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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo analisar, verificar variacdes de
satisfacdes e insatisfacdes de atendimento ao cliente entre periodos
no sistema de saude. Tendo em vista que esse é um dos motivos de
insatisfacdo do cliente para com os atendimentos, busca-se uma
analise e respostas para as insatisfacdes relatadas por clientes. Sera
gue o modelo de atendimento operacional no sistema de saude pode
ser melhorado e melhor supervisionado através das ferramentas de
processos? A partir desta pergunta, foram analisados resultados com
bases fornecidas pela Agéncia Nacional de Saude (ANS) para que o
estudo fosse desenvolvido.

ABSTRACT

The present study aims to analyze, verify variations of satisfaction
and dissatisfaction of customer service between periods in the health
system. Considering that this is one of the reasons for the client's
dissatisfaction with the services, an analysis and answers are sought
for the dissatisfactions reported by clients. Can the operational health
service model be improved and better supervised through process
tools? Based on this question, results were analyzed with baselines
provided by the National Health Agency (ANS) for the study to be
developed.






INTRODUCAO:

Todos sabem que, em nosso pais, ha tempos, a gestdo por
processos tem otimizado uma série de setores operacionais e
efetivado melhorias continuas através de avaliacfes periddicas que
visam solucéo de problemas relacionados aos mesmos setores.

Com base no pensamento “o0 que pode ser medido pode ser
melhorado” do escritor e administrador Drucker, estudarei os
processos operacionais de atendimento em saude em regifes do
estado do Rio de Janeiro, como académico e colaborador da
SulAmérica saude, que me impulsionou ao estudo a ser abordado.

Com énfase nos processos operacionais de atendimento ao
cliente na area de saude, elaborarei propostas, visando melhorias as
anomalias neste meio através de ferramentas de mapeamento,
coordenacao, organizacdo e demais sistemas integrados em gestao
por processos, buscando seguintes respostas e mudancgas, eficazes
e eficientes para satisfacdo dos filiados aos planos de salde com
novos modelos e inovacfes nos sistemas de atendimento ao cliente
em regides do estado do Rio de Janeiro decolando até a exceléncia
organizacional.

O estudo a ser abordado, tem como seus principais objetivos,
identificar causas de impoténcia operacional, verificar variacbes de
satisfacdes e insatisfacdes de atendimento entre periodos, otimizar o
uso de recursos e ferramentas e buscar exceléncia operacional
sistémica.

Diante de andlises sobre a cultura de atendimentos e funcdes
operacionais no ramo de saude, tenho como um objetivo secundario,
descobrir se as condicbes de suporte aos clientes realizadas por

pessoas de setores operacionais ou de forma automatizada,



implicardo no desenvolvimento e desempenho em questdes de
atendimento ao cliente desta area

O método de pesquisa utilizado foi de natureza exploratoria
apoiando-se em pesquisas bibliogréficas, referente ao tema. O
estudo foi desenvolvido a partir de pesquisas bibliograficas e
conceitual de natureza exploratéria.
O modelo de atendimento operacional no sistema de saude pode ser
melhorado e melhor supervisionado através das ferramentas de

processos?



FUNDAMENTACAO TEORICA

A Gestdo por processos em um modo geral desencadeou-se
entre os séculos XVIII e XIV dentro da Revolucdo Industrial em
marcha, quando foram apresentadas as “primeiras” mudangas no
processo de trabalho através da mecanizacdo dos processos e
maquinas. Esta evolu¢do substituiu métodos ja estabelecidos nos
processos de trabalho naquela época e com isso, toda a divisdo e
organizacdo no trabalho foi “impactado” com a entdo nomeada
gestdo por processos que trouxe melhorias as anomalias no
processo de trabalho facilitando a organizacdo, coordenacdo e
divisdo de competéncias relacionadas ao trabalho.

