamos que a forma de coleta adotada foi tdo somente via CATI — Computer Assisted Telephone
Interviewing (Entrevista Telefonica Assisitida por Computador). Esta forma de coleta consiste no uso de
telefone como forma de contato para aplicar as entrevistas e de computador como meio de registro e
armazenamento dos dados obtidos pelo entrevistador durante as mesmas.

Conforme levantado junto ao Responsavel Técnico da pesquisa, 0 banco de dados enviado pela Unimed
Vitdria (cadastro base) foi tratado pelo Instituto de Pesquisa que por sua vez alimentou um sistema eletronico
que o distribui para os entrevistadores em cada PA (Posi¢ao de Atentimento).

Concluséo:

A escolha de aplicacdo via CATI se faz coerente e alinhada as melhores praticas do mercado de pesquisas
de satisfagao desta natureza onde pudemos comprovar pela audi¢do das gravagdes a obtengéo de eficiéncia
operacional, seguranga no registro da informagdo e na coleta adequada (quantitativa e qualitativamente)
estando, portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.
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5.4 — Periodo de execugado da Pesquisa:

Procedimento:

Através do banco de dados em formato Microsoft Office Excel gerado pelo Instituto de Pesquisa aliado ao
sistema que permite a audigdo das gravagdes (onde consta data e horario da entrevista e da gravacéo),
aferimos uma amostra dos registros para e extrair a informagao da data e horéario de cada entrevista com os
beneficiarios. Tomando como base os respondentes validos (questionarios completos), levantamos que o
periodo ocorreu dentro dos meses de margo e abril de 2020 como apontado no Relatério de Resultados.

Concluséo:

O periodo de execugdo da pesquisa encontra-se dentro do escopo da Instru¢do Normativa.

5.5 — Audigao de Entrevistas

Procedimento:

Analisamos o banco de dados com as respostas validas e o dividimos em grupos por tipo de avaliagdes sobre
as quais, aleatoriamente, separamos proporcionalmente 30 gravacdes sem qualquer interferéncia da Unimed
Vitdria ou do Instituto de Pesquisa. Solicitamos a operadora que disponibilizasse acesso remoto as gravagoes
armazenadas no fornecedor do Instituto de Pesquisa que, através de um link no proprio banco de dados de
respondentes permitiu acessar os registros em audio das entrevistas (anexo 6 deste relatorio).

Com o objetivo de tangibilizar a inexisténcia de qualquer forma de inducdo que interfira na opinido do
beneficiario, neste ponto de auditoria verificou-se:

Se a participagdo do entrevistado foi livre e de acordo com sua exclusiva deliberagdo, sem a
interferéncia direta e/ou indireta de qualquer outra parte ou de qualquer outro fator especifico;

Se de fato ndo houve qualquer espécie de incentivos e/ou brindes que venham a prejudicar a
qualidade dos resultados obtidos, uma vez que os entrevistados, cientes do beneficio, podem vincular
sua participacdo na pesquisa exclusivamente em razéo da possibilidade de recebimento da
vantagem;

Se o entrevistado foi informado acerca de todas as condigdes e caracteristicas que envolvem a
Pesquisa ficando ciente de que poderia haver atividade de controle de qualidade e auditoria em
contato posterior, desde que a informagao que lhe seja prestada néo interfira ou possa influenciar, de
forma direta e/ou indireta, nos resultados da Pesquisa;

Se o entrevistado foi informado que a pesquisa € composta por perguntas que seguem diretrizes
minimas estabelecidas pela a ANS;

Se 0 entrevistado forneceu seu consentimento explicito no caso de utilizagdo de equipamentos de
gravagao.
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Realizamos a audigao das entrevistas aplicadas junto aos seguintes beneficiarios:

Audigao cCco Audigao cco Audigéo cco
01 33699671602 11 42483027506 21 39114762702
02 12573795934 12 42869685808 22 15103346028
03 47865814002 13 47865818001 23 27312668005
04 27913729700 14 46372403600 24 36425679803
05 47637832504 15 31427433400 25 16384981483
06 43671698004 16 32247125003 26 39151216507
07 40986153407 17 39857521804 27 38394472204
08 28665630304 18 16379281657 28 44437223305
09 16377183739 19 42869107401 29 44827004502
10 28665612306 20 42714910908 30 40796197007

Todas as gravagdes auditadas acima tiveram o devido consentimento do beneficiario para fins de registro,
pois ndo houve oposi¢do ao ser informado que a pesquisa estaria sendo gravada. Notamos que os
entrevistadores nao induziram as respostas e a pergunta para tal consentimento foi solicitada ao final da
entrevista. Apuramos que utilizaram-se de técnica adequada na condugdo da entrevista/pesquisa,
complementaram todas com as informagdes necessarias seguindo as melhores praticas do mercado para
aplicagdo de pesquisa de satisfacdo via CATI, estando, portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.

5.6 — Questionario Aplicado
Procedimento:

Conforme Instrucdo Normativa, deve ser aplicada, minimamente, as perguntas descritas no anexo | do
documento técnico, podendo ser acrescescidas outras questdes que se considerar pertinente. Durante o
processo descrito no ponto de auditoria anterior (5.5 — Audi¢ao de Entrevistas) inspecionamos se na amostra
selecionada foram realizadas todas as perguntas determinadas pela ANS e suas respectivas escalas de
avaliagdo, conforme segue:
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A. ATENCAO A SAUDE:

1 2 8 4 NA
1) Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter
cuidados de saude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) A NAO
por meio de seu plano de saude quando necessitou? SEMPRE MAIORIA AS NUNCA oE
DAS VEZES APLICA
VEZES
2) Nos Ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atengao E 2 ¢ 5 b3
imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que
frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de salide assim que A R NAO
precisou? sempre | MAORIA | B I NUNcA | sE
APLICA
VEZES

3) Nos Ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagao
de seu plano de salde (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) 1 2
convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagao de
consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo
de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva

com dentista, etc? SIM NAO
4) Nos (ltimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencao em satide 1 2 3 4 5 NA
recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratérios,
clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos NAO
& outros)? N | Bom  |Recuar | Rum | MO | s
APLICA
5) Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de 1 2 3 4 5 NA
servigos credenciados pelo seu plano de satde (por exemplo:
médicos, dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios NAO
€ outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de MUITO MUITO
celular, site na internet)? BOM BOM REGULAR | RUIM RUIM SE
APLICA
B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA:
6) Nos Ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de salide 1 2 3 4 5 NA
(exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio
eletronico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso NAO
as informagdes de que precisava? MUITO BOM REGULAR | RUIM MUITO SE
BOM RUIM
APLICA
1 2 NA
7) Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagéo para o
seu plano de saude vocé teve sua demanda resolvida? "
sM | NEo | NAOSE
APLICA
P - - 1 2 3 4 5 NA
8) Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu
plano de satide quanto ao quesito facilidade no preenchimento e NAO
envio? MUITO B MUITO
BOM OM | REGULAR | RUIM RUIM SE
APLICA
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C. AVALIACAO GERAL

