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1-O auditor

Guilherme Coelho Neves € graduado em Ciéncias Exatas e em
Estatistica pela Universidade Federal de Juiz de Fora, possui MBA
em Inteligéncia de Negdcios e em Big Data e hd mais de 10 anos
trabalha com pesquisas de opinido, destacando pesquisas
realizadas para a UERJ e SABESP.

2-0O auditado

SANTA CASA DE MISERICORDIA DE JUIZ DE FORA é um plano de
saude de referéncia para a regido de Juiz de Fora, com mais de
43 mil usudrios recebendo assisténcia médica com a tecnologia
mais avancada possivel e, sobretudo, preocupado com a forma
de tratamento dispensado aos seus clientes, voltada para o
cuidado, atencdo e acolhimento.

3-0 objetivo
O relatério que segue objetiva-se em garantir a aderéncia da
aplicacdo da metodologia prevista no plano estabelecido pelo
responsdvel técnico da pesquisa, aplicada aos beneficidrios da
operadora de planos privados de assisténcia a saude SANTA CASA
DE MISERICORDIA DE JUIZ DE FORA. Objetiva-se também, verificar a
auséncia de fraudes na aplicacdo de tal pesquisa

4-Processo de Avaliacao e Resultados

O processo de avaliacdo serdrealizado em 4 etapas e ao final serd
emitido um parecer final sobre a pesquisa realizada. Como sugere
a ANS, os processos desenvolvidos serdo: Aderéncia da pesquisa
ao escopo do planejamento, Fidedignidade dos beneficidrios
selecionados para enfrevista, Fidedignidade das respostas e
Fidedignidade do relatério da pesquisa.



4.1 Aderéncia da pesquisa ao escopo do
planejamento

O processo de verificacdo de aderéncia da pesquisa com o que
foi planejado, consiste em assegurar que o0s pressupostos
estatisticos foram realizados, e tal como consta nos oficios da ANS,
cdlculo amostral, e forma de coleta ndo serdo avaliados. Sendo
estes itens de inteira responsabilidade do responsavel técnico da
pesquisa.

Eu (Guilherme Coelho Neves), auditor da presente pesquisq,
declaro que foi recebido todo o material necessdrio, com total
colaboracdo do Estatistico Responsdvel para que fosse possivel a
realizacdo desta auditoria.

Os materiais recebidos foram: um relatério, uma nota técnica e o
banco de dados.

O cdlculo do tamanho amostral proposto na nota técnica condiz
com o apresentado no relatdrio. Sendo possivel, sua reproducdo.

Com a estratificacdo da amostra evitou-se uma concentracdo de
beneficidrios em um determinado perfil.

O nivel de confianca estatistica e o erro mdximo tolerdvel
estabelecidos na amostragem para a realizacdo da coleta de
dados condizem com as praticas do mercado para pesquisas de
opinido.

Notou-se que o instrumento utilizado pela Santa Casa de
Misericordia de Juiz de Fora na readlizacdo de suas entrevistas
contém apenas as 10(dez) perguntas retiradas do questiondrio
estabelecido pela ANS.

O Layout das perguntas seguiu os critérios pré-estabelecidos pela
ANS. Toda coleta de dados ocorreu por meio de ligacdes
telefébnicas realizadas entre os meses de fevereiro e abril de 2024,
salvo os periodos de feriados e domingos, onde foram realizadas
em meédia 3 (irés) tentativas de ligacdes telefébnicas aos 546



beneficidrios definidos em amostra e escolhidos aleatoriamente na
base do sistema de informacdo da Santa Casa de Misericordia de
Juiz de Fora, com opcgdo, inclusive, para agendamento da
enfrevista.

4.2 Fidedignidade dos beneficidrios
selecionados para entrevista

Nesta etapa os selecionados para a entrevista via telefone sdo
considerados fidedignos se realmente pertencerem ao universo
amostral da pesquisa (Beneficidrios da Santa Casa de Misericordia
de Juiz de Fora) e que tenham sido realmente entrevistados pela
equipe do responsdvel técnico que realizou a coleta de dados.

Para esta verificacdo, 5% (Aproximadamente 29 questiondrios) dos
questiondrios foram selecionados de forma aleatdria, e verificados
se existem as gravacdes correspondentes a esta selecdo,
contemplando também os estratos definidos pelo responsdavel
técnico. Todas as gravagoes selecionadas sdo verificadas.

