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PLANOS DE SAUDE

Quase ninguém esta satisteito

Pesquisa do Procon mostra que 89% dos usuarios tém algum nivel de insatisfacao com servicos prestados por operadoras

» FERNANDA STRICKLAND

evantamento realizado
pela Fundacdo de Prote-
¢do e Defesa do Consumi-
dor (Procon) de Sao Paulo
revelou que a maioria dos usué-
rios de planos de satide néo estd
satisfeita com os servicos ofere-
cidos. Entre os 1.341 entrevista-
dos, 42% se declararam “insa-
tisfeitos”, enquanto 47% estao
“parcialmente insatisfeitos” com
os prestadores de servicos de
satide. Esses dados indicam um
cendrio de preocupacdes cons-
tantes com a qualidade do aten-
dimento e a eficiéncia das ope-
radoras de planos de satide.

0 estudo do Procon-SP reflete
um problema que também apa-
rece em outras regioes do pais.
Segundo dados do Procon-DE
o setor de planos de satide € um
dos que mais recebe reclama-
¢oes, principalmente relaciona-
das a falhas no atendimento, di-
ficuldades de acesso a procedi-
mentos e reajustes abusivos nas
mensalidades.

A insatisfacdo com os planos
de satide pode levar a uma pres-
sdo maior sobre o sistema publi-
€0, jd que muitos usudrios acabam
recorrendo ao Sistema Unico de
Satde (SUS) quando ndo conse-
guem o atendimento necessdrio
na rede privada. O Procon-SP re-
forca a importancia de os consu-
midores conhecerem seus direi-
tos e estarem atentos as clausulas
contratuais. Além disso, o 6rgdo
se coloca a disposicao para me-
diar conflitos entre consumidores
e operadoras, ajudando a garantir
um servico de qualidade.

Diante do cendrio de insatis-
facdo, especialistas sugerem que
as operadoras de planos de satide
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As principais queixas estao relacionadas a ma qualidade no atendimento e ineficiéncia nas respostas.
Segundo especialistas, € preciso investir em miltiplas plataformas para atender as demandas

invistam em melhor atendimen-
to ao cliente, ampliacdo da rede
credenciada e maior transparén-
cia nos reajustes.

Segundo Bruna Verissimo, di-
retora de marketing e vendas da
cVortex, empresa especializada
em solucdes tecnoldgicas para
centrais de atendimento, geren-
ciar o relacionamento com o0s
clientes de forma eficiente tem
se tornado uma tarefa comple-
xa para as empresas. “Hoje, o
consumidor tem a disposicdo
diversos canais de interacdo e
nao € raro utilizarem mais de
um ao mesmo tempo, até para

demandas diferentes, como pe-
dir o reagendamento de uma
consulta pelo WhatsApp e infor-
macdes sobre a rede de atendi-
mento do seu plano de saide
pela pégina do Instagram. Esse
cliente, que chamamos de ‘con-
sumidor 5.0, além de multicanal
nas suas interacdes, tem a expec-
tativa de respostas rdpidas, que,
quando nao sdo atendidas pelas
empresas, gera os altos indices
de insatisfacao”, explica.

De acordo com a execu-
tiva, para mudar este cend-
rio é necessdrio que as empre-
sas do segmento adotem uma

mudanca tanto no aspecto cul-
tural quando estrutural, ali-
nhando a renovacdo dos pro-
cessos e politicas internas de
atendimento com solucdes de
tecnologia que tragam essa agi-
lidade que o cliente espera.
“Uma venda de qualidade,
que gera fidelizacdo sé aconte-
ce se o cliente for bem atendido
em toda a sua jornada, isto €, do
momento em que ele tem o seu
primeiro contato com a empre-
sa até o pds-venda. Nesse senti-
do, quem trabalha com o atendi-
mento deve receber treinamen-
to qualificado, conhecer muito

e

Esse cliente, que
chamamos de
‘consumidor 5.0',
além de multicanal
nas suas interacoes,
tem a expectativa de
respostas rapidas,
que, quando nao
sao atendidas pelas
empresas, gera 0s
altos indices de
insatisfacao”, explica”

Bruna Verissimo, diretora de
marketing e vendas da cVortex

bem o produto e estar inserido
em uma darvore de processos
que identifique com rapidez as
principais demandas do clien-
te. Quanto maior a sua base de
clientes, maior deverd ser o seu
call center para seguir entre-
gando a mesma experiéncia. E
é af que entra a tecnologia”, ex-
plica a executiva.

“Por meio de uma plataforma
omnichannel (multicanal) e utili-
zando recursos de automatizacao,
o operador do servico de aten-
dimento ao cliente consegue ter
uma visdo 360 graus das intera-
¢oes do cliente, isto €, se ele ja

entrou em contato por redes so-
ciais, por e-mail, por WhatsApp,
por telefone, e um histdrico que
mostra se as demandas dele fo-
ram atendidas, facilitando a va-
zdo dessas demandas para que
sejam resolvidas com mais rapi-
dez, seja por um chatbot ou hu-
mano”, analisa.

Os dados corroboram. Uma
pesquisa realizada pela Fede-
racdo Brasileira de Bancos (Fe-
braban), Relatério de Ouvido-
rias e Canais de Relacionamen-
to com o Consumidor, com da-
dos do ano inteiro de 2023 mos-
trou que de cada 100 atendi-
mentos que chegaram aos SAC
dos bancos brasileiros, consi-
derando todos os canais, in-
clusive, digitais, 94 foram re-
solvidas em menos de 24 horas
pelos préprios operadores de
atendimento das instituicoes.

De acordo com o levanta-
mento, apenas em 1% dos casos
os clientes precisaram acionar
entidades externas, como Pro-
con, Banco Central e Consumi-
dorGovBr para terem suas de-
mandas atendidas. Da mesma
forma que Verissimo, da cVor-
tex, Amaury Oliveira, diretor
da Febraban, também atribuiu
a maior resolutividade no se-
tor bancdrio a capacidade cres-
cente das instituicoes financei-
ras em dar vazdo adequada as
demandas, reduzindo a recor-
réncia nos atendimentos. “Es-
se movimento demonstra a ten-
déncia de digitalizacdo no com-
portamento dos consumidores,
que estdo migrando para os ca-
nais digitais ndo apenas para
transacoes bancdrias, mas tam-
bém para duvidas, informacdes
ereclamacoes”, destacou o dire-
tor da Febraban.

O Correio Braziliense promoverd debate sob a temdatica “Saude
Mental: uma conversa sobre qualidade de vida e bem-estar”. A
ocasido possui o objetivo de fomentar a conscientizacdo e a
informagdo acerca do assunto, especialmente no que tange o

bem-estar geral dos individuos.
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