1 2 3 4 5
9) Como vocé avalia seu plano de saide?
MUITO MUITO
BOM BOM | REGULAR| RUIM RUIM
1 2 3 4
10) Vocé dari | i familiares?
) Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares RECOMENDARIA .
DEFINITIVAMENTE RECOMENDARIA COM NAO
RECOMENDARIA RESSALVAS RECOMENDARIA

Concluséo:

Por meio da audigéo das 30 gravacdes selecionadas constatou-se que todas as entrevistas, sem excesséo,
consideraram fielmente as 10 perguntas formuladas pela ANS respeitando suas devidas escalas estando,
portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.

5.7 - Validagao de Respondentes
Procedimento:

Realizamos contato com 30 beneficiarios respondentes os quais sdo diferentes dos que fizeram parte da
auditoria no item 5.5 — Audi¢éo das Entrevistas e, de maneira aleatdria, sem interferéncia da operadora ou do
Instituto contratado, separamos em avaliagfes positivas, negativas e medianas com o objetivo de perguntar
aos beneficiarios:

= Se de fato foram abordados pelo Instituto de Pesquisa e se a responderam;
= Se a abordagem foi adequada.

O Auditor se apresentou e explicou 0 motivo do contato o qual foi realizado junto aos seguintes beneficiarios:

Validagao CCO Validagao CCO Validagao CCO
01 36853342701 11 27312400008 21 44826756001
02 45482061901 12 36425910501 22 28101848905
03 32507757003 13 45725728100 23 40796692803
04 45069615001 14 44622605907 24 44826755908
05 16377890176 15 45249893007 25 38645133008
06 35252839003 16 42338540104 26 42869416102
07 24557368220 17 45724789906 27 43093163404
08 40985964400 18 42115985907 28 35974802205
09 33294472605 19 45481728704 29 34545010400
10 42714272107 20 39149989406 30 34306925505
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Concluséo:

Apds contato telefénico com os beneficiarios acima constatou-se que todos, sem excesséo, foram abordados
de maneira adequada pelo Instituto de Pesquisa do inicio ao fim da entrevista estando, portanto, dentro das
melhores praticas do mercado mitigando riscos de fraude na pesquisa.

5.8 — Banco de Dados
5.8.1 — Questionarios Concluidos, Registros, Contingéncias e Correspondéncias:
Procedimento:

Segundo informag6es do Instituto de Pesquisa relativas a atividade de campo as quais estdo demonstradas
no Relatério de Resultados, gerou-se a seguinte classificagéo:

Questionarios concluidos 1.080
Negativas a participagdo 393
Beneficiario incapacitado 20

Beneficiarios n&o localizados 342
Outros (n&o efetivados) 0

TOTAL 1.835

(respgsg:nﬁgstezgﬁtS:ados) 58,9%

Em relacdo as agdes alternativas para situagdes de negativas a participagdo ou de beneficiarios ndo
localizados, tais tratativas j& foram descritas anteriormente no item 5.2.3 - Tratamento de Erros N&o Amostrais,
onde o Instituto, através do Responsavel Técnico, relata o plano de contingéncia.

Como segunda medida, examinamos se ocorreu a correta transferéncia dos registros que traduzem a opiniao
dos beneficiarios ao banco de dados. Utilizamos a mesma amostra de 30 (trinta) gravagfes auditadas no
procedimento 5.5 — Audi¢do das GravacgOes e checamos se as respostas dos beneficiarios sdo as mesmas
marcadas e registradas no banco de dados que gerou o processamento dos resultados. Com isto calculamos
um indicador denominado DM/ — Data Matching Index ou indice de Correspondéncia de Dados.

Este indice € calculado através de uma equagao composta pelas seguintes variaveis:

DMI = Total de registros no banco de dados® — Total de divergéncias encontradas na audicfo?

100
Total de registros possiveis® x

Onde:
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(1) Total de registros no banco de dados: quantidade de dados inseridos pela coleta.
(2) Total de divergéncias encontradas na audi¢do: quantidade de inconsisténcias.
(3) Total de registros possiveis: quantidade de perguntas x quantidade de respondentes.

Os critérios utilizados para aferir esta etapa de auditoria no tocante a correspondéncia de dados segue a
seguinte tabela adotada pelas melhores préaticas do mercado de pesquisa CATI:

DMI - Faixas Impacto
99,01% 99,99%  Muito Reduzido

98,01% a 99,00% Reduzido

97,01% a 98,00% Moderado

95,01% 96,00%  Muito Elevado

Concluséo:

A quantidade de questionarios respondidos/concluidos confere com a informagao que consta no Relatério de
Resultados e as agdes de contingéncia descritas figuram entre as melhores praticas do mercado de pesquisa.

Durante as audi¢des nao foram encontradas divergéncias entre a informagao coletada e a registrada no banco
de dados, estando descartado qualquer tipo de impacto.

Consideramos que este ponto de auditoria atende ao escopo da Instrugdo Normativa.

5.8.2 — Processamento dos Resultados
Procedimento:

De posse do arquivo com o banco de dados disponibilizado pelo Instituto de Pesquisa em formato Microsoft
Office Excel, aferimos o célculo das médias gerais que compdem os resultados através dos recursos do editor
de planilnas. Esta andlise foi realizada somente sobre o registro das respostas para as 10 perguntas
obrigatorias conforme diretrizes do 6rgdo regulador.

Concluséo:

Apurou-se que ndo houve discrepancia entre os resultados que calculamos e os que figuram no Relatério de
Resultados apresentado pelo Instituto de Pesquisa estando, portanto, dentro do escopo da Instrugao
Normativa.
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5.9 — Relatorio de Resultados
Procedimento:

Analisamos 0 Relatério de Resultados da Pesquisa de Satisfagdo dos Beneficiarios da Unimed Vitéria, bem
como o conceito adotado para a unidade de analise de resposta e sistemas de referéncia, cuja descrigéo se
encontra no anexo 2 onde esta a Nota Técnica.

