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GContextualizacao
CF.1988 :

Sistema de saude brasileiro é composto por dois subsistemas: o publico e o
privado

1990’s

Auséncia de uma legislacao especifica para o setor da Saude Suplementar e
ampliacao de servicos - Codigo de Defesa do Consumidor

2000’s

Criacao da ANS: trés pontos principais de atuacao
1)sustentabilidade do mercado;

2)direito dos consumidores;

3) produtos, valores e coberturas.



b 1 Satisiacao do Beneficiario da Saiide Suplementar
" sobl a perspectiva da Qualidade ¢ integralidae

GContextualizacao

Nos ultimos anos a discussao acerca da qualidade na ANS vem se
ampliando, abordando:

- a qualificacao das relacdes contratuais e regulatorias
- a satisfacao dos beneficiarios, foco e prioridade da acdes

A partir dos 2000 a discussao da integralidade no Brasil alcanca
uma dimensao socio-politica mais ampla que em outros paises no
qgue tange qualidade da assisténcia e do cuidado em saude
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Ohjetivo da Pesquisa

Analisar o conceito de qualidade a partir da demanda dos
beneficiarios da saude suplementar, na perspectiva da

integralidade, considerando as relacdes entre satisfacao, assimetria
da informacao e cuidado em saude.
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Metorologia

A operacionalizacao do presente projeto se deu em trés etapas:

1) a realizacdo de uma revisao integrativa da producao cientifica
publicada entre os anos de 2000 e 2014;

2) aanalise dos e-mails dos beneficiarios da regidao sudeste enviados para
a Central de Relacionamento no site da ANS no periodo de 19 de
marco de 2014 a 18 de marco de 2015;

3) realizacao de grupos focais com os técnicos e especialistas em
regulacao de trés Nucleos de Atendimento da ANS da Regiao Sudeste,
para acessar a demanda dos beneficiarios.
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Etapa Um
Revisao Integrativa (2000-2014 )

Biblioteca Virtual da Saude (BVS): Lilacs; Medline; Scielo; BDENF e PubMed.
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Resultados e Discussas

Satisfacao dos beneficiarios

- fragilidade conceitual
consenso acerca da subjetividade e a contradicao que essa dimensao implica
dificuldade em estabelecer critérios para sua mensuracao

0 mais comum € gue essa dimensao seja abordada pela manifestacao das
gueixas e reclamacdes dos beneficiarios., enquanto consumidores dos planos
de saude contratados.
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Resultados e Discussao

Integralidade:

- incipiéncia da producao académica relacionada a saude suplementar

- estratégias indutoras da integralidade tém encontrado resisténcia das
operadoras e prestadores, que seguem afirmando a fragmentacao do cuidado e
uma logica procedimento-centrada

Qualidade

maior interesse académico relacionado a qualidade das praticas regulatorias
do que em relacao a qualidade da assisténcia.

a qualidade da assisténcia, em geral é pautada na relacao custo-efetividade.
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Etapa Dois

Analise dos e-mails dos beneficiarios da regiao sudeste enviados
a Central de Relacionamento da ANS

Periodo: 19 de marco de 2014 (NIP) a 18 de marco de 2015
Total: 19.969 mensagens eletrbnicas
Sudeste: 13.856 mensagens eletrdnicas (confianga de 95%, margem de erro +/- 3)
Amostra: 1013 mensagens eletronicas selecionadas aleatoriamente
- 21 do Espirito Santo
- 104 de Minas Gerais
- 279 do estado do Rio de Janeiro
- 609 do estado de Sao Paulo.



n Satistacao do Beneficiario da Salide Suplementar
soh a persectiva da Qualidade ¢ intenrafidade

Resultados e Discussao

Categorias Gerais

M Acesso
M Continuidade
" Relagoes Contratuais

" Informagao
B Outros
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Resultados e Discussao

 “Relacoes Contratuais” e a “Informacao”: congruente com a
atuacao historica da ANS.

e “Acesso aos Servicos” e a “Continuidade do Cuidado”: aspectos
importantes para pensarmos a satisfacao do beneficiario na
perspectiva da qualidade e integralidade.
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Resultados e Discussao

