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INTRODUCAOQ

A adocdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Salide como um dos componentes para o Programa de
Qualificagdo Operadoras - PQO tem como objetivo aumentar a participagcdo do beneficiario na avaliagdo da qualidade dos
servicos oferecidos pelas operadoras de planos de assisténcia a sadde. Os resultados da pesquisa aportam insumos para
aprimorar as acoes de melhoria continua da qualidade da assisténcia a satde por parte das operadoras, além de trazer subsidios
para as acoes regulatdrias por parte da Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS.

Desde a reformulago do indice de Desempenho da Saude Suplementar — IDSS, no ano-base 2017, com o langamento da
Instrugdo Normativa DIDES n° 68/2017, a ANS vem estimulando que as Operadoras de Planos Privados de Assisténcia a Salide
realizem anualmente a Pesquisa de Satisfagdo de Beneficiarios de Planos de Sadde.

A pesquisa de satisfacdo de beneficiarios esta inserida no IDSS, na Dimensdo de Sustentabilidade de Mercado (IDSM), que
agrega os indicadores relativos ao equilibrio econdémico-financeiro das operadoras e relativos & satisfacdo dos beneficiarios
(clientes das operadoras) com 0s servigos prestados.

A participagao € voluntaria e um dos incentivos oferecidos as operadoras é a obtencao de uma pontuacdo base na dimensdo
IDSM do IDSS. Entretanto, para a obtencao de tal pontuacao, a pesquisa devera obeceder aos requisitos minimos e as diretrizes
previstas no documento técnico elaborado pela ANS.

A pontuacéo base para as operadoras que realizarem a pesquisa, atendendo aos requisitos e diretrizes deste documento técnico,
€ um acréscimo de 0,25 pontos a nota da dimensao 3 (IDSM) do IDSS. 0 calculo da pontuagdo base obedece a seguinte regra:

(Pontuacao Base + IDSM)<1

Outro incentivo para realizagio da pesquisa pelas operadoras é 0 aumento da participacdo de seus beneficiarios na avaliagdo da
qualidade dos servicos de assisténcia a satde fornecidos pelo seu plano de satide.

Os resultados da pesquisa demonstram a percepcao e a satisfagéo dos beneficiarios em trés grupos principais de interesse: (a)
Atencdo a Saude; (b) Canais de Atendimento da Operadora; e (c) Avaliagdo Geral da Operadora, esta dltima demonstrada pela
recomendacéo do plano de satide para amigos ou familiares.

Esta nova versdo do Documento Técnico, revisada para que seja utilizada para as pesquisas realizadas a partir do ano-base 2020,
tem por objetivo deixar mais claro alguns aspectos técnicos, trazendo uma linguagem mais acessivel tanto para a Operadora,
facilitando seu relacionamento com o responsavel técnico e com a auditoria independente, quanto para o publico em geral, que
também é usudrio desta fonte de informagao.

Nesta nova versdo do Documento Técnico, os anexos | (Questionario), Il (Fluxo do Processo da Pesquisa de Satisfagdo de

Beneficiarios) e Ill (Termo de Responsabilidade da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios) foram atualizados. Ademais, foram
criados: um Gldssario (Anexo IV); Sugestdo de texto padrdo a ser mencionado quando da realizagdo da pesquisa (Anexo V) um
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modelo padrdo de relatorio da pesquisa (Anexo VI); uma lista de verificagdes das informagoes relevantes para pontuagéo (Anexo
VIl); e as referéncias bibliograficas pesquisadas (Anexo VIlI). Este Documento Técnico esta estruturado em 5 etapas, previstas no
fluxo de realizagéo da pesquisa de satisfagdo de beneficiarios (Anexo Il) e resumidas a seguir:

Planejamento da Pesquisa
Elaboracdo da Nota Técnica da
Pesquisa

Coleta de Dados e conducao
da pesquisa
Elaboracgéo do Relatorio
Final da Pesquisa

Realizacao da auditoria
independente

Divulgacéao dos resultados

Pontuacéo no IDSS

Todas as pesquisas cujo planejamento se inicie
apos a data de publicacdo deste Documento
Técnico deverao sequir a presente versao.
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PLANEJAMENTO DA PESQUISA

0 objetivo da Pesquisa devera ser a mensuragao da satisfagdo do beneficiario com o servigo prestado pela operadora de plano
de saude.

A pesquisa devera contar com um Responsavel Legal e um Responsavel Técnico. O Responsavel Legal da pesquisa devera
ser o Representante Legal da operadora junto a ANS, que ira responder pelo acompanhamento, supervisdo e cumprimento
dos procedimentos previstos neste Documento Técnico. Além disso, como responsavel pelas informacoes prestadas, também
responde nas eventuais situacoes que indiqguem fraude, negligéncia, imprudéncia ou impericia no exercicio da pesquisa
(incluindo as situagoes que envolvam os terceirizados contratados), sem prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas na
legislacdo em vigor.

0 Responsavel Técnico, com formagao académica em estatistica, legalmente habilitado, com registro profissional no Conselho
Regional de Estatistica— CONRE, respondera pelos aspectos técnicos da pesquisa, tais como a descri¢do do universo e populacao
amostral, tipo de amostragem probabilistica adotada, definicdo do tamanho da amostra, nivel de confianca e margem de erro,
periodo de realizacdo da pesquisa, dentre outros.

A pesquisa devera ser realizada com beneficiarios com 18 anos ou mais de idade, independentemente de o beneficiario ter ou
nao utilizado o plano de satde nos Ultimos 12 meses. Beneficiarios menores de 18 anos devem ser excluidos da populacéo-alvo
antes do sorteio da amostra.

0 planejamento da Pesquisa deve considerar como
publico-alvo todo o universo de beneficidrios com
18 anos ou mais de idade da operadora, mesmo
aqueles beneficidrios que néo utilizaram o plano

durante 0 ano-base avaliado.

Ademais, a amostra deverd ser representativa da populagéo, considerando, sempre que possivel, as diferencas de sexo,
faixa etaria, tipo de produto, abrangéncia geografica e segmentacéo do produto, com as devidas justificativas descritas pelo
Responsavel Técnico - caso ndo seja considerada nenhuma diferenciagéo.
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0 documento gerado pelo planejamento da pesquisa é a Nota Técnica da pesquisa, cujo objetivo é documentar e apresentar as
justificativas técnicas consideradas no planejamento da pesquisa.

PLANEJAMENTO DA PESQUISA

-
Disponibilizar os dados da Elaborar planejamento amostral -
operadora i
e [ p
B ey
Representante legal Estatistico -
da operadora ’ responsavel técnico

Y
\‘ Nota técnica de pesquisa
b
A
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CAPITULO 3§
NOTA TECNICA DA PESQUISA

A Nota Técnica da Pesquisa deve ser elaborada pelo Responsavel Técnico da pesquisa, profissional graduado em estatistica com
registro no Conselho Regional de Estatistica — CONRE no qual o estatistico é habilitado. Na Nota Técnica deverdo ser descritas
as bases técnicas do planejamento da pesquisa e devem ser considerados, no minimo, os itens definidos a seguir:

Resultados da andlise preliminar quanto a qualidade dos dados de cadastro de beneficiarios e do registro de enderegos
de e-mail ou telefones dos beneficiarios da operadora, bem como a justificativa para o prosseguimento da realizacdo da
pesquisa em fungéo da qualidade observada;

Periodo de realizagdo da pesquisa;

Unidade de analise e resposta;

Populacédo-alvo e os estratos adotados;

Sistemas de referéncia (listagem ou descri¢do completa das unidades amostrais);

Especificagdo dos parametros populacionais de interesse;

Descricdo da populacdo amostrada;

Definicéo do tipo de coleta que sera utilizada: entrevista direta, por carta, telefone, formulario na internet, robds automatizados
ou e-mail, etc;

Defini¢do do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderacgéo quanto a sexo, faixa etdria, nivel de significancia,
margem de erro, erro amostral e o efeito de desenho (def);

Defini¢do do tamanho da amostra;

Definigdo dos estimadores utilizados e seus erros amostrais;

Selecdo da amostra;

Descricdo dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais (por exemplo: ndo reposta, mudangas no sistema
de referéncia); e

Descrigdo do sistema interno de controle e verificacao, conferéncia e fiscalizagéo da coleta de dados e do trabalho de campo.

A escolha do nivel de confianca e da margem de erro a serem considerados no planejamento da pesquisa ficara a cargo do
Responsavel Técnico da pesquisa e devera ser pautada nas boas praticas, principios e diretrizes estatisticos.

Tal escolha devera ser devidamente justificada na Nota Técnica da pesquisa e apontada com destaque no relatério da pesquisa
a ser publicado.

E aconselhdvel que ndo se utilize um nivel de
confianga inferior a 90% e nem uma margem de
erro superior a 5%.
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)
COLETA DE DADOS E CONDUCAQ DA

PESQUISA

A condugdo da pesquisa e a coleta dos dados deverdo observar as seguintes diretrizes:

a)

0 responsavel técnico da pesquisa € o responsavel por identificar as caracteristicas da populagao e definir a melhor forma
de amostragem, levando em consideracao as boas praticas profissionais, principios estatisticos e as diretrizes estabelecidas
no Documento Técnico para a Realizagdo da Pesquisa de Satisfagéo de Beneficiarios de Planos de Saude;

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

De forma a atender as exigéncias de controle de tentativas de contato e registro de ocorréncias, devera ser realizada uma
analise preliminar quanto a qualidade dos dados do cadastro de beneficiarios e do registro de enderegos de e-mail ou
telefones dos beneficiarios da Operadora;

Dados séo importantes e ter um bom cadastro,
observando as informagdes minimas exigidas
pela regulamentagéo em vigor, permite que a
Operadora saiba mais sobre seu beneficidrio,

esteja mais proxima a ele e aprimore a sua gestao.

Os resultados desta analise, as justificativas técnicas embasando a decisdo de continuidade da pesquisa, bem como eventuais
propostas de acdes de melhoria, deverdo constar na Nota Técnica da Pesquisa e do Relatdrio contendo os resultados da
pesquisa;

Como o interesse de estudo é a experiéncia do beneficiario com seu plano de salde, a pesquisa deve ser aplicada aos
beneficiarios que podem responder diretamente ao questionario. Caso o beneficiario com 18 anos ou mais de idade esteja
incapacitado de responder diretamente a pesquisa, ele devera ser substituido por outro beneficiario. Vale ressaltar que no
calculo da amostra é recomendavel que seja prevista uma margem de seguranca para contemplar essas e outras situacoes
nas quais o entrevistado necessite ser substituido;

A forma de coleta dos dados, se presencial ou a distancia ( por exemplo: telefone, carta, formulario na internet, e-mail, robds
automatizados, etc.) ficara a critério da operadora e do responsavel técnico pela pesquisa, devendo estar explicitamente
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descrita e justificada na Nota Técnica;

Se a forma de coleta dos dados for por realizacéo de entrevistas (via telefénica ou presencial), a entrevista devera ser
gravada de forma que a auditoria independente tenha condigbes de comprovar a fidedignidade das respostas;

0 entrevistado devera fornecer seu consentimento explicito no caso de utilizacéo de equipamentos de gravagéo de voz e/ou
imagem;

0 entrevistado tem o direito a preservacdo dos seus dados e sua privacidade devera ser assegurada, qualquer que seja a
forma de coleta de dados utilizada;

0Os dados e informacdes obtidos durante a realizacéo da Pesquisa ndo poderdo ser utilizados para fins diversos que o da
Pesquisa;

Qualquer outra forma de coleta de dados (por exemplo: carta, formulario na internet, e-mail, utilizacdo de robds automatizados,
etc.) deverd prever o registro documentado das respostas de forma que a auditoria independente tenha condigdes de
comprovar a fidedignidade das respostas;