Analisamos se tal relatorio contém os onze elementos minimos solicitados visando atender o item 3.3 da
Instrucdo Normativa e os mesmos foram encontrados nas seguintes paginas do Relatério Resultados:

Disponivel no
Elementos Checados: Relatério de
Resultados em:

a) A identificago do responsavel técnico da pesquisa. Pagina 7
b) O nome da empresa que coletou os dados da pesquisa (se couber). Pagina 7
c) Descrigdo do universo amostral. Pagina 5
d) Descrigao da populagdo amostrada. Pagina 4

e) Tamanho da amostra, erro amostral, erros ndo amostrais ocorridos,

periodo de realizagéo da pesquisa e descricdo do grupo pesquisado. Pagina 5
f) Forma de coleta de dados, conforme item 3.2 d Pégina 4
g) Taxa de respondentes (correspondente a razéo do nimero de pessoas

que responderam sobre o niimero de pessoas que foram contatadas para Pagina 10
a pesquisa).

h) Estatistica com quantidade de beneficiarios da amostra classificados Pagina 10
conforme item 3.2 s. Y

i) Realizagéo e demonstragéo de analises descritivas para cada quesito do -
questionario. Paginas 23 a 34
j) Tabela contendo as estimativas, erros padrées e intervalo de confianga, Pagina 11
com seu respectivo nivel de confianga, para cada quesito do questionario. 9

k) Conclusdes sobre a pesquisa. Pagina 35

Concluséo:

Os sistemas de referéncia adotados e a unidade de resposta estdo adequados e entre as melhores praticas
do mercado de pesquisa. Todos os elementos solicitados figuram no Relatério de Resultados com as devidas
informagdes estando, portanto, dentro do escopo da Instru¢do Normativa.
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5.10 - Seguranca da Informagao

A Seguranca da Informacéo diz respeito a gestdo do risco e da prote¢do tanto dos dados fornecidos pela
operadora ao Instituto de Pesquisa como aqueles obtidos na aplicagdo de campo e registrados digitalmente,
cuja intengao € a de preservar seus respectivos valores para a organizagao e para o beneficiario.

Procedimento:

Solicitamos que o Instituto de Pesquisa apresentasse o conjunto de medidas adotadas com o objetivo de
garantir que as informagdes obtidas sejam utilizadas somente para fins de pesquisa e assim perservar a
privacidade dos beneficidrios, mitigar riscos de invaséo eletrénica (hackers) e suprimir a possibilidade de
perda de dados. Em documento encaminhado pelo Responsavel Técnico da pesquisa (anexo 3) 0 mesmo
contém a seguinte descrigao:

Controles Internos e Sigilo das Informagoes

Controles Internos: Pesquisa realizada por meio de telefone com a utilizagdo de gravagdo. As
entrevistas foram realizadas no ambiente fisico da Empresa, com instalagdes especificas e adequadas,
entrevistadores treinados, verificagdo automatica via sistema proprio da Enquet para checagem das
cotas de acordo com o Plano Amostral em tempo real e ainda checagem da veracidade e qualidade de
todo o trabalho com escuta das entrevistas apds realizagcdo das mesmas. Todo o trabalho foi
supervisionado em tempo integral pela equipe técnica da Enquet.

Sigilo das Informagdes: A Enquet possui area de Tecnologia da Informag&o propria nas instalagdes da
Empresa, com dados estruturados e organizados por areas, sistema de senhas de acesso especificas
para cada funcionario e de acordo com sua area. Os entrevistadores recebem as suas cotas de
entrevistas a serem feitas via sistema que grava automaticamente as entrevistas. Os dados coletados
sao digitados no prdprio sistema. Apenas a coordenagédo de campo e a area de Tl tem acesso a estas
informagdes. A empresa possui Anti-virus, backup automatico diario no servidor interno e backup
externo feito a cada 15 dias e guardado na residéncia de um Diretor.

Concluséo:

Tais procedimentos esté@o alinhados com as melhores praticas de seguranga digital do mercado estando,
portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.
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6. Parecer da Auditoria

Com a finalidade de atender o item 4.2 (Il) da Instrugdo Normativa, apresentamos abaixo as informagdes
solicitadas pela ANS nesta sesséo:

6.1 - Identificagao do auditor independente
Fernando Jorge Bortoletto — Administrador

= Especializagdo em Gerenciamento de Produtos e Auditoria Interna — Fundagéo Getulio Vargas.
= MBA e Pos Graduagdo em Administracdo de Marketing — Universidade S&o Judas.
= Graduagao: Técnicas Digitais — Universidade de Tecnologia Senador Flaquer.
= Gerenciamento de Projetos de Pesquisa e Novos Negdcios nas Consultorias:
v Instituto da Qualidade: 2005 a 2013 - www.igbr.com.br
v Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente: 2013 a 2015 — www.ibrc.com.br

6.2 - Identificagcao da Pessoa Juridica

FJB Gestéo Estratégica e Auditoria — www.fibgestao.com.br
CNPJ: 28.857.115/0001-16

e-mail: fernando.bortoletto@fjbgestao.com.br

(11) 997-363-270

6.3 - Sintese da Analise da Auditoria
6.3.1 — Aderéncia da Pesquisa ao Escopo do Planejamento

Constatamos que os procedimentos pré, per e pds pesquisa, bem como o Relatério de Resultados, estdao em
consonancia ao escopo descrito na Instrugédo Normativa da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS)
DIDES 060/2015, documento técnico nr. CDD 368.382, e apresentados neste relatdrio no item 5 (subitens 5.1
a5.10).

6.3.2 - Fidedignidade dos Beneficiarios Selecionados para a Entrevista
Para a aferi¢do, esta auditoria seguiu 3 passos:

1. Conforme descrito no item 5.1 (Cadastro de Beneficiarios) deste relatorio, constatou-se por meio da
analise do banco de dados em formato Microsoft Office Excel, que a quantidade total de 248.164
beneficiarios alvo selecionados pela operadora (populagédo) é de fato composta por individuos
maiores de 18 anos de idade.

2. Sobre esta populagéo aplicou-se um célculo estatistico para a obten¢do de uma amostra (item 5.2.1),
cujos parametros técnicos visaram conferir aos resultados Grau de Confianga 95% e Erro Amostral
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de £5% os quais estdo em linha com as boas praticas do mercado de pesquisa e pardmetros minimos
exigidos pela ANS.

3. Constatou-se que a distribuicdo da amostra em estratos, obedeceu a critérios coerentes de acordo
com a distribuicdo geoecondmica da operadora e suas respectivas faixas etaria e género por estrato,
conforme descrito no item 5.2.2 .

Portanto, os beneficiarios selecionados (populagdo, amostra e respectivos estratos) e todos os demais
parametros técnicos estatisticos que compdem o item 5.2 nos faz concluir que atendem ao escopo da
Instru¢do Normativa.

