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RESUMO

Este trabalho aborda a qualidade do atendimento no setor de saude suplementar,
considerando os desafios relacionados a satisfagdo dos beneficiarios ¢ a eficiéncia dos
servicos prestados pelas operadoras de planos de satde. O objetivo da pesquisa consiste
em analisar a percep¢do dos usudrios em relacdo a qualidade do atendimento,
identificando falhas e oportunidades de melhoria nos servigos ofertados. A metodologia
caracteriza-se como uma pesquisa descritiva, com abordagem quantitativa, realizada por
meio da aplicagdo de questionarios estruturados baseados nas dimensdes do modelo
SERVQUAL, o qual avalia a confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e
comunicagdo. Coletou-se 100 respostas validas dos beneficiarios dos planos de satde,
cujos dados foram analisados com o intuito de mensurar o nivel de satisfagdo dos
respondentes e compreender os principais problemas enfrentados durante a utilizagao dos
servicos. Os resultados evidenciam que, apesar de avaliagdes positivas em alguns
aspectos, ainda foram identificadas fragilidades relacionadas a qualidade percebida pelos
beneficiarios, destacando-se dificuldades no acesso aos servigos, demora no atendimento
e falhas na comunicacdo. Conclui-se que a qualidade no atendimento exerce influéncia
direta na satisfacdo dos clientes e na competitividade das operadoras, sendo fundamental
a adogao de praticas de melhoria continua, com foco na boa experiéncia do beneficiario.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade. Satisfagdo do cliente. Operadoras de planos de
sade. SERVQUAL. Atendimento.



ABSTRACT

This study addresses the quality of service in the supplementary healthcare sector,
considering the challenges related to beneficiaries' satisfaction and the efficiency of
services provided by health insurance operators. The objective of this research is to
analyze users' perceptions regarding service quality, identifying failures and opportunities
for improvement in the services offered. The methodology is characterized as a
descriptive study with a quantitative approach, conducted through the application of
structured questionnaires based on the SERVQUAL model, which evaluates dimensions
such as reliability, responsiveness, assurance, empathy, and communication. The
collected data were analyzed in order to measure the level of respondents' satisfaction and
to understand the main problems faced during the use of services. The results show that,
despite positive evaluations in some aspects, there are still significant gaps between
beneficiaries' expectations and perceived quality, highlighting difficulties in accessing
services, delays in service delivery, and communication failures. It is concluded that
service quality has a direct influence on customer satisfaction and on the competitiveness
of operators, making it essential to adopt continuous improvement practices focused on
providing a positive beneficiary experience.

Keywords: Quality management. Customer satisfaction. Service providers.
SERVQUAL. Customer servisse.
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1. INTRODUCAO

A qualidade no atendimento tem se tornado um dos principais fatores de
diferenciagdo no setor de saide suplementar, especialmente diante das crescentes
exigéncias dos beneficidrios de planos de saude. Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler
(2021), a qualidade de um servigo ¢ mensurada no momento da prestacao do atendimento,
sendo percebida de forma positiva quando supera as expectativas do consumidor. Para
que as empresas alcancem o destaque em um mercado cada vez mais competitivo, é
necessario que tenham o conhecimento de quais sdo as necessidades dos seus clientes.

Conforme destaca Frota (2024), as organizagdes que buscam inovar em seus
processos sdo capazes de promover mudangas significativas em seus segmentos de
atuagdo. Nesse cenario, a participagdo e a percepcao dos clientes tornam-se fundamentais
para a identificacdo de oportunidades de melhoria nos servigos prestados. Assim,
entende-se que a qualidade no atendimento das operadoras de satde nao se limita apenas
a eficiéncia operacional, mas também estd relacionada a constru¢do de confianga e
seguranga percebida pelos usuarios, fatores essenciais para a experiéncia do cliente e para
a reputagdo da organizagao.

Analisando-se o processo de fidelizagdo entre a marca e o cliente, a adesdo a
planos de saude no Brasil tem sido crescente nos ultimos anos (Agéncia Nacional de
Satde Suplementar, 2025). As operadoras de planos de saude sdo regulamentadas pela
Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), que estabelece normas e diretrizes que
assegurem a qualidade, eficiéncia e transparéncia no relacionamento com os seus
beneficiarios.

Nos ultimos anos, observa-se o crescimento de reclamagdes entre operadoras de
planos de saude no Brasil, registrando apenas no ano de 2025 mais de 35 mil queixas dos
beneficiarios, sendo a maioria dos problemas relacionados a negativa de cobertura (G1,
2025). Com isso, € relevante a consideragdo de que os beneficiarios tém demonstrado
mais conhecimento dos seus direitos e passado a exigir que as suas necessidades sejam
atendidas, mas quando nao sdo atendidas, recorrem aos 6rgaos reguladores para exigir o
suporte necessario.

Recentemente, a Agéncia Nacional de Saude Suplementar atualizou a Resolugdo
Normativa n°® 623/2024, em vigor desde 1° de julho de 2025, estabelecendo novas regras

para o atendimento das operadoras aos beneficidrios, com o objetivo de garantir qualidade
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e adequacao nos servigos prestados, melhorar a comunicagao entre clientes e operadoras,
assegurar o cumprimento de prazos para atendimentos hospitalares e ambulatoriais e
fortalecer os direitos dos consumidores na saude suplementar. Nesse contexto, as
mudangas reforcam a importancia da qualidade no atendimento ao vincula-la a
experiéncia do cliente, permitindo mensurar € acompanhar a efetividade dos servigos por
meio de normas claras, visando oferecer um atendimento mais eficiente e satisfatorio aos
beneficidrios.

No ambito da Saude suplementar no Brasil, existem diversas operadoras
registradas junto a Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), as quais apresentam
diferentes caracteristicas e modelos de atuacdo, e o que ira diferencia-las sera o servigo
ofertado, juntamente com a quantidade de beneficiarios cadastrados. Um dos fatores
importantes para analisar a credibilidade da operadora ¢ por meio dos clientes, pois a
comunicagdo “boca a boca” entre consumidores retorna um papel importante na
construcdo da reputacdo das organizagdes, influenciando percepgdes e decisdes de
consumo (De Matos; Rossi, 2023).

No estado da Paraiba, as operadoras de planos de saude possuem participagao
significativa no nimero de beneficiarios. De acordo com os dados da Agéncia Nacional
de Saude Suplementar (ANS), até o més de dezembro de 2025, havia uma média de 274
mil clientes cadastrados no Sistema de Informacdes de Beneficiarios (SIB). Esse cenario
evidencia a expressividade do conjunto das operadoras no contexto da satide suplementar
paraibana, principalmente no que se refere a comercializagdo de planos de saude e a
prestagdo de servicos aos beneficidrios, ressaltando a importadncia do setor para o
atendimento da populagao local.

Diante da atualizacdo regulatoria baseada na Resolu¢do Normativa N° 593/2023,
muitas operadoras de planos de saude precisaram reavaliar seus processos internos,
principalmente no que se refere as praticas de gestdo da qualidade, uma vez que essa
gestdao ¢ relevante para o desenvolvimento e posicionamento de mercado no setor da
Satde Suplementar. Posto isso, ¢ primordial que os colaboradores responsaveis pelo
atendimento conhegam as diretrizes e insiram em pratica o desenvolvimento dos padrdes
mais elevados de atendimento, garantindo que a visibilidade de um sistema de gestao da
qualidade seja eficaz.

Dessa forma, verifica-se a importancia de estudar sobre o tema para o

conhecimento do administrador quanto a funcionalidade do ramo da satde suplementar e
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em como a qualidade ¢ abordada nesse aspecto, € o contexto a ser estudado ¢ norteador
para as organizacdes da area envolvida.

Para o mundo académico, este trabalho busca obter a compreensao de um sistema
de gestao da qualidade na area da satde suplementar e contribuir através desse estudo na
literatura sobre o tema, bem como, o que pode ser melhorado em uma gestao existente.

Para a sociedade, a pratica dos principios da qualidade em tornar a experiéncia do
cliente satisfatoria possibilita uma compreensdo quanto ao universo da saude
suplementar.

Conforme os dados apresentados, ¢ visto que as operadoras possuem relevancia
no mercado da saude suplementar, logo, questiona-se: Qual a relagdo percebida entre a
qualidade do atendimento e a satisfacdo dos beneficiarios de operadoras de planos de

saude no municipio de Joao Pessoa — PB?

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

o Analisar a relagdo percebida entre a qualidade do atendimento e a satisfagao dos

beneficiarios de operadoras de planos de satde no municipio de Jodo Pessoa — PB.

1.1.2 Objetivos Especificos

o Verificar as principais falhas percebidas pelos beneficidarios no atendimento
prestado pelas operadoras;

. Identificar o nivel de satisfagdo dos beneficiarios em relagdo ao atendimento
prestado pelas operadoras;

o Avaliar a percepcao dos beneficiarios quanto a qualidade do atendimento prestado
pelas operadoras;

. Relacionar a percep¢do da qualidade do atendimento com o nivel de satisfagao

dos beneficiarios
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, serd abordado o conceito de qualidade e gestao da qualidade nas
organizacoes, contemplando sua evolugao histdrica, métodos e ferramentas de controle e
melhoria dos processos. Ademais, sera discutida a qualidade em servigos com foco no
atendimento ao cliente, através do modelo SERVQUAL, utilizada para a andlise da
satisfacdo do cliente e a relagdo entre qualidade do atendimento de operadoras de planos

de saude.

2.1 QUALIDADE E GESTAO DA QUALIDADE NAS ORGANIZACOES

A qualidade nas organizacdes pode ser compreendida a partir de sua evolucao
histérica, iniciada na era da inspe¢ao e posteriormente ampliada com o desenvolvimento
do controle estatistico com o avanco da producdo em massa, por meio de técnicas de
monitoramento continuo e a prevengdo de falhas. (Rodrigues ef al. 2011. p. 15)

Nesse contexto, autores cldssicos contribuiram significativamente para a

consolidacdo dos principais conceitos da gestdo da qualidade, conforme apresentado a

seguir:
Quadro 1 — Visdo dos autores sobre o conceito de qualidade
Autores Conceitos
William Qualidade ¢ o grau previsivel de uniformidade e dependéncia, baixo custo e de
Edwards satisfacdo do mercado. E aquilo que o cliente necessita e quer (Mainardes;
Deming Lourenco; Tontini, 2010)
Kaoru Sua visdo de qualidade destaca a importancia da rapida percepgao e satisfagdo
Ishikawa das necessidades do mercado, adequacao ao uso dos produtos e servigos e baixa
variabilidade dos processos (Mainardes; Lourenco; Tontini, 2010)
Joseph A qualidade estd associada a satisfagdo e insatisfacdo com um determinado
Moses Juran | produto. A satisfagdo ocorre quando um produto tem performance ou
caracteristicas superiores. A insatisfacdo, quando ha deficiéncias no produto ou
servico (Mainardes; Lourengo; Tontini, 2010).