Com base nos pensamentos:“O gerenciamento de processos de
negocios é uma abordagem disciplinar para identificar, desenhar,
executar, documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar
processos de negécios, automatizados ou ndo, para alcancar
resultados consistentes e alinhados com os objetivos estratégicos da
organizacao” (CAPOT, 2015) e “A Gestdo de processos € um
programa que envolve a formalizacdo ou institucionalizacdo do
planejamento, estruturacdo e avaliagdo dos processos, de forma
radical (Reengenharia) ou incremental” (KETTINGER, 1984), a
gestdo por processos agregara valores no ramo de saude
“executando” seguintes melhorias aos sistemas de operagdes e

gerenciamento do mesmo.

Assim como no surgimento, hoje também, a gestdo por
processos continua tendo um papel fundamental dentro das
organizacdes, auxiliando em processos que buscam adotar praticas
sélidas de gestdo por processos para trazer diferenciais, avangos
organizacionais e transformar o poder de competicdo da empresa no

mercado atual alavancando até um conhecimento expressivo.



TERMOMETRO COMPORTAMENTAL DAS OPERADORAS

Visando identificar anomalias nos processos funcionais de
trabalho em saude e visando melhorias continuas a essas anomalias,
a pesquisa abordada, de forma exploratéria vem trazer um
termémetro comportamental das operadoras no setor de atendimento
ao cliente nos periodos de setembro de 2017 até agosto de 2018.
Dados estes, fornecidos pela ANS (Agéncia Nacional Saude),

conforme o ilustrado abaixo:
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Classificagdo das demandas das operadoras médico-hospitalares de grande porte - ago18

Natureza da Demanda

Subtema da Demanda

@ Assistencial
@ Nio Assistencial

© Gerenciamento das Acbes de Saude por Parte
da Operadora (autorizagBes prévias, franquia,
co-participacio e outros)

@ Reembelso

© Rel de Procedimentos e Coberturas
(geografica e assistencial)

® Prazos Maximos para Atendimento

@ Suspensio e Rescisio Contratuais

@ Rede de Atendimento (rede conveniada)

® Mensalidade ou Contraprestac 3o Pecuniaria
® Outros

A mensuracdo de reclamacgdes de beneficiarios permitiu a

comparacao e visualizacdo das caréncias no modelo de atendimento

no setor operacional do segmento privado, com isso, apoiando-se no

pensamento “°O que pode ser medido pode ser melhorado” do

escritor e administrador Peter Druck, o estudo visa melhorias

continuas como seus principais objetivos de identificar causas de

impoténcia operacional,

variacbes de satisfacOes e

insatisfacbes de atendimento entre periodos, otimizar o uso de

recursos e ferramentas e trazer melhorias as caréncias abordadas,

decolando a exceléncia operacional neste segmento.



CONSIDERACOES FINAIS

O tema “Gestéo por processos em saude no segmento privado”
tem tido um papel fundamental dentro da area de saude e tem
alavancado bastante o ramo que tem um dos papéis fundamentais
da preservacao da vida, mas bem como de qualquer area que
necessite de indicadores de desempenho, otimizacdo de tempo e
recursos e num modo geral, a coordenagéo dos processos de
trabalho.

A gestéo por processos em saude no segmento privado nao
pode ser um dos maiores temas abordados em pesquisas mas sim,
um dos mais importantes, por se tratar de algo que no modo geral
ajuda preservar vidas e facilita o cuidado com a mesma, bem como
facilita os processos de quem trabalha no segmento privado a ajudar
agueles que precisam, tendo em vista que o estado no qual
habitamos ndo sdo dados muita importancia e o investimento néo
chega a ser adequado para tal.

Baseando-se nos recursos informados durante todo o estudo e
pesquisas, esclareco que nesse sentido os recursos digitais e
automatizados fardo com que funcionarios e clientes tenham mais
eficiéncia (funcionérios) e respostas mais rapidas (clientes) quanto as
duvidas, marcacdes de algum procedimento e demais atividades que
requeiram pouco tempo para resposta e finalizacao da questdo. Com
isso, chegaremos até a exceléncia organizacional que é um dos

pilares e objetivos do estudo.
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