6.3.3 - Fidedignidade das Respostas

Conforme descrito nos procedimentos e conclusdes da auditoria apontados nos itens 5.5 (Audigdo das
Entrevistas), 5.6 (Questionario Aplicado), 5.7 (Validagao de Respondentes) constatou-se que:

v" A condug&o da pesquisa seguiu o roteiro estabelecido;

v" Todas as perguntas obrigatérias foram realizadas;

v 0 pesquisador agiu de forma objetiva, sem a utilizagdo de qualquer processo ou medida que pudesse
interferir no resultado, como por exemplo, indugédo de respostas;

v As respostas conferem com o que disse o beneficiario pesquisado;

v Foram respeitados os principios cientificos, de qualidade, ética e de transparéncia.

As respostas dos beneficiarios pesquisados atendem ao escopo da Instrucdo Normativa.
6.3.4 — Fidedignidade do Relatrio de Pesquisa

Conforme descrito nos procedimentos e conclusdes da auditoria apontados nos itens 5.9 - Relatério de
Resultados, constatou-se que todos os elementos minimos foram contemplados no documento trazem
detalhadamente as informagdes sobre: autores do relatério, pardametros estatisticos, critérios, resultados
obtidos (Nota Técnica) e conclusdes sobre a pesquisa.

O Relatério de Resultados atende ao escopo da Instrugdo Normativa.
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6.4 — Conclusao

Examinamos todos os elementos disponibilizados pela operadora Unimed Vitoria bem como aqueles gerados
pelo Instituto de Pesquisa que teve, sob sua responsabilidade, as definigdes técnicas para a sele¢do da
amostra, estratificagdes, aplicagdo de campo, seguranga dos dados obtidos, processamento e elaboragao do
relatorio de resultados. Nossa responsabilidade € a de expressar uma opinido sobre tais procedimentos,
validando-os.

Como detalhamos anteriormente, nossos exames foram conduzidos de acordo com as melhores préaticas do
mercado em se tratando de pesquisas desta natureza e normas de auditoria as quais citamos: (a) a aderéncia
da pesquisa ao escopo, (b) a fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista; (c) a
fidedignidade das respostas e (d) a fidedignidade do relatério da pesquisa.

Em nossa opinido, todos os itens avaliados em relagdo a preparagé@o, execugdo, coleta e célculo dos
resultados da pesquisa representam adequadamente e atendem todos os itens previstos no escopo da
Instru¢do Normativa da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) DIDES 060/2015, documento nr. CDD
368.382, 0 que nos permite emitir um PARECER SEM RESSALVAS.

S30 Paulo, 15 de maio de 2020.

Fernarido ,J'ofgé Bortoletto
Auditor Responsavel

FJB Gestéo Estratégica e Auditoria — www.fibgestao.com.br

fernando.bortoletto@fibgestao.com.br

(11) 997-363-270
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7. Anexos

ANEXO 1: E-mail encaminhado pela contendo os critérios e os filtros considerados para a extragéo do banco
de dados para fins de pesquisa e auditoria.

De: Eloisa Calvi - Unimed Federacdo ES
Para: fernando bortoletto@fjbgestac.com.br
Copia:
Cépia oculta:
Assunto: Material da Unimed Vitoria para auditoria

Enviada em: 08/05/2020 | 15:36
Recebida em: 08/052020 | 15:37
4 image001.png 43.64 KB

Fernando,

Segue link para anélise do material da Singular Vitéria conforme combinamos:

e [T T

https://drive.google.com/file/d/10WIXgWYNTwq

Muito obrigada.
Abragos,

Adm. Eloisa Calvi

&/ (27) 11274717
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ANEXO 2: Critérios técnicos do Instituto de Pesquisa — Nota Técnica

Pagina 1 de 8

NOTA TECNICA

PESQUISA ANS |

Unimed Vitoria

ENQUET PESQUISAS DE OPINIAO PUBLICA LTDA ‘
28 500 023/0001-84

Av. Des. Ferreira Coelho, 310 — Art’s Center — 4 ° andar — Praia do Sua — Vitdria — ES.
Tel: (27) 3324-1467 ‘
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NOTA TECNICA - PESQUISA ANS

A Enquet Pesquisas de Opinido Publica Ltda, CNPJ: 28.500.023/0001-84, foi
contratada pela Unimed Federagao Espirito Santo, para realizagao de Pesquisa
para mensurar a Satisfagdo do beneficiario com o servigo prestado pela
Operadora Unimed Vitéria, em conformidade com as orientagdes feitas pela ANS
— Agéncia Nacional de Saude Suplementar.

A Pesquisa seguira as orientagdes previstas no “Documento Técnico para a
Realizagao da Pesquisa de Satisfagao de Beneficiarios de Planos de Salde”,
prevista no Programa de Qualificagdo de Operadoras (PQO) — de acordo com a
Instrugéo Normativa DIDES 60/2015".

O Plano Amostral ora proposto, visa atender as orientagoes previstas pela ANS.

Planejamento da pesquisa:

01 — Periodo previsto para realizagdo da pesquisa:
O periodo de realizagéo previsto da pesquisa sera de 18 de margo a 08 de abril.
02 — Unidade de Analise, Populagao e Estratos adotados:

A unidade de analise sdo os beneficiarios da Unimed Vitoria, titular ou ndo, maior
de 18 anos, conforme item 3.2 do Documento Técnico (ANS). Foram excluidos
das bases fornecidas pela Unimed Vitoria, os cooperados e colaboradores da
Unimed Vitoria devido a vinculagdo que possuem a empresa, pois pode causar
viés na analise da pesquisa.

Diante do exposto, tem-se que a populagdo é composta por 248.164
beneficiarios. Este numero foi fornecido pela Unimed Vitéria, por meio da base
de dados dos clientes.

A populagdo foi dividida em estratos para definicdo da amostra, seguindo as
seguintes variaveis:
e Género;
Faixa Etaria;
Municipio que reside;
Tipo de Produto;
Abrangéncia Geografica,
Segmentagao do Produto.

