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1. INTRODUCAO

O presente relatorio refere-se a Auditoria independente realizada no periodo de 04.03 a 16.03.2020, pela
CEC AUDITORES INDEPENDENTES S/S, sobre os resultados apresentados em Pesquisa de Satisfacdo
de Beneficiarios de Planos de Salde pela ZOOM AGENCIA DE PESQUISAS, contratada pela POLI
SAUDE OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE LTDA.

A Pesquisa em questao avaliou os servigos prestados pela Operadora aos beneficiarios maiores de 18 anos
de idade, independentemente de o beneficiario ter utilizado ou ndo o plano de saude nos ultimos 12 meses,
conforme Instru¢do Normativa da ANS — Agéncia Nacional de Saide Suplementar — DIDES 60/2015,
Documento Técnico n° 368.382, Circular N° 132/2018, prevista no Programa de Qualificacdo das
Operadoras (PQO).

2. OBJETIVOS DA AUDITORIA

A Auditoria independente foi realizada dentro dos padrdes de boas praticas reconhecidas na &rea e tem como
objetivo assegurar a aderéncia da aplicacdo da metodologia prevista no escopo estabelecido pelo
Responsavel Técnico e a auséncia de fraudes na aplicagdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de
Planos de Satde da POLI SAUDE OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE LTDA.

3. ESCOPO E METODOLOGIA

Conforme a Instrucdo Normativa da ANS — Agéncia Nacional de Saude Suplementar — DIDES 60/2015,
Documento Técnico n° 368.382, Circular N° 132/2018, este relatério apresentara:

+ Relatério de Auditoria Independente — Pontos de Auditoria;
+ Parecer de Auditoria

Referidas analises resultam de um processo consoante o seguinte escopo, fluxo e metodologia:
a) Solicitou-se a Operadora os seguintes documentos:

Base de dados e mailing com a classificacdo CCO;
Relatério Pesquisa IDSS;

Nota Técnica do relatério de Pesquisa de satisfacdo IDSS;
Termo do Responsavel Técnico assinado;

Acesso as gravagdes das entrevistas com os beneficiarios.



b) Realizaram-se as seguintes analises:

Verificagdo dos requisitos minimos do formulario de Pesquisa utilizado em confronto com
0 Anexo | do documento técnico da ANS;

Verificacdo se na realizacdo da Pesquisa as questdes foram lidas na ordem estabelecida no
Anexo | do documento técnico da ANS. Sédo eles: A. Atencdo a Salde; B. Canais de
Atendimento da Operadora; e C. Avaliacdo Geral,

Se as Pesquisas consideradas inadequadas foram descartadas;

Se 0s dados gerais figuram adequadamente sem incongruéncias nos diversos documentos e
se conferem com o planejamento da Pesquisa constante na Nota Técnica;

Conferéncia dos célculos dos resultados da Pesquisa constantes no relatério (estimativas,
desvio padréo, confiabilidade), bem como a apuragdo dos dados obtidos;

Verificacdo do nivel de confianga e margem de erro utilizados.

Se a Nota Técnica foi elaborada por responsavel técnico da Pesquisa, profissional de estatistica com registro
no Conselho Regional de Estatistica — CONRE e se estdo descritas as bases técnicas do planejamento da
Pesquisa, contendo, no minimo, 0s seguintes itens:

a) Itens Gerais:

YV VVVVVYY

YV VVVYV

Periodo de realizacéo da Pesquisa;

Unidade de andlise e resposta;

Populacéo alvo e os estratos adotados;

Sistemas de referéncia (listagem ou descri¢do completa das unidades amostrais);
Especificacdo dos pardmetros populacionais de interesse;

Descricao da populagdo amostrada;

Definicdo do tipo de coleta que serd utilizada: entrevista direta, por carta, telefone, internet,
e-mail;

Definicdo do plano amostral, com justificativa para a escolha, pondera¢do quanto ao sexo,
faixa etaria, nivel de significancia; margem de erro, erro amostral e o efeito do desenho
(def);

Definicdo do tamanho da amostra;

Definicéo dos estimadores utilizados e 0s seus erros amostrais;

Selecdo da Amostra;

Descrigdo dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais (por exemplo: néo
resposta, mudancas no sistema de referéncia);

Descricdo do sistema interno de controle e verificacdo, conferéncia e fiscalizacéo da coleta
de dados e do trabalho de campo;

b) Itens Especificos:

>

Termo de responsabilidade assinado pelo responsavel técnico da Pesquisa e pelo
representante legal da Operadora perante a ANS, conforme definido no Anexo Il do
documento técnico.



¢) Realizaram-se, ainda, os seguintes procedimentos:

e Audicdo da Gravacdo dos respondentes, por amostragem, de forma aleatéria em
confronto com o roteiro de Pesquisa e 0s registros das opinides coletadas;

e Contato telefénico com os respondentes, aleatoriamente, visando a checagem e

avaliacdo da Pesquisa realizada.
4. QUADRO RESUMO

DIRETRIZES ANS 3.1 DA NOTA TECNICA DA PESQUISA
DE SATISTAGCAO DOS BENEFICIARIOS

a) Itens Gerais

PONTOS DE AUDITORIA

1. Periodo de realizagdo da Pesquisa; 5.4
2. Unidade de analise e resposta; 59
3. Populacéo alvo e os estratos adotados; 5.1e5.2
4. Sistemas de referéncia (listagem ou descri¢cdo completa das 59
unidades amostrais); '
5. Especificacdo dos pardmetros populacionais de interesse; 51
6. Descrigao da populagdo amostrada; 5.1
7. Definicéo do tipo de coleta que serd utilizada: entrevista direta, 53
por carta, telefone, internet, e-mail; '
8. Definicdo do plano amostral, com justificativa para a escolha,
ponderacdo quanto ao sexo, faixa etéria, nivel de significancia,

x : . . 52.1e5.23
margem de erro e erros ndo amostrais ocorridos e o efeito de
desenho (def.);
9. Definic¢do do tamanho da amostra; 5.2.1
10. Definicdo dos estimadores utilizados e 0s seus erros amostrais; 5.2.1
11. Selecéo da Amostra; 521
12. Descricdo dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo
amostrais (por exemplo: ndo resposta, mudancas no sistema de 523
referéncia);
13. Descrigdo do sistema interno de controle e verificagao,
conferéncia e fiscalizacdo da coleta de dados e do trabalho de 523
campo;
b) Termos de responsabilidade assinado pelo responséavel
técnico da Pesquisa e pelo representante legal da Operadora 7

perante a ANS conforme definido no anexo |11 do documento
técnico.




DIRETRIZES ANS 3.2 DA CONDUCAO DA PESQUISA DE
SATISTACAO DOS BENEFICIARIOS

PONTOS DE AUDITORIA

a) A Pesquisa devera ser realizada com beneficiarios maiores de 18 anos de
idade, independentemente deste ter ou ndo utilizado o plano de salde nos
ultimos 12 meses.

5.1

b) Caso o beneficiario maior de 18 anos de idade esteja incapacitado de
responder diretamente a Pesquisa devera ser sustituido por respondente.

59

c) O responsavel técnico da Pesquisa, estatistico registrado no Conselho
Regional de Estatistica - CONRE, é o responsavel por identificar as
caracteristica da populacdo e definir a melhor forma de amostragem,
levando em consideracdo as boas préaticas, principios estatisticos e as
diretrizes estabelecidas tanto pelo seu Conselho quanto no Documento
Técnico para a Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de
Planos de Saude.

51eb.2

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

5.9

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

51

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

5.1

g) Esta vedada qualquer espécie de incentivos e ou brindes aos beneficiarios
entrevistados. Incentivos e brindes podem prejudicar a qualidade dos
resultados obtidos, uma vez que os entrevistados, cientes do beneficio,
podem vincular a sua participagdo na Pesquisa exclusivamente em razdo da
possibilidade de recebimento da vantagem.

5.3

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

521e5.23

i) A amostra dever ser representativa da populacdo, considerando, sempre
que possivel, as diferengas de sexo, faixa etaria, tipo de produto, abrangéncia
geografica e segmentacdo do produto.

521

j) O 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 Auditoria que envolva qualquer contato posterior,
desde que a informacdo que lhe seja prestada ndo interfira ou possa
influenciar, de forma direta e/ou indireta, nos resultados da Pesquisa.

521

k) O entrevistado deverd ser informado que a Pesquisa € composta por
perguntas que seguem diretrizes minimas estabelecidas pela ANS.

521




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

5.2.3

m) O entrevistado devera fornecer seu consentimento explicito no caso de
utilizacdo de equipamentos de gravacao.

5.2.3

n) O entrevistado tem o direito a preservacdo dos seus dados e sua
privacidade devera ser preservada.

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

5.2.3

p) Os dados e informacgdes obtidas durante a realizacdo da Pesquisa nédo
poderdo ser utilizados para fins diversos que o da Pesquisa.

523

q) A Pesquisa deverd ser realizada de forma objetiva e sem a utilizagdo de
qualquer processo ou medida que de forma direta, possa interferir no seu
resultado.

523

r) Deverdo ser respeitados os principios cientificos da Pesquisa, os padrdes
de qualidade, os principios éticos e de transparéncia.

