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AVALIACAO DE CENARIO

A CROWN ODONTO adota as normas gerais recomendadas pela ANS para a realizacao

da pesquisa de satisfacdo de beneficidrios de planos de saude.

Estas normas indicam, além da realizacdo da pesquisa, a utilizacdo da auditoria por
profissional independente e publicacdo dos seus resultados no sitio institucional da operadora

junto com os resultados da pesquisa.

A pesquisa de satisfacdo foi realizada pelo estatistico Diego Henrique Carvalho

Camacho CONRE n2 9834-A, nos meses de marco e abril de 2019.
Responsavel Técnico: Diego Henrique Carvalho Camacho

A auditoria ficou sob responsabilidade do estatistico Jodo Augusto SimGes CONRE n?

10564-A, no més de abril de 2019.

Responsavel Técnico: Jodo Augusto Simd&es

OBIJETIVOS

> Auditar, dentro dos padrdes de boas praticas reconhecidas na area, e assegurar a
aderéncia da aplicagao da metodologia prevista no escopo estabelecido pelo

Responsavel Técnico e a auséncias de fraudes na aplicacdo da pesquisa.

> Analisar de forma detalhada e elaborar parecer que devera ser publicado no sitio
institucional da operadora junto com os resultados da Pesquisa de Satisfagao e,

guando negativo, invalidara a elegibilidade da operadora na pontuacdo no IDSS.



METODOLOGIA

O processo de auditoria seguiu os critérios e diretrizes minimos estabelecidos nas

documentacgbes da ANS.

Apresentamos a seguir os critérios estabelecidos pela ANS e solucbes adotadas para auditoria:

Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento:

> Reunido realizada por Hangouts para valida¢do do planejamento

amostral e de coleta de dados.

Fidedignidade dos beneficidrios selecionados para a entrevista:

> Acesso ao sistema de coleta de dados para conferir as entrevistas
realizadas e validar se os entrevistados estao listados na amostra de
beneficidrios. Para garantir esta fidedignidade foram feitas ligacoes

para pelo menos 20% das entrevistas de forma aleatdria.

Fidedignidade das respostas:

» Utilizando o banco de dados coletados, repetiu se o processamento
estatistico dos resultados de pelo menos 30% das questdes, em

software independente.

Fidedignidade do relatdrio da pesquisa:

» Conferir se as conclusdes e analises do relatdrio final estdo
correspondendo ao processamento realizado de forma

independente.



RESULTADOS DA AUDITORIA

SINTESE DA ANALISE DA AUDITORIA

o Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;

Para o procedimento de auditoria da pesquisa de satisfacdo realizada pela operadora

CROWN ODONTO no periodo de 19 de marc¢o de 2019 até 20 de abril de 2019 foi solicitado ao

responsavel técnico os seguintes documentos para validacdo do processo de planejamento

amostral até o relatdrio final desenvolvido

>

Dados com informag0Oes sobre a populacao que foi selecionada a amostra e
desenhado todo planejamento amostral (Dados foram disponibilizados em
planilha de excel);

Dados das respostas dos respondentes compiladas para validagao do
planejamento amostral e resposta dos conveniados da operadora com dados
utilizados para contato para a pesquisa (Dados disponibilizados em planilha
de excel);

Questionarios aplicados durante a pesquisa (Para essa pesquisa foi utilizado
sistema de ligagGes telefonicas 100% supervisionadas, e foi registrado em
questionarios impressos com alternativas a serem assinaladas pelos
aplicadores);

Nota técnica desenvolvida durante a pesquisa (formato pdf);

Questionario e instrugoes feitas durante a aplica¢ao (formato pdf);

Relatdrio de divulgagdo entregue para a operadora

Os itens citados acima foram todos entregues pelo responsavel técnico como solicitado,

além de uma reunido, por Hangouts, realizada imediatamente apds o envio dos arquivos para

esclarecimento e maior entendimento da nota técnica e relatdrios desenvolvidos.

o

Fidedignidade dos beneficidrios selecionados para entrevista;

