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Metodologia

O presente capitulo apresenta a metodologia adotada para a pesquisa de
campo. S&o discutidos os seguintes temas: o tipo de pesquisa, a selecdo dos
entrevistados, o procedimento de coleta e andlise dos dados e, por fim, as

limitacGes do método.

3.1.
Tipos de Pesquisa

Entre os diferentes tipos de pesquisa em marketing, o presente estudo adota
a exploratéria como sua base, a fim de investigar o fendbmeno em questédo.
Segundo Malhotra (1993, p.156), “a pesquisa com dados qualitativos ¢ a principal
metodologia utilizada nos estudos exploratérios e consiste em um método de
coleta de dados nédo-estruturado, baseado em pequenas amostras e cuja finalidade
€ promover uma compreensio inicial do conjunto do problema de pesquisa”.
Portanto, além de exploratéria, a presente pesquisa também se caracteriza por sua
natureza qualitativa.

A escolha por adotar uma abordagem qualitativa € justificada por entender
que esse tipo de pesquisa traria informacBes mais precisas nesse estagio de
conhecimento sobre o fendmeno estudado. Outros estudos (CHAUVEL, 2000;
HEMAIS; CASOTTI, 2014) sobre insatisfacdo de consumo também adotaram
essa abordagem, o que demonstra coeréncia nessa escolha para a presente

pesquisa.

3.2.
Selecao dos Entrevistados

A fim de selecionar os entrevistados para participarem da pesquisa, alguns
critérios foram definidos, de forma a garantir que representassem um grupo de
consumidores adequados para o estudo em questdo. Dessa forma, os escolhidos

deveriam:
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- Ser maiores de 18 anos;

- Ser beneficiarios da Unimed-Rio, tanto de contratos pessoa fisica ou

juridica;

- Ter solicitado atendimento assistencial através do servico da Unimed-Rio

(enquadrando-os na categoria “Gerenciamento das acGes de saude por

parte da operadora”), tendo sido concluida antes do convite para

entrevista, com o resultado final tendo sido aprovado ou negado pelo
prestador.

- Declararem-se como insatisfeitos com este servico em contato prévio do

entrevistador;

- Ter sido responsaveis pela relagdo com a operadora durante o processo

que gerou a insatisfacao;

- Néo exercerem profissdes ou atividades que lhes poderiam aferir

conhecimento prévio qualificado sobre o servigo ou sobre seus direitos,

sendo: jornalistas, profissionais do judiciario, funcionarios de operadoras
de satde ou de unidades assistenciais, médicos e demais profissionais de
salde.

Ressalta-se que o0 pesquisador ndo contou com nenhum tipo de
convivéncia prévia a entrevista com os entrevistados, apenas a necessaria para
convite de participacdo na pesquisa, agendamento da entrevista e confirmacao de
dados, sempre com discurso pré-definido e padronizado.

A escolha dos entrevistados buscou a diversidade entre os respondentes,
buscando evitar que as conclusdes representassem a visao de apenas um grupo de
determinado perfil. Assim, 0s entrevistados apresentam caracteristicas distintas
entre si, como diferentes classes sociais, géneros e faixas etarias, abrangendo trés
planos (Personal, Delta e dmega) atualmente oferecidos pela operadora de satde
em questéo.

No total, foram entrevistados 20 consumidores. A escolha destes
consumidores para serem entrevistados se baseou nos filtros indicados
anteriormente, ndo havendo preocupagéo de filtra-los por demais critérios.

Embora a saturacao tedrica dos dados ja tivesse sido alcangcada antes desse
numero de entrevistados, decidiu-se realizar as 20 entrevistas por ja estarem
agendadas. As tabelas 1 e 2, a seguir, apresentam informacdes especificas de cada

um dos entrevistados.
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ENTREVISTADO  GENERO

1

B W N

Homem
Homem
Homem
Mulher

Homem
Mulher
Mulher
Mulher
Mulher
Homem
Homem
Mulher
Mulher
Homem
Homem
Homem
Homem
Mulher
Mulher
Mulher

