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Objetivo

Auditar a pesquisa de satisfagao realizada pela Cafaz Saude atraves
do instituo AGP Pesquisas Estatisticas, assegurando a aderéncia da
aplicagao da metodologia prevista pelo responsavel técnico e a
auséncia de fraudes na aplicacao da pesquisa.

Na auditoria serao verificados 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.



>\
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Listagem Original Dados
Cafaz Saude entrevistados
(AGP)
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Metodologia

b) Fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista

Checagem se os entrevistados constavam na listagem original da Cafaz
Saude.

c) Fidedignidade das respostas

Audicao de 20% das entrevistas comparando trés respostas
selecionadas aleatoriamente (P2, P5 e P7) com o banco de dados.

d) Fidedignidade do relatdrio da pesquisa

Processadas 3 perguntas selecionadas aleatoriamente (P2, P5 e P7)
para confronto dos resultados e analise das conclusoes.
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a) Aderéncia da pesquisa ao escopo do
planejamento

« Checagem se todas as perguntas pre-estabelecidas pela ANS constavam
no questionario aplicado.

> Constatado gque todas as pergtintas pré-estabelecidas pela ANS
constavam no questionario aplicado. Anexo.I.

« Atraves da listagem fornecida pela Cafaz Saude, relacao e gravacao de
pesquisados pela AGP Pesquisas Estatisticas checou-se se a
aleatoriedade e canal de contato.

> Comparando a relacao original da Cafaz Saude com a de entrevistados
pela AGP Pesquisa Estatisticas constatou-se que houve aleatoriedade
na selecao dos entrevistados. Foram ouvidas 20% das ligacdes onde
constatou-se que o questionario planejado foi aplicado.
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b) Fidedignidade dos beneficiarios selecionados

» Checagem se os entrevistados constavam na listagem original da Cafaz
Saude e se nao houve algum. tipo.de concentracao (regiao, sexo,...).

> Todos os entrevistados constavam na lista original da'\Cafaz Saude.
Batimento dos ID ‘s dos entrevistados versus base original.

» Comparando o perfil dos entrevistados com 0 da listagem original,
percebe-se que sao muito parecidos o que constata a-aleatoriedade
na selecao do publico entrevistado (Anexo II).

> Atraveés de audicao de 20% das ligacoes constatou-se que o
entrevistado era a mesma pessoa que constava no banco de dados de
entrevistados e da listagem original fornecida pela Cafaz Saude.
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d) Fidedignidade do relatorio da pesquisa

» Processadas 3 perguntas selecionadas aleatoriamente (P2, P5 e P7) para
confronto dos resultados e analise das conclusoes.

> Todos as respostas e tabelas bateram-em 100% com os dados que
constavam do banco de dados de respostas.
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Conclusao

A pesquisa de satisfacdo dos beneficiarios da Cafaz Saude realizada
pela AGP Pesquisas Estatisticas em fevereiro de 2019, obedeceu o
escopo estabelecido pelo Responsavel Técnico e a constatacao € que
nao houve fraude na aplicagao da_mesma.

Os resultados apresentados refletem a satisfacao do cliente dentro
dos parametros de erros e intervalo de confianga estabelecido pelo
Responsavel Técnico.

Daniel Hirayama - AzulMiner

CNPJ : 21.061.768/0001-45

Bacharel em Estatistica — Unicamp

MBA em Marketing - ESPM

Professor Pds Graduacao Estatistica - FMU
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Anexo I - Questionario

A. Atengdo a Saude

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

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Ndo se aplica

2. Nos ultimos 12 meses, guando vocé necessitou de atencao imediata (por exemplo:-caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé
foi atendido pelo seu plano de salde assim que recisou?
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca N3o se aplica

3. Nos ultimos 12 meses, voceé recebeu algum tipo de comunicacdo de'séu plano de saude (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.)
convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de
cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

SIM \ETo)

4. Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencao em saude recebida’(por.iexemplo: atendimento em Hospitais, laboratoérios, clinicas,
médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos
e outros)?

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Ndo se aplica

5. Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de satde (por exemplo: médicos,
dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na
internet)?

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao se aplica
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Anexo I - Questionario

B. canais de atendimento da Operadora

6. Nos ultimos 12 meses, guando vocé acessou seu plano de satde (exemplos de.acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio eletronico,
como Vvocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes de que precisava?
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao se aplica

7. Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacao para o seu plano de salude vocé teve'sua demandaresolvida?
SIM NAO N3o se aplica

8. Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu-plano de saude quantoao quesito facilidade no preenchimento e envio?
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Ndo se aplica

C. Avaliagao geral

9. Como vocé avalia seu plano de saude?
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

10.Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?
Definitivamente recomendaria Recomendaria Recomendaria com Ressalvas N3o recomendaria



>\

&\ selegdo amostral. Existem

\\"‘ diferencas percentuais entre

. algumas categorias das variaveis
de referéncia, mas isso se deve
a escolha da utilizacao da

.| técnica de amostra aleatdria
~ simples.