Fonte: Adaptado de Mainardes; Lourengo; Tontini, (2010).
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A gestao da qualidade, por sua vez, assume um papel estratégico nas organizagdes
ao possibilitar o controle e a melhoria continua dos processos, funcionando como um eixo
integrador, articulando lideranga, padronizagdo, evidéncias e a cultura organizacional
(Rosa, 2025). A adog¢dao de métodos e ferramentas como o Controle Estatistico de
Processo e o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) permite as organizagdes a padronizagao
dos processos e redugdo de erros, além de favorecer a tomada de decisdes baseada em
evidéncias (Gongalez, 2015).

Atualmente, a gestdo da qualidade perpassa o ambito operacional e integra a
estratégia organizacional, uma vez que influencia diretamente a satisfagdo dos clientes, a
melhoria dos resultados e a sustentabilidade das organiza¢des. Ao utilizar praticas
voltadas a qualidade, as empresas conseguem ndo apenas atender as exigéncias do
mercado, mas também aprimorar os seus processos e servigos, consolidando-se de forma

mais eficiente e competitiva em sua atuacao.

2.2 QUALIDADE EM SERVICOS E ATENDIMENTO AO CLIENTE

A qualidade pode ser analisada sob diferentes perspectivas, sendo primordial
compreender as distingdes entre qualidade de produtos e qualidade em servigos. Para
Zeithaml, Bitner e Gremler (1988), a qualidade de produtos refere-se a bens tangiveis,
avaliadas por pardmetros como desempenho e durabilidade. J& a qualidade em servigos €
intangivel, sendo percebida de uma forma mais subjetiva, dependente da experiéncia do
cliente durante a jornada, abordando aspectos como atendimento, confianga e agilidade,
sendo fatores mais dificeis de mensurar no processo. (Zeithaml, Bitner e Gremler, 1988).

No ambito da qualidade em servigos, a literatura enfatiza a importancia da
percepcao do cliente e de suas expectativas como critérios fundamentais para a avaliacdo
do desempenho organizacional. Os autores concluem que a qualidade dos servigos ¢
avaliada entre a diferenca das expectativas e da visao do cliente. Nesse contexto, Lacerda
e Casagrande, (2022), concluem que as expectativas sdo as referéncias que o cliente
possui do servico e o seu desenvolvimento. Para Ribeiro, Thiesen e Tinoco (2013) a
qualidade em servicos € uma caracteristica dominante de sucesso na concorréncia entre
as organizagoes. Ja para Edwards (1968 apud Silveira, 2016) ao analisar o contexto da
qualidade direcionada ao cliente, define que a qualidade em servigos € consistente de que

a capacidade de satisfazer os desejos do cliente € o objetivo das organizagdes.
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A qualidade dos servigos pode ser analisada a partir de diferentes dimensoes que
impactam diretamente a percepcao dos clientes. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
destacam aspectos como a confiabilidade na execucao do servigo de forma precisa, a
seguranca transmitida por meio do conhecimento e da credibilidade dos profissionais e
0s servicos, a empatia no atendimento as necessidades individuais dos clientes, os
aspectos tangiveis, interligados a estrutura fisica e aos recursos utilizados, ¢ a
responsividade no atendimento as solicitagdes com agilidade, sendo esses fatores
determinantes para a avaliacao da qualidade do servigo prestado.

Por meio do avanco da tecnologia, as relagdes entre os clientes e as empresas
evoluiram, tornando-os como o centro dos negdcios € 0s maiores interessados do ciclo
empresarial (Silva, Ritter e Santos, 2023). O atendimento ao cliente se transformou em
um parametro para aceitagao das empresas perante o mercado e os seus consumidores e,
com isso, alteracdes de estratégias foram percebidas pelos publicos, levando-os a investir
em um atendimento adequado e que trouxessem retorno para as empresas.

Em teoria, para Kotler e Keller (2013), o atendimento ao cliente consiste em um
conjunto de a¢des implantadas pelas empresas para viabilizar a relagdo entre os clientes
e os profissionais na organizacdo. Para Amaral (2026), quando um bom atendimento ¢
oferecido pela empresa o cliente sempre ficara satisfeito, o que leva a compreensao de
que a qualidade ao realizar um atendimento € o meio de garantir que o consumidor retorne
a procura de sua marca.

A utilizacdo da qualidade em servigos retoma a ideia de que, quando um
consumidor busca um produto ou servico, ele traz as expectativas advindas de
experiéncias anteriores, conforme apontam Santos e Correia (2022). Sendo assim,
considera-se qualidade percebida o resultado da comparagdo entre as expectativas e a
experiéncia vivenciada, influenciando o nivel de satisfacdo do cliente e a avaliagdo do
servico prestado (Silva, 2024).

Outrossim, parametros como atendimento, confiabilidade e a forma como o
servico ¢ executado colaboram para a construcdo dessa percepgao, tornando a qualidade
percebida um elemento essencial para a fidelizacdo e a competitividade das organizagdes.

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p. 16), “a qualidade de servicos
¢ percebida pelo cliente como o resultado da diferenca entre o que ele espera e o que
realmente recebe”. Nesse contexto, a satisfacdo do cliente esta diretamente relacionada
ao alinhamento entre a expectativa e entrega, sendo necessario o engajamento de toda a

organiza¢do na presta¢do de um atendimento eficiente na reducao de falhas nos processos
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Segundo Cobra (1992), ha quatro caracteristicas basicas de servigos, cujos

conceitos sdo demonstrados no quadro 3 a seguir.

Quadro 2 - Caracteristicas de servicos
Intangibilidade Os servigos sdo intangiveis
porque ndo possuem existéncia fisica,
nao podem ser vistos ou testados, mas
sao percebidos.
Inseparabilidade Os servigos sao realizados e
utilizados simultaneamente, sendo
possivel uma interagao direta entre o
cliente € a empresa.
Variabilidade Podem ser variaveis e nunca
serdo iguais aos outros, pois dependem
de quem realiza e como realiza, € o
desempenho é mensurado através dessa
andlise.
Perecibilidade Os servicos sao pereciveis, ndo
podendo ser armazenados para uso
posterior, o que implica na necessidade
de agilidade e eficiéncia na execugao.
Fonte: Adaptado de Cobra (1992)

A qualidade no servigo ¢ impactante para o atendimento, uma vez que esta baseada
em caracteristicas especificas que moldam a forma como o servigo € percebido. Nesse
contexto, a intangibilidade faz com que a qualidade seja transmitida por meio das
experiéncias proporcionadas ao cliente, reforcando a importancia de interagdes positivas.
A inseparabilidade evidencia que a qualidade do atendimento esta relacionada a interagao
entre colaborador e cliente durante a prestacdo do servigo. Ja a variabilidade indica a
necessidade de padronizagdao dos processos, a fim de garantir consisténcia na qualidade
percebida. Ademais, a perecibilidade exige agilidade e eficiéncia operacional,
demandando respostas rapidas as necessidades dos usudrios. Assim, a aplicacdo dessas
premissas permite que o cliente seja colocado no foco das estratégias organizacionais,
contribuindo para um atendimento mais assertivo e alinhado as suas expectativas.

Por meio desses significados, a entrada da qualidade na 4rea de servigos e
atendimento ¢ instituida para trazer melhorias no processo, baseando-se nas expectativas
do cliente. Com isso, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram o modelo
SERVQUAL com dimensdes que auxiliam na mensuragao e avaliagdo da experiéncia do

cliente no que concerne ao servigo prestado.
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2.2.1 Modelo SERVQUAL

No contexto do setor de servigos, devido as suas caracteristicas, a avaliagao da
qualidade torna-se mais precisa com a utilizacdo de ferramentas que auxiliem nesta
analise. Dessa forma, o modelo SERVQUAL ¢ um instrumento de pesquisa
multidimensional desenvolvido para mensurar as percepg¢des e expectativas dos clientes
em relacao a qualidade dos servigos (Parasuraman et al., 1985). Segundo Fitzsimmons e
Fitzimmons (2014), o modelo de avaliagio SERVQUAL serve para captar as multiplas
dimensdes da qualidade de servigos, além de investigar o nivel de satisfacdo do cliente e
contribuir para identificar erros na execugao de processos.

Embora o modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), seja tradicionalmente composto pelas dimensdes de tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranga e empatia, optou-se, nesta pesquisa, por realizar adaptagdes
em sua estrutura original, considerando as particularidades do setor de satde suplementar
e os objetivos especificos do estudo. Sendo assim, aplica¢do torna-se fundamental, uma
vez que possibilita a analise das lacunas entre as expectativas dos clientes e o desempenho
efetivo do servigo prestado, contribuindo para a melhoria continua e que a expectativa do
cliente seja alcancada.

A escala SERVQUAL ¢ consolidada em cinco dimensdes referéncias, descritas

no Quadro 3.

Quadro 3 — Dimensdes do modelo SERVQUAL
Elementos tangiveis Relacionado a instalagdes fisicas,
equipamentos, pessoas € materiais
de comunicagao.
Confiabilidade Refere-se a capacidade de prestar o
servigo de forma correta e
consistente, garantindo precisao e
cumprimento dos prazos
estabelecidos.
Responsividade Baseado em prontidao e disposi¢ao
dos colaboradores em auxiliar os
clientes, assegurando a prestacao do
servigo com agilidade e eficiéncia.
Seguranca Refere-se ao conhecimento e a sua
capacidade de transmitir confianga
e credibilidade ao cliente durante a
prestagdo do servico.
Empatia Refere-se a capacidade de oferecer
atendimento individualizado,
demonstrando atenc¢ao, cuidado e
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compreensdo as necessidades
especificas de cada cliente,
Fonte: Adaptado de Zeithaml; Berry; Parasuraman (2014)

A avaliacao com base no modelo SERVQUAL ¢ realizada a partir da comparagao
entre as expectativas e as percepgdes dos clientes em relacdo ao servigo prestado,
utilizando uma escala de mensuragao que permite identificar as pendéncias na qualidade.
A associagdo com o setor de servigos esta na capacidade de mensurar a qualidade
percebida, considerando as dimensdes importantes para determinadas situagdes de
tomadas de decisdes estratégicas a fim de atingir as expectativas dos clientes. (Zeithaml;
Parasuraman; Berry, 2014)

A aplicagdo do método SERVQUAL pode ser utilizada em diferentes contextos
organizacionais para avaliar a qualidade percebida pelos clientes. No setor de satde
suplementar, marcado pelo crescimento do nimero de beneficiarios e pela ampliagao das
exigéncias dos usudrios, torna-se necessario que as empresas avaliem constantemente a
qualidade do servigo prestado. De acordo com Silva et al. (2021), ao aplicarem o modelo
SERVQUAL em uma cooperativa de saude, os autores observaram gaps negativos na
maioria das dimensoes avaliadas.