0 Responsavel Técnico da pesquisa fica encarregado por delimitar quantas vezes um beneficiario podera ser abordado para
ser considerado como “N&o foi possivel localizar o beneficiario”. A quantidade de vezes definida e a justificativa para sua
escolha deverdo estar documentadas na Nota Técnica;

A participacdo do entrevistado devera ser livre e de acordo com sua exclusiva deliberacéo, sem a interferéncia direta e/ou
indireta de qualquer outra parte ou de qualquer outro fato;

0 entrevistado devera ser informado acerca de todas as condicdes 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 beneficiario;

0 entrevistado devera ser informado de que a pesquisa é composta por perguntas que seguem diretrizes minimas
estabelecidas pela ANS;

A Pesquisa deverd ser realizada de forma objetiva e sem a utilizacdo de qualquer processo ou medida que, de forma direta
ou indireta, possa interferir em seu resultado;

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
participacdo na pesquisa exclusivamente a possibilidade de recebimento da vantagem;

A participacdo dos beneficiarios podera ser estimulada por meio de comunicagéo oficial da operadora (por exemplo: e-mail),
destacando sua importancia para a melhoria da qualidade dos servigos prestados;

Deverdo ser respeitados os principios cientificos da pesquisa, os padrdes de qualidade, os principios profissionais, éticos e
de transparéncia estabelecidos pelas entidades de classe representativas dos profissionais envolvidos em todo o processo
de pesquisa;

Cada beneficiario da amostra abordado para a entrevista devera ser identificado pelo Cddigo de Controle Operacional (CCO)

e classificado da seguinte forma:

i) Questionario concluido — quando o beneficiario aceita participar da pesquisa e conclui o questionario;

ii) O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa;

iii) Pesquisa incompleta - o beneficiario desistiu no meio do questionario;

iv) Ndo foi possivel localizar o beneficidrio — o telefone ndo atendeu ou o telefone/e-mail/endereco ndo é do beneficiario
designado na amostra; e

v) Outros — demais classificacdes ndo especificadas anteriormente (por exemplo: o beneficidrio € incapacitado de responder)

Vale ressaltar que no calculo da amostra é recomendavel que seja prevista uma margem de seguranga para contemplar as
situagOes previstas nos itens (ii) a (v) garantindo assim a validade da pesquisa. A Nota Técnica devera contemplar as agoes
alternativas as situagdes descritas nos itens (i) a (v).

As estatisticas apuradas nesta alinea (t) deverdo constar no Relatério com os Resultados da pesquisa.

u)

Deverao ser adotadas medidas de seguranga adequadas a fim de se evitar acesso, manipulagao ou divulgacdo nao-autorizada
dos dados pessoais dos entrevistados. Se estes dados forem transferidos a terceiros, deve-se estabelecer que tais terceiros
adotem medidas de segurancga equivalentes e se comprometam com a confidencialidade dos dados;

Quando do planejamento da pesquisa, deverdo ser previstas e descritas na Nota Técnica as medidas a serem adotadas
para identificacdo de participacao fraudulenta ou desatenta, de forma a minimizar seus impactos nos dados coletados e na
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qualidade da pesquisa. Alguns exemplos de procedimentos de identificagdo sdo definidos a seguir:

e Tempo de preenchimento do questionario;

e Realizagdo de referéncias cruzadas e validagdo cruzada de dados externos (por exemplo, dados de uso que indiquem
ou ndo a utilizagdo do plano de saude);
Perguntas incluindo categorias de baixa probabilidade ou respostas ficticias;
Respostas padronizadas em questdes de matriz ou grade (por exemplo, linha reta, resposta aleatoria).

w) As medidas previstas no planejamento para identificacéo de participagdo fraudulenta ou desatenta e as agdes corretivas
adotadas devem ser especificadas no relatorio contendo os resultados da pesquisa.

COLETA DE DADOS E CONDU(;AO DA PESQUISA

Estatistico Responsavel Técnico
Supervisdo da coleta de dados
e elaboracdo do Relatorio da Pesquisa

Coleta de Dados

Relatério de Pesquisa

4.1 . QUESTIONARIO A SER APLICADO

0 questionario a ser aplicado diretamente pelas operadoras ou por instituicdo especializada devera conter, no minimo, as
perguntas descritas no Anexo | deste Documento Técnico. Ndo poderd ocorrer inversdo na ordem das perguntas e nem alteragéo
da redacéo ou opgao de respostas.

A constatacéo de quaisquer alteracdes no
questiondrio aplicado implicard a inelegibilidade
da operadora para obtencgéo de pontuacao relativa
a pesquisa no IDSS.

Essa padronizagdo tem como finalidade conferir comparabilidade entre as operadoras avaliadas, possibilitar a criacdo de uma
série historica dos resultados e evitar qualquer interferéncia na qualidade da pesquisa.

Na realizacdo da pesquisa, as questdes devem ser lidas e respondidas na ordem estabelecida no Anexo | deste Documento
Técnico. As perguntas estdo alocadas segundo os grupos principais de interesse objeto do questionario. Sao eles: “A. Atencdo a
Salide”; “B. Canais de Atendimento da Operadora”; e “C. Avaliagéo Geral”.

Todas as perguntas e opcdes de respostas devem ser lidas de forma integral, de maneira pausada e na ordem em que aparecem
no Anexo I. Caso o entrevistado tenha alguma dificuldade, este podera ser auxiliado, porém sem qualquer mecanismo de
direcionamento da resposta.

A omissdo na formulacdo de qualquer pergunta ou a omisséo de opcéo de resposta pelo entrevistador repercute na qualidade
final da pesquisa e podera invalidar a elegibilidade da pesquisa para efeitos de pontuagao no IDSS.
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Sem prejuizo das perguntas minimas, fica a critério da Operadora o acréscimo de outras questfes que considerar pertinentes.
Entretanto, ressalta-se que, de forma a evitar qualquer interferéncia direta/indireta, as questdes adicionais devem ser realizadas
obrigatoriamente ap6s as perguntas minimas estabelecidas no Anexo I.

Operadoras Exclusivamente Odontoldgicas podem realizar a pesquisa adaptando os exemplos de cada quesito do questionario.
Por exemplo: na pergunta nimero 3, “3) Nos dltimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagdo de seu plano
de satde (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?”, os exemplos ao final da pergunta podem ser adaptados para a operadora exclusivamente
odontoldgica, e excluidos os itens relativos aos planos médico-hospitalares.

A operadora devera se atentar para que as
perguntas adicionais as minimas estabelecidas
no anexo | deste Documento Técnico ndo sejam

redundantes ou contraditorias.

A dindmica da entrevista ndo deve se tornar
exaustiva a ponto de o beneficidrio desistir e
ndo concluir o questiondrio, impactando assim a
qualidade dos resultados.

0 entrevistado devera ser alertado sobre a
existéncia de perguntas adicionais, que néo fazem
parte do rol de perguntas minimas estabelecidas
pela ANS.

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR DOCUMENTO TECNICO PARA A REALIZAGAO DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE

12



RELATORIO COM OS RESULTADOS DA

PESQUISA

0 Relatorio Final contendo os resultados da pesquisa, além de cumprir todas as diretrizes minimas apresentadas neste Documento
Técnico, devera ser objetivo, conter de forma clara e concisa os resultados da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos
de Saude (ver exemplo no Anexo VI - Modelo Padrio de Relatério com os Resultados da Pesquisa).

A forma de apresentacdo da analise descritiva no relatdrio deve ficar a cargo do Responsével Técnico da pesquisa, que assinara
o “Termo de Responsabilidade da Pesquisa de Satisfagdo de Beneficiarios” estabelecido no Anexo Ill.

Uma analise descritiva deve ter por objetivo apresentar um resumo e mostrar o comportamento dos dados apurados. Pode ser
feita através de tabelas de frequéncias, graficos, medidas de resumo numérico, descricdo de um texto com a interpretacdo,
dentre outras formas.

Na apresentacao dos resultados, a analise descritiva devera contemplar, na ordem estabelecida, todas as opgoes de respostas
constantes no questionario do Anexo | deste Documento Técnico.

0 Relatério com os resultados da pesquisa devera contemplar os seguintes elementos minimos:

a) Razdo social da operadora e registro junto a ANS;

b) Objetivo da pesquisa e publico-alvo do relatorio da pesquisa;

c¢) Aidentificacdo do Responsavel Técnico da pesquisa — profissional com formagao académica em estatistica, legalmente
habilitado, com registro profissional no CONRE;

d) 0nome daempresa responsavel pela coleta dos dados e da elaboragéo do Relatério contendo os resultados da pesquisa
(se couber);

e) Identificagdo do auditor independente;

f)  Descricdo do universo amostral; (informar n° de beneficiarios com mais de 18 anos)

g) Os resultados da andlise preliminar quanto & qualidade dos dados do cadastro de beneficiarios e do registro de
enderecos de e-mail ou telefones dos beneficiarios da Operadora, bem como as justificativas técnicas embasando a
decisdo de elaboragdo da pesquisa, — conforme previsto nos itens 4 (c) e (d) deste Documento Técnico;

h) Descricdo da populacdo amostrada;

i)  Descrigao do tipo de amostragem escolhida (por exemplo: amostragem estratificada, amostragem por conglomerados,
etc) e se foi considerado algum tipo de diferenciacdo descrita no item 2 referente a representatividade da amostra (por
exemplo: sexo, faixa etaria, abrangéncia geografica, segmentagdo do produto, etc), bem como a devida justificativa
técnica;

j)  Tamanho da amostra, erro amostral, erros ndo amostrais ocorridos, periodo de realizagéo do planejamento da pesquisa,
periodo de realizagao das entrevistas (a partir de julho do ano-base) e descricdo do grupo pesquisado;

k) Forma de coleta de dados, se presencial ou a distancia ( por exemplo: telefone, carta, formulério na internet, etc.),
conforme item 4 —f;
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I)  Especificagdo das medidas previstas no planejamento para identificagdo de participaco fraudulenta ou desatenta, e se
estas foram utilizadas, enumerando as agoes corretivas adotadas — item 4 v;

m) Taxa de respondentes - correspondente a razdo do nimero de pessoas que responderam sobre o nimero de de pessoas
que foram contatadas para a pesquisa;

n) A informacéo e justificativa da quantidade de vezes que um determinado beneficiario foi abordado até ser considerado
como “Nao foi possivel localizar o beneficiario” —item 4 — | e t;

0) Tabela contendo as estatisticas relacionadas a quantidade de beneficiarios da amostra classificados conforme item
4-t

p) Realizacdo e demonstracdo de andlises descritivas para cada pergunta estabelecida no Anexo | deste Documento
Técnico;

q) Tabela contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de confianga, com seu respectivo nivel de confianga, para
cada pergunta estabelecida no Anexo | deste Documento Técnico; e

r)  Conclusdes sobre a pesquisa.

N&o é possivel ocultar a quantidade e/
ou o percentual de respostas obtidos ou a
representacao grafica de qualquer opgéo

de resposta de cada uma das perguntas
estabelecidas no Anexo | deste Documento
Técnico.

Esta determinacdo tem o objetivo de trazer
comparabilidade entre os resultados das distintas
operadoras.

Assim, todas as op¢es de respostas para cada
pergunta (incluindo a opcéo “néo se aplica”)
deverdo constar na andlise descritiva e grafica
apresentada no relatdrio contendo o0s resultados
da pesquisa .
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AUDITORIA INDEPENDENTE

A pesquisa devera ser auditada por profissional independente.