5.2.3

s) Cada beneficiario da amostra que for abordado para a entrevista devera
ser identificado pelo Cddigo de Controle Operacional (CCO) e devera ser
classificado conforme segue: i) Questionario Concluido; ii) O beneficiario
ndo aceitou participar da Pesquisa; iii) O beneficiario € incapacitado por
limitagBes de salde, de responder a Pesquisa; e iv) N&o foi possivel localizar
0 beneficiario. Estas estatisticas deverdo constar no relatério com o0s
resultados da Pesquisa e a Nota Técnica deverd contemplar as acOes
alternativas as situacOes descritas nos itens (ii) a (iv).

523

t) Deverdo ser adotadas medidas de seguranca adequadas a fim de se evitar
acesso, manipulacéo ou divulgagdo ndo autorizada dos dados pessoais dos
entrevistados. Se dados pessoais forem transferidos a terceiros, deve-se
estabelecer que tais terceiros adotem medidas de seguranca equivalentes e
se comprometam com a confidencialidade dos dados.

523

DIRETRIZES ANS 3.3 DO RELATORIO FINAL DOS
RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISTAGAO DOS
BENEFICIARIOS (*)

PONTOS DE AUDITORIA

a) A identificacdo do responsavel técnico da Pesquisa. 5.1

b) O nome da Empresa que coletou os dados da Pesquisa (se couber). 5.9

c) Descrigéo do universo amostral. 5leb.2
d) Descricdo da populacdo amostrada. 5.9

e) Tamanho dg amostra, erro amostral, erros nao amostrai_s ocorridos, 51
periodo de realizagdo da Pesquisa e descri¢do do grupo Pesquisado. '

f) Forma de coleta de dados, conforme item 3.2 D. 51




g) Taxa de respondentes (correspondente a razdo do nimero de pessoas
que responderam sobre 0 nimero de pessoas que foram contatadas para a 5.3
Pesquisa).

h) Estatistica com quantidade de beneficiarios da amostra classificados

conforme o item 3.2 S. 521e5.23
i) Realizacdo e demonstracdo de analises descritivas para cada quesito do 591
questionario. -

Jj) Tabela contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de confianca, 591
com seu respectivo nivel de confianca, para cada quesito do questionario. -

k) Conslusdes sobre a Pesquisa. (*) Esta tabela identifica os pontos de

Auditoria em que sdo citados ou encontrados tais itens neste Relatério de 591

Auditoria. O Ponto de Auditoria 5.9 traz a informacé&o de onde estes itens
sdo encontrados no Relatorio de Resultados.

5. RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDENTE (PONTOS DE AUDITORIA)

Com a finalidade de atender o item 4.2, |, da Instru¢cdo Normativa da ANS — Agéncia Nacional de Satde
Suplementar — DIDES 60/2015, Documento Técnico n® 368.382, Circular 132/2018, prevista no Programa
de Qualificacdo das Operadoras (PQO), apresentamos o presente Relatdrio com o objetivo de assegurar a
aderéncia na aplicacdo da metodologia prevista e a auséncia de fraudes de acordo com os preceitos da ANS
alinhados ao trabalho desta Auditoria.

Para isso solicitou-se a Operadora a base de dados e mailing com a classificagdo CCO; o banco de dados
pos atividade de campo com o registro dos resultados coletados; 0 acesso ao registro das gravacoes das
entrevistas com os beneficiarios e o Relatdrio de Resultados com a Nota Técnica, cujas atividades de
Auditoria foram as seguintes:

5.1. Cadastro de Beneficiarios — Populacéo:
Procedimento:

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

No processo de Auditoria verificou-se que o arquivo contendo o banco de dados foi extraido do sistema
interno da Operadora, considerando os parametros da ANS, ou seja, as informacdes foram selecionadas para
que estejam dentro do periodo de utilizacdo citado acima bem como tenham a idade minima alvo da
Pesquisa, sendo os individuos menores de 18 anos excluidos da base.



A coleta de informacgGes referente a Pesquisa ocorreu no periodo de 04 a 16 de marco de 2020, conforme
disposto no item 3 da Instrugdo Normativa da Agéncia Reguladora. O nimero de beneficiarios da Operadora
considerados na Pesquisa foi de 6.639 e 0 nimero de contatados foi de 2.554, conforme quadro abaixo:

Status Beneficiarios
contatados

i) Questionario concluido 311
ii) O beneficiario ndo aceitou participar da Pesquisa 47
iii) Beneficiario é incapacitado por limitacGes de saude 58
iv) Néo foi possivel localizar o beneficiario* 2.138
Taxa de respondentes 12%

Foram realizadas audi¢des em confronto com a base de dados e mailing disponibilizados pela Empresa de
Pesquisas a fim de verificar a fidedignidade dos resultados.

Concluséo:
O confronto dos dados com o registro das gravacdes das entrevistas com os beneficiarios atesta que os
mesmos estdo dentro do escopo da Instru¢do Normativa da Agéncia Reguladora do setor.

5.2. Defini¢bes das Amostras e Parametros Estatisticos

5.2.1 — Amostra

O universo amostral é formado por todos os beneficiarios maiores de 18 anos, incluidos funcionérios,
médicos e cooperados da Operadora.

A escolha do nivel de confianca e da margem de erro a ser considerado no planejamento da Pesquisa é
determinada pelo responsavel técnico pela Pesquisa devendo ser pautada nas boas préaticas, principios e
diretrizes estatisticos, ndo inferior a 90% com margem de erro de até 5%, conforme recomendacdes da ANS.

A Empresa de Pesquisa utilizou-se da escolha de nivel de confianga de 95% e margem de erro de 5,5%.
Procedimento:

Utilizamos o recurso de wuma calculadora amostral, disponivel por meio do link:
https://praticaclinica.com.br/anexos/ccolaborativa-calculo-amostral/ccolaborativa-calculo-amostral.php,

para aferir se a amostra definida pela Empresa de Pesquisa obedece aos pardmetros de confiabilidade acima,
conforme demonstrado abaixo:



https://praticaclinica.com.br/anexos/ccolaborativa-calculo-amostral/ccolaborativa-calculo-amostral.php

Pratica Clinica

Aceleramos ciéncia e Tecnologia

Calculadora CALCULO AMOSTRAL INSTRUGOES PARA O CALCULO

Calcule a amostra aleatéria Emo

simples para pesquisas que 3 : 55 b

il {dvei i rro amostral ... .. 5.

utilizam variaveis categdricas: Enoames tal

Na amostra aleatéria Nivel de confianga: 5 o L . .

simples lodos os elementos 90% ......... Utilize este nivel para ciéncias sociais E a diferenca entre a estimativa da amostra & o parametro da populagéo.

tém a mesma probahilidade ® 55% Utilize esta nivel para ciéncias da saude

de serem sslacionados (ax 99% .......... Utilize este nivel para ciéncias exatas Uma pesqulsa investiga uma caracteristica da populacéo. Para viabilizar o estudo o

sgne!njl Qtu'arlﬂdo adse\egan . um sub-grupo rep ivo deneminado amostra. Logo o

nao ¢ aleatdria, pode ocorrer Populagio 6639

tendenciosidade resuhado da pesquisa obtide da amostra serd uma estimativa da populacdo, e o erro
o amostral € a diferenca entre o valor real da caracteristica na populaco e aquele

e an Percentual maximo ... %

As variaveis categéricas estimado pela amostra. Esta diferenca ocorre porque nem todos os elementos da

s#o medidas em uma escala 5 = .

nominal (ex. sexa: mf), ndo Percentual minimo ........ % populacio fazem parte da amaostra e cada populacio pode gerar diferentes sub-

numérica ' grupos amostrais, gerando diferentes resultados. Como o pesquisador n&o conhece

o valor real da populacio, entdo o erro amostra é desconhecido.

Utilize as instrucges ao lado Calcular

para utilizar a calculadora e

aumentar seu conhacimento Se um hospital interna 10% de criancas e a pesquisa estimar que existem 13%,

entdo o erro amostral € de 3 %. Para o calculo indique como erro amostral
Amostra calculada ......... 304 maximo admitido pela pesquisa o valor de 5%.

Férmula de célculo: n=N. Zzptldp)ﬂzzpﬂ p% + @2 N-1 (n: amostra calculada . N: popula an Z
variavel normal, p: real probabilidade do evento, e: emro amostral). Baseado em Santos,
calculoamostral vaila. Acesso 2017,

Concluséo:

Consoante as informacdes descritas no Relatério de Resultados e confirmadas apds recontagem do banco
de dados de respondentes validos, constatou-se que a amostra utilizada pela Empresa de Pesquisa foi de 311
beneficiarios, sendo necesséria a amostra minima de 304 beneficiarios.

Deste modo, a amostra utilizada pela Empresa de Pesquisa mostra-se suficiente para a finalidade aplicavel,
estando dentro, portanto, do escopo da Instrugdo Normativa.

5.2.2 — Representatividade e Estratificagdes

Procedimento:

Por meio de dados cadastrais dos beneficiarios da Operadora contendo a populagdo alvo da Pesquisa,
confrontamos as informacles técnicas contendo os critérios estatisticos para o calculo da amostra e
estratificacOes realizadas pela Empresa de Pesquisa.

