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RESUMO

Este trabalho de concluséo do curso de gestdo hospitalar do
Instituto Federal de Santa Catarina - IFSC, tem'como_ tema a
Inadimpléncia de uma operadora de plano de salde privado na
cidade de Joinville — SC. Atualmente a empresa pesquisada
possui um alto indice de inadimpléncia, com isso, torna-se o
objetivo do presente trabalho, analisar o relacionamento
financeiro entre esta operadora de plano de sailde e seus
usudrios a fim de identificar e minimizar a inadimpléncia
financeira, por meio de revisédo bibliografica, estudo de campo e
pesquisa documental. Sendo feita uma analise qualitativa com a
observagdo da autora referente ao processo de cobranga. Para
isso, foi elaborada uma pesquisa descritiva quantitativa e
qualitativa no periodo de um més, sendo de oito de abril a oito de
maio de dois mil e treze, com uma amostragem dos clientes
inadimplentes desta instituicdo. Neste periodo buscou contato
telefénico com a amostragem populacional a fim de identificar os
motivos que levaram a pratica da inadimpléncia com a
operadora. Ap6és a pesquisa, os dados coletados foram
relacionados tais como, falta de pagamento por condigdes
financeiras e por erros da operadora de plano de satide. Depois
de feito o processo de identificagdo dos motivos que levam os
clientes a inadimpléncia, buscou-se elencar algumas sugestdes
de melhorias para a empresa. Os resultados apurados
demonstram que a empresa operadora de plano de salde esta
com um elevado indice de inadimpléncia, tanto por parte dos
clientes como da propria empresa que ndo controla seus retornos
de recebimentos corretamente.

Palavras-chave: Recebimentos; Plano de Salde; Inadimpléncia.




ABSTRACT

This work of the conclusion of the course, of hogpital
management (IFSC), is about default by an operatqr of private
health insurance in Joinville city — SC. Actually this company
where | work for has high rate OF default. The point of this work
is it search the finances between this company and the users to
indentificate and make less the finances problems through
literature review. Studding the field and the search all documents.
Being made an analysis qualitative with the observation of the
author regarding the collection process. For this we developed a
survey descriptive quantitative and qualitative on period of one
month from 8 april to 8 may 2013 with a sample of delinquent
customers of this institute. On This period we try to call them with
the pooled population to indentificate reasons why the practice of
default with this company. After research the data collected were
related such as default by financial conditions, mistakes from the
insurance company. After been made identification process to the
reason with brings all the clients to default. We sought to list
some suggestions for improvements to the company. The results
obtained demonstrate the operating company health plan is with
a high default rate by both customers and the company itself that
does not control its returns receipts correctly.

Keywords: Receipts; Health Plan; Default.
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1 INTRODUGAO

A vida nao tem preco, mas tem um custo. O ser humano
anseia por uma boa qualidade de vida, desejando uma vida
longa e saudavel. Contudo todos estdo sujeitos a enfermidades,
ninguém consegue adivinhar se e quando ficara doente e qual a
gravidade desta moléstia, e nem todos estido preparados
financeiramente para arcar com custos altos de tratamento.
Cechin (2008, p.23) relata que apesar de néo se poder eliminar o
risco de contrair uma doenga grave de alto custo de tratamento é
possivel evitar a faléncia financeira familiar caso necessite
dispéndios com servigcos médicos e assistenciais. Os planos de
salde tornam-se cada vez mais viaveis financeiramente para as
pessoas quando se trata de custo beneficio.

Devido ao fenémeno da globalizagdo, as empresas
necessitam estar preparadas para uma concorréncia grande e
feroz, pois, nos dias de hoje existem concorrentes em todos os
lugares do planeta. Na prestacdo de servigos de plano de salde
n&o é diferente. Por este motivo, a preocupagéo com a conquista
de novos e bons clientes é muito grande para as empresas deste
setor, uma vez que esta aquisicdo pode acarretar lucros ou
prejuizos.

O mercado esta cada vez mais exigente querendo
qualidade, agilidade e preco baixo.