Por meio disso as tabelas abaixo apresentam os estratos da pesquisa:
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e __ Tabela 2.1 — Género_ N S
3 N° De

| Gémero | Clientes |

Feminino e ~131.965
Masculno | 116199 |

[TotTAL | 248164 |

 Tabela22-FaixaEtaria

- Faixa Etéria .
e i i S | Clientes |
'18a24anos - 28325 |
25234 anos 60976 |
|35a44anos | 61627
45a59anos | 54397
|60 anosoumais | 42839

[TOTAL | 248164 |
~ Tabela2.3 —Municipio que Reside _______

\ Municipio N° De
[ — _ Clientes
Aracruz I I °E -1 4 A
[Cevigeies . L L 19.561 |
Guarapari 1271
Sera | 82170 |
Viavelha - 49.874
B . 1 67527
Qutros ES 30.465
Outros ForadoES | 31419
| TOTAL | 248164

- ~ Tabela24-TipodeProduto i
Tipo de Produto N.o He |

e e L Clientes
Coletivo Empresarial | 139.567
Coletivo por Adesao 74718 4
Individual Familiar 33879
TOTAL | 24stes |

_ Tabela 2.5 - Abrangéncia Geografica
e 3 N° De ‘

- ibfngenma Geogrfci Clientes
Naciopal ~ 133.638 7,|

Estadual 0000001 73.629
Regional 40223
T S — .5/ 4,*,
YOTAL | 248164 ]

3
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_ Tabela 2.6 - Segmentagao do Produto; )

% N° De
_ seamentagiodoProdute | clames
AMBUL C/ HOSP C/ OBSTE _211.251
AMBUL C/ HOSP S/OBSTE | 23.606
Ambulatorial | 13.307
TOTAL - 248.164

03 - Sistemas de referéncia

O sistema de referéncia a ser utilizado sera a base de dados dos beneficiarios
da Unimed Vitéria, contendo os dados necessarios para realizagao da
pesquisa, como Género, Faixa Etaria, Tipo de Produto, Abrangéncia
Geografica, Segmentagao do produto e Municipio que Reside.

04 — Parametros populacionais de interesse

Os parametros populacionais de interesse sd0 os percentuais e a média quando
houver contagem de frequéncias, relacionados a cada opgao de resposta para
cada um dos quesitos (perguntas) que compdem o questionario fornecido pela
ANS no ANEXO 01 do Documento Técnico (ANS).

05 — Populagdo amostrada

A populagao alvo € composta por 248.164 beneficiarios da Unimed Vitoria,
maiores de 18 anos, conforme item 3.2 do Documento Técnico (ANS). Por meio
dessa populagao foi extraida uma amostra de 1080 clientes com erro amostral
de 3.0% com um coeficiente de confianga de 95%.

06- Tipo de coleta

As entrevistas serdo realizadas por entrevistadores pelo método Telefonico
Assistido por Computador e gravagao, sendo eles devidamente treinados e com
supervisao direta em tempo integral. Além da supervisao direta, a equipe técnica
da Enquet supervisionara todo trabalho a ser realizado e ouvira as gravagoes. A
coleta sera realizada por meio de aparelho telefonico, aplicando-se 0
questionario elaborado e padronizado pela ANS.

07- Plano amostral

Para elaboragao da pesquisa sera utilizada a Metodologia Quantitativa, por meio
do Método Amostragem Aleatoria Estratificada, considerando como estratos
Género, Faixa Etaria, Tipo de Produto, Abrangéncia Geografica, Segmentacao
do Produto e Municipio que Reside. Em cada estrato sera extraida uma Amostra
Aleatéria Simples Proporcional ao tamanho de cada estrato e ponderado.

A pesquisa sera estratificada, para possibilitar ouvir os clientes de cada um
desses estratos.
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07.1 - Distribuigdo percentual dos clientes entre os Tipo de Produto:

Tabela 7.1. Distribuicio Percentual por Tipo de Produto.

Distribuigao |
Tipo de Produto Percentual
B A ) N
Coletivo Empresarial - 56,2 |
Coletivo por Adesao | 801
Individual Familiar | 137 |
Total [ 00|

07.2 - Distribui¢do percentual dos clientes entre os Tipo de Produto por Género:

Em relacédo ao género, 46,8% serao clientes do sexo masculino e 53,2% do
sexo feminino.

- - - —aUue e
Género (%)
Tipo de Produto e = ——— TOTAL(%)
Masculino Feminino
Coletivo Empresarial 50,8 49,2 100
Coletivo por Adesao 429 571 100
Individual Familiar 39,2 60,8 | 100

07.3 — Distribuigdo percentual dos clientes entre os Tipo de Produto por Faixa
Etaria:

Considerando a faixa etaria, 11,4% dos clientes a serem entrevistados terao
idade entre 18 e 24 anos, 24,6% entre 25 e 34 anos, 24,8% idade entre 35 e
44 anos, 21,9% idade entre 45 e 59 anos e 17,3% com idade igual ou
superior a 60 anos.

~Tabela 7.3. Tipo de Produto por Faixa Etaria

- el To
. L - Falxﬁtarla (7/0)7  |ToTAL
Tipo de Produto 18a24 |25a34 |35a44 |45a59 [60anos | (%)
- [ | ... B .. anos __ |anos 5 N
Coletivo Empresarial 13,3 29,2 28,2 20,24 9,1 100
Coletivo por Adesao 8,8 21,1 23,9 23,8 22,4 100
Llndividual Familiar 9,5 13,4 12,9 L24’7 39,5 100J

07.4 — Distribuicao percentual dos clientes entre 0s Tipo de Produto por Municipio
que Reside:
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Considerando os Municipio, 4,0% dos clientes a serem entrevistados sao
de Aracruz, 7,9% sdo de Cariacica, 2,9% sao de Guarapari, 13,0% sao de
Serra, 20,1% séo de Vila Velha, 27,2% sio de Vitoria, 12,3% Outros ES e
12,7% Outros Fora do ES. Observa-se que a predominancia dos
beneficiarios da Unimed Vitéria reside na Regiao da Grande Vitoria (Serra,
Vitéria, Cariacica e Vila Velha).