Apods avaliacdo do escopo de planejamento e se foram entregues os documentos

pertinentes para validacdo da pesquisa de acordo com os requisitos minimos, a partir das notas

técnicas e dados disponibilizados foram investigados os seguintes pontos



> Planejamento amostral
o Como foi desenvolvido
o Margem de erro
o Numero de amostra
o Metodologia
> Sele¢do da amostra
> Dados da amostra (e erros amostrais)

> Corregbes de erros ndo amostrais (procedimento)

Observado os pontos citados, foi possivel identificar com clareza a escolha do desenho
amostral escolhido (amostra sistematica) e de fato devido as informacgdes disponiveis é o
método com melhor aderéncia, ja que as listas foram todas bem estruturadas, foi feito uma
validagdo de resultados da amostra (replicacdo de resultados) e verificou-se o0 mesmo resultado

apresentado.

o Fidedignidade das respostas;

A amostra utilizada na pesquisa foi de 266 respondentes, baseado nisso e na base de
dados compilados entregues, a qual continha as respostas dos respondentes, datas de aplicacdo
e entrevistadores foi feito um sorteio de amostra aleatdria simples para selecionar 53

respondentes (20% da amostra) para que fossem validadas as entrevistas.

O procedimento foi feito via ligacdo telefénica para 53 respondentes os quais foram

guestionados os seguintes itens para validacdo da resposta:

> Se o respondente foi orientado sobre o que era a pesquisa;

> Se foi explicado para o respondente que a participagdo era voluntaria, e que
seus dados seriam preservados, sem impactos futuros de qualquer natureza;

> Quem foi o entrevistador que coletou os dados;

> Data de contato;

> Foi feito novamente duas perguntas para validar as respostas dos

respondentes.

Baseado no levantamento mencionado acima, foi concluido que todos respondentes (53
entrevistados) realmente responderam a pesquisa e foram orientados corretamente sobre as

diretrizes, sigilo de informagdo e voluntariedade.



Além disso, foi feito contato com os 4 entrevistadores da pesquisa para verificar se

realmente foi feito entrevistas nas datas mencionada no cronograma da pesquisa.

o Fidedignidade do relatdrio da pesquisa;

Observando o relatério entregue para publicacdo e o relatério da nota técnica onde
consta os detalhes técnicos e procedimentos da pesquisa, de modo geral o relatério foi feito em

conformidade com a amostra e dados apresentados. Pontos importantes para avaliacdo.

> Ponderac¢do em relagdo ao sexo
Parametros estimados com informagdes de erro e intervalo de confianga
corretos;

> Analises dos resultados.

De acordo com os pontos observados pode-se concluir que o relatério seguiu
corretamente a ponderacdo da amostra em relacdo ao sexo, foi recalculado os erros e intervalos
de confianca e os resultados foram os mesmos e além disso a interpretacdo de dados

(apontando positivamente ou negativamente) em relacdo aos parametros foi correta.

CONCLUSOES

As etapas adotadas na auditoria foram:

> Reunido por Hangouts com o instituto responsavel pela pesquisa;

> Liberacdo de todos arquivos necessarios a condugio da auditoria;

> Foi ouvida uma amostra aleatéria de 20% das entrevistas e verificou-se que
todas foram realizadas de acordo com a qualidade exigida;

» Os resultados de 50% das principais questdes foram reprocessados, gerando
os mesmos resultados da pesquisa;

> As conclusdes do estudo estdo coerentes com as analises e tabulagdes.

A pesquisa de satisfacdo dos beneficiarios da CROWN ODONTO foi auditada em Abril
de 2019 e constatou-se que foi realizada rigorosamente dentro dos critérios estabelecidos
pelo DOCUMENTO TECNICO PARA REALIZACAO DA PESQUISA DE SATISFACAO DE
BENEFICIARIOS DE PLANO DE SAUDE — ANS.




RESPONSAVEL PELA AUDITORIA
Jodo Augusto Simodes

Pdés graduagdao MBA Analytics - FIA —SP;
Professor substituto de Pés graduacdo da FIA no ano de 2018;

Graduacgdo em Estatistica — UNESP;
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Andlises Estatisticas e elaboracdo de relatérios de pesquisas de satisfagao,

eleitorais;

Y

Participacdo em projetos de pesquisa realizados pela empresa junior;

Realizacdo de pesquisas independentes e auditorias.
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