Os resultados evidenciaram que a percep¢do dos usudrios ndo superou as suas
expectativas, demonstrando fragilidades na qualidade percebida, reforcando que, ndo sé
as cooperativas, mas as empresas em um modo geral necessitam reavaliar seus processos

continuamente, buscando um fortalecimento da satisfagdo dos clientes.

2.2.2 Qualidade No Atendimento Ao Cliente

Com base nas experiéncias do cliente, a qualidade no atendimento tem sido vista
como um dos principais fatores de destaque das empresas perante o mercado, pois a
insatisfacdo do consumidor tem influenciado de forma negativa a proje¢ao futura de
consumo. Assim, segundo Alberto (2026), o atendimento ao cliente passou a ser visto
como canal para desenvolvimento de técnicas para fidelizar consumidores.

Para que a qualidade no atendimento ocorra, as empresas devem identificar as
necessidades dos seus clientes e através disso, desenvolver estratégias que conquistem o
consumidor. Conforme Sabino et al. (2019), o processo de captacdo deverd acontecer

alinhado aos valores da organizacdo, para que o cliente tenha a percepcao de que a
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empresa atente-se a solucao das suas necessidades e satisfacdo. Assim, De Lacerda e
Casagrande (2022) destacam que nao basta oferecer produtos ou servigos de alta
qualidade se o atendimento prestado for insatisfatorio, uma vez que as decisdes de
consumo também sdo influenciadas pela forma como os consumidores sdo tratados
durante a prestacao do servigo.

Sob essa perspectiva, a relacdo entre a experiéncia do cliente ¢ o consumo ¢
percebida no marketing de experiéncia, uma importante abordagem centrada na criagao
de interagoes significativas ao longo de toda a jornada do consumidor (Schmitt, 1988).
Segundo Gahler, Klein e Paul (2022), a experiéncia do cliente deve ser compreendida
como um processo multidimensional que ocorre durante a jornada do consumo,
envolvendo diferentes interacdes.

Nesse contexto, a qualidade no atendimento também estéd diretamente relacionada
a fidelizagao e retengao dos clientes. De acordo com Brandao e Ribeiro (2023), no setor
de servigcos, a experiéncia oferecida exerce o impacto na relagdo entre a lealdade,
influenciado por fatores como comunicagdo, envolvimento e qualidade do atendimento
prestado. Sendo assim, reter o consumidor ¢ tdo importante quanto a adesdo, pois, o
cliente que utiliza os servigos de determinada marca serd o influenciador para futuros
beneficiarios, e a empresa que investe na qualidade do atendimento nao somente melhora
somente a experiéncia do usudrio, mas, fortalece a posi¢do competitiva no mercado.

A relagdo das dimensdes do modelo SERVQUAL frente a anélise da qualidade no
atendimento permite compreender em como a experiéncia do cliente ¢ construida no
ambito dos servigos. Dito isto, cada dimensdo atua sobre diferentes perspectivas da
percepcao do consumidor, sendo a confiabilidade e responsividade atuam na influéncia
da avalia¢dao do desempenho do servigo, enquanto a empatia e seguranga se relacionam
com os aspectos emocionais do cliente. J4 os aspectos tangiveis, exercem um papel
importante na formacao das expectativas iniciais, impactando a forma como o servico
serd posteriormente avaliado. O modelo ndao apenas mensura a qualidade percebida, mas
também evidencia contatos criticos que podem gerar a insatisfacdo do cliente (Souza;

Rabelo, 2018).

2.3 SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfac@o do cliente ¢ um dos critérios de diversas organizagdes para mensurar

o seu desempenho perante o mercado. Além de ser um fator importante para o seu
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crescimento, também ¢ designada como uma avaliagao emocional do préprio consumidor,
destacando que a lealdade do cliente ¢ o fator determinante para esse desempenho,
conforme afirmam Zeithaml, Bitner e Gremler (2017).

Berry, Seiders e Grewal (2024) destacam que clientes satisfeitos tendem a
comprar mais ¢ recomendar os servigos recebidos. Nesse sentido, a satisfagdo contribui
para o fortalecimento do relacionamento entre cliente e organizagdo, promovendo
vinculos duradouros. Esse comportamento influencia positivamente n3o apenas a
empresa, mas também o elo com os clientes, ampliando a credibilidade no mercado e
sendo um importante indicador de desempenho.

O conceito de satisfacdo do cliente se caracteriza como expectativas formadas
através de experiéncias vividas durante o consumo de bens ou servigos (Rosa et al.2024,
p. 27). Para os autores, a satisfacdo do cliente ¢ um resultado da avaliacdo do valor
percebido através da utilizacdo de elementos tangiveis ou intangiveis do servigo,
relacionados com as percepgdes individuais e determinantes para a movimentagdo da
organiza¢ao no mercado.

Sob essa Otica, a satisfacdo do cliente pode ser interpretada como uma resposta
decorrente da diferenga entre aquilo que o consumidor espera ¢ o que efetivamente
percebe ao utilizar o servico. Essa avaliagdo ¢ influenciada pelas experiéncias acumuladas
ao longo das interacdes com a organizacao, o que torna a percep¢ao de desempenho um
fator dinamico e subjetivo, segundo Kennedy er al. (2022). Além disso, fatores
emocionais também possuem influéncia neste processo avaliativo, sendo o estado
emocional do consumidor o impulsionador para a percep¢do de satisfacdo,
caracterizando-se como um processo suscetivel a variacoes.

Em analise ao historico da satisfacdo, a teoria da Desconfirma¢do da Expectativa,
proposta por Oliver (1980), baseia-se no modelo em que os sentimentos de satisfagdo sdo
atingidos quando os consumidores avaliam se o produto ou servigo ¢ eficaz em relagdo
as suas percepcoes antes e depois do uso. Dessa forma, quando o desempenho
corresponde as expectativas, ocorre a confirmacdo; quando supera, ha a desconfirmagao
positiva, ocasionando a satisfagdo. Por outro lado, desconfirma¢do negativa gera a
insatisfacao.

Em contrapartida, a teoria da dissonancia cognitiva, segundo Festinger (1957)
propde que os consumidores entrem em discordancia quando o desempenho do produto
ou servico ndo corresponde ao que foi entregue. Relacionado a essa perspectiva, quando

ha inconsisténcia entre as expectativas do consumidor e o desempenho atrelado, surge um
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desconforto, o que leva o consumidor a buscar formas de aliviar a sua decisao por meio
de uma reavaliagdo da escolha, ou, através da justificativa da sua decisdo.

Tendo em vista as mudangas no comportamento de consumo dos clientes no
contexto atual, as teorias sobre a satisfacdo do cliente apresentam um historico de fatores
que influenciaram as mudancas desses vieses por meio das abordagens econdmica,
behaviorista e cognitivista.

Dessa forma, entende-se que as teorias sobre a satisfacio do cliente se
complementam ao abranger diferentes dimensdes do comportamento do consumidor e,
ao atribuir fatores racionais ou emocionais, contribuem de maneira integrada para a

compreensdo da experiéncia e da percepcao do valor do cliente.

2.3.1 Relagao entre qualidade do atendimento e satisfagao

Com base no estudo da satisfagdo do cliente ¢ a suas teorias, a relagdo entre a
qualidade no atendimento e a satisfagdo do cliente tem sido discutida quanto a sua
influéncia na percep¢ao de valor e na experiéncia do consumidor. Segundo Do Amaral
(2026), a satisfagao ¢ um dos principais componentes capazes de fidelizar o cliente, sendo
um ponto de ligagdo com a empresa, atraindo mais pessoas para o seu ciclo de resultados.
Ja a qualidade, ¢ o resultado do esforco inserido pela empresa para atrair a satisfacdo do
cliente. Em conjunto, as relagdes entre os esforcos da empresa e o cliente geram
resultados positivos no alcance da satisfagdo e a qualidade.

Para que os processos de qualidade e a satisfacao do cliente sejam bem-sucedidos,
existe uma relacao entre as expectativas neste desenvolvimento. Segundo Souza e Rabelo
(2018), as expectativas modificam-se no decorrer do tempo, contudo, ¢ necessario se
atentar aos tipos de clientes e a conduta apropriada no relacionamento entre eles. Para que
as expectativas sejam atendidas, a qualidade do atendimento ao cliente ndo sera apenas
definida como um requisito organizacional, mas, configura-se como um fator essencial
para o desenvolvimento da organizagao.

Conforme estudos de Rocha e Christensen (1999, p. 90)

“A satisfacdo do cliente € vista como o maior propdsito da organizagdo e como
unica forma pela qual ela podera sobreviver a longo prazo”. Posto isso, para
que a qualidade no atendimento resulte em satisfacdo, é necessario que as
empresas possuam estratégias para lidar com os seus clientes, assegurando a
consisténcia na prestacdo do servi¢o e o atendimento das expectativas, de
modo a favorecer a fidelizacdo e a continuidade do relacionamento.
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As interagdes bem-sucedidas com os clientes possuem um impacto na qualidade
percebida. Caracteristicas como cortesia, agilidade e competéncia no processo reforgam
a ideia de que o atendimento ¢ um componente relevante para a jornada do consumidor
(Souza e Rabelo, 2018). Conclui-se, assim, que o atendimento ao cliente ¢ um dos pilares
importantes para as variaveis da experiéncia e a percepcao de valor e a confianca para
com a organizagao.

A avaliagdo da satisfagdo do cliente também ¢ considerada uma estratégia
importante neste processo. Com o objetivo de mensurar a satisfagdo, a implementagio de
praticas relacionadas em dados de pesquisas de satisfagdo nao s6é melhorou a qualidade
percebida, no entanto, ofereceu as empresas a capacidade de aprimorar os produtos ou
servigos oferecidos para que sejam reconhecidos no mercado. Evidéncias de mercado
apontam que a utilizagdo de pesquisas de satisfacdo para as empresas melhora a

experiéncia do cliente e tende a aumentar a fidelidade e referéncias (Rocha, 2025).

