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1. INTRODUCAO - CARACTERIZACAO DO PROBLEMA E OBJETIVO DA
PESQUISA

A saude suplementar no Brasil desempenha um papel fundamental na oferta de servicos
médicos privados. O acesso aos planos de saude estd diretamente relacionado ao nivel de
desenvolvimento econdmico da regido, ao perfil dos consumidores e a percep¢ao da qualidade

dos servicos prestados.

As regides Sudeste e Sul apresentam os melhores indicadores socioecondmicos do Brasil,
como maior PIB per capita, melhores indices de longevidade e infraestrutura de saide mais
robusta. Dados da Agéncia Nacional de Satide Suplementar (ANS) indicam que, em dezembro de
2023, o setor de planos de satide no Brasil totalizou 51.081.018 beneficiarios em planos de
assisténcia médica. Especificamente, Sdo Paulo, Minas Gerais e Rio de Janeiro foram os estados

que apresentaram o maior crescimento em numero absoluto de beneficiarios nesse periodo.

A distribuicdo de beneficidrios por unidade federativa revela que Sdo Paulo concentra
36% de todos os beneficiarios brasileiros, seguido pelo Rio de Janeiro com 11% e Minas Gerais
com 10,7%. Essa concentracdo ¢ atribuida ao maior desenvolvimento econdmico dessas regides e

a maior oferta de servicos de saude suplementar.

No que tange ao perfil dos beneficiarios, observa-se que a maioria sdo mulheres,
representando 53% dos clientes, enquanto os homens correspondem a 47%. Além disso, 90% dos
usuarios afirmam ter utilizado o plano de saide ao menos uma vez por ano, sendo que 43% o
utilizam para exames de rotina, 14% em casos de emergéncias como internagdes € 18% para

tratamento de doencas cronicas.

A coparticipagdo, modalidade em que o usuario paga, além da mensalidade do plano, uma
parte da despesa da operadora pelo atendimento prestado, tem ganhado destaque. Entre 2019 e
mar¢o de 2024, houve um aumento de 5,8 pontos percentuais na ado¢do dessa modalidade,
passando de 48,49% para 53,57%. Notavelmente, a regido Sul apresenta a maior propor¢ao de
beneficiarios em planos coparticipativos, o que sugere uma correlacdo entre coparticipagdo e

menor sinistralidade.



Entretanto, a satisfagdo dos usuarios com os planos de saude ¢ uma questdo preocupante.
Uma pesquisa realizada pelo Procon de S@o Paulo revelou que 89% dos usudrios estdo
insatisfeitos com seus prestadores de servigos, sendo que 42% se declararam “insatisfeitos” e
47% “parcialmente insatisfeitos”. As principais reclamagdes incluem demora ou ineficiéncia dos

canais de atendimento e dificuldades no agendamento de consultas e exames.

Diante desse cendrio, compreender o comportamento do consumidor em relagdo aos
planos de satide nessas regides € essencial para aprimorar a oferta de servicos e desenvolver

estratégias de fidelizacdo. O problema central desta pesquisa pode ser assim formulado:

Quais sdo os principais fatores que influenciam o comportamento do consumidor na

escolha e permanéncia nos planos de saude nas regidoes Sudeste e Sul do Brasil?

O objetivo geral desta pesquisa ¢ analisar os fatores determinantes no comportamento do
consumidor nos planos de saude nas regides Sudeste e Sul do Brasil, buscando compreender as
principais motivacdes que influenciam a escolha, a permanéncia e a satisfacdo dos clientes com
os servigos de saude suplementar. Para isso, serdo investigados diversos aspectos que impactam

essa decisdo.

Primeiramente, serd feita a identificacdo dos critérios utilizados pelos consumidores na
escolha de um plano, considerando elementos como reputacdo da operadora, preco, rede
credenciada, cobertura e recomendagdes. Em seguida, serd avaliado o nivel de satisfacdo dos
clientes com os servigos oferecidos, analisando aspectos como qualidade do atendimento,

cumprimento de prazos, disponibilidade de médicos e infraestrutura.

Além disso, a pesquisa investigara a influéncia da qualidade percebida no processo de
fidelizagdo, examinando como a experiéncia do consumidor impacta a decisdo de manter ou
trocar de operadora. Também sera verificado o impacto do preco e da cobertura dos planos na
decisdo do cliente, observando como diferentes faixas de renda e perfis de consumidores reagem

as variacoes de custo e aos beneficios oferecidos.