Tabela 7.4. Tipo de Produto por Municipio que Reside

S - e
r Municipio que Reside (%)
e ——T 7 & 0. . _ — T Oulres 1TOTAL
Produto | Aracruz | Cariacica | Guarapari | Serra VVlla vitéria| OUtS | Forado | (%)
elha ES ES
Colgtiva 48 10,1 2,9 169 | 196 | 208 | 13,0 | 121 100
Empresarial | " | ™ | "} | L Rl e
Coletivo por | 5 45 2,5 82 | 182 | 342 | 125 17,9 | 100
| Ades@o | O AU o ISR i Sbisses Eeiusten| MSLS |
Individual | g5 6.3 4,1 74 | 264 | 383 | 90 33 | 100
|__Familiar | F I N L IR e Dot Wt 10N (RGBS
07.5 — Distribuicao percentual dos clientes entre 0s Tipo de Produto por
Abrangéncia Geografica:
Em relagdao a Abrangéncia Geografica, 53,8% serdo clientes Nacional,
29.7% Estadual, 0.3% Municipal e 16,2% Regional.
Tabela 7.5. Tipo de Produto por Abrangéncia Geografica wn_ sl
Abrangéncia Geografica (%) j TOTAL

Tipo de Produto |—=
Nacional

Estadual | Municipal Regiona# (%)
30,3 0,4 27,1

Coletivo Empresarial 423 100
Coletivo por Adesao 63,2 34,8 0,0 2,0 100
15,9 0,5 2,8 100

S N 2

Llndividual Familiar 80,8

07.6 — Distribuicdo percentual dos clientes entre os Tipo de Produto por
Segmentacao do Produto:

Em relagdo ao Segmentagdo do Produto, 85,1% serdo clientes AMBUL C/
HOSP C/ OBSTE, 9,5% do AMBUL C/ HOSP S/ OBSTE e 54%
AMBULATORIAL.
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Tabela 7.6. Tipo de Produto por Segmentagéo do Produto
Segmentacgao do Produto (%)
Tipo de Produto MBUL C/ HOSP | AMBUL C/ HOSP e
A L L (%)
» ) C/ OBSTE 8/OBSTE | MBULATORIAL |
Coletivo Empresarial 90,3 0,2 9,5 100
Coletivo por Adesao 99,9 0,0 0,1 100
Individual Familiar 31,3 68,7 0,0 100

08 - Efeito do desenho:

Apdés a coleta dos dados, se forem constatadas alteragbes nas
proporcionalidades dos segmentos Tipo de Produto Contratado (Plano), Género,
Faixa Etaria, Municipio que reside e Tipo de Produto, serao feitas corregoes
destas proporgdes, garantindo desta maneira a inferéncia. Sendo as mesmas
explicitadas no relatorio final.

09- Estimadores utilizados e erros amostrais:

Os estimadores que serao utilizados sdo os percentuais e a média, no que
couber, relacionados a cada uma das opgdes de resposta para cada quesito
(pergunta) que compdem o questionario fornecido pela ANS no Anexo | do
Documento Técnico. Estes estimadores serdo calculados para cada opgao de
resposta, por meio do quociente entre o nimero de clientes que escolheram
determinada opg¢ao e o numero de clientes da amostra.

10- Selecao da amostra

O sorteio das unidades amostrais dentro de cada estrato foi feito utilizando-se
sorteio aleatério de clientes, representando todos os estratos, definidos
anteriormente.

11- Procedimentos para os erros nao amostrais:

Os erros nao-amostrais podem ocorrer em qualquer etapa do levantamento
amostral, desde a preparagdo da amostra, na coleta dos dados, nos registros
destes dados, na analise e interpretagdo dos mesmos e se nao forem
identificadas e avaliadas as possiveis distor¢coes introduzidas por estes erros,
podem comprometer o plano amostral.

As principais fontes de erros nao-amostrais sao: Definigao errada da populagao
de pesquisa, definicdo parcial da populagdo de pesquisa, listagens de dados
incorretas, ndo resposta, instrumento de coleta de dados, erros na coleta de
dados, entrevistadores, entrevistados, processamento, analise, interpretagao.

Para evitar a ocorréncia destes erros, vale o registro de que existe por parte da
Enquet uma preocupagao continua em controlar todas as fontes que possam
ocasionar estes tipos de erros, tais como:
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01 — Utilizag&o de arquivos de dados dos clientes atualizados;

02 — Utilizagao de Recursos Humanos adequados e devidamente treinados para
aplicagao dos questionarios;

03 — As analises serao feitas por mao-de-obra qualificada;

04 — Havera verificagdo por amostragem da veracidade, qualidade das
entrevistas e acompanhamento interno em tempo real.

12 - Sistema interno de controle e verificagdo, conferéncia e fiscalizagao da
coleta de dados e do trabalho de campo

A pesquisa sera realizada por meio de telefone com a utilizagéo de gravagao.
Havera verificagdo por amostragem da veracidade e qualidade das entrevistas,
através de Sistema automatizado, préprio da Enquet, das entrevistas feitas, em
tempo real, checando qualidade e cumprimento de cotas, todo trabalho sera
supervisionado pela equipe técnica da Enquet.

13 — Perguntas adicionais

E possivel, de acordo com o Documento Técnico para a realizagao da pesquisa,
no item 2 — O questionario a ser aplicado, o acréscimo de perguntas, desde que
feitas ao final das perguntas basicas. Assim, a Unimed Vitéria acrescentou 07
perguntas, cujo processamento e analise sera feito a parte, por nao seguir os
critérios estatisticos previsto nesta Nota Técnica que se aplicam exclusivamente
ao questionario padrao da ANS.

No questionario a ser anexado a esta Nota Técnica, o questionario segue
completo, no entanto a analise destas perguntas sera encaminhada em
separado apenas para a Operadora Unimed Vitdria.

14 - Estatistico Responsavel:

don | W \Cmcﬁ} iu&jﬂb’l
Roger Bernardo Lopes
CONRE N° 10.634 — 6° Regido — CONRE- MG/ES

LS

~K y

Maria Célié Basseti
Enquet Pesquisas de Opinido Publica Ltda
CNPJ: 28.500.023/0001-84
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Controles Internos e Sigilo das Informagées m enqucl

\ Controles Internos:
Pesquisa realizada por meio de telefone com a utilizagao de gravacgao.
As entrevistas foram realizadas no ambiente fisico da Empresa, com
instalagées especificas e adequadas, entrevistadores treinados, verificagao
automatica via sistema proprio da Enquet para checagem das cotas de acordo
com o Plano Amostral em tempo real e ainda checagem da veracidade e
qualidade de todo o trabalho com escuta das entrevistas apos realizagao das
mesmas.
Todo o trabalho foi supervisionado em tempo integral pela equipe técnica da
Enquet.

Sigilo das Informacgodes:

A Enquet possui area de Tecnologia da Informagao propria nas instalagées da
Empresa, com dados estruturados e organizados por areas, sistema de
senhas de acesso especificas para cada funcionario e de acordo com sua
area. Os entrevistadores recebem as suas cotas de entrevistas a serem feitas
via sistema que grava automaticamente as entrevistas. Os dados coletados
sao digitados no proprio sistema. Apenas a coordenagao de campo e a area
de Tl tem acesso a estas informagoes.