A auditoria independente é uma atividade que, utilizando-se de procedimentos técnicos especificos, tem a finalidade de atestar
a adequac&o de um ato ou fato com o fim de imprimir-Ihe caracteristicas de confiabilidade. Assim, a realizacéo da auditoria deve
ser realizada por profissional/empresa distinta da que planejou, realizou e operacionalizou o ato ou fato em questao.

Dessa forma, o processo de coleta de dados, a conducg@o da pesquisa e o relatorio final com os resultados deverdo ser submetidos
a auditoria independente.

Para a realizagdo da auditoria, a operadora podera contratar pessoa fisica ou pessoa juridica, desde que o profissional que
realizara diretamente a auditoria comprove as seguintes competéncias técnicas:

e ter mais de 2 (dois) anos de experiéncia na prestacéo de servigos estatisticos ou de auditoria em pesquisa; e
e cumpra os requisitos de independéncia fixados no item 6.1 deste Documento Técnico.

No contrato de prestacdo de servicos de auditoria independente, devera constar cldusula na qual o auditor independente se
comprometa com os requisitos de independéncia dispostos no item 6.1. O contrato também devera prever item especifico
quanto a confidencialidade dos dados.

Em regra, para a pesquisa de satisfagdo de beneficiarios de planos de salde, deverdo ser adotadas medidas de seguranga
adequadas a fim de se evitar acesso, manipulag&o ou divulgacio ndo-autorizada dos dados pessoais dos entrevistados. Se estes
dados forem transferidos a terceiros, deve-se estabelecer que tais terceiros adotem medidas de seguranga equivalentes e se
comprometam com a confidencialidade dos dados.

Assim sendo, a auditoria independente devera ter procedimento especifico discriminado em seu Relatério de Auditoria que
assegure o cumprimento da condigdo estabelecida no paragrafo anterior.

6.1 REQUISITOS DE INDEPENDENCIA DA AUDITORIA

Caracterizam descumprimento dos requisitos de independéncia da auditoria da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios,
quaisquer das seguintes situacoes:

a) Participagdo aciondria, direta ou indireta, de membro responsavel pela execugdo da auditoria independente na operadora
ou em alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada;

b) Membro responsavel pela execucdo da auditoria independente com relagéo de trabalho, direta ou indireta, como empregado,
administrador ou colaborador assalariado em operadora ou em alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a
coligada;

¢) Membro responsavel pela execucdo da auditoria independente ndo ter sido Responsavel Técnico de Pesquisa de
Satisfagdo no &mbito do IDSS na operadora auditada nos 3 Ultimos anos;

d) Membro responsavel pela execucdo da auditoria independente néo ser Responsavel Técnico de Pesquisa de Satisfagao
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no ambito do IDSS na operadora auditada nos 3 anos seguintes;

e) Existéncia de vinculo conjugal ou de parentesco consanguineo em linha reta sem limites de grau, em linha colateral
até o 3° grau ou por afinidade até o 2° grau, entre membro responsavel pela execugdo da auditoria independente e a
operadora ou em alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada; e aos administradores, acionista
controlador, s6cios ou alta geréncia; ou ao Responsavel Técnico pela elaboragdo da pesquisa, responsavel pela aplicagéo
da pesquisa e pelo relatério dos resultados da pesquisa;

f) Existéncia de membro responsavel pela auditoria independente que possua ou que tenha mantido, nos ultimos 2 (dois)
anos, relagdo de trabalho, direta ou indireta, como empregado, administrador ou colaborador assalariado da operadora
ou em alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada;

g) Caso a empresa de auditoria independente seja controlada, coligada ou equiparada a coligada de uma outra pessoa
juridica, esta ndo podera se enquadrar em nenhuma das situagdes descritas nos itens anteriores, 0 que ensejaria
vedacdo da contratacdo e manutencdo como auditoria independente;

h) No caso de a Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios ter sido planejada e/ou executada por pessoa fisica ou juridica
contratada pela operadora, os requisitos de independéncia estabelecidos nas alineas (a) a (g) também se aplicam;

i)  No caso auditoria independente realizada por pessoa juridica os requisitos de independéncia estabelecidos nas alineas
(a) a (g) também se aplicam aos administradores, acionistas controladores, socios, alta geréncia ou membros da equipe
de auditoria da empresa contratada realizar a auditoria independente;

j)  Osauditores das Entidades Acreditadoras homologadas pela ANS no &mbito do Programa de Acreditacdo de Operadoras
ndo poderdo realizar a auditoria independente da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios;

0 documento contendo a politica de independéncia também deve evidenciar, além das situagdes previstas nas alineas (a) a (j),
outras que a seu critério possam afetar sua independéncia, bem como seus procedimentos de controles internos adotados com
vistas a monitorar, identificar e evitar tais situagoes.

No momento da sua contratagéo, o auditor independente deve fazer uma declaragdo de inexisténcia de conflito de interesses, de
acordo com os requisitos de independéncia estabelecidos neste Documento Técnico nos incisos de (a) a (j) deste item.

0 atendimento aos requisitos de independéncia

da auditoria ndo dispensa a verificacéo, por parte
dos envolvidos, de outras situacoes que possam
afetar a independéncia dos servicos de auditoria

inclusive a observacao dos requisifos durante o
periodo de execucdo dos servigos.

6.2 REALIZACAO DA AUDITORIA DA PESQUISA DE SATISFACAO DE
BENEFICIARIOS

A operadora deve fornecer ao auditor independente todos os dados, informagdes e condigdes necessarias para o efetivo
desempenho na prestacdo de seus servigos.

A auditoria deverd ser realizada dentro dos padrdes de boas praticas reconhecidas na area e devera ter como objetivo assegurar
a aderéncia da aplicagdo da metodologia prevista no escopo estabelecido pelo Responsavel Técnico e a auséncia de fraudes.

0 auditor independente devera apresentar os seguintes documentos:
| — Relatorio da auditoria independente; e
Il — Parecer da auditoria.
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I - O relatdrio de auditoria independente:

Devera conter de forma detalhada os procedimentos e a metodologia de auditoria aplicados, a verificagdo da forma da conducao
da pesquisa, as constatacdes da auditoria e os elementos minimos estabelecidos para o parecer de auditoria. As conclusoes
também deverao constar de forma clara e explicita.

Deverdo constar no relatorio de auditoria independente todos os procedimentos especificos para a verificacdo das diretrizes
estabelecidas em todo o Documento Técnico, particularmente e de forma explicita o disposto nos itens 4 -b,4—h,4 - 1,4 - n,
4-0,4-9,4-1,4-ue4-v.

Il - 0 parecer de auditoria:

0 Parecer da Auditoria devera ter a seguinte estrutura minima:

1. Identificacdo do auditor independente

2. ldentificacdo da Pessoa Juridica (se for o caso)

3. Sintese da Andlise da Auditoria
A sintese da Analise da Auditoria devera conter a avaliagdo do auditor em relacédo a verificagdo dos seguintes itens
minimos:
a) Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;
b) Fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista;
¢) Fidedignidade das respostas;
d) Fidedignidade do relatdrio da pesquisa.

4. Conclusao.
A Concluséo devera ser clara e explicita sobre cada um dos itens avaliados pela auditoria independente.
Ademais, se o parecer de auditoria mencionar trechos de outros documentos de envio ndo obrigatorio para a ANS (ex:
relatorio de auditoria independente), deve apresentar as informacdes de forma explicita, e ndo referenciada.

0 parecer devera ser publicado no sitio institucional da operadora na internet junto com relatério contendo os resultados da
Pesquisa de Satisfacdo. A conclusao desfavoravel invalidara a elegibilidade da operadora na pontuacao no IDSS.

0 relatdrio e o parecer de auditoria independente
ndo devem expressar a opinido do auditor
independente quanto a metodologia e conclusdes
da pesquisa - cuja responsabilidade é do
Responsavel Técnico pela pesquisa (estatistico).
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AUDITORIA INDEPENDENTE

£ =i )

=8 Procedimentos de auditoria da
I - = pesquisa e aderéncia ao
! ' % Documento Técnico da ANS.
1\
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DIVULGACAO DA PESQUISA

A operadora devera publicar no seu sitio institucional na internet, em lugar de destaque:
a) O relatorio final contendo os resultados da pesquisa de acordo com o estabelecido no item 5 deste Documento Técnico; e
b) 0 parecer de auditoria independente de acordo com o estabelecido no item 6 deste Documento Técnico.

A ndo divulgagdo dos documentos conforme previstos nas alineas (a) e (b) invalidara a elegibilidade da operadora para pontuagio no IDSS.

0s documentos estabelecidos neste item deverdo ser mantidos no sitio institucional da operadora na internet, em lugar de
destaque, de facil acesso e publico (sem o uso de senhas), até a divulgacéo do IDSS do ano-base seguinte.

0 local da divulgacdo deve ser em ambiente especifico para a pesquisa de satisfagdo de beneficiarios, identificada pelo ano-
base de referéncia, no espago contendo a apresentagdo da operadora (por exemplo: “home”, “sobre nds”, “sobre a empresa”,
“institucional”, “dados da empresa”, etc)

No predmbulo da divulgagio da pesquisa devera estar claro que se trata de pesquisa de satisfagio de beneficiarios realizada
pela operadora seguindo diretrizes estabelecidas pela ANS.

0 “link” da pesquisa disponibilizado no sitio institucional da operadora na internet
deverd ser acessado pelo publico em geral (ndo apenas os beneficidrios da operadora).
Assim, estar disponivel em um lugar de facil acesso € estar em um “link” que néo
demande muitas interagées do usuario.

0 “link” ndo deverd demandar mais do que 3 interacées (cliques) do usudrio a partir
da pdgina inicial da operadora.

A pesquisa ndo devera ser disponibilizada em formato “ZIP” ou na “nuvem”.

A pesquisa ndo deve ser disponibilizada em espagos tempordrios do sitio institucional
da operadora na internet (por exemplo: carrossel, “banners”, “pop-ups”, etc).

DIVU LGA(;AO DA PESQUISA

Divulgagdo no sitio
institucional da operadora

na internet

-
=

=
(

Relatério de Pesquisa Parecer de Auditoria
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ELEGIBILIDADE PARA PONTUACAO NO IDSS

As operadoras que realizarem a pesquisa e desejarem ser elegiveis a pontuacao no IDSS devem comunicar a ANS até a data de
corte do ano-base de avaliagdo:

a) o endereco eletronico no seu sitio institucional na internet (/ink especifico) onde o relatério contendo os resultados da
pesquisa e o parecer de auditoria independente foram disponibilizados;

b) o Termo de Responsabilidade da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios nos moldes estabelecidos no Anexo lll deste
documento;

0 envio a ANS do Termo de Reponsabilidade completo, conforme o Anexo Il do Documento Técnico, sem incoeréncias, sem
rasuras e alteragdes é condicdo essencial para a elegibilidade da Operadora na Pesquisa de Satisfagdo de Beneficiarios. Sem o
cumprimento dessa condicio a analise da pesquisa ndo é iniciada na ANS. Assim, ndo basta somente disponibilizar o Termo de
Responsabilidade junto com os resultados e parecer de auditoria no sitio institucional da operadora na internet.

0 anexo lll deste documento estabelece o texto
padrdo do Termo de Responsabilidade, que ndo
deverd ter seu texto alterado ou particionado em

dois sob qualquer hipdtese.

ELEGIBILIDADE PARA PONTUACAO

/A
‘ Termo de Responsabilidade da Pesquisa
\ contendo assinatura de:
' / l\ - Responsavel Legal da Operadora;
- - Responsavel Técnico - Estatistico.
—

Q\_ Envio para

ANS Endereco do sitio institucional da operadora
v na internet onde foram divulgados:
M - 0 relatorio contendo os resultados da

—_ k pesquisa;
- 0 parecer de auditoria independente.
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A comunicacdo da pesquisa & ANS deve ser feita, preferencialmente, pelo sistema de protocolo eletrdnico. Caso ndo seja
possivel, a operadora podera optar pelo envio da documentagédo por protocolo na sede da ANS ou nicleos; ou correios. Neste
caso, a tempestividade do envio via Correios sera auferida pela data da postagem (carimbo datador) que devera ser anterior a
data de corte do ano-base de avaliagéo.