Para que o sucesso seja alcangado é necessario que as
empresas obtenham dados precisos e rapidos, para que sejam
tomadas as decisdes corretas em termos de recebimento dos
créditos financeiros e que haja um minimo percentual ou nenhum
de inadimpléncia. Porém o que fazer para os casos de
inadimpléncias que ja existem? Como garantir que as operadoras
de plano de saiide consigam resgatar os valores j& dispendidos
com clientes que em muitos dos casos ja veio a 6bito, outros sem
récursos financeiros a dispor. E uma batalha constante das
Operadoras o recebimento destes valores que em muita das
Vezes, ja considerados incobraveis.
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Buscou-se uma aproximagdo da realidade da saude
suplementar e seu cliente a fim de analisar a importancia para a
empresa operadora de plano de saide de recuperagao do credito
inadimplente. Para tanto, utilizou-se a revisao bibliografica,
pesquisa de campo, e entrevista via telefone com os clientes
inadimplentes.

O presente trabalho de conclusdo de curso foi realizado
em uma empresa operadora de plano de salde suplementar na
cidade de Joinville, Santa Catarina. Tem por objetivo principal
reduzir o indice de clientes inadimplentes e melhorar o indice de
clientes negativados.

1.1 Objetivo Geral

Analisar a carteira de inadimpléncia de uma operadora de
plano de salde a fim de levantar os motivos a qual levaram os
clientes a faltar com a honra do pagamento da mensalidade além
de implantar melhorias para evitar tal problema.

1.2 Objetivos Especificos

» Efetuar um levantamento dos contratos notificados por
inadimpléncia superior a 40 dias;

» Analisar a forma que a operadora de plano de salde
aborda seus clientes no método de cobranga das faturas e
mensalidades;

» Identificar o motivo da inadimpléncia;

» Propor melhorias a fim de diminuir ou estancar a
inadimpléncia nos recebimentos das mensalidades de plano de

saude.
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1.3 Problema

Como a operadora de plano de saude podera agir a fim
de minimizar a carteira de inadimplentes ja existentes e quais as
medidas cabiveis a fim de reduzir consideravelmente o indice a
partir de melhorias implantadas?

1.4 Justificativa

O mercado cada vez mais competitivo requer das
operadoras de planos de salde suplementares andlises
constantes buscando a redugéo de custos e aperfeicoamento da
qualidade dos servigcos prestados.

Um plano de saude corporativo bem sucedido tem como
objetivo maior, proporcionar a qualidade de vida integral de seus
clientes, dentro de um contexto administrativo no qual a
satisfacao e fidelizagdo dos clientes sdo conceitos internalizados
desdq a alta direcdo até o menor nivel hierarquico da
organizacao, também visando o lucro como toda outra empresa
com fins lucrativos.

o Em uma empresa operadora de plano de salde sio
primeiramente prestados os servicos atendendo a uma
necessidade do cliente, para apés receber o pagamento por eles.
Para gferecer servigos aos clientes a empresa precisa de fluxo
de caixa para manter os convénios com os médicos, clinicas,
Ia_boratérios e dispéndios com materiais, mao-de-obra, etc., que
sao comprados de fornecedores, quando o cliente ndo cumpre
Sua promessa de pagamento e utiliza os servigos, a empresa
prestadora do servigo quita os fornecedores com seus recursos
em caixa, resultando em um déficit.

Neste trabalho serdo propostas melhorias no sistema de
Cobranga dos clientes negativados, ativos e néo ativos, ou seja,
Na carteira de clientes ja considerados incobraveis visando uma
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reducdo nos indices de inadimpléncia ja existentes e propondo
melhorias para a diminuicdo destes indicadores.

A operadora de plano de salde é uma empresa
prestadora de servicos na area de saude onc_ie_ € importante
destacar o papel do médico, dos hospitais e cllr_ncas deptrp d_a
qualidade do servigo prestado. Estes agentc-:‘s, sao os principais
prestadores de servicos dos planos de saude, outrpra tlnhg o]
foco totalmente voltado para o diagnéstico técnico, hqp se obriga
a incorporar conhecimentos de empresario e admlnlstraFior, o
que acarretou um ganho maior a todos os clientes/ pa_cnentes,
conhecimentos estes de todas as fungdées de um administrador,
onde serdo focados neste trabalho os processos de cobranca e

inadimpléncia.