PROFISSAO
Administrador
Vendedor
Empresdrio
Contador
Assistente
administrativo
Administrador
Veterinario
Bidlogo
Professor
Engenheiro
"Operario"
Engenheiro
"Propagandista"
Comerciante

Administrador
Professor
Economista
Bancario
"Operario"

IDADE
27
34
29
61

33
48
26
38
54
52
26
49
28
37

Funcionario publico 34

59
34
51
38
34

ESTADO CIVIL
Casado
Solteiro
Casado
Casada

Solteiro
Divorciada
Casada
Casada
Casada
Divorciado
Casado
Casada
Casada
Casado
Solteiro
Casado
Casado
Casada
Divorciada
Solteira
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ESCOLARIDADE
Terceiro grau
Pds-graduado
Terceiro grau
Mestrado

Segundo grau
Terceiro grau
Terceiro grau
Terceiro grau
Doutorado
Pés-graduado
Segundo grau
Terceiro grau
Segundo grau
Pds-graduado
Segundo grau
Mestrado
Mestrado
Pds-graduado
Mestrado
Segundo grau

ENTREVISTADO

Figura 1: Dados pessoais dos entrevistados

Fonte: Elaborado pelo autor

CONTRATO

TEMPO DE PLANO PARA

FAMILIA

W N O U AW N P

N R R R R RRR R R R
O LW o NOO UL A WN L O

TIPO DE CONTRATO PLANO
Pessoa Juridica Delta
Pessoa Fisica Personal
Pessoa Fisica Omega
Pessoa Juridica Delta
Pessoa Juridica Personal
Pessoa Juridica Delta
Pessoa Fisica Delta
Pessoa Fisica Delta
Pessoa Fisica Delta
Pessoa Juridica Omega
Pessoa Juridica Personal
Pessoa Fisica Omega
Pessoa Juridica Personal
Pessoa Fisica Omega
Pessoa Juridica Personal
Pessoa Fisica Delta
Pessoa Fisica Delta
Pessoa Fisica Delta
Pessoa Juridica Delta
Pessoa Juridica Personal

3

Sim
N3o
Sim
Sim
N3o
N3o
Sim
Sim
Sim
Sim
Sim
Sim
Sim
Sim
N3o
Sim
Sim
Sim
N3o
N3o

Figura 2: Dados dos contratos dos entrevistados
Fonte: Elaborado pelo autor
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3.3.
Procedimento de Coleta de Dados

A coleta de dados foi dividida em dois momentos. Inicialmente, foram feitos
levantamentos de dados secundarios, que serviram de base para que o pesquisador
pudesse coletar dados primarios.

Para compreender as caracteristicas da empresa selecionada, os primeiros
dados levantados foram relativos ao mercado em que a operadora de saude atua,
incluindo seus processos e 0 ambiente regulatério do setor, contribuindo para a
definicdo dos limites da pesquisa, dada a abrangéncia, diversidade e complexidade
dos dados técnicos envolvidos neste tipo de prestacdo de servigos.

Além desses, também foram levantados dados relativos a revisdo da
literatura académica sobre insatisfacdo, seus fatores de influéncia,
comportamentos prévios e posteriores, de forma a apoiar o entendimento do
problema de pesquisa e a relevancia do tema. Esse entendimento contribuiu para a
estruturacdo do roteiro para conducéo das entrevistas (disponivel no Apéndice 1).

Os dados primarios foram coletados por meio de entrevistas em
profundidade. Carson et al. (2005) indicam que esse tipo de técnica de coleta de
dados é a principal e mais importante forma para buscar dados qualitativos. Com
ela, o entrevistador busca compreender o pensamento do entrevistado, gerando
entendimento baseado em um profundo entendimento obtido nas entrevistas
(SILVERMAN, 2009).