Realizadas as verificacoes, foi auditado que dos 29 entrevistados,
100% das gravacoes foram localizadas, totalizando em uma taxa
que é considerada ideal, dentro dos padroes de boas praticas
reconhecidos na drea.

Além disso, na andlise das gravacoes pela auditoria, o entrevistado
confirmou além de seu nome, ser um beneficidrio do Plano Santa
Casa de Misericordia de Juiz de Fora. Logo, a conclusdo foi a de
que esses beneficidrios foram realmente entrevistados.

4.3 Fidedignidade das respostas

Com 0s mesmos entrevistados (29) selecionados na etapa anterior,
foi averiguado a fidedignidade das respostas, através da andlise
de 3 perguntas que pertencem ao questiondrio, selecionadas de



forma aleatdria através do software python, dentro do ambiente
jupyter.

As perguntas sorteadas foram:

Questdol (NUmero 1 do questiondrio). Nos 12 uUltimos meses, com
que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude (consultas,
exames ou fratamentos) por meio de seu plano de saude quando
necessitou?

Questdo 2 (NUmero 7 do questiondrio). Nos Ultimos 12 meses,
guando vocé fez uma reclamacdo para o seu plano de saude teve
sua demanda resolvida?

Questdo 3 (NUmero 9 do questiondrio). Que nota vocé usaria para
qualificar o seu plano?¢?

Apss a realizacdo da checagem via andlise das gravacoes, foi
constatado que 98,86% das respostas estavam de acordo com o
banco de dados. Este valor estd acima do limite aceitavel.

4.4 Fidedignidade do relatério da pesquisa

Com o objetivo de atestar a fidedignidade do relatério, as
estatisticas sdo recalculadas e comparadas com resultados
presentes no relatério apresentado pelo responsavel técnico da
pesquisa.

Logo, para a pesquisa em questdo, as estimativas, erro padrdo e
intervalo de confianca para cada questdo do questiondrio, dentro
da confianca definida pelo responsdvel técnico, foram
devidamente auditados e reproduzidos.



5 -Verificacao das diretrizes estabelecidas
em todo o Documento Técnico

5.1) O periodo de redlizagcdo da pesquisa devera ser a partir do
més de julho do ano-base de avaliagdo do IDSS, sendo sempre
relativo aos Ultimos 12 meses. Desta forma, garante-se que pelo
menos 6 (seis) meses do ano-base de referéncia da pesquisa
sejam considerados na avaliagdo do beneficidrio;

Foi atestado que a Ultima pesquisa realizada foi no periodo de
06-02-2023 a 29-03-2023. Portanto garantiu-se que pelo menos 6
(seis) meses do ano-base de referéncia da pesquisa sejam
considerados na avaliacdo do beneficidrio.

5.2) O entrevistado deverd fornecer seu consentimento explicito
no caso de utilizagdo de equipamentos de gravagcdo de voz
e/ou imagem;

Durante a auditoria das gravacoes foi possivel atestar que os
beneficidrios foram comunicados da gravacdo e consentiram
a respeito.

5.3) O Responsavel Técnico da pesquisa fica encarregado por
delimitar quantas vezes um beneficidrio podera ser abordado
para ser considerado como “Ndo foi possivel localizar o
beneficidrio”. A quantidade de vezes definida e a justificativa
para sua escolha deverao estar documentadas na Nota
Técnica;

Foi possivel checar estas informacdes na nota técnica do
Estatistico Responsdavel, definindo como 3 vezes o nUmero
maximo de tentativa de abordagens.

5.4) O entrevistado deverd ser informado acerca de todas as
condicoes e caracteristicas que envolvem a Pesquisa e estar
ciente de qualquer atividade de controle de qualidade e/ou
auditoria que envolva contato posterior. A operadora podera
utilizar o texto sugerido no Anexo V deste documento técnico
para abordar o beneficidrio;



Foi verificado junto a empresa de coleta dos dados que o
procedimento foi realizado. Além disso a operadora fez um
comunicado em seu site institucional a respeito.

