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Conclusoes

O presente estudo teve como objetivo identificar quais fatores do servigo
prestado pela Unimed-Rio foram determinantes para a formagéo de insatisfagéo
entre os beneficidrios em situagdes enquadradas no “Gerenciamento das acdes de
salde por parte da operadora”. Para isto, foram realizadas 20 entrevistas em
profundidade com consumidores (beneficiarios) da operadora que se declararam
insatisfeitos apds terem vivenciado o servi¢co em questdo, além de coleta de dados
secundarios, obtidos em literatura especializada sobre formacdo de satisfacao,
insatisfacdo de consumo, comportamentos de consumidores insatisfeitos,
reclamacdes a third party agencies.

As conclusdes obtidas na pesquisa podem ser representadas pelo esquema

visual apresentado a seguir:

Pouco conhecimento do plano e Rebutacio do set £ .
dos direitos dos consumidores eputacao do setor MOGOES
v
EXPECTATIVAS
Processos padronizados:
Entrada ———1—— Atendimento “insensivel”
Acompanhamento
v
INSATISFACAO
Reclamacdo a empresa Reclamacdo a ANS Repercussdo negativa

Figura 04: Esquema visual de conclusdes
Fonte: Elaborado pelo autor

A partir da pesquisa, é possivel entender que ha pouco conhecimento de

consumidores sobre seus direitos quanto a saude suplementar e sobre 0s processos
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que operadoras em geral, e a Unimed-Rio em especifico, adotam. O consumidor
espera que a postura da empresa seja mais condizente com a gravidade da
situacdo, 0 que eleva suas expectativas quanto a resposta a sua solicitacdo. E,
quando se depara com um procedimento burocratico que dificulta a obtencdo de
sua aprovacdo (mesmo esse procedimento sendo necessario para a operadora
poder se organizar), fica frustrado.

A expectativa criada pelo consumidor quanto ao servigo da operadora ocorre
em funcao de diversos fatores. Mas, mesmo havendo tais expectativas, percebe-se
que ndo sdo elevadas, porque esse publico ja possui uma imagem negativa sobre a
reputacdo de operadoras do setor. Isso, a principio, deveria ser um fator de
“vantagem” para as operadoras, pois facilita alcancar as expectativas dos
consumidores. O que se percebe, entretanto, € uma continua incapacidade de
alcancar esse patamar.

Uma influéncia direta para a formacdo da expectativa do consumidor deste
setor é a fonte de informacdo buscada. No caso, as fontes de informagdo mais
procuradas pelos entrevistados foram diferentes dos canais de comunicacdo e
relacionamento da operadora. Entre estas, estdo direcionamentos de amigos ou
familiares, matérias jornalisticas, o site da ANS e, por vezes, até blogs de Internet.

Isso € um achado importante da pesquisa, pois sugere que a falta de um
canal central, onde todos possam obter informacdes corretas e condizentes com a
realidade das operadoras do setor, torna confuso o conhecimento de consumidores
sobre seus direitos. Em consequéncia, ha incerteza e distintas visdes sobre 0 que o
consumidor pode exigir e 0 que a empresa deve oferecer. Talvez por isto, parece
ndo haver similaridade no conhecimento dos diferentes consumidores,
contribuindo para suas incertezas e inferéncias sobre o servico prestado.

Tais inferéncias sobre o servico parecem ser agravadas na prestacdo de
servicos envolvendo salde, sendo comum que o aspecto emocional esteja
intimamente ligado aos pensamentos de consumidores, quando defendem sua
posicdo contraria a operadora. Alguns destes sentimentos descritos sdo de medo,
angustia e preocupacdo com a familia, por estarem sendo abordados
procedimentos cirirgicos ou apenas a sua possibilidade de ocorréncia.

A partir desse entendimento, percebe-se uma necessidade de consumidores
em empresas que estdo no setor de salde possuirem procedimentos especificos

para tratar de suas solicitagdes, atuando de forma diferenciada de empresas que
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prestam outros tipos de servico. Mais do que um atendimento eficaz, o
consumidor precisa sentir que estd tendo um atendimento respeitoso, que dé
importancia a seus problemas e, pelo menos, pareca interessado em resolvé-lo.

A partir das frustracbes que a prestadora cria e da acentuacdo dos
sentimentos dos consumidores, 0s comportamentos poés-insatisfacdo sdo
predominantemente de reclamacéo, de repercussdo negativa ou dos dois. Dada a
importancia que os entrevistados ddo a saude (e, novamente, conceitos ligados a
vida, morte e familia, entre outros), buscam o direito para si, mas também para 0s
demais consumidores, através da melhoria do processo pontual que gerou a
insatisfacdo, direcionando sua reclamacdo a empresa prestadora, ou “dando uma
licdo” necessaria para que a empresa preocupe-Se mais com seus clientes, ao
reclamar no 6rgdo regulador. A adogdo de “boca-a-boca” negativo também ¢ uma
forma de preocupacdo com demais consumidores, utilizada como uma forma de

alerta-los sobre as praticas contestaveis das organizacGes deste setor.

5.1.
Implicacdes Gerenciais

Pela formacao de insatisfacdo ser influenciada pela percepcao de reputacédo
do setor de saude suplementar e pela prestacdo de servigos entre 0s concorrentes
ser semelhante, ja que se trata de um mercado regulado e pelos servicos médicos
basicamente serem prestados pelos mesmos fornecedores, as implica¢fes para a
Unimed-Rio e para os demais competidores do setor sdo similares.