Para o envio da Pesquisa de Satisfacéo de
Beneficidrios de Planos de Satide a ANS, a
operadora devera dar preferéncia ao envio via
PROTOCOLO ELETRONICO.

0 envio devera ser efetuado por uma tnica via!

0 prazo de conclusdo final estabelecido pela data de corte do ano-base de avaliacdo inclui a disponibilizacdo da Pesquisa
no endereco eletronico do sitio institucional da operadora na internet. O link da pesquisa ja deve estar disponivel quando a
operadora enviar a comunicacao a ANS.

Somente serdo elegiveis para a pontuagao no IDSS as Pesquisas de Satisfagdo de Beneficiarios realizadas em total concordancia
com as diretrizes minimas estabelecidas neste Documento Técnico. (Verificar a lista de verificagdes do Anexo VII).

o &= ‘ ANS analisa o cumprimento de
o o, todos os requisitos do documento Pontuagéo no IDSS
< técnico da pesquisa.
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DISPOSICOES GERAIS

Todo o material relativo a pesquisa, tais como: Nota Técnica, entrevistas realizadas (questionarios ou gravacdes), papéis de
trabalho acerca da auditoria, relatério da pesquisa, bases de dados, termo de responsabilidade assinado, relatério do auditor
independente, Declaracdo de Inexisténcia de Conflito de interesses e parecer da auditoria deverdo estar a disposicdo da ANS e
poderdo ser requisitados a qualquer tempo.

Este Documento Técnico também é composto pelos seguintes anexos:

ANEXO | - QUESTIONARIO

ANEXO Il - FLUXO DO PROCESSO DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

ANEXO Il - TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

ANEXO IV — GLOSSARIO

ANEXO V - SUGESTAO DE TEXTO PADRAO A SER MENCIONADO QUANDO DA REALIZAGAO DA PESQUISA

ANEXO VI - MODELO SUGESTIVO DE RELATORIO COM 0S RESULTADOS DA PESQUISA

ANEXO VIl — LISTA DE VERIFICACOES

ANEXO VIl — REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
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ANEXO |
QUESTIONARIO

| - ORIENTACAO PARA RESPOSTAS

Este questionario permite os seguintes tipos de resposta nas diferentes perguntas:

3)
b

~

2o o

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

Muito bom; Bom; Regular; Ruim; Muito Ruim;

Sim ou N&o;

Definitivamente recomendaria; Recomendaria; Indiferente; Recomendaria com Ressalvas; ou Nao Recomendaria;
Sempre; A maioria das vezes; As vezes; ou Nunca;

Nao sei/Nao me lembro;

Nos 12 dltimos meses nao procurei cuidados de salde;

Nos 12 tltimos nédo precisei de atencdo imediata;

Nos 12 tltimos meses ndo recebi atengdo em salde;

Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu plano de sadde;
Nos 12 (ltimos meses ndo acessei meu plano de satde;

Nos 12 Gltimos meses ndo reclamei do meu plano de saude;

Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de saude; e

Nao sei/ndo tenho como avaliar.

A constatacéo de quaisquer alteracdes no
questiondrio aplicado implicara a inelegibilidade
automadtica da operadora para obtencéo de
pontuacao relativa a pesquisa na dimenséo IDSM
do IDSS.
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Il - QUESTOES DA PESQUISA'

A. ATENCAO A SAUDE

1.

~ o~ o~ o~ o~ o~ —~

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

)  Sempre

) A maioria das vezes

) Asvezes

) Nunca

) Nos 12 Ultimos meses ndo procurei cuidados de satde
) Né&o sei/ndo me lembro

Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencdo imediata (atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com
que frequéncia o (a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de salde assim que precisou?

)  Sempre

) A maioria das vezes

) Asvezes

) Nunca

) Nos 12 ultimos ndo precisei de aten¢do imediata
) Né&o sei/ndo me lembro

Nos dltimos 12 meses, 0 (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano de salde (por exemplo: carta, e-mail,
telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizac&o de consultas ou exames preventivos, tais
como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

) Sim
) Néao
) Né&o sei/ndo me lembro

Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atengdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais,
laboratorios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psic6logos e outros)?

) Muito bom
) Bom
) Regular

Ruim

Nos 12 Gltimos meses ndo recebi atencéo em salde

)
) Muito ruim
)
) Né&o sei/ndo me lembro

1

Para operadoras exclusivamente odontoldgicas, considerar como exemplo das questdes apenas os tipos de prestadores disponiveis para esta segmentagéo.
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Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de salde
(por exemplo: médicos, dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por
exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

) Muito bom

) Bom

) Regular

) Ruim

) Muito ruim

) Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu plano de satde
) Néo sei

. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC — servigo de apoio ao
cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio eletronico ) como o (a) Sr.(a)
avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes de que precisava?

) Muito bom

) Bom

) Regular

) Ruim

) Muito ruim

) Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano de sadde
) Né&o sei/ndo me lembro

Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamagdo para o seu plano de saude (nos canais de atendimento
fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua
demanda resolvida?

) Sim

) Néo

) Nos 12 Ultimos meses ndo reclamei do meu plano de saude
) N&o sei/ndo me lembro

Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude (por exemplo: formulario de adesao/
alteracdo do plano, pedido de reembolso, incluséo de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

) Muito bom

) Bom

) Regular

) Ruim

) Muito ruim

) Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de saude
) Né&o sei/ndo me lembro
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C. AVALIACAO GERAL

9. Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de saude?

) Muito bom

) Bom

) Regular

) Ruim

) Muito ruim

) Néo sei/ndo tenho como avaliar

10. 0 (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de salde para amigos ou familiares?

Definitivamente Recomendaria
Recomendaria

Recomendaria com Ressalvas
N&do Recomendaria
N&o sei/nao tenho como avaliar

)
)
) Indiferente
)
)
)
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FLUXO DO PROCESS0 DA PESQUISA DE
SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

Planejamento

|

Coleta de dados e
Conducdo da Pesquisa

|

Auditoria
Independente

|

Divulgacéo

| {

Pontuagéo

|

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

Responsavel técnico da pesquisa (Estatistico) elabora a Nota Técnica da Pesquisa contendo
0 plano amostral;

Representante legal da Operadora €é solidario no planejamento e na elaboracdo de toda a
pesquisa; e

Responsavel técnico, que pode ser funcionario da Operadora ou terceirizado (Pessoa Fisica ou
Pessoa Juridica), elabora a Nota Técnica da Pesquisa.

A pesquisa de satisfagao de beneficiarios é realizada com a amostra definida pelo Responsavel
Técnico, obedecendo os critérios estabelecidos na Nota Técnica e as perguntas e diretrizes
minimas estabelecidas pela ANS neste Documento Técnico.

Sob a supervisdo do Responsavel Técnico da pesquisa e obedecendo os critérios e diretrizes
minimas estabelecidas pela ANS, o relatorio contendo a compilacdo dos resultados é
elaborado; e

Preenchimento do Termo de Responsabilidade da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios
constando as assinaturas do Representante Legal e do Responsavel Técnico da pesquisa
(Estatistico com registro no COREN).

0 processo de realizagédo da pesquisa, compilagdo dos dados e o relatorio da pesquisa deverao
ser submetidos a auditoria independente externa a operadora.

0 Auditor Independente devera obedecer os critérios de independéncia estabelecidos pela
ANS neste Documento Técnico. Questoes relacionadas a conflito de interesses deverao ser
consideradas; e

Os dois documentos: relatorio e o parecer de auditoria deverao seguir os critérios e diretrizes
minimas estabelecidos neste Documento Técnico.

A operadora divulga em seu sitio institucional na internet o Relatdrio da Pesquisa e o Parecer
de Auditoria Independente.

A operadora comunica & ANS a realizagdo da Pesquisa, encaminhando o Termo de

Resposabilidade da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios completo a ANS e informa o
link para acesso ao sitio institucional da operadora na internet, onde o relatorio contendo os
resultados da pesquisa e o parecer de auditoria independente foram divulgados; e

Cumpridos todos o0s requisitos estabelecidos pela ANS neste Documento Técnico, a operadora
recebe a pontuacdo base no calculo na dimensao IDSM do IDSS.
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ANEXO Il
TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA

DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

Termo unico que devera conter a assinatura do Responsavel Técnico pela pesquisa, estatistico, legalmente habilitado, com
registro no Conselho Regional de Estatistica - CONRE, e detalhar, sempre que necessario, quaisquer observagdes que se fagam
necessarias. Também devera conter a assinatura do Representante Legal da Operadora perante a ANS.

TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS:

RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA:

Eu, __, (telefone), (e-mail), inscrito(a) no CPF sob o n°__
registro profissional , CONRE- (UF) sou o responsavel técnico pela elaboragio da pesquisa de satisfagio de beneficiarios
da operadora ___ __ (Razao Social), registradasobon®___ naAgéncia Nacional de Satide Suplementar -
ANS, e DECLARO, para os devidos fins de direito:

- Que conduzi os trabalhos de acordo com os principios estatisticos, boas praticas e as diretrizes estabelecidas pela
regulamentagdo vigente;

- Que executei analises e avaliacbes que atestaram a boa qualidade do cadastro do universo de beneficiarios, bem como do
registro de seus contatos. Essas avaliagdes demonstraram a qualidade dos dados que serviram de base para a elaboragdo da
amostragem e da pesquisa realizada;

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

- Que as perguntas efetuadas na pesquisa e as opcoes de resposta para cada uma delas foram organizadas exatamente da
forma estabelecida em documento técnico especifico emitido pela ANS e que eventuais perguntas adicionais constaram apds as
perguntas minimas estabelecidas pela ANS;

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

- Que ao proceder a pesquisa de satisfacdo de beneficiarios, foram observados fatos relevantes que ensejaram a adogao das
seguintes medidas de adequacao:

___, estatistico legalmente habilitado, com nimero de
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- Que o relatério contendo os resultados da pesquisa demonstra a compilacdo das respostas efetivamente fornecidas pelos
beneficiarios entrevistados;

- Assumo integral responsabilidade pela fidedignidade das declaracdes ora prestadas ou impericia, ficando a ANS, desde ja,
autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou fora dele, 0 uso que Ihe aprouver.

Local e data:

Assinatura do Estatistico — Responsavel Técnico da Pesquisa
Registro Profissional n°

Assinatura da PJ (se couber)
Nome do Representante, CPF e CNPJ

RESPONSAVEL DA OPERADORA - REPRESENTANTE LEGAL PERANTE A ANS:

Eu,__ | (telefone), (e-mail), inscrito(a) no CPF sob o n°____ _, representante da operadora ___ (Razdo Social)
,registrada sobon°_____ naAgéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS, declaro:

- Que sou responsavel por todas as informagdes prestadas para a realizagdo da pesquisa e da auditoria independente.

- Que foram realizadas analises e avaliagdes do cadastro de beneficiarios que atestaram a sua qualidade, bem como do registro
de seus contatos.

- Que as avaliagoes efetuadas demonstraram a qualidade dos dados que serviram de base para a elaboragdo da amostragem e
da pesquisa realizada.

- Que na observancia de problemas relevantes no cadastro de beneficiarios e/ou na base de dados que contém as informacoes
que permitam o contato com o beneficiario entrevistado (por exemplo: telefone e e-mail), foram tomadas medidas administrativas
que permitiram a elaborag&o da amostragem e da pesquisa realizada.