2. REVISAO DE LITERATURA

Neste topico sera abordada, através de uma revisdo
bibliografica da literatura, a fundamentagéo teérica explorada no
trabalho, na qual foram pesquisados tépicos referentes a
evolugéo histérica da administragdo, fungbes do administrador,
divisdo das areas administrativas, administracdo financeira,
planejamento e controle financeiro, sistemas de cobranga,
inadimpléncia e clientes problematicos, etc., temas utilizados
para desenvolvimento do projeto.

2.1 Evolugiéo histérica da teoria da administragio

Na atualidade conviver com mudancas e incertezas se
tornou algo constante. A cooperagdo entre as pessoas é uma
necessidade nas novas organizagées. Os profissionais que
exercem fun¢bes administrativas possuem o desafio de fazer
com que as pessoas trabalhem em conjunto para conseguir
objetivos em comum.

Segundo Chiavenato (1999, p. 5),

A Teoria Geral da Administragdo comegou com o que
chamaremos de “énfase nas tarefas” (atividades
executadas pelos operarios de uma fabrica), com a
Administragdo Cientifica de Taylor. A seguir, a
preocupacéo basica passou para a “énfase na
estrutura” com a Teoria Classica de Fayol e com a
Teoria da Burocracia de Weber, seguindo-se mais
tarde a Teoria Estruturalista. A reagdo humanistica
surgiu com a “énfase nas pessoas”, por meio da
Teoria das Relagdes Humanas, mais tarde
desenvolvidas pela Teoria Comportamental e pela
Teoria do Desenvolvimento Organizacional. A “énfase
no ambiente” surgiu com a Teoria dos sistemas,
sendo completada pela Teoria da Contingéncia. Esta,
posteriormente, desenvolveu a “énfase na
tecnologia”. Cada uma dessas cinco variaveis —
tarefas, estrutura, pessoas, ambiente e tecnologia —
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provocaram a seu tempo umas diferentes teorias
administrativas, marcando um gradativo passo no
desenvolvimento da Teoria Geral da Administragao.
Cada teoria administrativa procurou . privilegiar ou
enfatizar uma dessas cinco varidveis, omitindo ou
relegando a um plano secundario todas as demais.

2.2 Fungdes basicas do administrador

Ha uma unanimidade entre diversos autores, destacando
que o administrador tera como atribuicdes: planejar, organizar,
dirigir e controlar a organizagdo. De acordo com Chiavenato
(1999, p. 137), “O desempenho dessas quatro fungdes basicas —
planejar, organizar, dirigir e controlar — constitui o processo
administrativo”.

Podemos ainda dizer que as empresas modernas adotam
como forma eficaz de gerenciamento de suas agdes a efetivacéo
de um planejamento o qual ocorre em niveis.

Quadro 1 — Quadro Representativo dos niveis do planejamento.

. . Extensiao .
Planejamento | Contetido de Tempo Amplitude
- Macro-orientado.
Estratégico g:\?;r';c: ,e Longo PGS S R RIESS
abraricente | Praze como uma
9 totalidade.
Menos Aborda cada
- genérico Médio unidade da
Tanhao € mais prazo empresa
detalhado separadamente
Micro-orientado.
Detalhado,
Operacional | especifico e Gelirio Hbardg cafia farefa
P prazo ou operagao
analitico.
apenas.

Fonte: Chiavenato (1999).
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2.3 Organizacdes

As organizacbes sao responsaveis por toda a
movimentacdo econdémica. Tanto os individuos como as
organizagdes, possuem objetivos a alcangar. As organizagdes
recrutam e selecionam seus recursos humanos para com eles e
por meio deles alcancarem objetivos organizacionais. Os
individuos, uma vez recrutados e selecionados, possuem
objetivos pessoais e lutam para atingir, muitas vezes servindo-se
da organizacao para consegui-los.

Segundo Chiavenato (1999, p.252),

As organizagdes constituem a forma dominante de
instit_uk;éo em nossa sociedade: s&0 as
mannfe_s{ac;bes de wuma sociedade altamente
especializadas e interdependentes, que se
caract_eriza por um crescente padrdo de vida. As
organizagbes permeiam todos os aspectos da vida
moderna e envolvem atencgdo, tempo e energia de
numerosas pessoas. Cada organizagdo & restringida
por recursos limitados e, por isso, ndo pode tirar
vantagens de todas as oportunidades que surgem:
dai o problema de determinar a melhor alocagdo de
recursos. A diferenca é obtida quando a organizagéo
apI!ca seus recursos na alternativa que produz o
maior resultado.