Neste contexto, é oportuno que as empresas deste setor busquem realizar
acOes de comunicacdo, com potencial para agir conjuntamente, alinhando o
entendimento sobre o papel social destes prestadores, bem como evitando que 0s
consumidores facam inferéncias negativas e generalizadoras.

Considerando o interesse dos entrevistados sobre as diferentes fontes de
informacdo que ndo sejam da operadora, o que pode ter influéncia nas
expectativas préevias distintas a realidade do servico, justifica-se o fortalecimento
dos canais de comunicag&o institucional, posicionando-os como fontes confiaveis.

A partir da forte presenca de emogdes nos relatos, as operadoras podem
rever seus processos, buscando transparecer maior preocupagdo com as questoes

individuais de cada caso apresentado pelo cliente, evitando serem percebidos
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como prestadores “ndo especializados em saude” ou de estarem criando
obstéaculos ao beneficiario. Da mesma forma, os funcionarios possuem importante
papel no relacionamento e na comunicagdo aos consumidores, devendo transmitir
sensibilidade e, ao maximo, evitando gerar uma percepc¢éo de desconfianca.
Através destas acbes, 0s consumidores poderiam ter suas expectativas
prévias mais alinhadas com a realidade do servi¢o, melhorar sua viséo sobre as
operadoras e sentirem-se compreendidos e respeitados nos momentos de relagéo

com o fornecedor.

5.2.
Limitacdes do Estudo

Por haver forte presenca de aspectos emocionais nas entrevistas, parte do
detalhamento sobre as etapas da prestacdo de servicos foi simplificado pelos
entrevistados. A conducdo das entrevistas buscou ter sensibilidade para
entendimento dos relatos, mas também atenuar tais impactos na comunicacgéo do
entrevistado, de forma a garantir a qualidade das informacdes. Por este motivo, o
aprofundamento da relacdo operacional entre consumidor e operadora poderia ter
sido mais bem explorado.

Outra limitacdo no presente estudo é o detalhamento da influéncia das
diferentes fontes de informacdo nos comportamentos adotados, identificando se as
opcdes existentes influenciam de formas diferenciadas os comportamentos
adotados pelos consumidores insatisfeitos. Neste contexto, o aprofundamento
sobre 0s possiveis motivos para optar pela reclamacdo ao 6rgdo regulador, ao
invés de direcionar a queixa a empresa prestadora, foi limitado, estabelecendo
pouca relacdo entre as influéncias dos entrevistados que adotou cada um destes
comportamentos. Da mesma forma, esperava-se identificar caracteristicas
demogréaficas mais claras para diferenciacdo entre os entrevistados que adotaram
diferentes tipos de comportamento.

Também ressalta-se que, por terem sido entrevistados apenas clientes da
Unimed-Rio, os achados podem diferir de consumidores que tenham planos
contratados em demais operadoras de salde suplementar. Além disto, o0s
processos adotados pela Unimed-Rio podem sofrer alteragGes, influenciando

diretamente a percepgéo de seus consumidores. Portanto, as conclusfes devem ser
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contextualizadas para anéalises futuras, mesmo que para analises sobre a mesma

organizacéo

5.3.
Sugestdes de Futuros Estudos

Ao longo da andlise dos relatos e das conclusbes do estudo, possibilidades
de novos estudos ficaram claras. Uma das oportunidades é a avaliacdo da eficacia
da agéncia reguladora, a ANS, como desenvolvedora de maior conhecimento
sobre o setor e os direitos do consumidor, bem como dos motivos para 0s
consumidores a procurarem diretamente para manifestar suas reclamacoes.

Compreendendo a importancia que a opinido de terceiros possui sobre a
formagéo das expectativas, seria relevante que a empresas do setor analisem como
estes apoiam ou denigrem a imagem das operadoras de saude suplementar, bem
como o0 quanto efetivamente direcionam corretamente os comportamentos dos
consumidores.

Ao considerar que as préaticas das operadoras podem ratificar a contestada
reputacdo, é relevante investigar quais etapas do servico para tratamento das
demandas dos consumidores podem gerar maior eficacia na operacdo em si e na
formacdo de uma percepcdo positiva. Nesta abordagem, € oportuna a melhor
compreensdo de como 0s consumidores traduzem a “especializagdo em saude”
NOS processos e nas comunicagdes das operadoras.

Os comportamentos dos clientes insatisfeitos podem ser alvo de novas
investigacOes, dada a forca que uma reclamacdo ao 6rgdo regulador possui no
setor. Neste sentido, sugere-se uma melhor compreensédo de como as empresas
podem reforgar seus canais de relacionamento para incentivar que consumidores
0s procurem em momentos de desacordo. De mesma forma, também podem
aprimorar o entendimento sobre as expectativas que 0s reclamantes tém sobre a
resposta das empresas deste setor.

Do ponto de vista de gestdo, ha a oportunidade para se analisar a
compatibilidade de objetivos do negocio e dos objetivos dos consumidores,
considerando o forte poder de barganha que este publico possui, sugerindo-se

estratégias para alcance de uma postura de gestdo benéfica a todos.
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