Procedemos andlise a fim de verificar se as mesmas obedecem a uma propor¢do equivalente a
representatividade do cadastro, bem como a distribuicdo destes beneficiarios quanto ao género, tipo de
plano, faixa etaria e sua respectiva localizacdo dentro destas regides.

Conclusao:

Apos analise dos critérios explicitados para o calculo da amostra em confronto com os dados do banco de
dados e Relatdrio de Resultados, evidenciou-se que 0s mesmos estdo de acordo com a Instrugdo Normativa.

10



5.2.3 Tratamento de Erros Ndo Amostrais

Existem erros que ndao podem ser calculados, embora possam ser controlados e minimizados, os quais sdo
denominados “Erros Ndo Amostrais”. Neste ponto de Auditoria avaliamos quais os procedimentos adotados
pela Empresa de Pesquisa quanto a ndo respostas, mudancas no sistema de referéncia ou outros fatores que
possam alterar os resultados e, consequentemente, a interpretacdo e anélise da Pesquisa.

Procedimento:

Conforme documento constante no item 7 deste Relatério (anexo), o responsavel técnico da Empresa de
Pesquisa pontua quais seriam as principais fontes de erros ndo amostrais passiveis de serem cometidos
durante o processo de Pesquisa, quais sejam: definicdo errada do problema de Pesquisa; definicdo errada da
populacdo de Pesquisa; definigdo parcial da populacdo da Pesquisa; ndo resposta; instrumento de coleta de
dados; escalas; entrevistadores; entrevistados; inferéncias causais improprias; processamento; analises e
interpretacdo.

Todavia, para a referida Pesquisa, a Empresa Zoom adotou a presuncdo de inexisténcia de erros ndo
amostrais, posto que a base de informagdes repassadas pela Operadora condiz com a situagdo real no
momento em que a Pesquisa foi realizada, o questionario utilizado foi elaborado e padronizado pela ANS e
a aplicacdo do mesmo se da por meio de sistema automatizado proprio, ndo havendo forma dos
entrevistadores alterarem a sequéncia das perguntas ou encerrarem a Pesquisa antes de todos os
guestionamentos terem sido concretizados.

Sob o aspecto procedimental, a Empresa de Pesquisa entende que a distribuicdo de lotes pequenos de
entrevistas por periodo de trabalho impede, da mesma forma, que entrevistadores avancem para o cadastro
de reserva antes de serem esgotadas todas as tentativas previstas.

O Sistema de monitoramento e controle de qualidade da Empresa de Pesquisa é composto de algumas etapas
gue propiciam a efetividade do propésito, a saber:

e A equipe de entrevistadores atuou sob superviséo;

e Foram realizadas escutas em 50% das gravagdes a fim de identificar a necessidade de substituicdo
ou reorientacdo dos entrevistadores;

e Todos os questionarios foram devidamente criticados, garantindo 100% de consisténcia das
respostas obtidas;

e 11 entrevistas foram excluidas pelo controle de qualidade por falhas operacionais ou por ter atingido
a cota prevista em determinados extratos.

e Em caso de recusa ou beneficiario incapacitado, o entrevistador realizou o registro da informacéo e
retirou o beneficiario da listagem;

e Nas situacGes em que o beneficiario ndo foi localizado no momento do contato, a informacao foi
registrada, sendo realizadas até 3 tentativas de contato em dia e horarios diferentes. Persistindo a
situacdo, retirava-se o contato da listagem, sendo substituido por outro sorteado.

Conclusao:

N&o temos ressalvas quanto aos procedimentos adotados, sendo estes considerados suficientes e alinhados
com as melhores préticas do mercado de Pesquisa, estando, portanto, dentro do escopo da Instrugdo
Normativa.
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5.3 Tipo de Coleta

Procedimento:

Foram realizadas audi¢des das gravacOes fornecidas, restando evidenciado que as entrevistas ocorreram por
contato telefonico, com o uso de CATI (Computer Assitance Telephone Interviewing). Os dados foram
coletados a partir de questionario elaborado e padronizado pela ANS e apresentado no Documento Téchico
para realizacdo da Pesquisa.

Esta forma de coleta de dados consiste no uso de telefone como uma forma de contato para aplicar as
entrevistas e de computador como meio de registro e armazenamento dos dados obtidos pelo entrevistador
durante o processo de coleta dos dados.

Conforme levantamento realizado junto ao Responsavel Técnico da Pesquisa, 0 banco de dados enviado
pela Operadora foi tratado para evitar duplicidade de informagoes.
Concluséo:

A escolha de aplicagdo via CATI se faz coerente e satisfatoria. As audicOes realizadas pela Auditoria
comprovaram a eficiéncia operacional e seguranga no registro da informacéo e na coleta adequada, estando
dentro do escopo da normativa aplicavel.

5.4 Periodo de Execucéo da Pesquisa:

Procedimento:

Por meio do banco de dados e do sistema que permite a audi¢do das gravacOes, aferimos uma amostra dos
registros para extrair a informag&o da data de cada entrevista com os beneficiarios. Tomando como base 0s
respondentes validos (questionarios completos), levantamos que o periodo ocorreu entre os dias 04 a 16 de
margo, conforme apontado no Relatério de Resultados.

Conclusao:

O periodo de execugdo da Pesquisa se encontra dentro do escopo da Instru¢cdo Normativa.

5.5 Audicdo de Entrevistas
Procedimento:

Analisamos 0 banco de dados com as respostas validas e o dividimos em grupos por tipo de avaliagdes sobre
as quais, aleatoriamente, separamos proporcionalmente 20 gravacdes entre avaliacBes, sem qualquer
interferéncia da Operadora.

Com o objetivo de verificar a inexisténcia de qualquer forma de indugdo que pudesse interferir na opinido
do beneficiario, neste Ponto de Auditoria verificou-se:

e Se a participacdo do entrevistado foi espontanea e livre de acordo, sem a interferéncia direta ou
indireta de qualquer outra parte ou de qualquer outro fator especifico;
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o Se de fato ndo houve qualquer espécie de incentivo e/ou brindes que venham a prejudicar a
qualidade dos resultados obtidos, uma vez que 0s entrevistados, cientes do beneficio, podem
vincular a sua participagdo na Pesquisa exclusivamente em razdo da possibilidade de recebimento
da vantagem;

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

e Se o entrevistado foi informado que a Pesquisa é composta por perguntas que seguem diretrizes
minimas estabelecidas pela ANS;

e Se o entrevistado ofereceu o seu consentimento explicito no caso de utilizacdo de equipamentos de
gravacao.

Concluséo:
Todas as gravagOes acima tiveram o devido consentimento do beneficiario para fins de registro, pois ndo

houve oposigdo ao ser informado que a Pesquisa estaria sendo gravada.

No processo de audigdo verificamos que os entrevistadores ndo induziram respostas e utilizaram-se de
técnicas adequadas na conducao da entrevista, seguindo o escopo apresentado na Instru¢do Normativa.

5.6 Questionario Aplicado

Procedimento:

Conforme Instrucdo Normativa, DIDES 60/2015 e suas alteracGes, o questionario a ser aplicado,
minimamente, deve ser aquele que consta no Anexo |.

A Empresa de Pesquisa aplicou na integra o referido questionario, sendo as questdes lidas na ordem
estabelecida no Anexo | do documento técnico da ANS: A. Atencéo a Saude; B. Canais de Atendimento da
Operadora; e C. Avaliacdo Geral.

Conclusao:

Por meio da audicdo das gravacOes selecionadas, restou evidenciado que as entrevistas seguiram fielmente
as perguntas minimas do questionario presente no Anexo | da Instru¢cdo Normativa.

5.7 Validagao dos Respondentes
Procedimento:

O contato realizado com 20 respondentes, conforme o Item 5.5 dos Pontos de Auditoria, objetivou avaliar
se 0s beneficiarios foram de fato abordados pela Empresa de Pesquisa bem como se responderam a mesma
bem como se a abordagem realizada foi adequada.

Realizamos o confronto das gravages verificando se os nomes, idades e locais informados na base de dados
estava condizente com aqueles informados nas gravacgtes, mitigando, portanto, o risco de fraude.
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Conclusao:

Apds a audicdo das gravacOes, constatou-se que os procedimentos de abordagem foram corretos e que 0s
beneficiarios foram de fato entrevistados e responderam a Pesquisa, sendo a mesma fidedigna a realidade.

5.8 Banco de Dados
5.8.1 Questionarios Concluidos
Procedimento:

Aferimos o desempenho da atividade de campo por meio do banco de dados em confronto com as
informacdes contidas no Relatorio de Resultados, tendo sido contatados 311 beneficiérios, sendo 11
entrevistas desconsideradas por falhas operacionais, restando 300 questionarios concluidos.

Do total, 47 ndo aceitaram participar da Pesquisa e 58 estavam incapacitados, por esta razdo, foram
substituidos e retirados da listagem.