Acesso aos Servigos

M Acesso/Negacio
Acesso/Dificuldade/
Imposicio de Condicionantes
Acesso/Rede Prestadores
Restrita
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Resultados e Discussao

43%: a dificuldade/impossibilidade de acessar os servicos
devido a imposicao de condicionantes

* entrega de laudos, relatorios, documentos, avaliacao por pericia, etc

* problemas de comunicacdo entre operadoras e beneficiarios
(informagdes contraditdrias, dificuldade de estabelecer contato)

30%: negacao direta do acesso por parte das operadoras.
27% restricao da rede de prestadores.



n Satistacao do Beneficiario da Salide Suplementar
soh a persectiva da Qualidade ¢ intenrafidade

Resultados e Discussao

Continuidade do Cuidado

& Continuidade/Negacao
Continuidade/Dificuldade/

& Imposicao de
Condicionantes
Continuidade/Rede de
Prestadores Retrita
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Resultados e Discussao

e 56%: descontinuidade do cuidado era referente a
dificuldades/imposicao de condicionantes

* 34% : continuidade foi negada formalmente pela operadora

 10%: descontinuidade foi decorrente da restricao da rede de
prestadores.
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Etapa Tres
Grupos Focais com Técnicos e Especialistas em Regulag¢ao dos
Nucleos de Atendimento da ANS

* 06 grupos focais (RJ; SP; BH)

* 22 Participantes

» 15 Especialistas em Regulagao (ER)
* 07 Técnicos em Regulagao (TR)
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Resultados e Discussao

Demandas aos nucleos:

informagﬁes sobre direitos contratados, cobertura, reajuste,
portabilidade, transferéncia de carteira,

reclamacoes sobre a dificuldade de obtenc3o de respostas e
informacoes, além da dificuldade ou negativa de acesso a
procedimentos e servicos, descredenciamento, continuidade do
tratamento e ma qualidade do atendimento.
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Resultados e Discussao

* relacao de mercado
* ldgica de direito do consumidor
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Neste contexto, expectativas e garantias muitas vezes nao sao
coincidentes, tensionando as relacdes entre os atores principais do
setor (prestadores, administradoras, operadoras, beneficiarios e

ANS).
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Resultados e Discussao

. Negacao de acesso e a continuidade: devido aos limites de
cobertura contratada.

. Situacao rara: a norma da ANS privilegia a quase universalidade de
procedimentos, por meio da atualizacao e ampliacao constante do
rol.

. Imposicao de condicionantes:
. Legitimos: apresentacdo de documentos, realizacdo de exames e

pericias médicas, prazos para aprovacao de procedimentos, etc

= llegitimos: Falhas na comunicacdo (Tatica call center; problemas
com correspondéncias)
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Resultados e Discussao

Rede de Servicos

. trés situacdes distintas em que o0s beneficiarios nao
conseguem, ou tem dificultado, o atendimento de suas
demandas:

porque nao existe o servico/prestador;
por que existe em quantidade insuficiente (restricao da rede); e/ou

porque o servico/prestador que ele tem um vinculo ndo esta mais
disponivel na rede (instabilidade da rede).
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Lonsideracoes

* Os beneficiarios, em geral, ao contratar os planos de saude buscam
uma alternativa ao sistema publico.

A qualidade esta vinculada:

a garantia de acesso rapido e amplo (a profissionais, procedimentos, servicos e
tecnologia)

A continuidade do tratamento necessario no local que desejam (mais confortavel e
confidvel)

Tratamento com vinculo, diferenciado e singular
Preco acessivel.

* Percepcao distinta dos outros atores que restringem a qualidade ao
cumprimento do contratado ou do regulamentado.
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Lonsideracoes

A garantia da integralidade, a partir da l6gica de funcionamento do
setor de saude suplementar, parece impossivel, uma vez que o
“direito a saude” vincula-se mais a capacidade de pagamento do
gue as necessidades.

Emerge o desafio de regular interesses que em principio parecem
irreconciliaveis.



