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Introducéao

1.1.
Contexto

O setor de saude suplementar brasileiro tem passado por mudancas
significativas na ultima década, em grande parte, tendo como ponto central o
aumento das criticas a qualidade da prestacdo de servi¢cos das operadoras.
Segundo a Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), responsavel por
determinar normas que regulem a operacéo do setor, indicando padrdes, restricoes
e penalidades as operadoras, entre janeiro de 2013 e dezembro de 2014 as
reclamacBes contra as operadoras com mais de cem mil beneficiarios
(consideradas de grande porte pelo critério de classificacdo da ANS) tiveram um
aumento de 45%. De 2002 a 2012, o aumento foi de 362%.

Neste contexto, a Agéncia criou medidas que estimulam maior atencdo das
operadoras a satisfacdo de seus beneficiarios — que sdo os clientes de plano
privado de assisténcia a salde, segundo o Glossario Tematico da Saude
Suplementar elaborado pela ANS -,tais como a Notificacdo de Intermediacéo
Preliminar (NIP), definida como sendo:

Um procedimento de mediacdo ativa de conflitos que possibilita a
aplicacdo da reparacdo voluntéria e eficaz (RVE) e que tem por
finalidade promover a aproximacédo entre operadora e consumidor
e induzir a solugdo consensual do conflito de negativa de cobertura
assistencial. A denuncia a ser tratada no &mbito da NIP € aquela em
que o procedimento ou evento em salde ainda ndo foi realizado ou
foi realizado a expensas do consumidor (Art. 1° 8 1° e 2° da
Resolugdo Normativa n°® 226/2010).

Tal controle da ANS divide-se em “Assistenciais”, quando sao relativas a
prestacdo de servico médico, e “Nao Assistenciais”, quando possuem carater
administrativo, tais como ndo recebimento de documentacdo de contratagdo do

plano ou duvidas sobre contratos. Neste contexto, as NIPs Assistenciais possuem
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maior impacto ao negdcio, pois cada uma pode gerar multa de R$ 80.000,00 a R$
100.000,00, segundo diferentes normativas publicadas pela propria Agéncia.
Além desta penalidade, as operadoras que atingirem um determinado volume
deste tipo de reclamacédo a Agéncia, em proporc¢édo pré-determinada ao seu volume
de beneficiarios, podem ser impedidas de comercializar seus planos até que
evidenciem suas melhorias, 0 que, anualmente, pode impactar em milhdes seus
faturamentos.

As NIPs caracterizadas como Assistenciais, que concentram 0S cas0s
analisados neste estudo, correspondem ao cumprimento das normas para acesso a
prestacdo de servi¢os médicos ofertados pela operadora ao beneficiario nos planos
comercializados. Tal ponto concentra atividades que envolvem diversas etapas da
prestacdo de servicos das operadoras, desde a venda até o acesso a atividade
assistencial médica, como a autorizacdo de exames e internag¢fes, consultas com
médicos, drteses e proteses, por exemplo.

Para suprir lacunas de seus servigos e, por consequéncia, minimizar suas
punicdes, as operadoras tém desenvolvido modelos para avaliacdo de satisfacdo de
beneficiarios, buscando embasar-se em metodologias quantitativas e/ou
qualitativas. Tais estudos avaliam a satisfacdo com processos especificos da
prestacdo de servigo das operadoras, bem como de seus prestadores de servicos
(hospitais e clinicas, entre outros). Entre estas operadoras, destaca-se a Unimed-
Rio, empresa que serve de caso para a presente dissertacao.

A Unimed-Rio é uma Cooperativa de trabalho médico com atuagcdo no
estado do Rio de Janeiro, parte integrante do Sistema Nacional Unimed,
autodeclarado como o maior modelo cooperativista médico do mundo
(http://www.unimed.coop.br/pct/index.jsp?cd_canal=57496&cd_secao=57488&c
d_materia=323726. Acesso em: 02 dezembro 2014), sendo composto por
cooperativas municipais (conhecidas como “singulares”), com independéncia de
gestdo entre si e alinhamento de boas praticas da Unimed do Brasil, entidade
responsavel pelo compartilhamento de dados e integracdo no Sistema Unimed. A
cooperativa carioca atua como operadora de saude suplementar lider de mercado
em sua regido de atuacdo, quando considerado o critério de ndmero de
beneficiarios.

Em funcdo do agravamento das reclamagOes de clientes, desde 2009, a

Unimed-Rio busca desenvolver um modelo de avaliagdo de satisfacdo de
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beneficiarios que gere indicadores confiaveis de satisfacdo, mas que também
indique atributos relevantes de insatisfacdo, para que a empresa possa revisar 0S
fatores envolvidos, efetivamente melhorar a qualidade de sua operagéo e, entre
outros beneficios, evitar a criacdo de NIPs por parte de seus beneficiarios que
buscam a ANS para resolver seus problemas.

Embora mensalmente realize pesquisas de monitoramento de satisfacdo com
seus beneficiarios que fizeram uso recente em diferentes etapas do servigo, com
resultados que indicam satisfacdo em torno de 97%, a Unimed-Rio foi a operadora
com maior volume de reclamacgdes a ANS por diferentes meses em 2014, segundo
o relatorio disponibilizado no site da Agéncia (http://www.ans.gov.br/espaco-da-
qualidade/indice-de-reclamacoes>. Acesso em: 02 dezembro2014), tendo
crescimento das NIPs acima da média do setor, gerando conclusdes distintas das
obtidas pelas pesquisas de satisfacao.