Para Albrecht (1995, p.23) “a organizagdo como um todo
dgve ser um grande departamento de servicos ao cliente”. O
cliente ndo enxerga a empresa por departamento mas sim como
um todo e quando ele busca contato com a empresa deseja sair
satisfeito.

Um exemplo pratico € um hospital, onde muitos dos seus
departamentos tem suas proprias caracteristicas e funcionam
interdependes de outros departamentos, porém precisam estar

inter-relacionados para um bom atendimento ao cli
2000, p.5). cliente. (LIMA
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2.4 Divisao das areas administrativas

Na atualidade, a maior parte das empresas, esta dividida
em quatro areas administrativas: Administracao Financeira,
Administracdo da Produgdo, Administracdo de Recursos
Humanos e Administragdo Mercadolégica, como informa
Chiavenato (2001, p. 262).

Buscando auxiliar o desenvolvimento do trabalho de
conclus3o de curso sobre a inadimpléncia, sera enfocada a area
de: Administracéo financeira onde o principal componente desta
area para estudo deste trabalho é a inadimpléncia dos planos de
saude.

2.5 Administragio financeira

Financas sdo as aplicagbes de principios, metas,
objetivos econdmicos e financeiros, para alcancar ou maximizar
os lucros de um negécio, ou seja, usar o valor resultante das
vendas do negécio da empresa, diminuindo os custos e
investindo em projetos que irdo produzir mais lucros ou aumentar
os existentes, diz Groppelli (2002).

Ainda para Groppelli (2002, p 4),

O conhecimento de finangas n&o deve se restringir
aos tesoureiros, controladores e planejadores
financeiros. Em qualquer empresa, se contadores,
estatisticos e profissionais de marketing possuirem
uma avaliagdo e um entendimento dos principios de
finangas, poderdo participar mais efetivamente do
processo decisorio. Diferentes departamentos devem
participar da finalizagdo dos planos elaborados pela
area financeira.

A partir de um plano financeiro, as projegées deveréo ser
de conhecimento de mais areas na empresa, as decisdes tendo
o ponto de vista do setor comercial controladoria, contabilidade e

22

operacional podem influenciar no seu desempenho, para isso é
muito importante & participacéo dessas outras areas no processo
de finalizagéo dos planos elaborados pelo financeiro.

Sanvicente (2007) idealiza que o administrador financeiro
utiliza varios métodos e ferramentas para tracar o plano,
atualmente o mercado oferece tecnologia de pesquisa, e os
meétodos estdo melhores, mais rapidos, e as estratégias mais
eficazes para acompanhar o desempenho e se preciso for alterar
sem perder o objetivo principal que & obter mais lucros.

Segundo Sanvicente (2007, p.21),

A fungdo financeira compreende os esforgos
dispendidos objetivando a formulagdo de um
esquema que seja adequado & maximizagdo dos
retornos dos proprietarios das agdes ordinarias da
empresa, ao mesmo tempo em que possa propiciar a
manutengao de um certo grau de liquidez.

Sanvicente (2007) diz que para obter éxito, os
administradores financeiros precisam participar e estudar as
mudancgas que ocorrem constantemente na area de finangas,
eles devem adotar métodos e ferramentas mais sofisticados para
pode planejar melhor num mercado crescente e competitivo,
precisam lidar de forma eficiente com as mudancgas internas e
externas, pois sé@o eles os responsaveis pelo reconhecimento e
pela resposta aos fatores de mudanca, e pelo encontro das
melhores e baratas fontes de fundos e pelo investimento desses
fundos na melhor e mais eficiente negécio.

2.6 Planejamento e controle financeiro

Apbés o plano financeiro estar tragado, deve haver
constante vigilancia e monitoramento dos objetivos a serem
alqaqgados. O controle é indispensavel para que todos os
objetivos sejam alcangados.