Por meio de audicdes (Item 5.5 dos Pontos de Auditoria), confrontamos se ocorreu o correto registro das
informacdes relatadas com as registradas no banco de dados que gerou o processamento dos resultados.
Concluséo:

A quantidade de questionarios concluidos esté corroborada pelas informagées do Relatorio de Resultados.
Durante as audi¢des ndo foram encontradas divergéncias. Conclui-se pela regularidade do procedimento em
atendimento a Instrugdo Normativa.

5.8.2 Processamento dos Resultados
Procedimento:

Por meio de célculo das médias gerais do banco de dados do arquivo disponibilizado pela Empresa de
Pesquisa, aferimos o célculo das médias gerais que comp&em os resultados através dos recursos do editor
de planilhas. Esta analise foi realizada somente sobre o registro das 10 perguntas obrigatérias, conforme
diretrizes do Orgdo Regulamentador do Setor.

Concluséo:

Apurou-se que ndo houve discrepancia entre os resultados que calculamos e os que figuram no Relatério de
Resultados apresentado pela Empresa de Pesquisa e consonancia com a Instrugdo Normativa aplicavel.
5.9. Relatorio dos Resultados Obtidos

Procedimento:

A andlise do Relatorio de Resultados da Pesquisa de Satisfacdo dos Beneficiarios bem como o conceito
adotado para a unidade de analise de resposta e sistemas de referéncia, cuja descricao se encontra na pagina
12 da Nota Técnica, verificou os onze elementos minimos solicitados no item 3.3 da Instru¢cdo Normativa:
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Relatdrio de Resultados

Elementos Checados Pag.
a) ldentificagcdo do responsdvel técnico da pesquisa; 12
b) Nome da empresa que coletou os dados da pesquisa; 12
c) Descri¢do do universo amostral; 12
d) Descri¢ao da populagdo amostrada; 12
e) Tamanho da amostra, erro amostral, periodo de realizacdo da pesquisa; 12
f) Forma de coleta de dados; 13
g)Taxa de respondentes 13

h) Estatisticas com a quantidade de beneficiarios da amostra contatados
Descrito na pagina 9 da presente Nota Técnica e no Capitulo 02 —

Metodologia do Relatério da Pesquisa; 13

i) Realizacdo e demonstracdo de analises descritivas para cada quesito do

qguestionario; 13

j) Tabela contendo as estimativas, erros padrées e intervalo de confiancga

para cada quesito do questionario; 13

Pesquisa de Satisfagdo Pag.

k) ConclusGes sobre a Pesquisa. 25
Concluséo:

Apurou-se que ndo houve discrepancia entre os resultados que calculamos e os que figuram no Relatério de
Resultados apresentado pela Empresa de Pesquisa e consonancia com a Instrugdo Normativa aplicavel.

5.10 Seguranca da Informacéo

Procedimento:

A Seguranca da Informacdo refere-se a gestdo de riscos e da protecdo tanto dos dados fornecidos pela
Operadora & Empresa de Pesquisa como aqueles obtidos na aplicacdo da Pesquisa.

Solicitamos que a Empresa de Pesquisa apresentasse o conjunto de medidas adotadas para esta finalidade,
pelo que informou que segue o codigo de ética que rege a atividade de pesquisa de mercado, sendo que
todos os dados recebidos, trabalhados e armazenados sdo considerados como confidenciais.

Os dados brutos, como o mailing de beneficiarios sdo de acesso apenas de um grupo restrito com o
acompanhamento do Responsavel Técnico. Os entrevistadores tém acesso aos dados dos beneficiarios
apenas no momento do contato, sendo esta interacdo realizada por meio de um sistema interno que néo
permite copiar ou realizar downloads das informagdes.

No processo de indagacdo informou-se que o software de gerenciamento de mailing é criptografado,

existindo senhas para acesso, as quais renovam-se automaticamente com a finalidade de acompanhar as
permissfes de acesso.
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Os profissionais que tém acesso aos dados do Projeto de Pesquisa assinam Termo de Confidencialidade,
sendo que as gravacdes sdo armazenadas em ambiente seguro, com firewall.

A Empresa de Pesquisa conta com Sistema de Seguranga, sendo o acesso externo a rede bloqueado.
Concluséo:

Os procedimentos adotados estdo em conformidade com as melhores praticas de seguranga do mercado e
em conformidade com a Instru¢do Normativa aplicavel.

6. Parecer de Auditoria

De acordo com o Item 4.2, 11, da Instrucdo Normativa apresentamos:

6.1 ldentificacdo do Auditor Independente:

Raz&o Social: CEC AUDITORES INDEPENDENTES S/S

CNPJ: 10.893.640/0001-21

REGISTRO CRC: PR 006.141/0-9

REGISTRO CVM: 11.355

ENDERECO: AV. Republica Argentina, 2403 — 9° andar, Cj. 95, Portdo — CEP 80.610-250 —
CURITIBA/PR

6.2 ldentificacdo da Pessoa Juridica:

Sécio Responsavel Técnico: Paulo Roberto Carvalho, contador e auditor independente.
CPF 155.976.369-87

CRC-PR 020.597/0-9

REGISTRO CNAI: 2361

Socio: Jodo Rodrigues Borges, contador.
CPF 224.710.958-60

CRC 262.990/0-7 T/PR

REGISTRO CNAL: 2361

Revisora: Priscila Ingrid Carvalho Raksa, advogada e contadora.
CPF 034.353.639-08
CRC-PR 076.610/0-8
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6.3 Sintese da Analise de Auditoria:

6.3.1 Aderéncia da Pesquisa ao escopo do planejamento:

Analisamos os resultados apresentados em Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios de Planos de Saude da
POLI SAUDE OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE LTDA, realizada no periodo de 04.03 a
16.03.2020, pela ZOOM AGENCIA DE PESQUISAS.

A Pesquisa avaliou os servicos prestados pela Operadora aos beneficiarios maiores de 18 anos de idade,
independentemente de o beneficiario ter utilizado ou n&o o plano de satde nos ultimos 12 meses, conforme
Instrugdo Normativa da ANS — Agéncia Nacional de Saude Suplementar — DIDES 60/2015, Documento
Técnico n° 368.382, Circular N° 132/2018, prevista no Programa de Qualificacdo das Operadoras (PQO).

6.3.2 Fidedignidade dos Beneficiarios Selecionados para a Entrevista:
1. Conforme descrito no Item 5.1 Cadastro de Beneficiarios deste Relatdrio, a analise do banco de

dados evidenciou que a populagdo é, de fato, composto por individuos maiores de 18 anos de idade.

2. Sobre esta populacdo aplicou-se o calculo estatistico para a obtencdo de uma amostra (Item 5.2.1)
capaz de confrontar o grau de confianca e a margem de erro apresentados pela Empres de Pesquisa.
A escolha do nivel de confianca e da margem de erro a ser considerado no planejamento da
Pesquisa, determinada pelo responsavel técnico, esteve pautada nas boas préaticas, principios e
diretrizes estatisticos, sendo o nivel de confianga de 95% e margem de erro de 5,5%, estando em
consonancia com a Instrucdo Normativa aplicavel.

3. Restou evidenciado que a distribuigdo da amostra em estratos obedeceu aos critérios dispostos na
Instrucdo Normativa, conforme ltem 5.2, estando aderente ao escopo normativo.
6.3.3 Fidedignidade das Respostas:
Conforme descrito nos procedimentos e conclusGes da auditoria apontados nos itens 5.5 (Audicdo das
Entrevistas), 5.6 (Questionario Aplicado), 5.7 (Validacdo de Respondentes) constatou-se que:
1. A conducdo da pesquisa seguiu o roteiro estabelecido;
2. Todas as perguntas obrigatorias foram realizadas;
3. O pesquisador aigu de forma objetiva, sem a utilizacdo de qualquer processo ou medida que
pudesse interferir no resultado, como por exemplo, inducéo de respostas;
4. As respostas conferem com o que disse o beneficiario pesquisado;
Foram respeitados os principios cientificos, de qualidade, ética e de transparéncia.

As respostas dos beneficiarios pesquisados atendem ao escopo da Instrucdo Normativa.

6.3.4 Fidedignidade do Relatério de Pesquisa:

Conforme descrito nos procedimentos e conclusdes de Auditoria no Item 5.9 do Relatério de Resultados,
todos os elementos minimos foram contemplados no respectivo documento, tais como: autores do relatorio,
parametros estatisticos, critérios, resultados obtidos (Nota Técnica) e conclusdes sobre a Pesquisa, pelo que
considera-se que o Relatério de Resultados atende ao escopo exigido pela ANS.
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6.4 Concluséo:

Nossa analise examinou todos os elementos disponibilizados pela POLI SAUDE OPERADORA DE
PLANOS DE SAUDE LTDA bem como aqueles gerados pela ZOOM AGENCIA DE PESQUISAS, que
teve sob sua responsabilidade as definigdes técnicas para selecdo de amostras, estratificacdes, aplicacdo de
campo, segurancga dos dados obtidos, processamento e elaboracdo do Relatério de Resultados, concluindo
pela validagdo dos mesmos.

Nossos exames foram conduzidos de acordo com as melhores praticas do mercado e normas de auditoria,
observando: a) a aderéncia da Pesquisa ao escopo; b) a fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a
entrevista; c) a fidedignidade das respostas e d) a fidedignidade do Relatério da Pesquisa.