Por fim, serd analisado o papel das inovagdes tecnologicas, como a telemedicina, na
percep¢ao dos consumidores, explorando a aceitacdo dessas ferramentas e seu impacto na

acessibilidade e na experiéncia do usudrio. Dessa forma, a pesquisa buscara fornecer uma analise



abrangente do comportamento do consumidor no setor de satide suplementar, trazendo insights

relevantes para operadoras, reguladores e gestores de saude.
2.  JUSTIFICATIVA
a) Para a organizacao/setor/sociedade:

A satde suplementar no Brasil tem experimentado um crescimento significativo,
impulsionado por fatores como o envelhecimento populacional e a busca por servicos de satde de
qualidade. Entretanto, o setor enfrenta desafios relacionados a regulacao, aumento dos custos
assistenciais e mudancas no perfil dos consumidores. O envelhecimento da populagdo e o
aumento da judicializagdo sdo apontados como obstaculos que podem dificultar o equilibrio entre

custos e o atendimento adequado as demandas dos beneficiarios.

As regides Sudeste e Sul concentram a maior parte dos beneficiarios de planos de saude
no pais, devido ao maior poder aquisitivo da populacdo e a presenca de numerosas industrias e
empresas que contratam esses servigos para seus funcionarios. Nessas regioes, os consumidores
possuem expectativas elevadas quanto a qualidade dos servigos prestados, tornando essencial
compreender suas demandas especificas para aprimorar estratégias de captacdo e retencao de

clientes.

Este estudo fornecerd insights valiosos para operadoras de planos de saude, permitindo o
desenvolvimento de politicas e praticas que atendam as necessidades dos consumidores dessas

regiodes, contribuindo para a sustentabilidade e competitividade do setor.
b) Para a vida profissional:

A pesquisa contribuird para o aperfeicoamento da gestdo em servigos de saude,
oferecendo subsidios para a formulagdo de estratégias eficazes de marketing e atendimento ao
cliente. Profissionais que atuam na administracdo de operadoras, hospitais e consultorias do setor
poderdao utilizar os resultados para identificar tendéncias de consumo, adaptar servigos as
preferéncias regionais e implementar praticas que aumentem a satisfagdo e fidelizacdo dos

clientes. Além disso, o estudo proporcionara uma compreensdo mais profunda dos desafios



regulatorios e econdmicos enfrentados pelo setor, capacitando os gestores a tomar decisdes

informadas e alinhadas com as demandas do mercado.

3.  FUNDAMENTACAO TEORICA

A compreensdo dos fatores determinantes no comportamento do consumidor em relagdo
aos planos de saude nas regidoes Sudeste ¢ Sul do Brasil requer uma analise multifacetada, que

abrange aspectos socioecondmicos, demograficos e estruturais do mercado de satide suplementar.

3.1. Saude Suplementar no Brasil: Panorama Geral

A satde suplementar no Brasil tem se consolidado como um componente essencial no
sistema de satde, oferecendo servigos médicos privados que complementam o Sistema Unico de
Saude (SUS). Dados da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) indicam que, em
setembro de 2022, mais de 50 milhdes de brasileiros possuiam planos de satde, com 693

operadoras ativas oferecendo mais de 13.400 opcdes de planos com diferentes pregos.

3.2. Distribui¢cdo Regional dos Planos de Saude

A distribuicao dos beneficiarios de planos de satide no Brasil ¢ marcada por significativas
disparidades regionais. As regidoes Sudeste e Sul apresentam as maiores taxas de cobertura, com
36,9% e 32,8% da populagdo, respectivamente, possuindo planos de satde. Em contraste, as
regides Nordeste e Norte registram menores percentuais de cobertura, com 15,5% e 13,3%

respectivamente.