De acordo com Braga (1995, p.230),
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O planejamento e o controle estéo inter-relacionados.
O planejamento & necessario para a fixacdo de
padroes e metas. O controle permite obter
informacgdes com rapidez, comparar os planos com os
desempenhos reais e fornecer um meio para a
realizagdo de um processo de feedback no qual o
sistema pode ser transformado para que se atinja
uma mais perfeita atuagéo.

A interagdo com os demais setores da empresa torna a
comunicagdo melhor, e propicia a troca de informagao que
auxiliardo o setor financeiro no desempenho de suas fungées.
Dentro das fungdes do financeiro esta & liberagdo de credito
solicitada pelo setor comercial através da venda que é a venda
de produtos ou servicos & prazo, ou seja, a empresa oferece
servigos ou produto na promessa de pagamento.

2.7 Crédito

Crédito significa confiar, oferecer crédito é vender um
produto ou servico na promessa de pagamento, € um dos meios
da empresa obter recursos monetarios e geragéo de receita
constante e a longo prazo. O crédito € um agente facilitador na
venda, ele possibilita ao cliente adquirir o bem para atender sua
necessidade, ao mesmo tempo incrementa as vendas da
empresa, trazendo receitas, caso ndo houvesse a alternativa de
crédito a quantidade de clientes seria menor e
consequentemente o lucro da empresa também seria reduzido,
idealiza Silva (2003).

A concessfo de crédito atua como elemento do
processo de oferecimento de um produto ou servico
ndo s6 porque afeta diretamente o preco da
aquisigo, distribuindo os pagamentos no tempo,
como proporciona maior flexibilidade operacional ao
comprador, que ganha tempo para gerar recursos
com vistas e efetuar os pagamentos devido.
(SANVICENTE, 1978, p.136).
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Para Silva (2003, pg.66), “O crédito de que alguém
dispée, portanto é a sua capacidade de obter dinheiro,
mercadoria ou servico mediante compromisso de pagamento
num prazo tratado”.

Tanto o setor de marketing quanto o crédito utilizam
informacdes para seus processos de trabalho. Essas
informagdes do cliente sdo coletadas pelo profissional vendedor
do servigo da empresa, e essas servem para conhecer melhor o
cliente e para formar um cadastro, onde possa se identificar um
possivel cliente iddneo ou nao e para atender o mercado de
negocio da empresa e as necessidades dos futuros clientes.

O objetivo do processo de analise de crédito &€ o de
averiguar a compatibilidade do crédito solicitado com a
capacidade financeira do cliente, evitando assim a inadimpléncia.

“Entre as atribuicbes das organizagdes, uma importante
tarefa consiste na analise e precificagdo e monitoramento de
riscos de crédito, baseada em informagdes concretas dos
clientes”. (SANTOS 2000, p.44).

Para o processo de andlise de crédito ser preciso e
reduzir o risco de liberagéo de crédito, as empresas podem aderir
a experiéncia adquirida pelo analista, pelas informacgdes
fornecidas pelo cadastro inicial e também a técnicas de analise
de crédito. A técnica mais comum e tradicional usada para
andlise das informagées basicas inicialmente fornecidas é
conhecida como os “C” s do crédito, que sdo: carater,
capacidade, capital, colateral e condigdes conforme Santos
(2000) apresenta no quadro a seguir.
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Quadro 2 — Quadro representativo dos C’s do credito

| CsdoCrédito |

Carater ¥ Idoneidade atual e histérica do cliente na
amortizacdo de empréstimos

Kl

B4

Capacidade || Habilidade do cliente na converséo de seus
ativos em renda ou receita

Eapital }{ Situacdo econdmico-financeira

Colateral Veiculagédo de bens patrimoniais ao contrato
de empréstimo

el | R

Condigcoes Impacto dos fatores externos sobre a fonte
priméria de pagamento

Fonte: Santos (2000)

| S—

Santos (2000) interpreta o Quadro 2 sendo:

v Carater: refere-se a intengdo do devedor em pagar suas
dividas, independentemente de haver ou néo condigbes de fazé-
lo. As informagdes cadastrais obtidas junto a bancos,
fornecedores e agéncias especializadas permitem conhecer os
habitos de pagamento.

v' Capacidade: refere-se ao potencial de produgéo e de
vendas da empresa e esta relacionada com a competéncia dos
administradores;

v Capital: refere-se a situagdo econémico-financeiro da
empresa;

v Colateral: refere-se as garantias reais ou pessoais
oferecidas;

v Condiges: referem-se a fatores externos e
macroeconomicos, envolvendo sazonalidade do produto, efeitos
da moda sobre a continuidade do negdcio, essencialidade do
produto, influencia de outro ramo de atividade, sensibilidade do
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proprio ramo a problemas de liquidez e outros, porte da empresa
em relaca@o a outras do mesmo ramo e de outros ramos.