- Que estou ciente de que poderei ser responsabilizado pelas informacgdes prestadas e pela ocorréncia de situacdes que
indiquem atos ilicitos, fraude, negligéncia ou imprudéncia na realizacdo da pesquisa, elaboragéo do resultado e fornecimento
dos dados necessarios para a elaboracao da auditoria independente, averiguacao de possiveis situacdes que envolvam conflito
de interesses, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades previstas na legislagdo em vigor.

- Que o Relatorio Final com os Resultados da Pesquisa publicado no sitio institucional da operadora na internet foi o Relatorio
elaborado pelo Responsavel Técnico e auditado pela auditoria independente da pesquisa.

- Que os requisitos de independéncia estabelecidos para a auditoria independente foram apurados e estdo em conformidade
com o disposto no item 6.1 do Documento Técnico para a Realizagao da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios de Planos de
Saude.

- Que o contrato entre a minha operadora e o auditor e/ou a empresa de auditoria independente da pesquisa prevé item
especifico quanto a confidencialidade dos dados tratados.

- Que todo o material referente a pesquisa se encontra arquivado na sede da operadora e disponivel para eventual averiguagéo
por parte da ANS pelo prazo minimo de 5 anos, a contar da data de assinatura deste termo

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

Local e data:

Assinatura do Representante Legal da operadora perante a ANS
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ANEXOIV |
GLOSSARIO

Abrangéncia Geografica: territorio em que a operadora fica obrigada a garantir todas as coberturas de assisténcia a salde
contratadas pelo beneficiario, podendo ser nacional, estadual, grupo de estados, municipal ou grupo de municipios.

Amostra: subconjunto da populagao-alvo a partir da qual os dados devem ser coletados. Os elementos de uma amostra também
séo conhecidos como pontos amostrais, unidades amostrais ou observagdes. A constituicdo de uma amostra deve obedecer
a determinadas condicbes de modo a permitir que sejam feitas inferéncias sobre a populagdo a partir da andlise das
caracteristicas da amostra.

A selecdo dos elementos que irdo compor a amostra pode ser feita de varias maneiras e ird depender do conhecimento
que se tem da populagdo, assim, a amostra deve ser representativa, ou seja, manter as caracteristicas da populagao, pois
a finalidade de uma amostra é reproduzir a realidade estudada.

Amostra Representativa da Populacao: a selecdo dos beneficidrios participantes da pesquisa deve ser representativa da
populagdo da operadora, considerando, sempre que possivel, as diferencas de sexo, faixa etéria, tipo de produto, abrangéncia
geografica e segmentacao do produto.

Amostragem Estatistica: aquela em que a amostra é selecionada cientificamente com a finalidade de que os resultados obtidos
possam ser estendidos ao conjunto, de acordo com a teoria da probabilidade ou com as regras estatisticas.

Analise Descritiva: tem o objetivo de resumir, sumarizar e mostrar o comportamento dos dados apurados. Uma analise
descritiva, tanto absoluta quanto relativa, deve ser apresentada para cada uma das questoes obrigatdrias da pesquisa e suas
respectivas opgdes de resposta (sem omissdo de qualquer das opcoes). Pode ser feita através de tabelas de frequéncias,
graficos, medidas de resumo numérico, descricdo com a interpretacéo dos resultados, entre outras formas de apresentacao.
A apresentacédo da andlise descritiva tem por objetivo comparar os resultados de operadoras distintas e por essa razio a
ordem, as questoes e opgoes de respostas devem seguir o estabelecido no anexo | deste Documento Técnico.

Ato llicito: ato praticado culposamente em desacordo com a norma juridica, destinada a proteger interesses alheios; é o que
viola direito subjetivo individual, causando prejuizo a outrem, criando o dever de reparar tal lesdo.

Auditoria Independente: utiliza-se de procedimentos técnicos especificos para atestar a adequagéo de um ato ou fato com o
fim de imprimir-lIhe caracteristicas de confiabilidade. Deve ser realizada por profissional/instituicdo distinta da que planejou,
realizou e operacionalizou o ato ou fato em questao.

Beneficiario: pessoa fisica, titular ou dependente, que possui direitos e deveres definidos em legislagdo e em contrato assinado
com a operadora de plano privado de assisténcia a salide para garantia da assisténcia médico-hospitalar e/ou odontoldgica.

Cadigo de Controle Operacional (CCO): codigo interno que identifica univocamente cada registro de vinculo de beneficiario
de plano privado de assisténcia a satide armazenado no Sistema de Informagbes de Beneficiarios da Agéncia Nacional de
Saude Suplementar (SIB/ANS). 0 uso do CCO serve para a identificacio dos beneficiarios, tanto para controle da operadora
quanto para a realizagdo da auditoria independente.

Confidencialidade: exigéncia de que a informagdo, materiais e dados ndo estejam disponiveis ou sejam revelados a pessoa
fisica, pessoa juridica, sistema, 6rgdo ou entidade néo autorizada e credenciada. E a garantia do resguardo das informagées
dadas pessoalmente em confianga e protegdo, contra a sua revelagdo ndo autorizada.
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Conflito de Interesses: conjunto de circunstancias em que se observa a probabilidade de que decisdes ou quaisquer acoes
profissionais sejam influenciadas indevidamente (efetiva ou aparentemente) por um interesse secundario, alheio ao interesse
da organizagéo.

Consentimento: consentimento livre fornecido com base nas informagoes obtidas antes da coleta dos dados dos participantes.

Controle da Qualidade dos Dados: avaliagio da precisdo, fidedignidade, integridade, seguranca, atualizacéo e consisténcia das
informagdes disponiveis em uma base de dados.

A decisdo quanto a realizacdo da pesquisa de satisfagdo de beneficiarios devera ser precedida de uma analise quanto a
qualidade dos dados de cadastro de beneficiarios e do registro de seus enderecos de e-mail ou telefones. Essa analise
prévia garante uma amostra de qualidade e resultados que melhor traduzem a real situacéo da Operadora.

Dados Pessoais: informacdes relativas a uma pessoa viva natural que podem ser usadas para identificar um individuo. E a
informagcao relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel - conforme definido no art. 5° da lei n° 13.709, de 14
de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados).

Declaracao de Inexisténcia de Conflitos de Interesse: declaragéo assinada pelo auditor independente atestando a auséncia
de circunstancias em que se observa a probabilidade de que decisdes ou quaisquer acoes profissionais sejam influenciadas
indevidamente (efetiva ou aparentemente) por um interesse secundario, alheio aos interesses e objetivo da pesquisa de
satisfagdo de beneficiarios.

Documento Técnico para Realizacdo da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios: documento que estabelece os requisitos
minimos e as diretrizes para a realizacio da pesquisa de satisfagdo de beneficiarios pelas operadoras de planos privados de
assisténcia a satide, prevista no indice de Desempenho da Satide Suplementar (IDSS), de acordo com a Instrucdo Normativa
DIDES 60/2015 e suas alteracoes.

Efeito de Desenho (def): medida usada para comparar dois planos amostrais, em termos de precisdo. O def mostra qual seria
o tamanho da amostra, caso o plano mais simples fosse utilizado, de modo a garantir as especificacdes de precisdo pré-
estabelecidas.

Erro Amostral: é o erro causado por observar uma amostra em vez da populagéo inteira. Deve ser definido pelo responsavel
técnico da pesquisa e vai determinar a variacdo nos valores dos resultados obtidos, ou seja, com um erro por exemplo de
5%, o valor da estimativa pode oscilar 5 pontos percentuais positivos ou 5 pontos percentuais negativos em relacéo ao real
valor do pardmetro estudado.

Trata-se de um erro aleatdrio, porque as estimativas se comportam aleatoriamente em torno do verdadeiro valor do
parametro. Ou seja, ndo coincidem com o parametro, estando umas estimativas acima e outras abaixo deste, mas se
concentrando em torno de um valor central que coincide com o verdadeiro valor do parametro.

0 erro amostral é controlavel por agbes como:

e Técnicas de amostragem: optando por aquela que, no caso concreto, se revelar mais eficiente. Mediante a
escolha de um processo de amostragem aleatdria e 0 aumento do tamanho da amostra, pode-se assegurar a
representatividade e associar os resultados com grau de confianga elevado.

e Estimadores: optando por aquele que for mais eficiente, isto €, com menor variabilidade.

Quanto menor o erro, menos oscilagdes nos resultados podem existir.

Erros nao amostrais: referem-se aos desvios ocorridos em relagdo ao valor real do parametro, que ndo sdo uma funcéo da
amostra escolhida. Incluem varios erros sistematicos e quaisquer erros aleatorios que nio sejam causados pela amostragem.
Podem ser gerados por inimeros fatores, como a defini¢do inadequada da populacdo de interesse, respostas incorretas
fornecidas por individuos ou unidades selecionadas, dados demograficos desatualizados, questionarios mal elaborados,
entrevistadores mal treinados e ocorréncias inesperadas ligadas ao tema da pesquisa. Assim é muito dificil afirmar que em
uma determinada pesquisa nao foram verificados “erros ndo amostrais”.

Erro padrao: é uma medida de variagdo de uma média amostral em relagdo a média da populacdo. Sendo assim, é uma medida
que ajuda a verificar a confiabilidade da média amostral calculada, pois mostra o quao distante estdo as possiveis médias
amostrais do parametro populacional.

Estatisticas descritivas: é a etapa inicial da andlise utilizada para descrever e resumir os dados. Visa sumarizar e descrever
qualquer conjunto de dados com o objetivo basico de sintetizar uma série de valores de mesma natureza, permitindo
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dessa forma que se tenha uma visdo global da variagdo dos mesmos. Os dados podem ser organizados e descritos de trés
maneiras: por meio de tabelas, de graficos e de medidas descritivas.

Estimativas dos parametros: sdo os valores calculados a partir dos dados da amostra, com o objetivo de avaliar parametros
desconhecidos.

Fraude: ato ilicito ou de ma-fé que visa a obtengdo de vantagens indevidas ou majoradas, para si ou para terceiros, geralmente
através de omissoes, inverdades, abuso de poder, quebra de confianga, burla de regras, dentre outros.

Fraude Externa: acdo que acarreta beneficio proprio e/ou prejuizo para a organizagdo, cometida exclusivamente por agentes
externos, sem envolvimento de colaboradores ou relacionados da instituicdo, ou seja, praticado por um terceiro.

Fraude Interna: acao ou omissao que possa acarretar beneficio proprio e/ou prejuizo para a organizagdo, com participacao de
colaboradores ou relacionados da instituicéo.

Incentivo: brinde, pagamento ou outras gratificagdes oferecidas aos participantes em potencial para aumentar a cooperacéo
dos mesmos. No caso da pesquisa de satisfacdo de beneficiarios de planos de saude, esta vedada qualquer espécie de
incentivo e/ou brinde, para que a pesquisa possa ser elegivel & pontuagéo no IDSS.

Ressalta-se que a cooperagao dos entrevistados em um projeto de pesquisa de mercado deve ser completamente voluntéria
em todas as fases. Eles ndo devem ser confundidos quando se solicita sua cooperacéo.

indice de Desempenho da Satde Suplementar (IDSS): medida de anélise de desempenho que avalia a eficiéncia das operadoras
de planos privados de assisténcia a saide. E um componente do Programa de Qualificago da Saude Suplementar, calculado
a partir do resultado obtido por um conjunto de indicadores, agrupados em quatro dimensdes: qualidade da assisténcia
prestada pelas operadoras a seus clientes; qualidade e acesso aos hospitais, laboratdrios e profissionais de saude; satisfagéo
do cliente e solidez do plano de saude; e qualidade da gestdo administrativa do plano de saude. Nesse calculo, sdo utilizadas
as informacdes sobre beneficiarios, produtos, producao assistencial e situagdo econdmico-financeira encaminhadas pelas
proprias operadoras para os sistemas de informag6es da Agéncia Nacional de Sadde Suplementar (ANS), dentro de cada
periodo analisado (12 meses), bem como as informages apuradas em processos administrativos sancionadores.

