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Por Aline Goncalves (*)

A construcao de um sistema de salde suplementar mais equilibrado e eficiente ndo depende
apenas de regulamentacodes e da qualidade dos servicos prestados pelas operadoras, mas também
do acolhimento e do fortalecimento da sua relacdo com os beneficiarios. Investir no atendimento
humanizado, na transparéncia e em uma abordagem personalizada pode trazer beneficios
significativos para o setor, promovendo a satisfacao do cliente, reduzindo conflitos e criando um
ambiente de maior confianca e seguranca juridica.

Esse movimento se torna ainda mais relevante quando observamos dados oficiais. Nos cinco
primeiros meses de 2024 [1], o volume de reclamacdes contra operadoras de planos de saude e
administradoras de beneficios cadastradas na Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS)
(161.022 reclamacgoes) ultrapassou o total registrado no mesmo periodo, em anos anteriores,
aproximando-se do montante total de reclamac¢des cadastradas durante o0 ano de 2021 (188.334
reclamacoes).

A pratica no dia a dia da saude suplementar tem mostrado que melhorar a relacdao com o
beneficidrio por meio de atendimento eficiente e acolhedor deve ser uma prioridade para as
operadoras, de modo a garantir um sistema mais sustentavel e resiliente.

A experiéncia mostra que operadoras que investem em um relacionamento mais préximo e
acessivel conseguem nao apenas melhorar a satisfacao dos clientes, mas também reduzir o
numero de Notificacdes de Intermediacao Preliminar (NIPs) e acdes judiciais relacionadas a

negacodes de cobertura ou ma comunicacao.

O numero dessas notificacdes reflete diretamente em diversos indicadores importantes para o
setor, influenciando desde a imagem publica das operadoras até sancdes regulatérias e avaliacoes
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de desempenho.

Entender o impacto das NIPs é essencial para avaliar o equilibrio e a qualidade do servico prestado
pelas operadoras, além de ser um parametro critico para medir a satisfacdao dos beneficiarios e o
nivel de transparéncia no setor de saude suplementar.

O indice de Desempenho da Saude Suplementar (IDSS), por exemplo, é um importante indicador
usado pela ANS para medir a performance global das operadoras de salde suplementar. Ele é
composto por vérias dimensoes, incluindo a atencdo a salde, qualidade de gestado e satisfacdo dos
beneficidrios, sendo que o volume de NIPs impacta diretamente esse indice.

Uma operadora com um alto volume de NIPs verd sua pontuacao no IDSS reduzida, o que pode
prejudicar sua imagem institucional e seu poder de competicdao no mercado, especialmente
considerando que o IDSS é um dos principais indicadores divulgados pela ANS ao publico.

Por isso, olhar para as NIPs e os temas de judicializacdo de forma estratégica é crucial para
entender onde estao os maiores desafios e lacunas no servico prestado.

Cuidar do contencioso administrativo, portanto, vai além de simplesmente gerenciar conflitos e
questodes legais: é uma oportunidade estratégica para as operadoras de planos de salude
reavaliarem e aprimorarem seus processos internos. Ao analisar com atencao as reclamacoes, NIPs
e acoes judiciais, é possivel identificar padroes de falhas operacionais que afetam diretamente a
satisfacdo dos beneficidrios. Isso permite que as operadoras facam ajustes pontuais e estruturais,
otimizando areas criticas como atendimento, cobertura e transparéncia.

Quando esses pontos sao tratados de forma eficiente, a operadora nao apenas reduz custos com
litigios, mas também melhora a experiéncia do cliente, tornando o sistema mais eficaz e centrado
nas reais necessidades dos usuarios.

Essa abordagem proativa pode transformar gargalos em oportunidades de evolucao, promovendo
um ciclo continuo de melhoria na performance e no servico prestado.

Dentro desse contexto, é essencial que as operadoras de salde suplementar tenham acesso a uma
visao clara e estruturada dos dados criticos que afetam sua performance. Com essas informacdes
em maos, elas podem tomar decisdes mais informadas e assertivas, ajustando suas operacdes para
atender melhor as necessidades dos beneficidrios. Esse enfoque baseado em dados permite uma
maior eficiéncia na gestdo dos recursos, ao mesmo tempo em que aprimora o atendimento e
reforca a confianca dos usuarios. Ao integrar essa visdo estratégica, as operadoras se posicionam
de forma mais competitiva e sustentavel no setor.

Construir um sistema de salde suplementar mais eficiente e sustentavel exige uma visao
estratégica que vai além da simples conformidade regulatéria. Operadoras que investem na analise
critica de dados, NIPs e judicializacdes, e que adotam praticas proativas de atendimento e gestao,
conseguem nao apenas otimizar suas operacdes, mas também fortalecer a relagdao com os
beneficidrios. A transparéncia, o foco na melhoria continua e a priorizacéo das reais necessidades
dos usuarios sdo pilares fundamentais para criar um ambiente de confianca mutua, reduzir conflitos
e promover a satisfacao dos clientes.

Investir em melhoria continua do atendimento, transparéncia nas informacdes e em tecnologia sao
caminhos estratégicos para o futuro do setor, fortalecer a confianca dos beneficidrios e garantir um
sistema de salde suplementar mais eficiente e sustentavel.

[1] https://www.gov.br/ans/pt-br/assuntos/noticias/numeros-do-setor/ans-divulga-a-5a-edicao-do-
panorama-saude-suplementar

(*) Aline Goncalves - sécia Regulatério do Bhering Cabral Advogados.
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Fonte: Longitude Comunicacao, em 20.09.2024
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