A partir dessa técnica de principios de analise, o setor
financeiro que desenvolve a funcdo de analise de crédito, faz a
comparagado com os documentos anexados ao cadastro inicial
para liberagao ou ndo da venda.

Ao liberar o crédito ao cliente, a empresa esta assumindo
o risco de ndo receber, no caso dos planos de salde, as
empresas prestam servicos de assisténcia médica e derivados
(exames, fisioterapia, internagdo, procedimentos, etc.) na
promessa de pagamento pelos clientes para cumprimento das
obrigagées com fornecedores e terceiros utilizados para
prestacédo dos mesmos.

As razdes do ndo cumprimento da promessa podem estar
relacionadas ao seu carater, sua capacidade de gerar receitas,
fatores externos, podendo ser identificados ou ndo na ficha
cadastral, para isso a empresa precisa estar preparada
financeiramente para oferecer crédito na prestacéo de servigo, e
ter uma equipe de cobranca eficaz e treinada, para o controle da
inadimpléncia. O vendedor podera auxiliar a cobranga no
controle da inadimpléncia, pois sendo ele, a ligagéo direta entre
empresa e cliente.

2.8 Cadastro de clientes

_ O principal componente da decisdo de crédito é a
informagdo. A obtengdo de informagdo confiavel e precisa
constitui uma base ou pré-avaliagédo de crédito segura, essas
informagdes sdo necessariamente organizadas em um cadastro
de clientes que obedecera & uma ordem de importancia das
informagdes coletadas para facilitar o servigo de avaliagdo feito
pelo setor financeiro da empresa.

A decisédo de liberagdo ou nao de crédito, pode ser
entendida pela escolha de informagdes do cadastro, aquele
cliente que estad apto, para utilizar o servico e cumprir os
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pagamentos devidos dentro das condigdes estabelecidas pela
empresa.
Silva (2003, p. 152) coloca que,

E necessario que a ficha cadastral contenha as
informagées efetivamente importantes para a analise
€ concessdo de crédito. Entretanto, o excessivo
numero de informagdes pode além de néo ser usado
no processo decisorio, irritar o cliente.

O cadastro inicial deve ser formulado pelo setor comercial
em conjunto com o financeiro, as informagées solicitadas nele
seréo de uso tanto para o comercial, tanto para o financeiro que
além de liberar o crédito, fara o acompanhamento e recebimento
dos pagamentos ap6s a venda efetiva. O vendedor tem a funcéo
de oferecer (vender) os servicos e coletar essas informagdes.
Existem dois tipos de cliente: a pessoa fisica e pessoa juridica.

2.8.1 Pessoa fisica

“Pessoa fisica ou natural é representada pela criatura
humana.” (CALDERELLI, 2004, p.629).

Os clientes pessoa fisica so pessoas que utilizardao os
servicos para uso préprio e pessoal ou para o seu grupo familiar,
as informagdes para serem coletadas inicialmente sao: nome,
enderego, renda, componentes do grupo familiar, bem como
seus respectivos dados, cada informagdo devera ser
comprovada e conferida com a cépia dos documentos de
identidade, CPF — cadastro de pessoa fisica, renda e endereco,
fornecidos pelo cliente no preenchimento do cadastro inicial,
essas informagdes serdo analisadas pelo setor financeiro com a
proposta de venda do tipo de plano de servico oferecido pela
empresa.
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2.8.2 Pessoa juridica

“Uma ou mais pessoas constituidas, com a finalidade de
criar uma entidade econémica administrativa.” (CALDERELLI,
2004, p.630).