Intervalo de Confianca: é a amplitude (ou um intervalo) de valores usados para estimar o verdadeiro valor do pardmetro
populacional (no caso desta pesquisa, a proporgdo obtida para cada opgdo de reposta). Permite expressar a precisao
das estatisticas em termos de niveis de confianga, estabelecendo que essas estatisticas estdo dentro de um intervalo
especificado. Quanto mais estreito for o intervalo de confianga, maior € a probabilidade de a porcentagem da populagéo do
estudo representar o nimero real da populagdo de origem.
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0 intervalo de confianca tera uma certa probabilidade, chamada de nivel de confianca (simbolizada por 1- ), de conter o valor do
parametro populacional e é estimado usando o erro e o nivel de confianca.

a/2 a/2

Intervalo de confianga

Exemplo:
1-a =nivel de confianca
o = nivel de significancia (probabilidade de erro ou margem de erro)

= Ha& uma probabilidade 1- a do parametro
populacional estimado com base na amostra
estar dentro do intervalo definido.

= Ha& uma probabilidade o do parametro
populacional estimado com base na amostra
estar fora do intervalo definido.

Link de Facil Acesso: € a referéncia a um documento que o usuario pode seguir diretamente e/ou intuitivamente ou que é

seguido automaticamente.
0 link da Pesquisa no sitio institucional da operadora na internet devera ser acessado pelo pablico em geral (ndo apenas
pelos beneficiarios da operadora). Assim, os documentos da pesquisa devem estar disponiveis em um lugar de facil acesso,
ou seja, estar em um Jink que ndo demande muitas interacdes do usuario. E aconselhado que o acesso aos resultados da
pesquisa ndo demande mais do que 3 (trés) interagdes (cliques) do usuéario a partir da pagina inicial da operadora e nio seja
disponibilizado por meio de arquivos em formato ZIP ou na “Nuvem”.

Margem de Erro: informa o quéo perto a estatistica da amostra esta em relagdo ao parametro da populagédo — ver Nivel de
Significancia.

Medidas Descritivas: as medidas descritivas auxiliam a analise do comportamento dos dados. Essas medidas, se calculadas a
partir de dados populacionais, sdo denominadas parametros e se calculadas a partir de dados amostrais sdo denominadas
estimadores ou estatisticas. Classificam-se as medidas descritivas como: medidas de posicdo (tendéncia central e
separatrizes), medidas de dispersdo, medidas de assimetria e de curtose.

Medidas de Dispersao: servem para quantificar a variabilidade dos valores em um conjunto de dados. Sdo exemplos de medidas
de dispersdo: (1) Amplitude total; (2) Desvio médio absoluto; (3) Variancia; (4) Desvio padrdo e (5) Coeficiente de variagao.

Medidas de Resumo Numeérico: uma forma de resumir os dados é através das medidas-resumo numérico. A natureza da
variavel vai orientar qual tipo de medida deve ser utilizada. Sdo exemplos de tipo de medidas: (1) Medidas de Tendéncia
Central; (2) Medidas de Dispersao(variabilidade); (3) Separatrizes.

Medidas de Tendéncia Central: essas medidas indicam, em geral, um valor central em torno do qual os dados estéao distribuidos.
As principais medidas de tendéncia central sdo a média aritmética, mediana e moda.

Medidas Separatrizes: dividem os dados em um numero de partes iguais. Para isso a amostra deve estar ordenada, portanto as
separatrizes sdo aplicadas a variaveis quantitativas e qualitativas ordinais. Podemos citar como separatrizes: os percentis,
que dividem os dados em 100 partes iguais; os decis, que separam os dados em 10 partes iguais e 0s quartis, que separam
0 dados em quatro partes iguais.
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Nivel de Confianca: representa a porcentagem de intervalos que incluiriam o parmetro populacional se fossem reunidas
amostras da mesma populacao, repetidas vezes. O nivel de confianca de 95% significa que 95% dos intervalos de confianga
construidos a partir das amostras aleatorias contém o parametro real.

Nivel de Significancia: representa a probabilidade de erro envolvida em aceitar o resultado observado como valido, isto é,
como representativo da populagdo. Quanto maior o Nivel de Significancia, menor a confiabilidade de um resultado como
representativo da populagdo. Também conhecido como p-valor.

Nota Técnica da Pesquisa de Satisfacédo de Beneficiarios: documento que descreve metodologia utilizada, universo amostral,
populagao-alvo. Deve conter a assinatura do responsavel técnico pela pesquisa, e serve para o embasamento técnico da
pesquisa de satisfagdo, consulta, estudo ou validacédo técnica. Deve apresentar informacdes redigidas de forma estruturada,
possuindo representacdo que permita claro entendimento e visualizagdo objetiva. A Nota Técnica da Pesquisa de Satisfacao
de Beneficiarios devera conter os itens minimos obrigatorios estabelecidos no Documento Técnico para a Realizagdo da
Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Salide, em especial o disposto no item 3.

Papéis de Trabalho: constituem a documentacio preparada pelo auditor independente ou fornecida a este na execucéo da
auditoria independente. Eles integram um processo organizado de registro de evidéncias da auditoria, por intermédio
de informacgdes em papel, filmes, gravagées, meios eletronicos ou outros que assegurem o objetivo a que se destinam.
Destinam-se a:

a) ajudar, pela analise dos documentos de auditorias anteriores, ou pelos reunidos quando da contratacio de uma primeira
auditoria, no planejamento e execugdo da auditoria;

b) facilitar a revisdo do trabalho de auditoria; e

c) registrar as evidéncias do trabalho executado, para fundamentar o parecer do auditor independente.

Parametros: sdo valores numéricos utilizados para descrever uma caracteristica de determinada populagéo.

Parecer de Auditoria Independente: documento que tem como objetivo certificar a fidedignidade, a qualidade e a conformidade
da Pesquisa de Satisfacdo dos Beneficiarios com base nos requisitos e diretrizes estabelecidos no Documento Técnico para
a Realizagdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios do Plano de Saude, assegurando a aderéncia da pesquisa ao
escopo do planejamento, a fidedignidade da identidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista, a fidedignidade
das respostas, a fidedignidade do relatdrio da pesquisa e a auséncia de fraudes.

Pesquisa: coleta de dados de uma amostra de uma populagdo-alvo na qual inferéncias podem ser realizadas.

Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios: entrevista com os beneficiarios da Operadora utilizando questionario para avaliar o
grau de satisfagcdo quanto aos servicos prestados pela Operadora.

Plano Amostral: definicio de um processo de amostragem de acordo com a populag&o-alvo, adequado ao tipo de dados e ao
instrumento de analise utilizado para obtengao das informagoes junto a populagéo pesquisada.

Plano Privado de Assisténcia a Satde: contrato de prestagéo continuada de servigos ou cobertura de custos assistenciais a
preco preestabelecido ou pds-estabelecido, por prazo indeterminado, com a finalidade de garantir, sem limite financeiro, a
assisténcia a salide, pela faculdade de acesso e atendimento por profissionais ou servigos de saude livremente escolhidos
mediante pagamento direto ao prestador, por conta e ordem do consumidor, as expensas da operadora.

Ponto Critico: criticas e pontos negativos em relagdo a operadora e /ou aos servigos assistenciais prestados, mencionados pelos
beneficiarios na Pesquisa de Satisfagao.

Populacao: conjunto de elementos que tém pelo menos uma caracteristica em comum.

Populacao-Alvo: populagdo de interesse da pesquisa para o qual serdo feitas as inferéncias de interesse.

Procedimentos de identificacdo de participacdo fraudulenta ou desatenta: procedimentos adotados na condugéo da
pesquisa de forma a verificar a qualidade das respostas e a ocorréncia de fraudes. Por exemplos: (1) Dados de uso - Verificar
a coeréncia entre a utilizagio respondida no questionario e os dados de utilizagéo efetivamente registrados como evento
da operadora; (2) Perguntas incluindo categorias de baixa probabilidade ou respostas ficticias — verificar se as frequéncias
esperadas nas opgdes de resposta estdo coerentes com as frequéncias apuradas; (3) Padréo identificado nas opgoes de
resposta — verificar por exemplo se as respostas aos quesitos foram sempre a primeira op¢ao de resposta; etc
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Publico-Alvo do Relatério da Pesquisa: sdo os usudrios das informacgdes apuradas relativas a pesquisa de satisfagdo de
beneficiarios de planos de satde. Os beneficiarios da operadora, potenciais consumidores dos planos de satde, investidores,
pesquisadores, publico em geral e demais agentes do setor e da sociedade.

Programa de Qualificacao de Operadoras (PQO): programa da ANS que avalia, anualmente, o desempenho das operadoras de
planos privados de satde, por meio do indice de Desempenho da Satde Suplementar — IDSS, que varia de zero a 1, sendo
1 a melhor nota.

Privacidade: garantia da confidencialidade de toda e qualquer informagdo pessoal, zelando pela integridade dos dados de
beneficiarios e prestadores.

Qualidade dos Dados: valor atribuido as propriedades da informacao disponibilizada. E determinada a partir da forma como
os dados sdo inseridos, manipulados e armazenados. A qualidade de dados é essencial para os processos transacionais,
operacionais e estratégias de marketing e negdcios de uma organizagao.

Questionario: ferramenta ou instrumento estruturado ou parcialmente estruturado para a coleta de dados, composto por uma
série de perguntas.

Relatdrio da Pesquisa: relatério documentado que apresenta de forma clara e objetiva os resultados da Pesquisa de Satisfacéo
de Beneficiarios de Planos de Salde. Deve ser elaborado pelo estatistico responsavel pela pesquisa e cumprir todas as
diretrizes e requisitos estabelecidos neste Documento Técnico.

Relatério da Auditoria Independente: documento que apresenta de forma detalhada os procedimentos e a metodologia de
auditoria aplicados, a verificagdo da forma da condugo da pesquisa, as constatagdes da auditoria e os elementos minimos
estabelecidos para o parecer de auditoria. Também deve apresentar de forma clara e explicita as conclusoes do auditor.

Representatividade: grau em que uma amostra reflete a populag&o-alvo de um estudo. Uma amostra representativa € aquela
em que a distribuicao de caracteristicas importantes é aproximadamente a mesma que na populagao-alvo.

Responsavel Legal da Pesquisa: é o Representante Legal da operadora junto a ANS, responsavel pelas informagdes prestadas
e pelo acompanhamento, supervisdo e cumprimento dos procedimentos previstos no Documento Técnico. Responde nas
eventuais situagoes que indiqguem fraude, negligéncia, imprudéncia ou impericia no exercicio da pesquisa, sem prejuizo da
aplicacdo das penalidades previstas na legislagdo em vigor.

Responsavel Técnico da Pesquisa: profissional com formagio académica em estatistica, legalmente habilitado, com registro
profissional no Conselho Regional de Estatistica — CONRE, que sera responsavel pelos aspectos técnicos da pesquisa de
satisfacdo de beneficidrios de planos de salde.

Sistemas de Referéncia: é uma listagem ou descri¢do completa das unidades amostrais, ou seja, dos individuos ou grupos de
individuos da populac@o aptos a serem selecionados na amostra. E 0 banco de dados que é a base onde constam todos os
beneficiarios da operadora.