2.4 QUALIDADES NO ATENDIMENTO DE OPERADORA DE PLANOS DE
SAUDE

No setor de saude suplementar, a qualidade no atendimento apresenta
especificidades que as diferenciam de outros servicos de saude. No Brasil, Operadoras de
Planos de Saude (OPS) sdo pessoas juridicas que operam produtos ou servicos de
assisténcia privada a saude, realizando atividades de administragdo e comercializa¢do de
planos de saude. As Operadoras sdo classificadas como cooperativa médica,
administradora, autogestdo, medicina de grupo ou filantropia. (Leal; Matos, 2015).

Reguladas pela Agéncia Nacional de Satide Suplementar (ANS) por meio da Lei
n® 9.961/2000, que tem como foco instituir regras onde as operadoras precisam se
adequar, os beneficidrios que possuem planos de saude conseguem ter o acesso aos
prestadores de servicos de saiide de forma personalizada e regulamentada. Diante do
exposto, a crescente demanda por servicos de satde no Brasil ¢ motivada por uma série
de fatores estruturais, demograficos e tecnologicos que vem revelando a importancia da
saude suplementar, principalmente pela deficiéncia no Sistema Unico de Saude (SUS)

(Truzzi et al. 2022).
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A relagdo entre a saude suplementar e o sistema de satide no Brasil possui diversas
peculiaridades no que se refere a organizagdo e acesso aos servigos. Nesse ambito,
diversos problemas sdo identificados quando se trata da utilizacdo desses servigos,
evidenciando fragilidades estruturais no setor. Entre os principais desafios, destacam-se
a limitagdo de recursos no sistema publico, a sobrecarga dos servigos ofertados, a
desigualdade no acesso a saude e a distribuicdo desigual de profissionais e infraestrutura
entre regides. Um dos aspectos que sdo evidenciados pela propria Agéncia Nacional de
Satde Suplementar (ANS) esté relacionado ao envelhecimento e o alto indice de doencas

cronicas, que elevam a frequéncia da utiliza¢do dos servigos de saude (ANS, 2023).

Figura 1 - Grandes Numeros do Setor de Satde Suplementar

23,3 2,70% 35,1 [} 2,88%
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de beneficiarios L de beneficiarios em out/2024
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operadoras com benef os em planos operadoras com beneficiarios em planos
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1,7 bilhdo 190,9 milhdes
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RECEITAS E DESPESAS DO SETOR - 2024
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de receita de contraprestagoes™ de despesas assistenciais®
(mensalidade)

Fonte: ANS/MS (diversos sistemas)

*Nota: A partir do 4° trim. de 2024 néo foram incluidos no painel de Dados Econdmico-Financeiros da Saide Suplementar os
dados de entidades reguladas que celebraram Termo de Compromisso (TC) com a ANS que envolva prazos para regularizagao
contabil. A Receita de Contraprestagdes refere-se a contraprestagdes efetivas.

Fonte: Panorama da Satude Suplementar — dezembro/2025

Diante dos desafios estruturais que permeiam o setor de satide no Brasil, Della et
al. (2015) afirmam que a auditoria em Operadoras de Planos de Satde ¢ uma abordagem
relevante para a execu¢do de melhorias na assisténcia do paciente que visa a qualidade
no atendimento. Uma organizacdo que cria bens e servigos de alta qualidade atinge o seu
estado de exceléncia quando superam as expectativas dos clientes e tem resultados
sustentaveis (De Feo, 2017). Assim, os setores de auditoria para as operadoras tém sido
um espago importante de atuacdo, visando nao s6 a sustentabilidade da empresa, mas

também a assisténcia ao cliente, criando uma relacdo de mutualismo entre os interessados.
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Tendo em vista essa relagado e a facilidade do acesso as informacgdes pelos proprios
beneficiarios, muitas operadoras precisaram se adequar as mudangas frente a regulacao
da ANS. A experiéncia do cliente também foi vista como uma parte importante neste
processo e fatores como a agilidade no atendimento, fornecimento de informagdes de
maneira clara ¢ a eficiéncia na execucdo dos servicos influenciam diretamente a
percep¢ao dos beneficidrios, impactando seus niveis de satisfacdo (Fitzsimmons;
Fitzsimmons 2011).

No entanto, dados da Agéncia Nacional de Satde Suplementar indicam que a
maior parte das reclamagdes registradas através de Notificacdo de Intermediacdo
Preliminar (NIP), com 7.296 no estado da Paraiba nos ultimos trés anos, esta voltada a
questdes assistenciais, como negativas de coberturas e garantia de acesso a rede (ANS,

2026).

Figura 2 - Motivos de abertura de NIPS por tema
A©OQ Visdo por Operadora
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Fonte: Relatorio de demanda NIP 2026

Essa questdo evidencia que a maioria das reclamagdes dos beneficiarios direciona
a falhas na qualidade na prestagdo dos servigos das operadoras, dificultando a satisfagdo
do cliente no processo. Visando a reversao de resultados negativos entre as operadoras e

os beneficidrios, a ANS, por meio da Resolugdo Normativa N° 630 do ano de 2025,
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atualizou as premissas das ferramentas voltadas a qualidade, para que as operadoras

tenham como base o principio da melhoria continua, demonstradas no Quadro 4.

Quadro 4 — Instrumentos de Avaliagao da ANS
IDSS (indice de Desempenho da Saude | Participante do Programa de Qualificacio
Suplementar) de Operadoras, ¢ uma nota composta por
34 indicadores agrupados em quatro
dimensodes, calculado pela propria ANS
que visa a qualificacdo e desempenho da
operadora. (Costa, 2024)
IDQS (Qualidade em atencdo a Saude) Avaliacdo do conjunto de a¢des em saude,
que contribui para o atendimento das
necessidades de saude dos beneficiarios.
(Costa, 2024)
Acreditagdo Certificacdo de boas praticas para a gestao
organizacional e gestdo em satde, com o
objetivo de qualificar os servigos
prestados. (Costa, 2024)
NIP (Notificagdo de Intermediagdo | Instrumento  adotado  pela ~ ANS
Preliminar) automatizado para que as operadoras e
beneficidrios possam mediar os conflitos
administrativamente. (Boas; Priszkulnik,
2025)
Fonte: Adaptado de Costa, 2024 e Boas; Priszkulnik, 2025

Estudos como o de Braithwaite et al. (2017) demonstram que a exceléncia
organizacional estd relacionada a qualidade dos servigos da satde e os Hospitais com
maiores niveis de satisfacdo dos clientes dita uma melhoria na experiéncia do cuidado.
Contudo, ¢ possivel perceber que a qualidade no setor de saude suplementar nao se trata
apenas de um simples ato, mas, um diferencial competitivo que norteiam as operadoras a
buscarem a exceléncia no desenvolvimento dos seus servigos, a fim de garantir bons
resultados e satisfazer os beneficiarios.

Os instrumentos de avaliagdo adotados pela Agéncia Nacional de Saude
Suplementar exercem influéncia significativa na qualidade percebida dos beneficiarios,
uma vez que contribuem para a melhoria dos processos internos, bem como, para a
experiéncia do cliente. Indicadores como o IDSS e acreditacdo, como exemplo,
fortalecem e promovem a padronizacdo continua dos servigos, refletindo de forma
indireta na percepc¢ao da qualidade. Além disso, mecanismos como a NIP contribuem no
intermédio de conflitos de uma forma resolutiva, reduzindo a insatisfacao e fortalecendo

a confianga do cliente na operadora. Desta forma, tais instrumentos ndo apenas mensuram
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o desempenho das organizagdes, mas também, influenciam a forma como os servi¢os sao
percebidos, reforgando a relacdo entre a qualidade, satisfacdo e experiéncia do cliente no

contexto da saude suplementar (ANS, 2025).

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Para a construcao deste trabalho de conclusdo de curso, adotou-se uma pesquisa
de natureza descritiva, pois visa analisar as praticas de gestdo da qualidade e a percepgao
dos beneficidrios quanto a qualidade do atendimento fornecido. O procedimento técnico
foi por meio do levantamento (Survey), que, segundo Mineiro (2020), ¢ um tipo de
investigacdo que tem a finalidade analisar percepgdes de pessoas, por meio de perguntas,
com o intuito de identificar padrdes em uma amostra com abordagem quantitativa.

Quanto a natureza da pesquisa, classifica-se como aplicada, uma vez que busca
gerar conhecimento voltado a solugdo de problemas praticos relacionados a gestdo da
qualidade no ambito da saude suplementar. Segundo Gil (1991), o objetivo geral da
pesquisa aplicada € o de solucionar problemas especificos e gerar conhecimento.

No que tange ao método de pesquisa, foi utilizado o dedutivo, que teve como
objetivo analisar as teorias e conceitos voltados a gestdo da qualidade e a satisfagdo do
cliente, aplicado aos dados coletados dos respondentes, para que o objetivo geral e
especificos da pesquisa fossem alcangados.

Em relacdo a abordagem da pesquisa, ¢ caracterizada por quantitativa, tendo em
vista que os dados coletados foram mensurados e analisados por meio de técnicas

estatisticas, permitindo uma interpretacao dos resultados alcangados.

3.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA

O universo desta pesquisa € composto por individuos que possuem plano de saude
no estado da Paraiba, considerando a relevancia desse publico para a anélise da percepgao
da qualidade de operadoras de planos de saude. A escolha desse universo esta relacionada
com a necessidade de entender a experiéncia dos beneficiarios quanto aos servicos

prestados pelas operadoras, alinhada as dimensdes da qualidade em servigos.
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A amostra caracteriza-se como nao probabilistica por conveniéncia, sendo
composta por respondentes que aceitaram participar voluntariamente da pesquisa. A
coleta de dados buscou abranger beneficiarios de diferentes operadoras de planos de
saude, ndo se restringindo a uma organizagao especifica, com o intuito de obter uma visao
mais ampla e representativa da percep¢ao dos usuarios quanto a qualidade dos servigos
prestados.