Essas diferencas podem ser atribuidas a fatores como maior concentracao populacional,
desenvolvimento econdmico mais acentuado e maior oferta de servigos de saude suplementar nas
regides Sudeste e Sul. Estudos apontam que o Sudeste concentra 59,6% dos usudrios de planos de
satude no pais, reflexo tanto da densidade populacional quanto do elevado nivel de cobertura nesta

regido.
3.3. Perfil Socioeconomico dos Beneficiarios

O perfil socioecondmico dos beneficiarios de planos de saude revela que a posse de plano

esta fortemente associada ao nivel educacional e a renda. Entre individuos com ensino superior



completo, 68,8% possuem plano de saude, enquanto esse percentual cai para 16,4% entre aqueles
sem instrugdo ou com ensino fundamental incompleto. Além disso, a faixa etaria também
influencia a posse de planos, sendo mais comum entre pessoas com mais de 60 anos (30,8%) e

menos frequente entre jovens menores de 18 anos (23,1%).

34. Fatores Determinantes na Escolha dos Planos de Saude

A decisdo de contratar um plano de satide ¢ influenciada por diversos fatores. Pesquisa
realizada entre dezembro de 2022 e janeiro de 2023 identificou que a “rede de atendimento” ¢ o
aspecto mais valorizado pelos consumidores, seguido pelo “preco mensal” e pela “previsao de
reajuste”. Itens como ofertas de telemedicina, servigos de conveniéncia e a marca da operadora

foram considerados menos importantes.

Observa-se também que consumidores mais idosos atribuem maior importancia a
“previsdo de reajuste” e ao “preco” do que a “rede de atendimento”, refletindo preocupacdes com
a sustentabilidade financeira do plano a longo prazo. Além disso, a pesquisa revelou que 40% dos
consumidores confiam em informagdes de familiares e amigos ao escolher um plano de satde,

enquanto 30% confiam nos corretores de seguros.

3.,5. Concentracao de Mercado e Qualidade dos Servicos

A concentragdo regional no mercado de operadoras de planos de satide pode impactar a
qualidade dos servicos prestados. Estudo realizado entre 2014 e 2019 identificou um aumento na
concentracdo de mercado em 64% dos 138 mercados relevantes avaliados. Essa concentragao foi
associada a uma piora na qualidade do atendimento, evidenciada pelo aumento no nimero de
reclamagOes registradas pelos usudarios. Tais resultados ressaltam a importancia de politicas
antitruste no setor de saude suplementar para garantir a concorréncia ¢ a melhoria dos servigos

oferecidos.

3.6. Desigualdades Regionais e Acesso aos Planos de Satide

As desigualdades regionais no Brasil influenciam diretamente o acesso da populagdo aos
planos de satide. As regides Sudeste e Sul, mais desenvolvidas economicamente, apresentam

maior concentragdo de beneficidrios, enquanto o Norte e Nordeste enfrentam desafios



relacionados a infraestrutura e oferta de servicos de satde suplementar. Essa disparidade
reflete-se na qualidade de vida e no acesso a servicos de saude de qualidade entre as diferentes

regides do pais.
4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa sera conduzida por meio de uma abordagem quantitativa e
qualitativa, com o objetivo de compreender os fatores determinantes no comportamento do
consumidor de planos de satide nas regides Sudeste e Sul do Brasil. Para isso, serdo utilizados

diferentes métodos de coleta e analise de dados.

4.1. Tipo de Pesquisa

O estudo caracteriza-se como uma pesquisa descritiva e exploratéria. A pesquisa
descritiva serd utilizada para tragar o perfil dos consumidores e identificar os fatores que
influenciam a escolha e permanéncia nos planos de satde. J4 a abordagem exploratoria buscara
aprofundar a compreensao dos aspectos subjetivos relacionados as percepcdes e expectativas dos

beneficiarios.

4.2. Universo e Amostra

O universo da pesquisa serd composto por consumidores de planos de saude residentes
nas regides Sudeste e Sul do Brasil. A amostragem serd ndo probabilistica por conveniéncia,
incluindo individuos com diferentes perfis socioecondmicos e tipos de contratagdo (planos

individuais, empresariais e coletivos por adesao).

4.3. Coleta de Dados
A coleta de dados sera realizada em duas etapas principais:

a) Pesquisa documental e analise de bases de dados secundarias: Serdo analisados
relatorios da Agéncia Nacional de Satde Suplementar (ANS), do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) e de entidades do setor, visando compreender tendéncias e

padrdes de comportamento no mercado de saide suplementar.



b) Questiondrio estruturado: Um formulario serd aplicado online para coletar
percepgdes dos consumidores sobre os fatores que influenciam sua decisdo de adesdo e

permanéncia nos planos de saude.