Em nossa opinido, todos os itens avaliados em relacdo a preparacdo, execucdo, coleta e calculo dos
Resultados da Pesquisa, representam, adequadamente e atendem todos o0s itens previstos no escopo da
Instrugdo Normativa da Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS - DIDES 60/2015, Documento
Técnico n° 368.382, Circular N° 132/2018, prevista no Programa de Qualificacdo das Operadoras
(PQO), razéo pela qual emitimos PARECER SEM RESSALVAS.

Curitiba, 21 de abril de 2020.

CEC - Auditores Independentes S/S
CRC-PR N°6141/0-9

PAULO R ARVALHO e RODRIGUE%RGES

Contador CRC-PR N°'020.597/0-9 Contador CRC-SP N°. 262.990/0-7 T-PR
Sécio Responsavel Técnico Sécio Auditor Sénior

£ b A aRen
PRISCILA INGRID CARVALHO RAKSA
Contadora CRC-PR N° 076.610/0-8
Revisora

18



7. Anexos

DECLARAGCAO DE INEXISTENCIA DE CONFLITOS DE INTERESSE

A CEC AUDITORES INDEPENDENTES S/S, pessoa juridica de direito privado,
inscrita no CNPJ n° 10.893.640/0001-21, com sede na Avenida Republica Argentina, 2403, 9° Andar,
Conj. 95, Portdo, Curitiba/PR, CEP 80.610-260, aqui representada pelo seu Sécio Diretor, Sr. Paulo
Roberto Carvalho, inscrito no CPF n®155.976.369-87 e inscrito no RG/PR sob o n®1.100.428-8, contratada
pela POLI SAUDE OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE LTDA, para realizagio de trabalho de
Auditoria Independente em Pesquisas de Satisfacdo de Beneficiarios pelas Operadoras de Planos Privados
de Assisténcia a Saude (OPS), no &mbito do Programa de Qualificacdo de Operadoras (PQO) — de acordo
com a Instrucdo Normativa DIDES n° 60/2015 e suas alteracdes, da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar — ANS, declara que se compromete com a confidencialidade dos dados apresentados para
fins da Pesquisa citada, bem como declara que se compromete com 0s requisitos de independéncia
dispostos no item 4.1, afirmando a inexisténcia de conflitos de interesse, sendo que esta firma de Auditoria,
Sseus representantes e equipe técnica ndo estdo envolvidos em quaisquer das seguintes situacGes que
caracterizam descumprimento dos requisitos de independéncia da Auditoria da Pesquisa de Satisfacéo de
Beneficiario, a saber:

a) Participacdo acionaria, direta ou indireta, de membro responsavel pela auditoria
independente na operadora ou em alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada;

b) Existéncia de vinculo conjugal ou de parentesco consanguineo em linha reta sem limites
de grau, em linha colateral até o 3° grau ou por afi nidade até o 2° grau, entre membro responsavel pela
execucdo da auditoria independente efetuada 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 elaboracdo da pesquisa, responsavel pela aplicacdo da pesquisa e pelo relatdrio dos
resultados da pesquisa;

c) 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;

d) 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 situaces descritas
nos itens anteriores, o que ensejaria vedagdo da contratagdo e manuten¢do como auditoria independente.
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e) 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 (d) também se aplicam;

) Os auditores das Entidades Acreditadoras homologadas na ANS no ambito do Programa
de Acreditacdo de Operadoras ndo poderao realizar a auditoria independente da Pesquisa de Satisfacdo de
Beneficiarios;

Curitiba, 21 de abril de 2020.

CEC - AUDITORES INDEPENDENTES S/S
CRC-PR N°6141/0-9

) -2 _
ALHO J@%‘S RODRIGU%ORGES

PAULO RQBE!
Contador CRC-PR N 020.597/0-9 Contador CRC-SP N°. 262.990/0-7 T-PR
S6cio Responsavel Técnico Sécio Auditor
£ e ARatin

PRISCILA INGRID CARVALHO RAKSA
Contadora CRC-PR N° 076.610/0-8
Auditora Revisora
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PARECER DO AUDITOR INDEPENDENTE
PESQUISA DE SATISFACAO DOS BENEFICIARIOS — ANO BASE 2019

POLI SAUDE OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE LTDA.
CNPJ n° 02.896.924/0001-43
Pato Branco - PR

Nossa analise sobre o Relatorio de Resultados da Pesquisa de Satisfacio de Beneficiarios da POLI SAUDE
OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE LTDA, no ambito do Programa de Qualificagio de Operadoras
(PQO) — de acordo com a Instrugdo Normativa DIDES n°® 60/2015 e suas alteracdes, da Agéncia Nacional
de Saude Suplementar — ANS e diretrizes apresentadas no Documento Técnico para a realizagdo da Pesquisa
de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Salde (ANS,2019), realizada pela Empresa Zoom Agéncia de
Pesquisas, no periodo de 04.03 a 16.03.2020, evidenciou que os procedimentos e a nota técnica emitidos
pela Empresa responsavel pela execugdo da Pesquisa esta em consonancia como o escopo de planejamento
descrito na normativa supracitada e apresentados no Relatério de Auditoria 062/20, nos itens 5 e 6, previsto
no Programa respectivo.

Examinamos todos os elementos disponibilizados pela Operadora, bem como aqueles gerados pela Empresa
de Pesquisa, a qual teve, sob sua responsabilidade, as definicGes técnicas para a selecdo da amostra,
estratificacbes, metodologia aplicada, seguranga dos dados obtidos, processamento e elaboragdo dos
resultados apresentados.

Em nossa opinido, todos os itens verificados no tocante a: (a) aderéncia da Pesquisa ao escopo do
planejamento; (b) a fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista; (c) a fidedignidade das
respostas; (d) a fidedignidade do relatério da Pesquisa representa, adequadamente, todos os aspectos
previstos na Instrugdo Normativa da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS DIDES/060/2015,
documento n°® CDD 368.382, Circular 132/2018.

No decorrer da auditoria foram verificados: (1) o processamento dos dados obtidos em confronto com os
apresentados no Relatdrio de Resultados; (2) amostra empirica de beneficiarios pesquisados para fins de
evidenciacdo de que se tratam de clientes da Operadora, participaram da Pesquisa no periodo determinado
e se emitiram sua opinido; (3) a execucdo efetiva da Pesquisa por meio da audicdo de uma amostra das
gravacOes das entrevistas realizadas; (4) comprovacdo da transferéncia das respostas do beneficiario ao
banco de dados que gerou os indicadores demonstrados no Relatério de Resultados.

Concluimos que todos os indicadores apresentados no Relatdrio de Resultados da Empresa de Pesquisa
contratada corroboram a realidade fatica e que a amostra representa de fato a populacao de beneficiarios da
Operadora, validando desta feita, a aderéncia a Instrucdo Normativa.
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Atestamos a veracidade da Pesquisa realizada e resultados obtidos, sendo que estes demonstraram estarem

desprovidos de fraude de acordo com os preceitos estabelecidos pela Agéncia Nacional de Salde
Suplementar - ANS.

Curitiba, 21 de abril de 2020.

CEC - AUDITORES INDEPENDENTES S/S
CRC-PR N°6141/0-9

) -
RVALHO AO RODRIGU ORGES
Contador CRC-PR N° 020.597/0-9 Contador CRC-SP N°. 262.990/0-7 T-PR
S6cio Responsavel Técnico Socio Auditor Sénior

d2 e daniRatin
PRISCILA INGRID CARVALHO RAKSA
Contadora CRC-PR N° 076.610/0-8
Revisora
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NOTA TECNICA

Atendendo ao quesito 3.1 - DA NOTA
TECNICA DA PESQUISADE SATISFACAO DE
BENEFICARIOS

exigido no “Documento Técnico
para a Realizacdao da Pesquisa de
Satisfacao de Beneficiarios de
Planos de Saude” divulgado em
2019 pela ANS — Agéncia Nacional
de Saude Suplementar.

3.1 DA NOTA TECNICA DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICARIOS

A presente Nota Técnica foi descrita pelo Responsavel Técnico pelo projeto, a profissional
de estatistica Priscila Alves Batista - CONRE 9408-A, que garantiu que os itens minimos
estabelecidos no Documento Técnico da ANS fossem respeitados.

a) ITENS GERAIS:

- Periodo de realizagao da pesquisa:

A coleta de informacgdes referente a pesquisa de satisfacao dos beneficidrios do plano de saude da
Poli Saude, foi realizada no periodo de 04 a 16 de margo de 2020, das 09h as 20h, de segunda a
sexta-feira, e aos sabados das 10h as 16h, em estrita conformidade com a orientacdo descrita na
dimensao 3 do Documento técnico para realizagdao da pesquisa de satisfacdode

beneficidrios de planos de satude, onde é observado que “o periodo de realizacdo da pesquisa
deverad ser a partir do més de julho do ano-basede avaliacao do IDSS sempre relativa aos ultimos
12 meses” (ANS,2019).