Ao todo, foram obtidas 170 respostas por meio da aplicacdo do questiondrio,
sendo consideradas validas para a analise apenas 100 respostas de pessoas que possuiam
plano de saude, desconsiderando as demais respostas por ndo atenderem ao critério
definido para o estudo. Dessa forma, a amostra analisada pode nio representar
integralmente o universo dos beneficiarios de planos de satde da Paraiba, o que limita a
generalizacdo dos resultados para toda a populacdo estudada, assim, os achados devem
ser interpretados considerando as caracteristicas especificas da amostra investigada,

servindo como indicativos relevantes para a compreensao do fendmeno analisado.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

No que se refere ao questionario, foi elaborado por meio da ferramenta “Google
Forms”, abordando a temadtica e o objetivo da pesquisa. A sua aplicagdo foi direcionada
para potenciais respondentes que possuiam plano de satde, abrangendo diversas
operadoras.

Contudo, o instrumento de pesquisa foi organizado em seis secdes: A primeira
secdo, teve como objetivo a identificacdo dos individuos que tinham plano de saude;
aqueles que ndo possuiam eram direcionados automaticamente ao final do questionario,
enquanto os demais prosseguiam para as outras etapas. A segunda se¢do, contemplou o
Termo de Consentimento Livre Esclarecido (TCLE). A terceira secao, direcionava para a
caracterizacao do perfil dos respondentes, incluindo variaveis como o género, faixa etaria,
modalidade do plano de saude. As se¢des quatro, cinco e seis foram divididas por blocos
de 10 afirmacgdes cada, totalizando 30 afirmagdes sobre a qualidade no atendimento,
falhas percebidas e por ultimo, a satisfacdo dos beneficiarios quanto ao servigo da
operadora.

Essas afirmacdes foram baseadas em uma adaptacdo do modelo de avaliagao
SERVQUAL, considerando as dimensdes da qualidade de servigos: confiabilidade,

responsividade, comunicacdo, resolutividade, tangibilidade. Cada dimensao foi utilizada
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nas se¢oes de qualidade, falhas e satisfagdo, com o objetivo de avaliar diferentes aspectos
da percepcdo dos beneficiarios quanto ao atendimento prestado pelas operadoras de
planos de saude.

A dimensdao confiabilidade foi relacionada a capacidade das operadoras em
oferecer os servigos da maneira correta e eficaz; a responsividade abordou a agilidade e
disposicdo no atendimento das demandas dos usudrios; a comunicac¢do relacionou a
clareza e a transparéncia das informagdes fornecidas; a seguranga envolve a confianca
transmitida ao beneficiario, bem como, o conhecimento e credibilidade no atendimento;
a empatia diz respeito ao atendimento e a atencao dedicada aos clientes.

Para a mensuragdo das respostas foi utilizada a escala likert de cinco pontos,
variando de 1 a 5, em que o valor 1 corresponde a discordancia total e o valor 5 a
concordancia total, permitindo a avaliacdo do grau de concordancia dos participantes em
relacdo as afirmacdes apresentadas. O questionario esteve disponivel para respostas a
partir de 17 de abril de 2026 até o dia 28 de abril de 2026, divulgado através das redes

sociais Instagram e Whatsapp para maior adesao de respostas.

3.4 PERSPECTIVA DE ANALISE DE DADOS

Os dados obtidos nesta pesquisa foram analisados e organizados por meio de
gréficos e tabelas, tratados através do Microsoft Excel 365, com base na fundamentagao
teorica envolvida. Com isso, foi possivel analisar e discutir os objetivos da pesquisa,
analisando a percepcao dos beneficiarios de operadoras de planos de saude do estado da
Paraiba quanto a qualidade no atendimento e prestacao dos servigos.

De inicio, todas as respostas foram filtradas de acordo com os critérios
estabelecidos pela pesquisa, sendo consideradas validas apenas as respostas dos
participantes que possuiam plano de satde.

Posteriormente, os dados foram analisados considerando as se¢des pré-definidas
do questiondrio e as dimensdes relacionadas a qualidade no atendimento, falhas

percebidas e satisfacdo dos beneficirios.
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4. INTERPRETACAO E ANALISE DE DADOS

Neste capitulo, apresenta-se a analise dos dados obtidos de forma a atender os
objetivos propostos neste trabalho. Sendo assim, reitera-se que o foco desta pesquisa
consiste em analisar as respostas dos beneficidrios quanto aos aspectos ligados a
qualidade no atendimento de operadoras de planos de saude, avaliando ndo somente a

qualidade, como as falhas percebidas e a satisfagdo envolvida.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Inicialmente, a andlise fundamentou-se na identificagdo do perfil dos
respondentes que possuem planos de satide vinculados a operadoras no estado da Paraiba.
Conforme evidenciado na Figura 3, realizou-se uma distingdo entre os participantes da
pesquisa, de modo a considerar, para fins analiticos, apenas as respostas daqueles que
possuiam plano de saude. Verificou-se que a maioria dos respondentes se enquadra nesse

grupo, correspondendo a 58,8% do total de entrevistados.

Figura 3 — Beneficiadrios com plano de saude

® Sim
® N:zo

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Observa-se, na Figura 4 que, para o desenvolvimento da anélise, também foi
considerado o tempo de utilizacdo do plano de saude, tendo em vista que essa variavel
pode influenciar a percepcao de qualidade e o vinculo do beneficiario com o servigo.
Nesse sentido, verificou-se que a maioria dos respondentes utiliza o plano hd mais de 5
anos, representando 42% da amostra, sugerindo que os participantes possuem experiéncia

consolidada com os servigos prestados pelas operadoras, contribuindo para avaliagdes
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mais consistentes acerca da qualidade percebida. Além disso, destaca-se que a faixa de 1

a 3 anos também apresenta relevancia na analise.

Figura 4 - Tempo de utilizacdo do plano de satide

@ Menos de 1 ano
® 1a3anos

4 a5 anos
@ Mais de 5 anos

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

O género dos respondentes também se apresentou como um fator relevante para a
interpretacdo dos resultados. Conforme evidenciado na Figura 5, observa-se que a maior
parte dos participantes pertence ao publico feminino, representando 60% dos
entrevistados, enquanto o publico masculino corresponde a 40% da amostra. Esse
resultado demonstra maior participagdo feminina na pesquisa, fator que deve ser

considerado na interpretagdo dos dados apresentados nas anélises subsequentes.

Figura 5 - Género dos respondentes

@ Masculino
@ Feminino
Outro

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Quanto a modalidade do plano de saude dos entrevistados ¢ vista que
aproximadamente 52% das respostas sdo de pessoas que possuem plano “Individual ou
Familiar”, ou seja, contratados por pessoa fisica. Esse resultado indica que o proprio
consumidor detém maior autonomia com relagao a escolha do plano, podendo escolher a

opc¢ao que melhor atenda as suas necessidades.
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Diferentemente, os planos coletivos - empresariais ou por adesao - sdo, em geral,
contratados por pessoas juridicas. No caso dos planos coletivos empresariais, a assisténcia
a saude estd vinculada ao empregador, enquanto os planos coletivos por adesdo sdo
destinados a grupos associados a entidades de classe ou profissionais (ANS, 2024). Nesse
contexto, observa-se que 41% dos respondentes possuem planos coletivos empresariais,

o que demonstra uma participagao significativa dessa modalidade na amostra analisada.

Figura 6 - Modalidade dos planos de saude

@ Individual ou Familiar
@ Coletivo Empresarial

Coletivo por Adeséo
@ N3o sei informar

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Outro aspecto analisado refere-se a faixa etaria dos entrevistados, que ¢ um fator
determinante para a variagdo da mensalidade do beneficiario. Segundo a Agéncia
Nacional da Satide Suplementar (ANS), a definicdo das faixas etarias estd diretamente
relacionada ao risco assistencial, tendo em vista que, com o avango da idade, mais
necessarios se tornam os cuidados com a saude e a frequéncia de utilizagdo dos servigos.
Observou-se que a faixa etaria predominante ¢ a de 29 a 33 anos, indicando uma
concentracao de beneficiarios com a idade economicamente ativa, caracteristica que pode

influenciar a percep¢ao da qualidade e as expectativas em relacao aos servicos prestados.

Figura 7 - Faixa etéaria
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@® 00 a 18 anos
® 19a23anos

8% 24 a 28 anos
» ® 29 a 33 anos
g | @ 34 a38anos

8% ® 39 a43anos
® 44 a 48 anos
® 49 a53 anos

12 'V

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

O questiondrio foi elaborado com base em uma adaptacdo das dimensdes do
modelo SERVQUAL apresentado no quadro 5, permitindo uma andlise sistematica da
experiéncia do cliente, envolvendo a qualidade, falhas e a satisfacao durante a jornada de
atendimento, auxiliando na identificacdo de areas de melhoria e na busca pela exceléncia

na prestacao de servigos.

Quadro 5 — Questionario baseado nas dimensdes da SERVQUAL

Dimensoes Avaliacdo da Qualidade
Confiabilidade A operadora demonstra consisténcia na prestagdo dos servicos

O atendimento resolve meu problema corretamente
Responsividade Ha agilidade na resolugdo das demandas

A operadora mantém o cliente informado sobre o andamento das solicitacdes
Seguranca Os atendentes transmitem conhecimento e seguranca durante o atendimento

O atendimento considera as minhas necessidades
Empatia O atendimento ¢ realizado de forma cordial e atenciosa

Ha preocupacdo em oferecer solugdes adequadas a0 meu caso
Comunicagao Os atendentes utilizam uma linguagem clara e acessivel

As informagoes fornecidas evitam retrabalho ou novos contatos
Dimensoes Avaliagao das Falhas
Confiabilidade Ja tive problemas que ndo foram resolvidos adequadamente

O atendimento ndo resolve meu problema na primeira tentativa
Responsividade Tenho dificuldade em ser atendido quando preciso dos servigos

Os canais de atendimento ndo sdo ageis
Segurancga Jé& recebi orientagdes que me geraram duvidas ou inseguranga

Sinto que posso ser prejudicado por falhas nas informacdes
Empatia O atendimento ¢ impessoal e mecanizado

Nao me sinto tratado com aten¢@o durante o atendimento
Comunicagdo Recebo respostas vagas durante o atendimento

Sinto falta de uma comunica¢do mais objetiva e organizada
Dimensdes Avaliacao da Satisfacdo
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Confiabilidade Estou satisfeito com a capacidade da operadora em resolver meus problemas
corretamente

ma

O atendimento atendeu as minhas expectativas quanto a resolu¢do do problej
Responsividade O atendimento ocorre dentro de um tempo adequado

Estou satisfeito com a eficiéncia no encaminhamento das minhas demandas
Segurancga Estou satisfeito com a transparéncia das informagdes fornecidas

Sinto confianc¢a na qualidade do atendimento prestado
Empatia Estou satisfeito com a forma como fui tratado durante o atendimento

Estou satisfeito com a forma como os atendentes se comunicam
Comunicacao Recomendaria a operadora para outras pessoas

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Dessa forma, o instrumento elaborado permite uma analise ampla quanto a
percepgao dos clientes em relagdo ao atendimento prestado, pois, ndo aborda apenas a
qualidade no atendimento, mas também as falhas e a satisfacdo envolvida no processo.
Assim, os resultados obtidos irdo auxiliar as operadoras no aprimoramento da qualidade

dos servigos oferecidos.