As perguntas irdo abordar temas como:

. Perfil socioecondmico dos respondentes;

. Principais critérios de escolha do plano de saude;

. Satisfacao com o servigo prestado;

. Motivos que levam ao cancelamento ou troca de operadora.

4.4. Analise dos Dados

Os dados quantitativos serdo analisados por meio de estatistica descritiva, com a
utilizacao de software especializado, como o SPSS ou Excel, para calcular frequéncias, médias e

correlagdes entre variaveis.

Para os dados qualitativos (percepgdes e relatos dos consumidores), sera aplicada a

andlise de conteudo, a fim de identificar padrdes e categorias tematicas relevantes.

5.  VIABILIDADE E IMPLEMENTACAO

A viabilidade desta pesquisa se sustenta na disponibilidade de bases de dados acessiveis,
na aplicagdo de metodologias quantitativas e qualitativas e na utilizacdo de ferramentas digitais
para coleta e andlise das informagdes. A implementacdo dos resultados podera trazer impactos
significativos para operadoras de planos de satde, consumidores e oOrgdos reguladores,
possibilitando a formulacdo de estratégias mais eficazes para a captacdo e fidelizagdo de clientes,

bem como melhorias na qualidade dos servigos prestados.

A pesquisa sera conduzida de maneira economicamente viavel, uma vez que utilizara
bases de dados secunddrias, como relatorios da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) e
do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), além da aplicacdo de questionérios

eletronicos, o que reduz custos operacionais. A coleta de dados primdarios por meio de



questionarios e entrevistas serd realizada de forma remota, facilitando o acesso a um publico
amplo e diversificado das regides Sudeste e Sul do Brasil. Além disso, a andlise estatistica dos
resultados serd feita com o auxilio de softwares especializados, garantindo precisdo na

interpreta¢do dos dados e possibilitando a extragdo de insights relevantes.

A implementacdo dos achados da pesquisa podera contribuir diretamente para as
operadoras de planos de satde, auxiliando na adaptacdo dos servicos as expectativas dos
consumidores, especialmente em relagdo a qualidade percebida, preco, cobertura e inovagoes
tecnologicas, como a telemedicina. Para os consumidores, os resultados podem fornecer
informagdes mais transparentes sobre os fatores que impactam a escolha e a satisfagdo com os
planos, contribuindo para decisdes mais conscientes. Ja para os 6rgios reguladores, como a ANS,
o estudo poderd subsidiar politicas voltadas a melhoria da saude suplementar, garantindo maior

equilibrio entre oferta e demanda.

Dessa forma, a pesquisa se mostra ndo apenas vidvel em sua execucdo, mas também
relevante para o setor de satde suplementar, podendo gerar impactos positivos tanto para as

empresas quanto para os beneficiarios dos planos de saude.
6. CRONOGRAMA DE EXECUCAO

A pesquisa serd desenvolvida ao longo de 24 meses, garantindo uma abordagem
aprofundada e uma andlise detalhada dos fatores que influenciam o comportamento do

consumidor nos planos de satide nas regides Sudeste e Sul.

Etapa Descricao Periodo

1. Revisao Bibliografica Levantamento de estudos, 1°ao 6° més
relatorios e artigos sobre satde
suplementar e comportamento

do consumidor.




2. Defini¢ao da Metodologia

Estruturacao da pesquisa,
definicdo da amostra,
elaboragdo do questionario e
planejamento da coleta de

dados.

7° a0 9° més

3. Coleta de Dados Secundarios

Analise de bases de dados da
ANS, IBGE e entidades do
setor para compreender padroes

de mercado.

10° a0 12° més

4. Aplicacao do Questionario

Distribuigao e coleta de
respostas do questionario com
consumidores das regioes

Sudeste e Sul.

13° a0 15° més

5. Entrevistas Qualitativas

Realizacao de entrevistas
aprofundadas com
consumidores e especialistas do

setor.

16° ao 18° més

6. Analise dos Dados

Tabulagao estatistica,
cruzamento de variaveis e

interpretacdo dos resultados.

19° a0 21° més

7. Redagao do Relatorio Final

Sistematizacao dos achados,
elaboragdo do relatorio e
preparacdo para apresentacao

dos resultados.

22° a0 24° més
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