5.5) O entrevistado deverd ser informado de que a pesquisa é
composta por perguntas que seguem diretrizes minimas
estabelecidas pela ANS;

Durante a audicdo das gravacdoes das entrevistas, foi
constatado que foi feito o comunicado que a pesquisa é
composta por perguntas que seguem diretrizes minimas
estabelecidas pela ANS no inicio da ligacdo.

5.6) Esta vedada qualquer espécie de incentivos e/ou brindes
aos beneficidrios entrevistados. Incentivos e brindes podem
prejudicar a qualidade dos resultados obtidos, uma vez que os
entrevistados, cientes do beneficio, podem vincular sua
participagcdo na pesquisa exclusivamente a possibilidade de
recebimento da vantagem;

Durante as checagens dos dudios, em nenhum momento foi
feito incentivo de brindes que poderiam prejudicar os resultados
obtidos.

5.7) Cada beneficidrio da amostra abordado para a entrevista
deverad ser identificado pelo Cédigo de Controle Operacional
(CCO) e classificado da seguinte forma:

i) Questiondrio concluido - quando o beneficidrio aceita participar da
pesquisa e conclui o questiondrio;

ii) O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa;
iii) Pesquisa incompleta - o beneficidrio desistiu no meio do questionario;

iv) Ndo foi possivel localizar o beneficidrio — o telefone ndo atendeu ou o
telefone/e-mail/endereco néo é do beneficidrio

designado na amosira; e

v) Outros - demais classificagoes ndo especificadas anteriormente (por
exemplo: o beneficidrio é incapacitado de responder);

Com o objetivo de atestar a fidedignidade do item acima, foi
checado a presenca dos itens acima do relatério técnico.


https://www.plasc.org.br/comunicados/pesquisa-de-satisfacao-aos-beneficiarios/

5.8) Deverao ser adotadas medidas de seguranca adequadas
a fim de se evitar acesso, manipulagcdao ou divulgagao nao-
autorizados dados pessoais dos entrevistados. Se estes dados
forem transferidos a terceiros, deve-se estabelecer que tais
terceiros adotem medidas de segurangca equivalentes e se
comprometam com a confidencialidade dos dados;

Foi verificado que apenas pessoas autorizadas e que
participaram da coleta, tiveram acesso aos dados. Inclusive
ninguém da operadora teve este acesso. Os dados ficam em
um repositério na nuvem onde ndo é permitido o acesso de
terceiros, sendo necessdria uma autorizacdo para acesso aos
dados coletados.

5.9) Quando do planejamento da pesquisa, deverao ser
previstas e descritas na Nota Técnica as medidas a serem
adotadas para identificagdo de participagao fraudulenta ou
desatenta, de forma a minimizar seus impactos nos dados
coletados e na AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR
DOCUMENTO TECNICO PARA A REALIZACAO DA PESQUISA DE
SATISFACAO DE BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE. Alguns
exemplos de procedimentos de identificagdo sao definidos a
seguir:

* Tempo de preenchimento do questiondrio;

e Redlizagdo de referéncias cruzadas e validagdo cruzada de dados
externos (por exemplo, dados de uso que indiquem ou ndo a utilizagdo do
plano de saude);

e Perguntas incluindo categorias de baixa probabilidade ou respostas
ficticias;

* Respostas padronizadas em questoes de matriz ou grade (por exemplo,
linha reta, resposta aleatéria).

Foi possivel checar estas informacdes na nota técnica do
Estatistico Responsdvel, além disso eu verifiquei o banco de
dados a qual me foi disponibilizado. Verifiquei também o tempo
gasto para coleta durante a pesquisa.



6-Parecer Final

Ao Plano Santa Casa de Misericordia de Juiz de Fora

1. Apds o exame tanto da nota técnica quanto do relatdrio da pesquisa de
satisfacdo dos beneficidrios de planos de Santa Casa de Misericdrdia de Juiz de
Fora) — através do responsdvel técnico Alan de Paiva Loures — CONRE/MG
10.339, com a pesquisa realizada por telefone no periodo entre 19-02-2024 e 16-
04-2024. E de responsabilidade minha expressar uma opinido sobre a aderéncia
da aplicacdo da metodologia prevista no escopo estabelecido, além de
verificar a auséncia de fraudes na aplicacdo.