4.2 DIMENSAO DE CONFIABILIDADE

A confiabilidade, entendida como a capacidade de prestar o servigo de forma
correta desde o primeiro contato, segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), foi
analisada por meio de questionamentos relacionados a consisténcia na prestacdo dos
servicos, demonstrados na Figura 8. A partir das respostas obtidas, observa-se que 64%
da amostra concorda que a operadora demonstra confiabilidade no atendimento ao cliente.
Por outro lado, 23% dos respondentes apresentaram uma posi¢do neutra em relagdo a
consisténcia dos servicos prestados, indicando possiveis incertezas por parte dos
beneficidrios quanto aos servigos prestados. Entre esses respondentes, houve

predominancia de usuarios vinculados a planos coletivos por adesao.
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Figura 8 — Consisténcia na prestacao de servicos das operadoras

60

40

42 (42%)

20 23 (23%) 22 (22%)

8 (8%)

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Em seguida, foi analisada a capacidade da operadora em atender as necessidades
dos seus clientes. Conforme evidenciado na Figura 9, 67% da amostra concorda com a
afirmacao, indicando percepg¢ao positiva em relagdo ao atendimento prestado. Entretanto,
23% dos respondentes se posicionaram de forma neutra, sinalizando que hé disparidades

nos atendimentos realizados.

Figura 9 — O atendimento resolve os problemas corretamente

60

40

20 23 (23%)
14 (14%)

18 (18%)

1 (1[%)

1

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Outro aspecto observado em relagdo a confiabilidade refere-se a ocorréncia de
problemas que ndo foram resolvidos adequadamente. A andlise da pesquisa indica uma
distribuicdo relativamente equilibrada entre as respostas, com 40% dos respondentes,
sendo a maioria do género feminino, concordando que houve falhas na resolugdo dos

problemas, enquanto 21% demonstraram discordancia quanto a essa afirmacdo. Dessa
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forma, os resultados evidenciam a presenca de inconsisténcias no atendimento prestado,

indicando possiveis fragilidades na confiabilidade dos servigos oferecidos.

Figura 10 — Problemas que ndo foram resolvidos adequadamente

30

24 (24%)
20 21 (21%)

20 (20%)

19 (19%)
16 (16%)

10

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Em sintese, observa-se, por meio da Figura 11, que uma parcela significativa dos
participantes considera que o atendimento n3o soluciona os problemas na primeira
tentativa, uma vez que 37% dos respondentes concordaram com essa falha percebida. Em
contrapartida, 23% discordaram da afirmacao, indicando que, para parte dos usuarios, o
atendimento se mostra eficaz ja no primeiro contato. Dessa forma, os resultados sugerem
a existéncia de falhas relacionadas a confiabilidade e a resolutividade dos servigos

prestados.

Figura 11 — Resolugdo de problemas na primeira tentativa

30

28 (28%)

23 (23%)
20 21 (21%)
19 (19%)

10
9 (9%)

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Com relagdo a satisfagdo, analisou-se a capacidade da operadora por meio da

Figura 12 em resolver os problemas de forma adequada, sem a indicagdes de retrabalho.

41



Observa-se que cerca de 51% dos respondentes concordaram com a afirmacao, o que
indica que, de modo geral, os problemas sdo solucionados corretamente. Esse resultado
evidencia uma percepcao positiva dos clientes e, segundo Tembe (2025), € necessario que
os clientes tenham esse tipo de percepcao, para aumentar o seu nivel de satisfacdo quanto

ao servigo utilizado.

Figura 12 - Satisfagdo com relacdo a capacidade da operadora em resolver os
problemas

40
37 (37%)
30

25 (25%)

20

HEAEE 14 (14%)

10
7 (7%)

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Em relacdo ao atendimento das expectativas, observa-se que 54% dos
respondentes demonstraram satisfagdo quanto a capacidade da operadora em resolver os
problemas apresentados. Por outro lado, 28% dos participantes adotaram uma posi¢ao
neutra, o que representa um ponto relevante a ser analisado. Esse resultado, indica a
necessidade de compreensdo das expectativas desse publico quanto a qualidade do

atendimento.

Figura 13 — Atendimento das expectativas e a resolugdo dos problemas
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Em analise da dimensao da confiabilidade, observa-se que a maioria das respostas
foram positivas com rela¢do aos requisitos solicitados. Apesar da presenga de respostas
neutras, a investigacdo ainda evidencia que, nas questdes que envolviam a resolucdo de
problemas, as respostas se apresentaram de forma semelhantes de acordo com a escala, o
que sugere uma falha na resolutividade dos problemas das operadoras em relacdo aos
clientes. Diante disso, torna-se fundamental a promog¢do de melhorias nas praticas de
atendimento e a capacidade de resolver problemas, visando o aumento do nivel da

satisfacao do cliente.

4.3 DIMENSAO DE RESPONSIVIDADE

Ao analisar a figura 14, percebe-se que 51% dos respondentes concordaram que
as operadoras conseguiram solucionar as demandas de maneira agil. Esse resultado indica
que as operadoras mantém o compromisso de atender os prazos previstos, em relevancia
a atuac¢do da ANS quanto ao cumprimento dos prazos, bem como a tentativa de atingir as

expectativas dos beneficiarios.

Figura 14 - Tempo de resolugdo das demandas
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)
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A Figura 15 refere-se a responsividade da operadora no que diz respeito a
comunicagdo com o cliente sobre o andamento de suas solicitagdes. Com base nas
respostas obtidas, nota-se um maior numero de avaliagdes positivas, sendo que 54% dos
respondentes concordaram com a forma como a operadora conduz esse processo. Esse
resultado indica uma percepgao aceitdvel quanto a capacidade da operadora em manter o
cliente informado das solicitacdes, evidenciando um bom desempenho conforme as

premissas do SERVQUAL.

Figura 15 — Responsividade no atendimento das solicitagdes

30

27 (27%) 27 (27%)

20
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Ao analisar o nivel de dificuldade dos respondentes em acessar os servigos quando
necessario, na Figura 16, observa-se uma predominancia de avaliagdes negativas em

relacdo a existéncia dessas dificuldades. Verifica-se que 51% da amostra discordou

44



totalmente da afirmacdo, sugerindo que os respondentes ndo enfrentam dificuldades
frequentes para acessar o atendimento. Todavia, 30% da amostra informou que possuem
dificuldades no atendimento dos servicos, tornando-se um alerta para a visdo de quais

seriam as dificuldades encontradas pelos beneficiarios.

Figura 16 — Dificuldades no atendimento quando necessario
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20 22 (22%)
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Outro aspecto relevante na andlise da qualidade do atendimento refere-se a
crescente inser¢do dos canais digitais, que vém ocupando espacos desempenhados por
atividades humanas. Na Figura 17, ao avaliar a agilidade do atendimento por meio desses
canais, vé-se que 46% dos respondentes concordaram com a afirmagao, sendo a maior
parte dos respondentes os beneficiarios entre a faixa etaria de 29 a 33 anos. Em
contrapartida, 38% demonstraram discordancia, evidenciando percepcdes divergentes
quanto a eficiéncia desses meios. Esse cendrio indica que, embora os canais digitais
representem avangos, ainda existem processos a serem aprimorados, especialmente no

que se refere a agilidade e a experiéncia do usuario.

Figura 17 — Agilidade nos canais de atendimento
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

A adequagdo do tempo de atendimento ¢ um aspecto frequentemente questionado
na avaliacdo da qualidade dos servigos. Na Figura 18, observa-se que a maioria das
respostas apresenta uma tendéncia positiva em relagdo ao tempo de atendimento,
indicando que os respondentes estao satisfeitos com o prazo em que suas demandas sdo
atendidas. Segundo Bueno (2023) a empresa precisa concentrar esfor¢os para melhorar a
consisténcia dos servigos oferecidos, alinhado com a agilidade ¢ a competéncia, para

melhorar a percepg¢do de qualidade dos servigos prestados.

Figura 18 — Tempo adequado para atendimento
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Verificando-se a Figura 19, que aborda a satisfacdo com relagdo o
encaminhamento das demandas, ¢ visto que cerca de 56% dos respondentes concordaram
com a eficiéncia na resolutividade das solicitagdes. Por outro lado, 23% dos participantes

apresentaram uma posi¢ao neutra em relagdo a satisfacdo. Por mais que a analise tenha
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um indicativo de concordancia, a neutralidade dos respondentes reitera que existem
pontos a serem observados para que a satisfacdo aconteca, refor¢ando que a qualidade

percebida est4 associada a eficiéncia na resolucao das demandas.

Figura 19 - Satisfacdo quanto ao encaminhamento das demandas
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Ao analisar a dimensdo da responsividade e todos os aspectos relacionados, as
operadoras apresentaram um desempenho satisfatorio com relacdo as questdes de
cumprimento dos prazos e encaminhamento das demandas. Em contrapartida, a presenca
de respostas neutras e divergentes no que tange ao questionamento da agilidade nos canais
de atendimento e a dificuldade de acesso aos servicos indica a existéncia de
inconsisténcias na experiéncia do cliente. Com base no modelo SERVQUAL, a
responsividade esta diretamente relacionada a prontiddo e a eficiéncia no atendimento, e
as falhas identificadas podem comprometer o nivel de qualidade de servigos prestados.
Com isso, ¢ visto que ha a necessidade de melhorias na agilidade e acessibilidade dos

canais para o fortalecimento da comunicacdo e a qualidade dos servigos.

4.4 DIMENSAO DE SEGURANCA

Observa-se, na Figura 20, que a maioria dos respondentes percebe de forma
positiva a capacidade dos atendentes em transmitir conhecimento e seguranga durante o
atendimento. Verifica-se que 61% dos participantes concordaram com a afirmagao,
totalizando uma predominancia de respostas positivas. Por outro lado, 24% dos
respondentes apresentaram uma posicdo neutra, enquanto uma quantidade menor da

amostra indicou discordancia. Os resultados indicam que, embora o resultado geral seja
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positivo, a qualidade percebida ¢ dependente da experiéncia individual do cliente, sendo

influenciada pela forma que o servigo ¢ executado.