Seguranca da Informacao: diz respeito a gestdo do risco e da protegdo tanto dos dados dos beneficiarios como dos dados
obtidos na aplicacdo da entrevista e registrados. A intencdo é a preservacdo dos valores para as entidades envolvidas.E o
conjunto de medidas adotadas com o objetivo de garantir que as informagdes obtidas sejam utilizadas somente para fins
de pesquisa e, assim, preservar a privacidade dos beneficiarios, mitigar riscos de invasao eletronica e da possibilidade de
perda de dados.

Tabelas de frequéncias: as frequéncias associadas aos dados constituem a distribuicdo de frequéncia que, organizada em
forma de tabela (linhas e colunas), constitui-se em uma tabela de frequéncia. Toda tabela deve ser simples, clara, objetiva
e auto-explicativa.

A frequéncia de um dado é o nimero de ocorréncias ou repeticoes dele.Tanto os dados qualitativos quanto os quantitativos
podem e devem ser agrupados em frequéncias para a construgdo de uma tabela. As freqliéncias apuradas devem ser
utilizadas para os calculos das estatisticas descritivas e para a construcao dos graficos.

Taxa de Respondentes: corresponde a razao do numero de pessoas que responderam sobre o numero de pessoas que foram
contatadas para a pesquisa.

Termo de Responsabilidade da Pesquisa: documento unico que devera conter a assinatura do responsavel técnico pela
pesquisa, estatistico, legalmente habilitado, com registro no Conselho Regional de Estatistica, e detalhar sempre que
necessario, quaisquer observagoes que se fagam necessarias. Também devera conter a assinatura do Representante Legal
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da Operadora perante a ANS. O Texto do Termo de Responsabilidade da Pesquisa ja esta definido no Anexo Il do Documento
Técnico e ndo pode ser alterado.

Unidade de Analise: é a unidade sobre a qual a informacdo é coletada e que serve de base para a analise. As unidades de
analise sdo tipicamente pessoas, mas podem ser domicilios, bairros, municipios, estados, paises, empresas, universidades.
No caso da pesquisa de satisfacdo descrita neste Documento Técnico, a unidade de analise é o beneficiario do plano de
saude que serd analisado através da resposta a cada uma das perguntas descritas no Anexo | deste documento.

Unidade de Resposta: sdo as opcdes de respostas relacionadas em cada unidade de andlise apresentadas no questionario a
ser respondido pelo beneficiario.

Universo Amostral: elementos ou conjunto de elementos que possuem as caracteristicas que serao objeto do estudo e que
serdo considerados para selecdo em alguma etapa da amostragem. No caso da pesquisa de satisfacdo de beneficiarios de
planos de saude, os beneficiarios com 18 anos ou mais de idade da operadora (beneficiarios menores de 18 anos devem
ser excluidos da populacao-alvo antes do sorteio da amostra).
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ANEXOV I )
SUGESTAO DE TEXTO PADRAO A SER

MENCIONADO QUANDO DA REALIZACAO DA
PESQUISA

SEGUE SUGESTAO DE TEXTO PADRAO A SER MENCIONADO QUANDO DA REALIZACAO DA PESQUISA.

A ANS nao estabeleceu um texto padrao a ser lido pelo entrevistador quando do contato com o entrevistado. Tal texto devera
ser elaborado quando do planejamento da pesquisa e devera levar em consideracao as diretrizes minimas estabelecidas no
Documento Técnico, em especial as recomendacoes e alertas descritos no item 4-n.

Ressalta-se que o texto nao pode, em qualquer hipdtese, interferir de forma direta ou indireta na resposta do entrevistado (
exemplos de formas de indugdo: entonacdo da pergunta ao entrevistar; exemplos fornecidos para melhor compreensdo da
questdo; incentivos; etc).

A seguir é apresentada uma sugestdo de texto para pesquisa por telefone:

“Bom dia / Boa tarde / Boa noite! Poderia falar com Sr(a) Meu nome &
, estou a servico da operadora ___(NOME DA OPERADORA) e seguindo as diretrizes
minimas estabelecidas pela Agéncia Nacional de Satude Suplementar — 6rgao que regula os planos de Saude. Estamos realizando
uma pesquisa para avaliar seu grau de satisfacdo com a ___(NOME DA OPERADORA) ___ .Estaligacéo esta sendo
gravada e asseguramos que 0s seus dados permanecerdo em sigilo absoluto. Informamos ainda que posteriormente o Sr(a)
podera ser contatado para confirmar a sua participacao e algumas informacdes sobre essa pesquisa. O senhor (a) concorda em
participar? A pesquisa é rapida, serdo menos de ____ minutos.”
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ANEXOVI ,
MODELO SUGESTIVO DE RELATORIO COM OS

RESULTADOS DA PESQUISA

Apresenta-se nesta secdo um modelo sugestivo de relatorio com os resultados da pesquisa a ser utilizado pelas operadoras.
Ressalta-se que se trata apenas de uma recomendacdo simplificada e a operadora tem a autonomia para elaborar seu relatorio,
sem deixar de observar os elementos minimos descritos no item 5 deste Documento Técnico, sob pena de inviabilizar sua
elegibilidade a pontuacao no IDSS.

1 - INTRODUCAO:

<Nesta secdo devera ser descrito o propdsito do relatdrio, a quem ele se destina e deverdo ser incluidas as seguintes informagoes
solicitadas no item 5 do Documento Técnico:

¢ Razio Social e registro da operadora na ANS;

¢ 0 objetivo da pesquisa realizada e publico-alvo da pesquisa;

¢ |dentificacdo do Responsavel Técnico da Pesquisa: nome e CONRE;
e Nome da empresa que coletou os dados da pesquisa (se couber); e
e |dentificacdo do auditor independente;>

2 - DADOS TECNICOS DA PESQUISA:

<Nesta secao deverao ser apresentados os dados técnicos da pesquisa - informacoes estabelecidas no item 5 deste Documento
Técnico. Por exemplo:

e Descrigdo do universo amostral;

e (tipo de amostragem considerada e sua justificativa;

e Descrigdo da Populacdo amostrada;

e Tamanho da amostra;

e Erro ndo amostral;

e Forma de coleta de dados (item 4 —f);

¢ Medidas para identificagdo de participacdo fraudulenta ou desatenta (item 4 — v).>

3-DA REALIZA(;AO DA PESQUISA:

<Nesta secéo deverdo ser apresentados os procedimentos adotados durante a realizagdo da pesquisa:
e Periodo do planejamento da pesquisa;
¢ Periodo de coleta das informacoes (realizacdo das entrevistas, aplicagdo dos questionarios):

Data inicial: dd/mm/aaaa e Data final: dd/mm/aaaa (por exemplo, referente ao ano-base de 2020, a pesquisa devera ser
realizada a partir de julho/2020 de forma a considerar pelo menos 6 (seis) meses do ano-base avaliado. Sendo assim a
avaliagdo do beneficiario devera ser de julho/2019 a junho/2020).
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4 - PERFIL DA AMOSTRA (OPCIONAL):

<Nesta se¢do do relatorio podera ser apresentado um breve resumo da amostra pesquisada>

<Pode ser incluida uma analise descritiva da amostra apresentando por exemplo graficos por faixa etaria dos beneficiarios, sexo,
segmentacao de produto, distribuicio geografica e/ou outras informagdes consideradas importantes pela operadora.>

5 — RESULTADOS DA PESQUISA

<Nesta secdo deverdo ser apresentados os resultados da pesquisa, tais como as seguintes informacoes solicitadas no item 5
deste Documento Técnico:

e Taxa de respondentes da pesquisa;
¢ Classificacao dos respondentes, conforme os seguintes itens (item 4 - t deste Documento Técnico):
i) Questionario concluido — quando o beneficiario aceita participar da pesquisa e conclui o questiondrio;
ii) O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa;
iii) Pesquisa incompleta - o beneficiario desistiu no meio do questionario;
iv) Nao foi possivel localizar o beneficiario — exemplos de situacdes: o telefone nio atendeu ou o telefone ndo é do
beneficiario designado na amostra; o e-mail retornou ou o e-mail ndo é do beneficiario do cadastro; o endereco € invalido
ou o endereco ndo é do beneficiario do cadastro; etc); e
v) Outros — demais classificagdes ndo especificadas anteriormente (por exemplo: o beneficiario é incapacitado de
responder).
e Erro amostral ocorrido;
¢ Analise descritiva para cada quesito do questionario;
e Tabela contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de confianga com o respectivo nivel de confianga, por quesito;
e Conclusdes da pesquisa >.

Sugestdo de apresentacdo para cada pergunta do questionario no relatério com os resultados da pesquisa:

A) ATENCAO A SAUDE

Pergunta 1: Nos 12 (ltimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de sadde (por exemplo: consultas,
exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salude quando necessitou?

Intervalo de
Confianca : (1-c)

A . Erro Erro Nivel de Limite Limite
0,
- i i Inferior suDerior
[0}

Sempre n1

A maioria das vezes n2 a
As vezes n3 a
Nunca n4 a
Nos 12 Gltimos meses nao procurei cuidados

de salde ns @
N&o sei/ndo me lembro n6 a

b1 100%
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18,00%

16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 (ltimos meses  N&o sei/ndo me
nao procurei cuidados lembro
de saude

(*) 0 gréfico acima é exemplificativo. As proporges deverdo representar os valores apurados na pesquisa e outras formas graficas poderdo ser apresentados a critério do Responsavel Técnico

da Pesquisa.

Pergunta 2: Nos ltimos 12 meses, quando o () Sr.(a) necessitou de atengdo imediata (atendimentos de urgéncia ou emergéncia),
com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de salde assim que precisou?

Intervalo de
Confianca : (1-a)

RO % Erro Erro ivel de Limite Limite
a4 ¢ Padrao Amostral Significancia Inferior Superior
a

Sempre nt
A maioria das vezes n2 a
As vezes n3 a
Nunca n4 a
Nos 12 tltimos meses ndo procurei cuidados
de saude ns @
N&o sei/ndo me lembro n6 a
z 100%

18,00%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%

8,00%

6,00%

4,00%

2,00%

0,00% ;

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 tltimos meses  N&o sei/ndo me
nao procurei cuidados lembro

de salde

(*) O gréfico acima é exemplificativo. As proporgGes deverdo representar os valores apurados na pesquisa e outras formas graficas poderdo ser apresentados a critério do Responsavel Técnico
da Pesquisa.

Pergunta 3: Nos Ultimos 12 meses, 0 (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano de salide (por exemplo: carta,

e-mail, telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacéo de consultas ou exames preventivos,
tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?
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Intervalo de
Confianca : (1-0t)

Frequéncias % Erro Erro imi Limite
. Padrao | Amostral | Sign i Inferior | Superior
Sim ni a

Ndo n2

Nao sei/nao me

lembro L8

z  100%

35,00%

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Nao sei/ndo me lembro

(*) 0 gréfico acima é exemplificativo. As proporges deverdo representar os valores apurados na pesquisa e outras formas graficas poderdo ser apresentados a critério do Responsavel Técnico

da Pesquisa.

Pergunta 4: Nos Ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a aten¢do em sadde recebida (por exemplo: atendimento em
Hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicdlogos e outros)?

Intervalo de
Confianca : (1-0t)

Frequéncias Erro Erro Nivel de Limite Limite
q Padrao Amostral | Significancia Inferior Superior

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Nos 12 ultimos meses no recebi
atencéo em sailde

Nao sei/ndo me lembro
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n2
n3
n4
ns

né

n7
z

100%

DOCUMENTO TECNICO PARA A REALIZAGAO DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE

4



16,00%

14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%

Muito bom

Regular Ruim Muito ruim Nos 12 Nao sei/ndo
(ltimos meses me lembro
nao recebi
atencdo em
salde

(*) O gréfico acima é exemplificativo. As proporgGes deverdo representar os valores apurados na pesquisa e outras formas graficas poderdo ser apresentados a critério do Responsavel Técnico

da Pesquisa.