- Unidade de andlise e resposta:

Unidade de analise, segundo Siglenton (1988), citado por Frota (1998) “sdo os objetos ou eventos
aos quais as pesquisas sociais se referem, o que ou quem sera descrito, analisado ou comparado”.
No contexto da pesquisa em tela pode-se afirmar que a unidade de analise estd focada no conjunto
dos beneficiarios de planos de saude da Poli Saude, independente do tipo de plano que possuem ou
caracteristica quanto a titularidade deste plano. Para obtencdo das informacgdes quanto a satisfacdo
dos beneficidrios com os seus respectivos planos de saide foram considerados elegiveis como
respondentes do questionario, todos os beneficiarios com 18 anos ou mais, conforme diretriz
contida no Documento técnico da ANS.
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- Populacdo alvos e os estratos adotados:

Para a realizacao desta pesquisa, a populacao de beneficiarios com 18 anos ou mais foi estratificada
por:

- Género (feminino e masculino);

- Faixa etaria (18 a 34 / 35 a 49 / 50 ou mais);

- Perfil (titular e dependente);

- Tipo de plano (Coletivo empresarial, Coletivo por adesao e Individual / Familiar);

- Cidade (Pato Branco, Dois Vizinhos, Mariépolis, Itapejara do Oeste, Clevelandia e outras
cidades) e

- Manifestacao (com ou sem manifestacao). Os beneficiarios que entraram em

contato com a Poli Salde para registrar reclamacao, sugestao ou elogio sao

classificados como “com manifestacao”.

- Sistemas de referéncia:

A determinacao das unidades amostrais foi feita, respeitando-se a proporcionalidade (amostragem
estratificada proporcional) utilizando a base do Sistema de Informacao dos Beneficiarios - SIB/ANS,
fornecido pela Poli Saude, com identificacao de todas as variaveis pertencentes aos estratos
definidos, bem como os dados necessarios para contato. Os individuos com menos de 18 anos foram
excluidos da base.

- Especificacdo dos parGmetros populacionais de interesse:

Mensuracao do grau de satisfacao dos beneficiarios da Poli Saude através da proporcao, que é
definida pela razao entre nimero de elementos com determinada caracteristica pelo nUmero total
de ocorréncias registradas no conjunto (de todosos valores que a variavel pode assumir).

= Descricdo da populacdo amostrada:

A populacao alvo da pesquisa sao todos os beneficiarios de planos de satde daPoli Saude, com de 18
anos de idade ou mais. Dessa forma foram excluidos os beneficiarios menores de 18 anos, sendo
vedada inclusive a possibilidade de um responsavel legal responder a pesquisa em nome do
beneficiario menor de idade. Vale destacar que na populacao de beneficiarios também estao
incluidos funcionarios, médicos e cooperados da Operadora.
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- Definicao do tipo de coleta que serd utilizada:

As entrevistas foram realizadas por telefone com uso de CATI (Computer Assistance Telephone
Interviewing). Os dados foram coletados a partir de questiondrio elaborado e padronizado pelaANS e
apresentado no Documento Técnico da pesquisa de satisfacdo de beneficidrios de planos de saude.
Conforme orientacdo da ANS, como a Operadora ndo oferece plano odontolégico, nas questdes que
incluem dentistas, a informacao foi ocultada.

- Definicao do plano amostral:

Para o atendimento aos objetivos da pesquisa, foi realizada uma amostragem estratificada
proporcional, de modo a contemplar o perfil relativo a dispersao sécio demografica.

Por amostragem estratificada proporcional entende-se o método em que o nimero de elementos
sorteados (aleatoriamente) em cada estrato é proporcional ao nimero de elementos na populagdo e os
estratos sdao grupos determinados segundo algumas caracteristicas da populacdo sob estudo. (Barbetta,
2002; Bolfarine e Bussab, 2005). Assim, a proporcionalidade do tamanho de cada estrato da populagcao
€ mantida na amostra.

Em relacdo ao procedimento de estratificacdo da amostra, vale ressaltar que o primeiro parametro
utilizado tomou como base o perfil dos beneficidrios da Poli Saude.

A escolha desse método ocorreu pois, segundo Barbetta, 2002, a amostragem estratificada produz

uma maior precisdo das estimativas, tanto para a popula¢ao quanto para as subpopulacdes de
interesse da pesquisa, além de promover a redugao da variancia quando comparada com a
amostragem casual simples. Mas acima de tudo, esse método possibilita melhorrepresentatividade

dos estratos com menor peso em relagao aos estratos mais relevantes na composi¢do da populagao.
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- Defini¢c@o do tamanho da amostra:

0 nivel de confianca utilizado no desenho da pesquisa foi de 95%, a margem de erro considerada
aceitavel para os propositos do projeto de avaliacdo da satisfacao dos usuarios de plano de saude
da Poli Saude foi de 5,5%, tendo em vista o universo de 6.639 beneficiarios com 18 anos ou mais,
assim, aplicando-se a formula apresentada na figura abaixo, deu-se porestabelecido o tamanho da
amostra aproximada de 300 beneficiarios entrevistados, fato este que permitira aos gestores da
Operadora e demais interessados nos resultados da pesquisa, obterem estimativas precisas da
realidade em torno da tematica investigada.

Em termos estatisticos ideais, a margem de erro nao deve ultrapassar 5% a 10%. No entanto,
tratando-se de pesquisa de mercado, esses niveis nem sempre podem ser atingidos, em funcao de
orcamento disponivel e deprazos. Ainda assim, deve-se procurar a todo custo trabalhar com
margens de erro inferiores a 10%, a ndo ser que o tipo de estudo justifique decisao em contrario.
(PINHEIRO; CASTRO; SILVA; NUNES, 2011).

A escolha do nivel de confianca para uma pesquisa depende do tipo de estudo que se esta
executando. A grande maioria das pesquisas de mercado faz uso do nivel de confianca de 95%, o
que indica que se fossem feitas 100 pesquisas para o mesmo fim, e com a mesma metodologia, em
95 delas os resultados estariam dentro das margens de erro utilizadas. (PINHEIRO; CASTRO; SILVA;
NUNES, 2011).

Figura 1: Férmula para o calculo amostral

Onde:
> n — amostra calculada N
N.Z%. pP- (1 — p) - populagdo
n = Z - variavel normal padronizada associada ao
Zzp(l == p) A ez.(N - 1) nivel de confianca
p — verdadeira probabilidade do evento e -
erro amostral

Fonte: SANTOS, Glauber Eduardo de Oliveira. Calculo amostral: calculadora on-line. Disponivel em:
<http://www.calculoamostral.vai.la>.
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- Definicdo dos estimadores e seus erros amostrais:
A fim de obter uma representatividade da amostra, o plano amostral considerou uma quantidade de
entrevistas levando em conta dois critérios: margem de erro inferior a 5% e proporcionalidade ao
universo, ou seja, s estratos com maior nimero de beneficiarios obtiveram uma amostra maior.
- X - nimero de elementos com determinada caracteristica n -
Proporcao p =—
n  tamanho da amostra

Z - varidvel normal padronizada associada ao nivel
p(1— de confianga

Erro amostral e=Z7 P p - verdadeira probabilidade do evento
n - tamanho da amostra

- Selecdo da amostra:
O sorteio das unidades amostrais (beneficiarios) dentro de cada estrato foi feito utilizando-se
funcao especifica no Excel (ALEATORIO ENTRE (X1;Xn)).

- Descricao dos procedimentos para o tratamento de erros nao amostrais: Os erros nao amostrais
sao os cometidos durante o processo de pesquisa que nao sejam oriundos do tamanho e do processo
de selecao da amostra. Para Mattar (2008), as principais fontes de erros nao amostrais sao:

definicao errada do problema de pesquisa, definicao errada da populacao de pesquisa, definicao
parcial da populacao de pesquisa, nao resposta, instrumento de coleta de dados, escalas,
entrevistadores, entrevistados, inferéncias causais impréprias, processamento, analises e
interpretacao. Para a referida pesquisa, pode-se presumir a inexisténcia de erros nao amostrais,
posto que a base de informacoes repassada pela Operadora condiz com a situacao real no momento
em que a pesquisa foi realizada, o questionario utilizado foi elaborado e padronizado pela

ANS e a aplicacao do mesmo se da por meio de sistema automatizado proprio com o que nao ha
forma dos entrevistadores alterarem a sequéncia das perguntas, ou encerrarem a entrevista antes de
todos os questionamentos terem sido concretizados. Sob o aspecto procedimental, a distribuicao de
lotes pequenos de entrevistas por periodo de trabalho impede, da mesma forma, que entrevistadores
avancem para o cadastro de reserva antes de serem esgotadas todas as

tentativas previstas.
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- Descricdo do sistema interno de controle e verificac@o, conferénciae fiscalizacdo de coleta de
dados:

A equipe de entrevistadores atuou sob supervisao.

O controle de qualidade interno realizou escuta de 50% das gravacoes a fim de identificar a
necessidade de substituicdo e ou reorientacao dos entrevistadores. Todos os questionarios foram
devidamente criticados, garantindo 100% de consisténcia das respostas obtidas.