A empresa possui Anti-virus, backup automatico diario no servidor interno e
backup externo feito a cada 15 dias e guardado na residéncia de um Diretor.
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Pesquisas & Gestao da Informacao

TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE
SATISFACAO DO BENEFICIARIO
RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA

Eu, Roger Bernardo Lopes, (TEL) 27- 99965-4163, EMAIL:
roger@enquet.com.br, inscrito no CPF sob o N° 151.169.747-40, estatistico
legalmente habilitado, com nimero de registro profissional N° 10.634, 62 Regiao
- CONRE- MG/ES sou o responsavel técnico pela elaboracdo da pesquisa de
satisfagao de beneficiarios da Operadora Unimed Vitoria, registrada sob o N°
357391 na Agencia Nacional de Saude Suplementar - ANS, e DECLARO, para

os devidos fins de direito:

- Que os trabalhos foram conduzidos de acordo com os principios estatisticos,
boas praticas e as diretrizes estabelecidas pela regulamentagao vigente;

- Que a Nota Técnica da Pesquisa foi elaborada de acordo com as diretrizes
minimas estabelecidas em documento técnico especifico emitido pela ANS;

- Que as perguntas efetuadas na pesquisa correspondem minimamente as
perguntas estabelecidas em documento técnico especifico emitido pela ANS;

- Que a elaboracao da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e
Plano Amostral por mim elaborado e assinado;

- Que ao proceder a pesquisa de satisfagdo de beneficiarios, foram observados
fatos relevantes que ensejou a adogao das seguintes medidas de adequacéo:

* Nao foram observados fatos relevantes que ensejassem medidas de
adequacao, ficando dentro da margem de erro possiveis adequagoes.

- Que no relatério os resultados da pesquisa demonstram a compilagao das
respostas efetivamente fornecidas pelos beneficiarios entrevistados;

KA

Des. Ferreira Coelho, 310 - Art™s Cenle 3¢ andar - Praia do S Viloria - ES - 29.050-280 27)3324 1 enouel @
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Pesquisas & Gestao da Informacdo

- Assumo, integral responsabilidade pela fidedignidade das declaragbes ora
prestadas ou impericia, ficando a ANS, desde ja, autorizada a delas fazer, nos
limites legais e em juizo ou fora dele, o uso que |lhe aprouver.

Vitéria, 05 de maio de 2020.

Al S Y

VSTV a/alV 80, 76/S vl SEL/ /A
Roger Bernardo Lopes
Estatistico - Registro Profissional N°10.634 - no CONRE - 6° Regiao MG/ES
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Termo de Responsabilidade da Operadora

Unimed | £

/;\‘/;alb\:ida C.;’?a)l. I-;il;al, 700 - 3° Andar
Bento Ferreira - Vitoria - ES - CEP: 29.050-903
0800 026 0080
ANEXO Il - TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFAGAO DE
BENEFICIARIOS

Vitéria

RESPONSAVEL DA OPERADORA - REPRESENTANTE LEGAL PERANTE A ANS

Eu, Fernando Ronchi, (telefone) 27 3334-4249, (e-mail) fronchi@unimedvx.com.br,
inscrito(a) no CPF sob o n° 653.922.217-34, representante da operadora UNIMED
VITORIA COOPERATIVA DE TRABALHO MEDICO, registrada sob o n° 357391 na Agéncia

Nacional de Saude Suplementar ANS, declaro que:

- Que sou responsavel por-todas as informagdes prestadas para a realizacao da

pesquisa e da auditoria independente;

- Estou ciente que poderei ser responsabilizado pelas informacdes prestadas e pela
ocorréncia de situacdes que indiquem fraude, negligéncia ou imprudéncia na
realizacdo da pesquisa, elaboragdo do resultado e fornecimento dos dados
necessarios para a elaboracdo da auditoria independente, averiguacdo de possiveis
situacdes que envolvam o conflito de interesses, sem prejuizo da aplicacao das

penalidades previstas na legislacao em vigor;

. 0 Relatério final com os Resultados da Pesquisa efetivamente publicado no sitio
institucional na internet foi o Relatorio auditado pela auditoria independente da

pesquisa;

- Todo o material referente a pesquisa se encontra arquivado na sede da operadora,
disponivel para solicitacdo a qualquer tempo da ANS pelo prazo minimo de 5 anos a

contar da data de assinatura deste termo;

Assumo, integral responsabilidade pela fidedignidade das declaracoes ora
prestadas, ficando a ANS, desde ja, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em

juizo ou fora dele, o uso que lhe aprouver.

Vitéria, 14 de maio de 2020. D‘-“‘e{“?ﬁ‘e';‘gg'&f»h
2 Direto A
g &ma«l o Amek - ot ]
Dr. Fernando Ronchi ey
DIRETOR PRESIDENTE - UNIMED VITORIA COOPERATIVA DE TRABALHO MEDICO
CNPJ: 27.578.434/0001-20 .

CCDP Mombrodolacs “Cooperahismo-cominho o demacaci e iz ANS - n° 357391

IMP-GRAF-00026 - CC 000894 - REV 004 23/10/18
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ANEXO 5 - Atestado de Capacidade Técnica do Auditor:

Pagina 1 de 2

@n Instituto da Qualidade

Atestado de Capacidade Técnica

Atestamos para os devidos fins, que o Sr. Fernando Jorge Bortoletto, RG
13.299.231-0 e CPF 049.142.458-25, detém qualificacdo técnica para atuar na
prestacao de servicos de auditoria independente para projetos de Pesquisa de
Satisfacdo de Clientes, pois, enquanto integrante do quadro de consultores do
Instituto da Qualidade entre os anos de 2005 e 2013 foi um profissional que
teve envolvimento em atividades como captura de briefing e apresentacao de
proposta técnica e comercial, definicio de amostras estatisticas,
acompanhamento da aplicagdo de pesquisas quantitativas, aplicacdo de
entrevistas em profundidade e cohferéncia de resultados, nao havendo nada
que o desabone.

Sao Paulo, 27 de Marco de 2018.

Instituto da Qualidade Cons "l ia Empresarial Ltda

ROBERTO LOPES LEME
INSTITUTO DA QUALIDADE
SOCIO - DIRETOR
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Anexo 5 - Pagina 2 de 2

W FGV

FGVONLINE-/AUDINEAD-00/793/2018

O Instituto de Desenvolvimento Educacional da Fundagio Getulio Vargas confere a

FERNANDO JORGE BORTOLETTO
Cadastro de Pessoa Fisica — CPF n” 04914245825
O Cernficado do Curso

AUDITORIA INTERNA

Nivel Atualizacio, com 3 horas, realizado pelo Progeama FGV Online, no petiodo de 23 de Ourubro de 2017 a 6 de

Janciro de 2018, confenndo-dhe o graa 10

Rio de Janesro, 24 de janeiro de 2018

(iu?ﬂn/‘ ‘w\“ﬂ-{{mac er

Dm:mrI-',[ccuu\'n PPA
Programa FGV Online
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ANEXO 6: Print Screen da tela exibindo o documento que dé acesso aos arquivos da gravagao das
entrevistas.