Pergunta 5: Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de
salde (por exemplo: médicos, dentistas, psicdlogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros) por meio fisico ou digital
(por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Intervalo de
Confianca : (1-01)

E e IS Erro Erro Nivel de Limite Limite
q Padrao Amostral | Significancia Inferior Superior

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Nunca acessei a lista de prestadores de
servigos credenciados pelo meu plano de sadde

Nao sei

16,00%

14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%

Muito bom

n2 a

n3 a

n4 a

n5 a

né a

n7 a

z 100%

Regular Ruim Muito ruim  Nunca acessei a Nao sei
lista de
prestadores de

Servicos

credenciados
pelo meu plano
de satde

(*) O gréfico acima é exemplificativo. As proporgGes deverdo representar os valores apurados na pesquisa e outras formas graficas poderdo ser apresentados a critério do Responsavel Técnico

da Pesquisa.

B ) CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

Pergunta 6: Nos Ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de satde (exemplos de acesso: SAC - servigo de apoio
ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio eletrénico ) como o (a) Sr.(a)
avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes de que precisava?
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Intervalo
de Confianca : (1-0t)

Frequéncias Erro Erro Nivel de Limite Limite
a4 Padrao Amostral | Sig anci Inferior Superior
o

Muito bom

Bom n2 a

Regular  n3 a

Ruim n4 a

Muito ruim ns a

Nos 12 ultimos meses néo
acessei meu plano de salde n6 o
N&o sei/ndo me lembro ~ n7 a
z 100%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%
Muito bom Regular Ruim Muito ruim  Nos 12 tltimos  N&o sei/ndo me
meses nao lembro
acessei meu

plano de saude
(*) 0 gréfico acima é exemplificativo. As proporgGes deverdo representar os valores apurados na pesquisa e outras formas graficas poderdo ser apresentados a critério do Responsavel Técnico
da Pesquisa.

Pergunta 7: Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacéo para o seu plano de saude (nos canais de atendimento

fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda
resolvida?

Intervalo
de Confianca : (1-0t)

Frequéncias % Erro Erro Nivel de Limite Limite
Padrao Amostral | Sign cia Inferior Superior
Sim ni o

Nao n2 a

Nos 12 dltimos meses nao

reclamei do meu plano de satde n3 o
Nao sei/nao me lembro n4 a
b3 100%
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30,00%

25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%

Nos 12 Gltimos meses néo Nao sei/ndo me lembro
reclamei do meu plano de
salde
(*) 0 gréfico acima é exemplificativo. As proporges deverdo representar os valores apurados na pesquisa e outras formas graficas poderdo ser apresentados a critério do Responsavel Técnico
da Pesquisa.

Pergunta 8: Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de saude (por exemplo: formulario
de adesdo/alteragdo do plano, pedido de reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento
e envio?

Intervalo
de Confianca : (1-0t)

Frequéncias Erro Erro Nivel de Limite Limite
q Padrao Amostral | Significancia Inferior Superior

Muito bom
Bom n2 a
Regular n3 o
Ruim n4 a
Muito ruim ns a

Nunca preenchi documentos ou formulérios

exigidos pelo meu plano de saide " ¢
N&o sei/ndo me lembro n7 a
z 100%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%
Muito bom Regular Ruim Muito ruim Nunca preenchi  N&o sei/ndo me
documentos ou lembro
formularios
exigidos pelo
meu plano de
salde

(*) O_gréfico acima é exemplificativo. As proporgOes deverdo representar os valores apurados na pesquisa e outras formas graficas poderao ser apresentados a critério do Responsavel Técnico
da Pesquisa.
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C) AVALIACAO GERAL

Pergunta 9: Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de sadde?

Intervalo
de Confianca : (1-Qt)

Frequéncias Erro Erro Nivel de Limite Limite
a Padrdo | Amostral | Significancia | Inferior Superior

Muito bom
Bom n2 a
Regular n3 a
Ruim n4 a
Muito ruim n5 a
N&o sei/ndo tenho n6 o
como avaliar
z 100%
18,00%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%
Muito bom Regular Ruim Muito ruim Nao sei/ndo tenho

como avaliar
(*) 0 gréfico acima é exemplificativo. As proporges deverdo representar os valores apurados na pesquisa e outras formas graficas poderdo ser apresentados a critério do Responsavel Técnico
da Pesquisa.

Pergunta 10: O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de salde para amigos ou familiares?

Intervalo
de Confianca : (1-0t)

Frequéncias Erro Erro i imi Limite
q Padrao Amostral ignifi i Inferior Superior

Definitivamente

Recomendaria
Recomendaria n2 a
Indiferente n3 a

Recomendaria com
n4 o1

Ressalvas
Nao Recomendaria n5 a

Nao sei/nao tenho
X n6 a

como avaliar

z 100%
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18,00%

16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%

Definitivamente Recomendaria Indiferente Recomendaria ~ Nao Recomendaria Nao sei/
Recomendaria com Ressalvas ndo tenho
como avaliar

(*) O gréfico acima é exemplificativo. As propor¢Oes deverdo representar os valores apurados na pesquisa e outras formas graficas poderao ser apresentados a critério do Responsavel Técnico
da Pesquisa.
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ANEXO VI )
LISTA DE VERIFICACOES

Nao deixe de verificar a lista minima de itens a serem

observados antes do envio da pesquisa a ANS!

Informacoes Gerais:

e Anpesquisa devera ser realizada a partir do més de julho do ano-base de avaliagdo do IDSS e ser sempre relativa aos Gltimos
12 meses da sua realizagdo.

¢ As informacgdes minimas exigidas e eventuais retificaces devem ser enviadas para a ANS até a data de corte do IDSS do
ano-base avaliado.

e Apds a data de corte ndo serdo considerados novos documentos enviados pelas operadoras, nem mesmo na fase de
questionamentos dos resultados preliminares.

¢ 0 questionario utilizado na pesquisa deve conter as perguntas na ordem estabelecida no Anexo | do Documento Técnico para
a RealizacAo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Salde. Todas as opgoes de respostas também deverdo
ser mantidas e seguir a ordem estabelecida.

e (s auditores devem obedecer aos requisitos de independéncia no item 6.1 do Documento Técnico.

e Todo material relativo & pesquisa devera estar a disposicdo da ANS e podera ser requisitado a qualquer tempo.

¢ 0 relatério final contendo os resultados da pesquisa e o parecer de auditoria independente deverdo ser mantidos no sitio
institucional da operadora na internet até a divulgacao do IDSS do ano-base subsequente.

¢ 0 atendimento a lista de verificagdes ndo garante a elegibilidade da operadora a pontuacédo base do IDSS, uma vez que
outras situacdes verificadas na analise técnica podem ensejar um eventual indeferimento.

¢ Aoperadora deve encaminhar a Pesquisa a ANS via E-Protocolo contendo:

e 0 Termo de Responsabilidade da Pesquisa de Satisfacio de Beneficidrios;
e 0 endereco eletronico do sitio institucional da operadora, em local piblico e de facil acesso, onde constam:
¢ 0 Relatdrio da Pesquisa; e

e (0 Parecer de Auditoria Independente.

Demais observacoes:

_ QUANTO AO TERMO DE RESPONSABILIDADE

1.1 0 Termo é um documento Unico, indissociavel, composto por duas partes
1.2 A primeira parte do Termo deve ser assinada pelo Responsavel Técnico pela Pesquisa
1.3 A segunda parte do Termo deve ser assinada pelo Representante Legal da Operadora perante a ANS
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_ QUANTO AO RELATORIO FINAL DA PESQUISA

1.1 0 Relatdrio Final deve conter:
.11 Razdo Social da operadora e registro junto a ANS
1.1.2 Objetivo da pesquisa e publico-alvo da pesquisa

A identificagdo do Responsavel Técnico da pesquisa — profissional com formagdo académica em Estatistica, legalmente habilitado, com registro
profissional no CONRE

1.3
1.1.4 Nome da empresa que coletou os dados da pesquisa (quando cabivel)
I.1.5 Identificagdo do auditor independente

11.1.6 Descrigéo do universo amostral

Os resultados da andlise preliminar quanto a qualidade dos dados do cadastro de beneficiarios e do registro de enderegos de e-mail ou telefones
.17 dos beneficidrios da Operadora, bem como as justificativas técnicas embasando a deciséo de elaboragio da pesquisa, — conforme previsto nos
itens 4 (c) e (d) do Documento Técnico para a Realizagdo da Pesquisa de Satisfagéo de Beneficidrios de Planos de Satde

1.1.8 Descricéo da populagéo amostrada

Descrigéo do tipo de amostragem escolhida e se foi considerada algum tipo de diferenciagéo descrita no item 2 do Documento Técnico para a

Il.1.9 Realizagéo da Pesquisa de Satisfagdo de Beneficiarios de Planos de Saude - referente a representatividade da amostra
a.  Tamanho da amostra
b.  Erro amostral
I.1.10  c.  Erros ndo amostrais ocorridos
d.  Periodo de Realizagéo da Pesquisa (a partir de julho do ano-base avaliado)
e.  Descricdo do grupo pesquisado
111 Forma de coleta dos dados, se presencial ou a distancia ( por exemplo: telefone, carta, formulario na internet, etc.), conforme item 4 — f do

Documento Técnico para a Realizagao da Pesquisa de Satisfagao de Beneficiarios de Planos de Salde

Especificagdo das medidas previstas no planejamento para identificagéo de participagao fraudulenta ou desatenta, e se estas foram utilizadas,
I.1.12  enumerando as agoes corretivas adotadas — item 4 v do Documento Técnico para a Realizagao da Pesquisa de Satisfagéo de Beneficidrios de
Planos de Satde

Taxa de respondentes (correspondente a razdo do nimero de pessoas que responderam sobre o nimero de pessoas que foram contatadas para a

1.1.13 )
pesquisa)

Informagdo e justificativa da quantidade de vezes que um determinado beneficidrio foi abordado até ser considerado como “N&o foi possivel
I.1.14  localizar o beneficiario” — itens 4 — | e 4 -t do Documento Técnico para a Realizagdo da Pesquisa de Satisfagdo de Beneficiarios de Planos de
Saude

Tabela contendo as estatisticas relacionadas a quantidade de beneficiarios da amostra classificados conforme item 4 — t do Documento Técnico

I1.1.15 para a Realizag&o da Pesquisa de Satisfagdo de Beneficiarios de Planos de Satde
11.16  Demonstragao das andlises descritivas para cada pergunta estabelecida no Anexo | deste Documento Técnico

Tabela contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de confianga, com seu respectivo nivel de confianga, para cada pergunta estabelecida

I1.1.17 no Anexo | deste Documento Técnico

11.1.18 Conclusdes sobre a pesquisa

_ QUANTO AO PARECER DE AUDITORIA INDEPENDENTE

. Identificagdo do auditor independente
1.2 Identificagdo da Pessoa Juridica (se for o caso)

a.  Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento

b.  Fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista
.3 T

¢.  Fidedignidade das respostas

d.  Fidedignidade do relatorio da pesquisa

.4 Concluséo clara e explicita quanto aos itens avaliados
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CONTATO COM A ANS. VEJA ABAIXO NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO:

L *2 7

Formuléario Atendimento presencial Atendimento
0800 701 9656 Eletronico 12 Nucleos da ANS ?)SC|USiV0 pa.r?
WWw.ans.gov.br Acesse 0 portal e deficientes auditivos
confira 0s enderecos 0800 021 2105

o ans.reguladora o @ANS_reguladora @ company/ans_reguladora @ans.reguladora ansreguladoraoficial
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