28 DE ABRIL DE 2019

PARECER DE AUDITORIA INDEPENDENTE EM PESQUISA DE
SATISFACAO DE BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE.
PROGRAMA DE QUALIFICACAO DE OPERADORAS (PQO) /
AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR (ANS)

PAULO ALBERTO BASTOS JUNIOR — DIRETOR TECNICO
JOANA PAULA MACHADO - ESTATISTICA
DOCUMENTO PREPARADO COM EXCLUSIVIDADE PARA: UNIMED PORTO ALEGRE RS



KERYGMA ASSESSORIA E TREINAMENTO
Consultoria Educacéo Pesquisa Inovacao

PARECER FINAL DA AUDITORIA DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS
BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE

OPERADORA:
UNIMED PORTO ALEGRE — COOPERATIVA MEDICA LTDA.

A auditoria independente relativa a pesquisa de satisfacdo de beneficidrios contratada
pela Unimed Porto Alegre — Cooperativa Médica LTDA, cadastrada no CNPJ sob n2
87.096.616/0001-23, no ambito do Programa de Qualificacdo de Operadoras (PQO) — de
acordo com a Instru¢do Normativa DIDES n? 60/2015 e suas alteragdes, da Agéncia
Nacional de Saude Suplementar — ANS e diretrizes apresentadas no Documento Técnico
para a Realizagdao da Pesquisa de Satisfacao de Beneficidrios de Planos de Saude (ANS,
2018)1, realizada pelo Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente, no
periodo de marco a abril de 2019.

A partir dos documentos submetidos para avaliagdo e analise, assim como por meio dos
procedimentos utilizados para o desenvolvimento das atividades de auditoria em pesquisa,
ambos descritos no relatério ora apresentado concluiu-se que a pesquisa realizada, bem
como todos os produtos dela derivados estao em conformidade com as diretrizes
apresentadas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) para a realizagdo de
pesquisa de satisfacdao de beneficidarios de planos de saide. Em carater especifico declara-
se que:

- A pesquisa realizada junto aos beneficidrios da operadora Unimed Porto Alegre é
aderente ao escopo do planejamento apresentado.

- A amostra de beneficiarios entrevistada representa fidedignamente o conjunto
dos beneficidrios da operadora Unimed Porto Alegre.

1Agéncia Nacional de Saude Suplementar (Brasil). Diretoria de Desenvolvimento Setorial. Diretoria Adjunta. Geréncia-
Executiva de Estimulo a Inovagdo e Avaliagdo da Qualidade Setorial. Coordenadoria de Avaliagdo e Estimulo a
Qualificagdo e Acreditagdo de Operadoras. Documento técnico para a realizagdo da pesquisa de satisfagdo de
beneficidrios de planos de saude [recurso eletronico]. Rio de Janeiro: ANS, 2018. Disponivel em:
http://www.ans.gov.br/images/stories/Materiais_para_pesquisa/Perfil setor/idss/pqo2019 nota pesquisa_satisfacao.pdf
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- As respostas presentes no banco de dados da pesquisa para as questdes do
questiondrio padrao sao fidedignas as respostas proferidas pelos entrevistados da
Unimed Porto Alegre, bem como a forma da condugao das entrevistas atendem as
diretrizes propostas pela ANS.

- Os resultados presentes no relatério de pesquisa sdao fidedignos as respostas
contidas no banco de dados da pesquisa e representam o nivel de satisfagdao que
os beneficiarios da Unimed Porto Alegre possuem em relagdo a sua operadora de
plano de saude.

Essa é a apreciacdo que nos cumpre apresentar a respeito da pesquisa de satisfacdo
supracitada.

Curitiba, 28 de abril de 2019.
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