Com base nos relatorios de controle interno da Unimed-Rio, consolidados
em outubro de 2014, destaca-se como o tema de maior geracdo de NIPs
Assistenciais o “Gerenciamento das acdes de saude por parte da operadora”, que
consiste em ‘“agdes de controle, ou regulacdo, tanto no momento da demanda
quanto da utilizagdo dos servicos assistenciais, em compatibilidade com o
disposto no codigo de ética profissional”, segundo a Resolucdo do Conselho de
Saude Suplementar (Consu n° 08 de 03 de Novembro de 1998). Na pratica, tal
tema corresponde ao acesso do beneficiario ao servico assistencial contratado, que
¢ a pratica da atividade médica, incluindo consultas, internacGes, exames, entre
outros processos, bem como as eventuais barreiras (planejadas ou ndao) que possa
encontrar para isto.

Assim, considerando o ambiente externo, a partir da forca do O6rgdo
regulador, é importante compreender a formacao de insatisfacdo dos beneficiarios
com o servico fornecido pela Unimed-Rio, colaborando para melhor entendimento

das expectativas dos clientes e dos gargalos deste tipo de servigo.

1.2.
Objetivo Final

O foco do presente estudo é compreender os motivos para a insatisfagdo de
clientes da Unimed-Rio. Para isto, o presente trabalho tem como objetivo final

responder a seguinte questao:
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Quais fatores do servigo prestado pela Unimed-Rio foram determinantes
para a formacdo de insatisfacdo entre os beneficiarios em situacdes enquadradas

no “Gerenciamento das agdes de satde por parte da operadora™?.

1.3.
Objetivos Intermediéarios

Para que o objetivo final possa ser atingido, foram estabelecidos o0s
seguintes objetivos intermediarios:
1. Revisar literatura sobre formacdo de insatisfagédo de consumo;
2. ldentificar os momentos de interacdo na prestacdo de servi¢cos da Unimed-Rio
que impactam a percepcao negativa dos entrevistados;
3. Identificar os comportamentos adotados pelos consumidores apds a formacéo

de insatisfag&o.

1.4.
Relevancia do estudo

Considerando-se as atuais restricbes regulatdrias, bem como a tendéncia de
incrementos das formas de controle e dos recursos punitivos por parte da Agéncia
Nacional de Saude, existe a tendéncia das operadoras de salde suplementar
buscarem aprimoramento dos meios para compreender os fatores influenciadores
da percepcdo de qualidade e da formacéo de insatisfacdo entre seus beneficiarios.

Neste contexto, os resultados deste estudo buscam colaborar com a revisdo
de metodologias de avaliacdo de satisfacdo de beneficiarios de operadoras de
saude suplementar, principalmente no que diz respeito ao “Gerenciamento das
acOes de saude por parte da operadora”. Dessa forma, propdem-se a estabelecer
uma referéncia frente as reais dificuldades operacionais, colaborando para a
estruturacdo de modelos semelhantes em demais operadoras do setor, bem como
para a propria ANS.

Especificamente a operadora analisada, nos ultimos trés anos, a Unimed-Rio
obteve resultado liquido inferior a 1% de seu faturamento. Neste sentido, evitar as
punicdes financeiras impostas pela ANS, em consequéncia da abertura de NIPs
Assistenciais, bem como evitar a perda de clientes por cancelamento de contratos
justificados por insatisfacdo com servico e repercussdo na midia que influencie

clientes em potencial a ndo contratarem 0s servicos, € de suma importancia para
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garantir a saude financeira da cooperativa carioca. Também n&o se deve desprezar
a perspectiva de haver mais insatisfeitos do que o volume conhecido por NIPs ou
por reclamacBes a operadora. Estudos mostram que dois tercos de clientes
insatisfeitos falham em informar tal fato as empresas (RICHINS, 1983).

Do ponto de vista académico, a dissertacdo contribui para estudos sobre a
formacédo de insatisfacdo com os servicos de saude suplementar no Brasil, bem
como para mercados regulados por agéncias governamentais. Assim, a presente
dissertacdo busca colaborar com estudos semelhantes, evidenciando tais
especificidades. Além disto, compreender a forma como consumidores
insatisfeitos reclamam é importante do ponto de vista tedrico, administrativo e da
perspectiva de politicas publicas (FERNANDES; SANTQOS, 2007).

1.5.
Delimitacdo do estudo

Embora diversos fatores influenciem a eficiéncia e a eficacia de estudos de
satisfacdo, esta dissertacdo teve foco apenas na formacdo da insatisfagdo, em
virtude de tal aspecto ter maior impacto na regulacdo do setor de salde
suplementar e nas puni¢cdes cabiveis as operadoras. Neste sentido, o estudo
abordaré a insatisfacdo quanto as NIPs Assistenciais, em fun¢do do maior impacto
regulatério.

Além disto, este levantamento foi orientado a realidade especifica da
Unimed-Rio, incluindo seus processos para prestacdo de servico e sua realidade
guanto as NIPs Assistenciais recebidas, que, para fins de atualidade da
informacdo, bem como direcionamento das analises, foi tomado como referéncia o
ano de 2014.

Assim, entre os temas geradores de NIPs para a Unimed-Rio em 2014, o de
maior impacto ¢ “Gerenciamento das acdes de saude por parte da operadora”, que
seria a eventual criacdo de dificuldades que impediriam o acesso do beneficiario

ao servigco medico assistencial.
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