Figura 20 — Transmissao de conhecimento e seguranca dos atendentes
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Com relagdo ao atendimento das necessidades, nota-se, na figura 21, que a maioria
dos respondentes demonstrou concordancia com a afirmacdo, indicando uma percepgao
favoravel em relacdo a ateng¢do e a eficiéncia no atendimento. Além disso, como
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) destaca, a satisfacdo do cliente em servigos esta
interligada a forma como suas necessidades sdo atendidas durante o processo,

influenciando que a eficiéncia € o principal requisito para uma boa avaliagao.

Figura 21 — Consideragdo das necessidades dos clientes
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)
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Em relagdo as falhas e a seguranga na prestagdo dos servicos, a figura 22,
apresenta percepcdes distintas quanto a confiabilidade das informacdes fornecidas.
Observa-se que 48% dos respondentes concordaram com a seguranca das orientacdes
recebidas, enquanto 34% demonstraram discordancia. Nesse contexto, a divergéncia nas
respostas evidencia que nem todos os usudrios percebem inconsisténcias nas informagoes

fornecidas, o que impacta a avaliagdo da qualidade do servico.

Figura 22 - Seguranca das informagoes
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Relacionando a seguranga das informagdes, a Figura 23, expde que a maioria dos
respondentes concorda que pode ser prejudicada por falhas na transmissdo de
informagoes. Cerca de 48% dos respondentes concordaram com a afirmagao, apontando
a existéncia de fragilidades no processo comunicacional. Conforme Chiavenato (2022),
as falhas na comunicac¢do podem gerar interpretagdes diferentes e provocar barreiras neste

processo, podendo gerar impactos negativos na experiéncia do cliente.

Figura 23 — Falhas na transmissdo de informacgdes
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Sobre a transparéncia das informacdes observadas através da Figura 24, a maioria
das respostas estdo concentradas entre 51%, indicando uma maior concordancia quanto a
satisfacdo da veracidade das informagdes. Esse resultado pode ser associado a atuagdo da
Agéncia Nacional de Satde Suplementar para a constru¢do de uma relacdo fidedigna
entre o cliente e as operadoras, teoricamente, relaciona-se a contribuicdo de Lacerda e
Casagrande (2022) quanto a maneira na qual os clientes sdo atendidos impactam os

resultados.

Figura 24 - Transparéncia das informagodes fornecidas
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Com relagdo a confianca no servico prestado, por meio da figura 25, observa-se
que a maioria das respostas apresenta uma percepg¢ao positiva quanto a confianga dos

respondentes na operadora. Nota-se que 52% dos participantes concordaram com a
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afirmacao proposta, indicando um nivel satisfatorio de confianga. Em contrapartida, 32%
dos respondentes posicionaram-se de forma neutra, o que sugere uma parcela relevante
de pessoas que ndo percebe, de forma clara, a confiabilidade do servigo oferecido,
indicando que a confianga ¢ um requisito importante para avaliacdo do desempenho do

servigo, seguindo os requisitos da SERVQUAL.

Figura 25 — Confianca na qualidade do atendimento prestado
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

A dimensdo seguranca com base nas respostas dos usuarios indicaram que, de
modo geral, os respondentes percebem positivamente a capacidade dos atendentes em
transmitir conhecimento, confianga e aten¢do as necessidades durante o atendimento.
Com base no modelo SERVQUAL, a seguranga estd relacionada a competéncia e
credibilidade e a capacidade de gerar confianga no cliente, garantindo que o servigo

executado seja realizado de maneira assertiva.

4.5 DIMENSAO DE EMPATIA

Apresenta-se a percepcdo dos respondentes quanto a cordialidade e a atencao
oferecida durante o atendimento na Figura 26. Observa-se que 74% da amostra, sendo
maior parte do publico feminino, concorda totalmente com a capacidade das operadoras
em conduzir o atendimento de maneira adequada. Esse resultado evidencia que, na
dimensdo da empatia, em andlise aos processos da SERVQUAL, as operadoras

demonstram um desempenho resolutivo, atendendo as expectativas dos beneficiarios.
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Figura 26 - Forma de atendimento das operadoras
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Ao analisar a preocupagao e atengdo no solucionamento de demandas, ¢ visto na
figura 27, a percepcao dos beneficiarios quanto a conducao deste processo. Em analise,
51% dos respondentes concordaram com a atengdo ofertada, no entanto, 30% indicaram
neutralidade ao questionamento. O aspecto reafirma o posicionamento de Sabino ef al.
(2019) quanto ao processo de captacdo dos clientes e a sua influéncia na percep¢do da
qualidade, apontando que s30 necessarias atuagdes para a identificagdo das necessidades

dos clientes a fim do alcance da satisfacao.

Figura 27 — Ateng¢do no solucionamento de demandas das operadoras
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Os atendimentos realizados apds a consolidacio da era digital t€ém sido

amplamente questionados, sobretudo, diante da substitui¢do de pessoas por chatbots e da
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presenca de servigcos automatizados. Diante disso, a figura 28, analisou a percepgao dos
beneficiarios quanto ao carater impessoal e mecanizado do atendimento. Observa-se que
27% dos respondentes se mantiveram neutros em relagdo a afirmagdo. Em seguida, 40%
discordaram da ideia de que o atendimento seja mecanizado. Esses resultados indicam
que, embora haja a presenca de recursos digitais, ndo ha uma percep¢do predominante de
desumanizag¢do no atendimento, sugerindo que as operadoras ainda conseguem realizar o

uso da tecnologia com a manuten¢ao de um atendimento mais préximo e humanizado.

Figura 28 — Mecanizagdo e impessoalidade do atendimento
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Outro ponto abordado na Figura 29, refere-se a analise da perspectiva das falhas
durante o atendimento, com foco na atencdo das operadoras no servigo oferecido. De
modo geral, as respostas foram positivas em relagdo a esse aspecto, uma vez que 52% dos
respondentes discordaram da existéncia de falhas nessa questdo. No entanto, observa-se
que 21% das respostas se distribuiram de forma equilibrada entre a neutralidade e a
concordancia com a afirmag¢ao, predominantemente do publico feminino e de contratos
individuais ou familiares, indicando que ainda existem pontos a serem aprimorados no

que diz respeito a atengdo e ao cuidado a esse publico.

Figura 29 — Ateng¢ao durante o atendimento
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Ao analisar a satisfacdo na dimensdo da empatia, foram considerados aspectos
relacionados a forma como os beneficidrios foram tratados ao longo da jornada de
atendimento. A Figura 30, evidencia que 57% da amostra concordou positivamente
quanto a satisfagdo com o atendimento recebido. Entretanto, 34% dos respondentes
apresentaram posicionamento neutro, sugerindo que parte dos usudrios ndo percebe de
maneira claramente positiva a experiéncia vivenciada. Esse resultado reforca a
importancia da existéncia de uma relagdo construtiva entre o cliente e as organizagdes

para a percepgao da satisfacdo.

Figura 30 — Satisfacdo com a forma de atendimento
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Outro aspecto observado, na Figura 31, foi a relagdo entre a comunicagao dos

atendentes e o engajamento das equipes na resolucdo de demandas. A partir da andlise
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das respostas, verificou-se que 52% dos respondentes concordaram positivamente,
evidenciando a satisfagdo quanto a comunicagdo interna das equipes das operadoras. A
analise em questdo retoma a ideia de Brandao e Ribeiro (2023) que a comunicagdo tem
grande impacto no que tange a experiéncia que a empresa ira oferecer ao cliente, sendo

de grande importancia para o processo como um todo.

Figura 31 — Satisfacdo com a forma de comunicacdo entre os atendentes
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Em anélise a dimensao da empatia, identifica-se que as respostas se apresentam,
em sua maioria, positivas em rela¢do aos requisitos do modelo SERVQUAL. As questdes
relacionadas a cordialidade, a ateng@o e a qualidade no relacionamento com os clientes
foram predominantes, indicando que a dimens3o da empatia se manifesta de forma

satisfatoria na relagdo entre a operadora e seus beneficiarios.

4.6 DIMENSAO DE COMUNICACAO

A Figura 32, retrata a clareza e acessibilidade da comunicagdo entre as operadoras
e os seus clientes. Percebe-se que 80% dos respondentes concordaram com a afirmacao,
indicando uma satisfacdo entre ao servigo envolvido. Por meio disso, ¢ possivel concluir
que a comunicagao tem importante relevancia quanto ao desenvolvimento da satisfacao,
afirmando a tese do De Matos e Rossi (2023), sobre a percepcao da comunicacao € a sua

influéncia nas decisoes de consumo.

Figura 32 — Linguagem clara e acessivel das operadoras
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

A Figura 33 demonstra se as informagdes fornecidas evitam retrabalhos ou novos
contatos. Em resposta, 49% dos respondentes concordaram que a forma de resolucao das
demandas ¢ eficaz e resolutiva, relacionando a tese de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) quanto a importdncia da atuagdo das empresas na resolutividade agil das
demandas, com o objetivo de evitar duplicidades em processos, enfatizando a qualidade

percebida.

Figura 33 - As informagdes fornecidas evitam retrabalhos ou novos contatos
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

A andlise das respostas quanto a ocorréncia de respostas vagas durante o
atendimento ¢ verificada na Figura 34. Observa-se que 51% dos respondentes

discordaram da ocorréncia de respostas vagas, indicando que as operadoras demonstram
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compromisso em oferecer informagdes claras e em atender as demandas dos clientes de

forma eficaz.

Figura 34 — Recebo respostas vagas durante o atendimento
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Observa-se, na Figura 35, uma distribuicdo relativamente equilibrada entre as
respostas de discordancia, em seguida, alguns participantes nao foram capazes de opinar
e concordaram com a afirmac¢do. Essa distribui¢do indica que ndo ha um consenso
absoluto entre os participantes, porém evidencia tendéncia a concordancia com a
afirmagdo. Ou seja, uma parcela significativa dos respondentes percebe a necessidade de

melhorias na clareza e organiza¢do da comunicacdo durante o atendimento.

Figura 35 — Sinto falta de uma comunicagdo objetiva e organizada
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Na Figura 36, sdo abordadas questdes relacionadas a satisfacdo geral com os

servigos oferecidos, bem como a disposi¢ao dos beneficiarios em recomenda-los a outras
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pessoas. A andlise teve como resposta 66% apontando a recomendacao dos servicos para
outras pessoas, com predominancia do publico feminino e de contratos coletivos
empresariais. Esse resultado sugere um nivel satisfatorio com o atendimento e as solu¢des

oferecidas pelas operadoras.