2. Meu processo de verificacdo foi conduzido de acordo com as diretfrizes
estabelecidas no documento técnico para a readlizacdo da pesquisa de
satisfacdo de beneficidrios de planos de salde previsto no Programa de
Quglificacdo de Operadoras (PQO), de acordo com a Instru¢cdo Normativa
DIDES 60/2015, e estdo dentro dos padrdes de boas prdticas reconhecidas na
drea, compreendendo: (i) aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;
(i) fidedignidade dos beneficidrios selecionados para a entrevista; (iii)
fidedignidade das respostas; (iv) fidedignidade do relatério da pesquisa.

3. Apds a andlise de todos os dados fornecidos pelo responsdvel técnico e a
auditoria realizada, a aplicacdo da pesquisa estd de acordo com o que foi
proposto na nota técnica e com as prdticas do mercado. Realizou-se o contato
de auditoria com uma amostra dos entrevistados, confimando ndo sé a
realizacdo da pesquisa, como a fidedignidade das respostas apresentadas nos
questiondrios coletados, ressaltando que o nivel de erro encontrado estd dentro
do esperado. As estatisticas apresentadas na nota técnica foram auditadas e
reproduzidas.

4. Apds todas as etapas da auditoria, conclui que os resultados dispostos no
relatério do responsdvel-técnico Alan de Paiva Loures — CONRE/MG 10.339, sdo
veridicos e, que a amostra sorteada e estratificada, ¢ uma amostra
representativa da populacdo, sendo assim, os resultados podem ser utilizados
para se inferir acerca do publico-alvo, conferindo a aderéncia d metodologia
proposta.

5.Em suma, apds a auditoria realizada na presente pesquisa, atesto que tanto a
amostra, o instrumento de coleta, a metodologia de pesquisa e os resultados
apresentados no relatério da mesma sdo ausentes de fraude, e por tanto
fidedignos.

Petropolis, 25 de Abril de 2024.
GUILHERME COELHO Assinado de forma digital por GUILHERME

COELHO NEVES:10376225610

NEVES:10376225610 Dados: 2024.04.25 09:21:40 03'00'

Guilherme Coelho Neves



7-Questiondrio Aplicado

1. Nos 12 Ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de
saude (consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saude quando
necessitou?

() NUNCA ( ) AS VEZES ( ) A MAIORIA DAS VEZES ( ) SEMPRE ( ) NAO SE
APLICA

2. Nos Ultimos 12 meses, quando necessitou de atencdo imediata, com que
frequéncia vocé foi atendido assim que precisou?

() NUNCA ( ) AS VEZES () A MAIORIA DAS VEZES ( ) SEMPRE ( ) NAO SE
APLICA

3. Nos Ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano

de saude (carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a
necessidade de realizagdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia,
preventivo de cdncer de colo de Utero, consulta com urologista, consulta preventiva com
dentista, etc?e

( )SIM [ )NAO

4. Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em salde recebida
(Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas,
psicélogos e outros) 2

( )MUITOBOM ( )BOM ([ )REGULAR ( )RUM ( )MUITORUIM ( )NAQ SEAPLICA
5. Como vocé avalia o acesso d lista de prestadores de servicos credenciados pelo
seu plano de salude (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas,
hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro impresso,
aplicativo de celular, site na internet)2

( )MUITOBOM ( )BOM ( )JREGULAR ( )RUIM ( )MUITORUM ([ )NAO SEI
B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA.
6. Nos Ulfimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, tele

atendimento ou eletrénico), como vocé avdalia seu atendimento considerando os
quesitos respeito e acesso As informacdes ou ajuda que precisava?
( )MUITOBOM ( )BOM ( )REGULAR ( )RUM ( )MUITORUIM ( )NAO SEAPLICA

7. Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacdo para sua operadora,
vocé teve sua demanda resolvida?

( )SIM  ( )NAO ( )NAO SEAPLICA

8. Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pela operadora do seu
plano de saude quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

( )MUITOBOM ( )BOM ( )JREGULAR ( )RUIM ( )MUITORUM ([ )NAO SEI
9. Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?

() MUITO BOM ( ) BOM ( ) REGULAR () RUIM () MUITO RUIM
10. Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

() DEFINITIVAMENTE RECOMENDARIA () RECOMENDARIA
() RECOMENDARIA COM RESSALVAS () NUNCA RECOMENDARIA

N

4 -
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