A fim de guiar as entrevistas, foi desenvolvido um roteiro de entrevistas.
Para garantir o claro entendimento das perguntas do roteiro, foi realizado um pré-
teste com trés entrevistados. Como consequéncia deste pré-teste, foi inserido um
grupo de perguntas para estimular o entrevistado a ser mais didatico na descri¢do
de sua experiéncia. Isto ocorreu em funcdo da presenca de emogdes nos relatos.
Em alguns dos casos, havia risco de vida, seja para si ou para familiares proximos
(filhos, no caso). Em alguns destes casos, 0s entrevistados se emocionaram, sendo
necessaria sensibilidade do entrevistador para incentivar as respostas ou deixar o
entrevistado diminuir o “ritmo” das respostas de forma a se recompor.

Por tratar-se de insatisfacdo de consumo, também esteve presente certa
impaciéncia de alguns entrevistados, inicialmente comprometendo a qualidade das
explicagdes por considerarem “Obvio” que o entrevistador concordaria com suas

opinides, como quando abordada a reputacdo das operadoras de saude


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1312716/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1312716/CA

30

suplementar. Buscou-se contornar tal dificuldade a partir da condugdo do
entrevistador, sem mudangas diretas no roteiro.

Como consequéncia do pré-teste, determinados termos especificos ao setor
de saude suplementar (como, por exemplo, NIP) foram retirados do roteiro,
principalmente pelo pouco conhecimento demonstrado sobre regulacédo e direitos
dos consumidores. Apds tais modificagdes, o roteiro foi bem compreendido pelos
entrevistados, facilitando a condugéo das entrevistas e a posterior analise.

Todas as entrevistas foram registradas por gravacdo de audio, além de
registro por anotacdes pelo entrevistador sobre os comportamentos dos
entrevistados ao longo de seus depoimentos, oferecendo suporte a posterior
analise dos dados. Em seguida, foram transcritas, de forma a permitir iniciar o
processo de analise.

O pesquisador também tem como responsabilidade manter o sigilo dos
entrevistados, ndo gerando riscos para a relagdo destes com a operadora em
questdo. Para isto, todos os entrevistados tiveram suas identidades protegidas.

3.4.
Procedimento de Analise dos Dados

A partir das transcricdes das entrevistas, 0os dados obtidos foram analisados
em duas etapas. Inicialmente, foram codificados, de forma a organiza-los
(RUBIN; RUBIN, 2005). Os cddigos criados surgiram a partir da revisdo de
literatura sobre insatisfacdo de consumo e informagdes importantes surgidas
durante as entrevistas (RUBIN; RUBIN, 2005).

Os principais cédigos gerados pela analise dos dados abordaram o tipo de
contrato que o consumidor tinha com a operadora (pessoa fisica e juridica), a
natureza da solicitacdo realizada a operadora que originou a insatisfacdo (eletivo e
emergencial), o nivel de conhecimento prévio (nenhum, legislacéo e processos da
operadora) e os comportamentos pés-insatisfacdo (boca a boca, reclamacdo a
empresa e reclamacéo a thirdparty). Tais codigos foram selecionados a partir dos
relatos obtidos nas entrevistas.

A partir da codificacdo, os relatos dos entrevistados foram comparados entre
si e com o referencial teérico (CARSON et al., 2005). O objetivo disso foi
encontrar semelhangas e diferengas nos relatos dos entrevistados, de forma a se

chegar as categorias de analise, que serdo apresentadas no capitulo em seguida.
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3.5.
LimitacBes do Método

A metodologia adotada para a presente pesquisa ndo estd isenta de
limitagdes. As eventuais insuficiéncias em realizar entrevistas em profundidade
com uma quantidade mais expressiva de entrevistados faz com que seus resultados
ndo busquem pela generalizacdo de opinides, percepgdes e comportamentos.
Todavia, 0 objetivo em utilizar essa técnica de coleta de dados é o acesso a
categorias e pressupostos culturais (MCCRACKEN, 1988).

Outra limitacdo esta relacionada as caracteristicas do préprio pesquisador,
por estar envolvido com o problema em questdo. Ha cinco anos, atua como gestor
responsavel pela anélise de satisfagdo de beneficiarios na operadora de saide em
questdo e, atualmente, consultor para organizacbes do mesmo setor no mesmo
processo. Isso poderia configurar uma limitacdo do método, pois o pesquisador

carrega vieses em funcdo de sua atividade profissional.
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