Figura 36 — Recomendac¢ao da operadora para outras pessoas
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

A andlise da dimensdo empatia demonstra que ao longo dos resultados as
operadoras apresentaram um bom desempenho com respostas positivas no que tange a
atencdo ¢ a clareza nas informagdes. Contudo, apesar da semelhanga em algumas
afirmagdes relacionadas a comunicagdo e veracidade das informacgdes, a maioria dos
respondentes recomendariam os servigos das operadoras para outros usuarios, indicando

uma satisfagdo geral e que existe a qualidade.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Considerando o contexto da satde suplementar, o presente estudo teve como
objetivo geral analisar a percepcdo dos beneficidrios quanto a qualidade dos servigos
prestados, com base nas dimensdes do modelo SERVQUAL, buscando identificar as
fragilidades e cases de sucesso no atendimento ao cliente. Para isso, foram avaliados os
aspectos como a qualidade, satisfacao e as falhas identificadas no atendimento oferecido
pelas operadoras de planos de satde.

A partir da fundamentacdo tedrica, foi possivel compreender a importancia da
qualidade em servigos e a aplicagdo do modelo SERVQUAL como ferramenta de
mensuragao da percep¢ao dos usudrios. Com isso, foi visto que a qualidade esta
diretamente relacionada a capacidade de organizagdo em atender e superar as expectativas
dos beneficidrios, sendo elas influenciadas por fatores como a comunicagao, agilidade e
confiabilidade, responsividade e empatia das informagdes prestadas.

Com base na analise dos resultados, foi possivel identificar que ha uma percepcao
positiva dos beneficidrios em relagdo aos servigos prestados. Na secdo referente a
qualidade percebida, a maioria das respostas indicou avaliagdes favoraveis no quesito de
confiabilidade, seguranga e empatia, demonstrando que as operadoras apresentam pontos
positivos nessa dimensdo. Da mesma forma, a se¢do de satisfagdo apresentou tendéncia
de respostas positivas, sugerindo que os beneficidrios, em sua maioria, estdo satisfeitos
com os servigos oferecidos.

Apesar dos resultados positivos, também foram identificados pontos importantes
de melhorias. No que tange as falhas, hd a necessidade de aprimorar a transmissao das
informagdes, principalmente entre a clareza e a organizagdo dessas informacdes
direcionadas aos beneficiarios. A analise dos dados identificou que a maneira na qual as
informagdes sdo transmitidas impactam na percepcao de qualidade do servigo,

No ambito das dimensdes do SERVQUAL, a confiabilidade apresentou uma
divergéncia relacionada a resoluc¢ao de problemas na primeira tentativa. Embora tenham
sido registradas respostas positivas, a presenca de respostas neutras indica que ainda
existem inconsisténcias no processo. Essa analise demonstra a importancia de aprimorar
os fluxos de atendimento ¢ a assertividade das solugoes oferecidas.

Quanto a responsividade, verificou-se que as operadoras atendem, em geral, aos

prazos estipulados, porém hé fragilidades relacionadas a agilidade das respostas nos
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canais de atendimento. Esse aspecto pode comprometer a experiéncia do usuario,
especialmente em situagdes que demandam agilidade e eficiéncia na comunicagao.

Na dimens3o seguranca, observou-se que, embora haja avaliagcdes positivas,
alguns beneficiadrios relataram situagdes que geraram duvidas ou inseguranga, o que
representa um ponto de atengdo, pois pode afetar diretamente a confianga nos servigos
prestados. De forma semelhante, a empatia apresentou indicios de fragilidade, com
registros de atendimento considerado mecanizado, indicando a necessidade de maior
personalizacao e humanizagao no contato com os usudrios.

Ademais, a comunicagdo destacou-se como um dos principais pontos de melhoria
identificadas na pesquisa, sendo evidenciada a necessidade de tornar as informagdes mais
objetivas, claras e organizadas. Esse fator estd diretamente relacionado a diversas
dimensdes da qualidade, influenciando tanto a compreensao dos servigos quanto a
satisfacao dos beneficiarios.

Diante dos resultados apresentados, considera-se que os objetivos da pesquisa
foram alcangados, uma vez que foi possivel identificar os pontos fortes e as principais
oportunidades de melhoria nos servigos analisados. A aplicacao da adaptacao do modelo
SERVQUAL mostrou-se adequada para compreender a percepcdo dos beneficiarios
quanto a qualidade oferecida no atendimento.

No que diz respeito as limitacdes da pesquisa, destaca-se que o estudo foi
realizado com base na percep¢do de um grupo especifico de beneficiarios, em um
determinado periodo, o que ndo representa a totalidade dos usudrios ao longo do tempo.
Além disso, a presenca de respostas neutras em algumas questdes pode indicar
dificuldades de avaliacao por parte dos respondentes ou até¢ mesmo falta de conhecimento
mais aprofundado sobre determinados aspectos do servico. Ressalta-se ainda a
subjetividade relacionada as respostas, uma vez que a percepg¢ao da qualidade pode variar
de acordo com a experiéncia individual de cada participante.

Para pesquisas futuras, sugere-se a ampliacdo da amostra, com o objetivo de
abranger diferentes perfis de beneficidrios, permitindo analises mais diversificadas e
comparativas. Além disso, recomenda-se investigar os processos internos das operadoras,
com o objetivo de analisar as percepgdes dos usudrios e as praticas voltadas a estratégia
para atendimento ao cliente.

Por fim, destaca-se a importancia de as operadoras vinculadas utilizarem os
resultados desta pesquisa como base para a implementacdo de melhorias continuas,

especialmente no que se refere as dimensdes de responsividade e confiabilidade quando
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se trata de atendimento ao cliente. O aprimoramento desses topicos tende a impactar
positivamente as dimensdes da qualidade, contribuindo para o aumento da satisfagdo,

confianga e fidelizacdo dos beneficidrios.
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APENDICES

Trabalho de Conclusao de Curso -
Gestao da Qualidade no Atendimento ao Cliente

Perfil do Respondente
Hé quanto tempo utiliza plano de satde?

Menos de 1 ano
1 a 3 anos
4 a 5 anos
Mais de 5 anos

Sexo
*Masculino
Feminino

Qual o seu tipo de plano?
* Individual ou Familiar
Coletivo Empresarial
Coletivo por Adesao

Faixa Etaria
*00 a 18 anos
19 a 23 anos
24 a 28 anos
29 a 33 anos
34 a 38 anos
39 a 43 anos
44 a 48 anos
49 a 53 anos
54 a 58 anos
59+

Secdo 4 de 6
Avaliagao da Qualidade do Atendimento
Avalie as afirmativas abaixo considerando sua experiéncia sobre os servigos de
operadoras planos de satude.
Escala:
1 - Discordo totalmente
2 - Discordo
3 - Neutro
4 - Concordo
5 - Concordo totalmente
Dimensao: Confiabilidade
A operadora demonstra consisténcia na prestacdo dos servigos
k
Discordo totalmente
Concordo totalmente
O atendimento resolve meu problema corretamente



%

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Dimensao: Responsividade

Hé agilidade na resolugao das demandas

%k

Discordo totalmente

Concordo totalmente

A operadora mantém o cliente informado sobre o andamento das solicitagcdes
%

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Dimensao: Seguranca

Os atendentes transmitem conhecimento e seguranca durante o atendimento
%

Discordo totalmente

Concordo totalmente

O atendimento considera as minhas necessidades

%

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Dimensao: Empatia

O atendimento € realizado de forma cordial e atenciosa

*

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Ha preocupagdo em oferecer solu¢des adequadas ao meu caso
*

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Dimensao: Comunicagao

Os atendentes utilizam uma linguagem clara e acessivel
%k

Discordo totalmente

Concordo totalmente

As informagdes fornecidas evitam retrabalho ou novos contatos
E

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Secdo 5 de 6

Avaliagao das Falhas no Atendimento

Avalie as afirmativas abaixo considerando sua experiéncia sobre os servigos de
operadoras planos de satde.

Escala:

1 - Discordo totalmente

2 - Discordo

3 - Neutro
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4 - Concordo
5 - Concordo totalmente
O atendimento nao resolve meu problema na primeira tentativa
%
Discordo totalmente
Concordo totalmente
Ja tive problemas que nao foram resolvidos adequadamente
%
Discordo totalmente
Concordo totalmente
Tenho dificuldade em ser atendido quando preciso dos servigos
%
Discordo totalmente
Concordo totalmente
Os canais de atendimento nao sdo ageis
*
Discordo totalmente
Concordo totalmente
Jé& recebi orientagdes que me geraram duividas ou inseguranga
*
Discordo totalmente
Concordo totalmente
Os atendentes ndo conseguem esclarecer minhas dividas com seguranga
*
Discordo totalmente
Concordo totalmente
O atendimento ¢ impessoal e mecanizado
*
Discordo totalmente
Concordo totalmente
Nao me sinto tratado com atengdo durante o atendimento
*
Discordo totalmente
Concordo totalmente
Recebo respostas vagas durante o atendimento
*
Discordo totalmente
Concordo totalmente
Sinto falta de uma comunicag@o mais objetiva e organizada
k
Discordo totalmente
Concordo totalmente
Apos a se¢do 5Secdo 6 de 6
Avaliagdo da Satisfagdo no Atendimento
Avalie as afirmativas abaixo considerando sua experiéncia sobre os servigos de
operadoras planos de satude.
Escala:
1 - Discordo totalmente
2 - Discordo
3 - Neutro
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4 - Concordo

5 - Concordo totalmente

Estou satisfeito com a capacidade da operadora em resolver meus problemas
corretamente

*

Discordo totalmente

Concordo totalmente

O atendimento atendeu minhas expectativas quanto a resolu¢do do problema
*

Discordo totalmente

Concordo totalmente

O atendimento ocorre dentro de um tempo adequado

*

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Estou satisfeito com a eficiéncia no encaminhamento das minhas demandas
%

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Estou satisfeito com a transparéncia das informagdes fornecidas

*

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Sinto confianga na qualidade do atendimento prestado

%

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Estou satisfeito com a forma como fui tratado durante o atendimento
%

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Recomendaria a operadora para outras pessoas

%

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Estou satisfeito com a forma como os atendentes se comunicam
*

Discordo totalmente
Concordo totalmente
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