O numero total de beneficiarios do Poli Saude é 8.458. Para a pesquisa foram considerados apenas os
beneficiarios com 18 anos ou mais, totalizando 6.639 cadastros. Foram abordados no total 2.554
beneficiarios identificados pelo Codigo de Controle Operacional (CCO) e classificados conforme
exigéncia da ANS:

Tabela 1: Controle do Mailing

i) Questionario concluido 311
ii) O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa 47
iii) Beneficiario é incapacitado por limitacoes de salude 58
iv) Nao foi possivel localizar o beneficiario* 2.138
Taxa de respondentes 12%

*Considerando telefone invalido, responséavel ausente, telefone ndo atende/ocupado e beneficiario ndo
localizado.

Em relacao ao item (i), 11 entrevistas foram excluidas pelo controle de qualidade por falhas
operacionais ou por ter atingido a cota prevista em determinados estratos.

Em caso de recusa ou beneficiario incapacitado, itens (ii) e (iii), o entrevistador
registrava a informacao e o beneficiario era retirado da listagem.

Nas situacoes em que o beneficiario nao foi localizado no momento do contanto, item (iv), a
informacao também foi registrada. Foram realizadas até 3 tentativas de contato em dias e horarios
alternados. Caso nao tenha sido possivel localizar o contato, este era retirado da listagem e

substituido por outro sorteado.
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- Conducdo da pesquisa:

- Os beneficiarios menores de 18 anos foram excluidos da populacao alvoantes do sorteio da
amostra.

- O beneficiario, com 18 anos ou mais, incapacitado de responder a pesquisafoi substituidos por
outro respondentes sorteado.

- O responsavel técnico da pesquisa elaborou e acompanhou o projeto a fim de definir a melhor
amostragem, forma de coleta de dados, nimero de tentativas, representatividade da amostra,
seguranca dos dados, bem como resguardar as boas praticas, principios estatisticos e as diretrizes
estabelecidas tanto pelo Conselho de Estatistica quanto pelo Documento Técnico da pesquisa.

- A participacao do beneficiario foi voluntaria, ou seja, ndao houve conducaoou

coercao para a participacao na pesquisa.

- Nao foi utilizada nenhuma espécie de incentivos e/ou oferta brindesaos beneficiarios.

- Os beneficiarios que participaram foram informados que a pesquisa seguiaas diretrizes exigidas
pela ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar, que a entrevista era gravada e que o
beneficiario poderia ser contatado posteriormente para controle de qualidade e auditoria da
pesquisa.

- Instrucao e treinamento dos entrevistadores, com aplicacao simuladada entrevista, com
posterior escuta para identificacao de oportunidades de melhoria no processo.

- Entrega por parte da supervisao dos mailings de beneficiarios fracionadosde unidades amostrais
(beneficiarios) a serem abordados.

- Agendamento prévio das entrevistas conforme disponibilidade dos beneficiarios. Nas situacoes
em que o beneficiario no primeiro contato ja se mostrou disponivel, a entrevista foi realizada.

- Todos os contatos, tentativas de contatos, agendamentos, aplicacao efetivada entrevista e recusa

por parte dos beneficiarios foram contabilizados em sistema de controle preenchido pelos
entrevistadores e conferidos pelo supervisor de pesquisa.
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- Politica de seguranca:

- Seguindo o cadigo de ética que rege a atividade de pesquisa de mercado, todos os dados
recebidos, trabalhados e armazenados sao considerados como confidenciais. Os dados brutos, como
o mailing de beneficiarios, sao de acesso apenas de um grupo restrito com acompanhamento do
Responsavel Técnico.

Os entrevistadores tem acesso aos dados do beneficiario apenas no momento do contato, esta
interacao é realizada através de um sistema interno que nao permite copiar ou realizar download
das informacoes.

- O software de gerenciamento de mailing e de coleta de dados é criptografado, além disso as
senhas de acesso sao renovadas automaticamente para acompanhar as permissoes de acesso.

- Todos os profissionais com acesso aos dados do projeto de pesquisa, independente do
nivel de acesso, assinam termo de confidencialidade prevendo:

- manter absoluto sigilo e confidencialidade sobre todas asinformacoes, técnicas ou nao,
que lhe tenham sido confiadas para o perfeito e completo atendimento do propdsito referido ao
projeto de pesquisa;

- nao utilizar em proveito proprio, divulgar ou comercializar outransferir a terceiros
informacoes confidenciais;

- devolver imediatamente todo e qualquer material ou documentacao de trabalho que
eventualmente lhe tenha sido confiada nos termos do projeto de pesquisa.

- As gravacoes ficam armazenadas em ambiente seguro com recursode Firewall;

- A Zoom Pesquisas conta com sistema de seguranca de acesso através de barreiras de protecao,
Firewall PfSense que possui uma politica de acesso através de logon por perfil. O acesso externo a

rede é totalmentebloqueado.
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- Relatodrio final com os resultados da pesquisa:

APoli Saude recebeu da agéncia de pesquisa, apds a finalizacdo do projeto, o relatério final contendo os
resultados, a base de dados, a listagem de beneficiadrios contatados na pesquisa e 100% dos arquivos de
audio das entrevistas gravadas.

Para isto, foi ressaltada a importancia da confidencialidade das informacdes e solicitado que a
circulacdo das informacdes na Operadora seja estritamente para fins de auditoria da pesquisa,
resguardando assim, o sigilo e a privacidade dos beneficidrios participantes da pesquisa.

a ) Identificacdo do responsadvel técnico da pesquisa:
Priscila Alves Batista (CONRE 9408-A).

b) Nome da empresa que coletou os dados da pesquisa:
Zoom Agéncia de Pesquisas.

C) Descricdo do universo amostral:
6.639 beneficidrios com 18 anos ou mais.

d ) Descricdo da populacdo amostrada:
Beneficiarios da Poli Saude, com 18 anos ou mais.

e) Tamanho da amostra, erro amostral, periodo de realizacdo da pesquisa:
300 entrevistas, erro amostral de 5,5%, com nivel de confianca de 95%.
A coleta dos dados foi realizada no periodo de 04 a 16 de marco de 2020.
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f) Forma de coleta de dados:

As entrevistas foram realizadas por telefone com uso de CATI (Computer Assistance Telephone
Interviewing). Os dados foram coletados a partir de questionario elaborado e padronizado pelaANS e
apresentado no Documento Técnico para realizacao da pesquisa.

@) Taxa de respondentes:
Considerando o total de 2.554 beneficiarios contatados para cumprimento da
amostra de 300 entrevistas, a taxa de respondentes foi de 12%.

h) Estatisticas com a quantidade de beneficiarios da amostra contatado Descrito na pagina 9 da
presente Nota Técnica e no Capitulo 02 - Metodologia do Relatério da Pesquisa.

i ) Realizacdo e demonstracdo de andlises descritivas para cada quesitodo

questionario:

As analises descritivas de cada quesito do questionario foramapresentadas nos Capitulos 4, 5, 6 e
8 do Relatodrio da Pesquisa. Também foram apresentados os seguintes indicadores:

Top2Box: soma de Muito Bom e Bom utilizando apenas as respostas validas, ou seja,
desconsiderando-se NA/NS

Bottom2Box: soma de Muito Ruim e Ruim utilizando apenas as respostas validas, ou seja,
desconsiderando-se NA/NS.

j ) Tabela contendo as estimativas, erros padrées e intervalo de confianca para cada quesito do
questiondrio:
Descrito no Capitulo 07 - Estatisticas do Relatério da Pesquisa.
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PLANO
AMOSTRAL

Feminino 3957 59 6% 59 7%
Masculino 2682 40,4% 121 40,3%
Total 6639 100,0% 300 100,0%

Fabaftaria AR T % | Abs | % |

18 a34 2624 39,5% 119 39,7%
35a49 2017 30,4% 91 30,3%
50 ou mais 1998 30,1% 90 30,0%
Total 6639 100,0% 300 100,0%
| Universo | Amostra

Perfil

__Abs | % | Abs | % |

Titular 3625 54,6% 164 54,7%
Dependente 3014 45,4% 136 45,3%
Total 6639 100,0% 300 100,0%
] | Universo | Amostra |
Tiodeplane Ty A | %
Coletivo empresarial 3178 47,9% 144 48,0%
Coletivo por adesado 1512 22,8% 68 22,7%
Individual / Familiar 1949 29,4% 88 29,3%
Total 6639 100,0% 300 100,0%

. " Universo | Amostra
Cidade Abs | % | Abs | % |

Pato Branco 3503 52,8% 169 56,3%
Dois Vizinhos 1303 19,6% 63 21,0%
Mariopolis 352 5,3% 7 2,3%
Itapejara do Oeste 283 4,3% 3 1,0%
Clevelandia 266 4,0% 12 4,0%
Outras cidades 932 14,0% 46 15,3%
Total 6639 100,0% 300 100,0%
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QUESTIONARIO

APRESENTACAO

Bom dia/boa tarde, gostaria de falar com (nome sorteado da listagem).

Ola meu nome é ... Sou da ZOOM Pesquisas contratada pela Poli Satude, para avaliar a satisfagdao dos
beneficiarios com o plano de satude.

A pesquisa é composta por perguntas que seguem diretrizes minimas estabelecidas pela a ANS - Agéncia
Nacional de Saude Suplementar, que é o 6rgao que regula os planos de satde. Informamos que a entrevista
sera gravada e asseguramos que os seus dados permanecerdo em sigilo absoluto. O senhor (a) aceita
contribuir com esta pesquisa? A entrevista levara apenas 5 minutos. Podemos conversar agora?