Banco ANS Unimed Vitéria - Auditor - Bxcel
Arquive Pagina Inicial Inserir Layout da Pégina Férmulas Dados Revisdo Exibir Ajuda g Diga-me o que vocé deseja fazer Compartilhar
b Calibri F - 2 Quebrar Texto Automaticamente | Geral v 7] Q Birsers -+ | Z - ‘QY p
B - - 7 Bxcluir - @~
Colar NTS- Mesclar e Centralizar = . g5 4 49 | Formatagdo Formatar como Estiosde | \J, } _ Classificar Localizare
- Condicional = Tabela~  Célula~ | ) Formatar eFiltrar~ Selecionar ~
Area de Transferé.. [ Fonte 5] Alinhamento ] Niimero E] Estilos Células Edicio ~
AD32 - Fe || Ambulatorial com Hospital com Obstetricia v
T u v W X Y z Al AB AC AD AE AF AG AH Al AJ AK AL AM AN -
1 |Como ~ |Como w~|Comoy - |Como v ~ Sexa |~ Faixa e~ | Municif ~ | Informt ~ | Tipo de - | Tipo de = | Segme( ~ | Abrang ~ | Anexar ~ Quivo de gravagio de dudio
2 |6 N3o sabi2 Bom 6 N3o sabi 6 N&o sabi M 35a44 ani Outros do Funddo  COLETIVO COOPERA Ambulato Estadual  hit esquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fbad43ca86f7:
3 |3Regular 2Bom 2Bom 2Bom M 45 a 59 ani Vitaria COLETIVO FACIL PAR Ambulato Regional  http://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fba443cadsf7
4 |2Bom 2Bom 2Bom 2Bom F 35a44an Serra COLETIVO FACIL PAR Ambulato Regional http://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fba443cagsf7.
5 |6 N30 sabi6 N30 sabi 6 N3o sabi6 N3o sabi M 25 a 34 aniSerra COLETIVO PERSONA| Ambulato Regional | http://pesquisa.enquet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-93fha443cas6f7
6 |2Bom 2Bom 3 Regular 3 Regular M 18a 24 aniSerra COLETIVO PERSONA| Ambulato Regional  hity esquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fbad43ca86f7:
7 |2Bom 2Bom 6 Nio sabi 6 Ndo sabi M 25a 34 aniSerra COLETIVO PERSONA| Ambulato Regional  hitp://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-59fbha443cad6f7
8 |1Muito bel Muito bel Muito be6 N3o sabi M 35 a 44 an Outros Fora do Espiri COLETIVO N&o soub¢ Ambulato Nacional http://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fbad43cag6f7
9 |1 Muito bel Muito bel Muito be3 Regular F 60 anos + Serra INDIVIDU; UNIMED N Ambulato Regional | http://pesquisa.enquet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-93fha443cas6f7
10 |2Bom 2Bom 2Bom 2Bom F 18 a 24 ani Outros Fora do Espiri COLETIVO N3o soube Ambulato Nacional  http://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-93fbad43cas6f7:
11 |1 Muito be1 Muito be 1 Muito bc2 Bom F 25a 34 aniSerra COLETIVO PERSONA| Ambulato Regional  hitp://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-59fbha443cad6f7
12 |[4Ruim 3 Regular 2Bom 6 N3o sab M 18 a 24 ani Qutros Fora do Espiri COLETIVO PREMIUM Ambulato Nacional http://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-95fbad43cad6{7:
13 |3Regular 3 Regular 3 Regular 3 Regular F 60 anos + Serra INDIVIDU: PARTICIPZ Ambulato Regional | http://pesquisa.enquet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-93fha443cas6f7
14 |6 N3o sabi6 N3o sabi 2 Bom 6 N3o sabi F 18 a 24 ani Outros Fora do Espiri COLETIVO PARTICIPZ Ambulato Nacional http://pesquisa.enquet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fba443ca86f7:
15 |2Bom 2Bom 3 Regular 6 N#o sabiF 35a44aniSerra COLETIVO FACIL Ambulato Regional http://pesquisa.enquet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181 7
16 |2Bom 1 Muito bc2 Bom 3 Regular M 18 a 24 ani Outros Fora do Espiri COLETIVO N&o soub¢ Ambulato Nacional http://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fbad43cag6f7
17 |1 Muito be1 Muito be6 N&o sabi 1 Muito beM 18 a 24 ani Serra COLETIVO PERSONA| Ambulato Regional | http://pesquisa.enquet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fha443cas6f7
18 |2Bom 2Bom 1 Muito bc1 Muito beF 35a44aniSerra COLETIVO PERSONA| Ambulato Regional  http://pesquisa.enquet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fha443ca86f7
19 |3 Regular 6 N&o sabi3 Regular 6 N5o sabiM 25 a 34 ani Outros Fora do Espiri COLETIVO N&o soube Ambulato Nacional  http://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181 3617
20 |6 N3o sabi2 Bom 2Bom 6Ndo sabiF 45 a 59 ani Serra COLETIVO N&o soub¢ Ambulato Regional  hitp://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fbad43cag6f7
21 |3Regular 1 Muito bc2 Bom 2Bom M 18 a 24 ani Serra COLETIVO CUSTO OP Ambulato Regional http://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-99fba443cagsf7.
22 |3 Regular 3 Regular 6 N3o sabi6 Nio sabiM 25 a 34 ani Outros Fora do Espiri COLETIVO N3o soube Ambulato Nacional  http://pesquisa.enguet.com.br/wp-content/uploads/gravity forms/181-93fbad43cas6f7:
2Bom 6 Nio sabi2 Bom 6 Nio sabi F 60 anos + Vila Velha COLETIVO CUSTO OP Ambulato Nacional httn://pesquisa.enauet.com.br/wo-content/upload: avity forms/181 e
BANCO ® < v
Pranto ¢4y Acessibilidade: tudo certo EH |- 1 + 100%

A Digite aqui para pesquisar
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Realizag&o:

FJB Gestao Estratégica e Auditoria

@ Alameda Terracota, 215 - Ceramica, Sdo Caetano do Sul - SP

@ (11) 997-363-270
fernando.bortoletto@fjbgestao.com.br

W iWI wi  fibgestao.com.br
A4
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