BLOCO A. ATENCAO A SAUDE

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

. Sempre
. A maioria das vezes
. As vezes

. Nunca

U b WN B

. Ndo se aplica

12. Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atengdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou
emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de satuide assim que precisou?

. Sempre
. A maioria das vezes
. As vezes

. Nunca

U b WN R

. Ndo se aplica
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13. Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagao de seu plano de saude (por exemplo: carta, e-
mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagdo de consultas ou exames
preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, etc.?

1. sim
2. N3o

14. Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em
Hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

1. Muito Bom
2.Bom
3.Regular

4 .Ruim

5. Muito Ruim

6. N30 se aplica

I15. Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude (por
exemplo: médicos, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo:
livro, aplicativo de celular, site na internet)?”

1. Muito Bom
. Bom

. Regular

. Ruim

. Muito Ruim

A bk WN

. N3o se aplica

40



5

QUESTIONARIO

BLOCO B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

16. Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC presencial,
teleatendimento ou por meio eletronico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as
informagodes de que precisava?

1. Muito Bom
2. Bom

3. Regular

4. Ruim

5. Muito Ruim
6. N3o se aplica
17. Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagao para seu plano de satide vocé teve sua demanda
resolvida?

1. sim

2. Nio

3. Niose aplica

18. Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de satide quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?

1
2
3.
4.
5
6

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

N3o se aplica
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5

QUESTIONARIO

BLOCO C. AVALIACAO GERAL

©

. Como vocé avalia seu plano de satde?
. Muito Bom
Bom

. Regular

. Ruim

5. Muito Ruim

110. Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?
1. Definitivamente recomendaria

2. Recomendaria

3. Recomendaria com Ressalvas

4. N3o recomendaria

Para finalizar, gostaria de confirmar seus dados. Ressaltamos que suas informagoes pessoais ndo serao
utilizadas para fins diversos ao da pesquisa.

Nome completo: (Confirmar informac¢ao do mailing)
Idade: (Confirmar informacao do mailing)
Género: (Anote do mailing)

Tipo de servico: (Anote do mailing)

Tipo de plano: (Anote do mailing)

Cidade: (Confirmar informacao do mailing)
Estado: (Confirmar informacao do mailing)

Informo que esta pesquisa passara por auditoria para assegurar a veracidade das informacgoes,
portanto o senhor podera receber um novo contato para confirmar sua participa¢do na pesquisa.

Em nome da Poli Satide e da Zoom Pesquisas agradecemos a sua participagdo!
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TERMO
RESPONSAVEL
TECNICO

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

TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFAGAO DE BENEFICIARIOS:
RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA:

Eu, Priscila Alves Batista, telefone (41) 3092-7505, priscila@zoompesquisas.com.br, inscrito(a)
no CPF sob o n® 025647369-20, estatistico legalmente habilitado, com nimero de registro
profissional 9408-A, CONRE-PR sou o responsavel técnico pela elaboragéo da pesquisa de
satisfac@o de beneficidrios da operadora Poli Satde, registrada sob o n° 35127-0 na Agéncia
Nacional de Satide Suplementar - ANS, e DECLARO, para os devidos fins de direito:

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

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

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

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

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

- Que no relatodrio os resultados da pesquisa demonstram a compilagio das respostas
efetivamente fornecidas pelos beneficirios entrevistados;

- Assumo, integral responsabilidade pela fidedignidade das declaragbes ora prestadas ou
impericia, ficando a ANS, desde ja, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou
fora dele, o uso que Ihe aprouver.
Curitiba, 30 de margo de 2020.

Nowrodo o Yadita

PRISClLA ALVES BATISTA P

e Cjs.
;L UA VERDE C P802:;~;3{;a404
/ qCURITIBA S
(qu\ bt Broe

ZOOM AGENCIA DE PESQUISAS
REPRESENTANTE VALERIA GABRIEL FAVARIN
CPF: 077.777.149-70
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TERMO
RESPONSAVEL
OPERADORA

RESPOMSAVEL DA OPERADORA — REPRESENTANTE LEGAL PERANTE A ANS

Eu hvanio Fumegall Guerra, telefone 46 9 9972-1818, e-mail pofisaude @polisaudeph.com.br,
inscrite no CPF sob o n® 015.998.955-00, representante da operadora Poli Satde Operadora de
Plann de Salide Ltda, reglstrada sob o n® 35127-0 na Agéncia Macional de Sadde Suplementar
ANS, declaro que:

- Cue sou responsdvel por todas as infermagBes prestadas para a realizacio da pesquisa e da
auditeria independente.

- Estou ciente que poderei ser responsabilizade pelas informagSes prestadas e pela ocoreéncia
de situagBes que indiquem fraude, negligéncla ou imprudancia na realizaglo da pesguisa,
elaboragio do resultado e fornecimento dos dados necessirios para a elaborago da auditoria
independente, averiguacio de possivels situagbes que envolvam o conflito de interasses, sem
prejuizo da aplicagio das penalidades previstas na legislac3o em vigor:

-0 Relatério Final como os Resultados da Pesquisa efetivamente publicado no sitio institucional
na intarnet fol o Relatdrio auditade pela auditoria independente da pesquisa;

- Todo o material referente a pesquisa se encontra arquivads na sede da operadora, disponivel
para solicitacio a qualquer tempo da ANS pelo prazo minimo de 5 anos a centar da data de
assinatura deste termo;

- Aezurng, integral responsabilidade pela fidedignldade das dedlarases ora prestadas, ficando &
ANS, desde jd, autorizada a delas fazer, nos limites legals & em juizo ou fors dele, o uso que Ihe
aprouver,

Pato Branco, 30 de margo de 2020

TVETE LR r"Vuﬂf

Ivanig Fumegali Gug
Representante Legal I

L463224-2210
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http://www.zoompesquisas.com.br/

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

TERMO DE RESPONSARBILIDADE DA PESQUISA DE SATISFAGAO DE BENEFICIARIOS:
RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA:

Eu, Priscila Alves Batista, telefone (41) 3092-7505, priscila@zoompesquisas.com.br, inscrito(a)
no CPF sob o n° 025647369-20, estatistico legalmente habilitado, com ntimero de registro
profissional 9408-A, CONRE-PR sou o responséavel técnico pela elaboracéo da pesquisa de
satisfacdo de beneficidrios da operadora Poli Satde, registrada sob o n® 35127-0 na Agéncia
Nacional de Salde Suplementar - ANS, e DECLARO, para os devidos fins de direito:

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

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

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

- Que a elaboragéo 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 adequacgéo:

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

- Assumo, integral responsabilidade pela fidedignidade das declaracbes ora prestadas ou
impericia, ficando & ANS, desde j4, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou
fora dele, o uso que Ihe aprouver.

Curitiba, 30 de margo de 2020.

Nwodi g Yot

PRISCILA ALVES BATISTA  r-s

R.ACYR GUHMRII

ES 43 j
o 436 - Cjs 4
L AVERDE . CEP 88240-2;}(; e

' 7 ; /r‘llj CUR!T;B )
\4&045%‘;1 Do APR ]

ZOOM AGENCIA DE PESQUISAS
REPRESENTANTE VALERIA GABRIEL FAVARIN
CPF; 077.777.149-70

47



ANS - n° 35127-0

RESPONSAVEL DA OPERADORA - REPRESENTANTE LEGAL PERANTE A ANS

Eu Ivanio Fumegali Guerra, telefone 46 9 9972-1818, e-mail polisaude@polisaudepb.com.br,
inscrito no CPF sob o n? 015.998.959-00, representante da operadora Poli Satide Operadora de
Plano de Sadde Ltda, registrada sob o n2 35127-0 na Agéncia Nacional de Satde Suplementar
ANS, declaro que:

- Que sou responsdvel por todas as informagBes prestadas para a realizacio da pesquisa e da
auditoria independente.

- Estou ciente que poderei ser responsabilizado pelas informagdes prestadas e pela ocorréncia
de situagBes que indiquem fraude, negligéncia ou imprudéncia na realizagio da pesquisa,
elaboracdo do resultado e fornecimento dos dados necessérios para a elaboragdo da auditoria
independente, averiguacio de possiveis situacdes que envolvam o conflito de interesses, sem
prejuizo da aplicagdo das penalidades previstas na legislagio em vigor:

- O Relatério Final como os Resultados da Pesquisa efetivamente publicado no sitio institucional
na internet foi o Relatdrio auditado pela auditoria independente da pesquisa;

- Todo o material referente a pesquisa se encontra arquivado na sede da operadora, disponivel
para solicitagdo a qualguer tempo da ANS pelo prazo minimo de 5 anos a contar da data de
assinatura deste termo;

- Assumo, integral responsabilidade pela fidedignidade das declaracBes ora prestadas, ficando 3
ANS, desde j4, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou fora dele, o uso que lhe
aprouver.

Pato Branco, 30 de margo de 2020.

Ivani¢ Fumegali Gu:
Representante Legal

Rua Parand, 700 . Centro . 85.501-074 . Pato Branco - Paran . 46 3224-2210 www.polisaudepb.com.br
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