Os clientes pessoa juridica sdo grupos organizacionais
inscritos legalmente pelo Cadastro Nacional de pessoa Juridica -
CNPJ que buscam o servigo de plano de satde para o grupo de
funcionarios e seus familiares. As informagdes a serem coletadas
séo: identificacdo da empresa, razio social, tipo de negdcio,
endereco, faturamento, numero de funcionarios, bem como
documentos pessoais de cada funcionario e da sua familia,
essas informacdes deverdo ser entregues ao setor financeiro
juntamente com as copias dos documentos de CNPJ, endereco,
faturamento e documentos pessoais de funcionarios e familia
para analise de crédito com a proposta de venda do tipo de plano
de servigo oferecido pela empresa.

2.8.3 Parametros para cadastro

Santos (2001), afirma que para se fazer uma anélise de
crédito, & preciso analisar os documentos e informagées
coletadas do cliente, mas a forma como essas informagdes sao
coletadas j& demonstram o relacionamento que o representante
da empresa ira manter com o cliente. A analise de crédito
envolve o levantamento de informacdes sobre o cliente que
podem ser classificados através dos C's do crédito que sdo:
carater, capacidade, capital, colateral e condigdes.

E neste primeiro contato, ou seja, nesta entrevista que
880 usados os C's do crédito (carater, capacidade, capital,
Colateral e condigdes) para orientagio durante a entrevista, a
concesséo de crédito demandara em anélise dos demonstrativos
financeiros do cliente, consulta as fontes de referencia cadastral,
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visitas as instalacoes da empresa € entrevistas no caso de
pessoa juridica aos seus executivos para aferir o nivel de
organizagao e capacidade.

De acordo com Silva (2003, p. 169),

No momento da entrevista, podemos obter
informagdes diretas com o cliente, conversar sobre as
mesmas e sentir seu estado de espirito. Podemos
entender o uso que o cliente pretende dar ao
empréstimo  ou financiamento, conhecer seu
sentimento sobre 0 mercado atual e futuro e sobre as
expectativas para seu proprio negocio.

A visita do cliente @ empresa ou do vendedor ao cliente,
pode trazer bons resultados a empresa, tanto na conquista de
um bom cliente, tanto na participagdo indireta dele no
planejamento estratégico da empresa, pois é nesta entrevista ou
primeiro contato que podem surgir novas ideias de melhoria no
processo de venda futura.

2.9 Integragdo comercial e financeira

A definicdo do tipo de analise e seus parametros
utilizados nela sdo de responsabilidade tanto do setor financeiro
quanto do comercial, pois ambos precisam chegar & um
consenso de tipo de informagéo que utilizarao para analise inicial
e para formulagéo de cadastro dos clientes, essas informagoes
sdo Uteis e comuns para essas duas areas da empresa, mas
como o mesmo propdsito que é gerar lucros através da venda a
credito.

Segundo Silva (2003 p. 164),

A ficha cadastral deve atender a duas condigdes
antagdnicas, isto &, deve ser a mais completa
possivel, a0 mesmo tempo em que precisa ser
simples e facil de preencher. Portanto, informagdes
que ndo sejam utilizadas ou que nado atendam as
caracteristicas de nossos clientes devem ser
excluidas.
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O setor financeiro e comercial juntos, formam uma equipe
multidisciplinar que estabelecem regras para o financeiro fazer a
liberagdo do crédito. A analise financeira é uma das partes do
processo mais importantes porque a decisédo final pode trazer
prejuizos a empresa. Com a liberagéo do crédito a empresa esta
oferecendo e prestando servigos, bem como gerando obrigagdes
com os fornecedores e prestadores de servicos de saude na
promessa de pagamento dos clientes, caso isto ndo ocorra
levara a empresa a4 um endividamento. O risco é grande e é 0
setor financeiro o responsavel pelo endividamento, ao comercial
cabe a atribuicdo de explorar o mercado do negdcio da empresa
para buscar novos e bons clientes.

Para Tavares (1988 p.145),

O desenvolvimento de trabalhos de cobranga para os
quais se utilizem os esforgos do pessoal da area de
vendas, constitui na maioria das empresas, ponto
controvertido e objeto de grandes polémicas e
discussdes. A fim de desenvolver um estudo da
matéria de maneira a proporcionar & empresa uma
tomada de posigéo.

2.10 Financeiro

O setor financeiro de uma empresa pode se subdividir em
areas conforme o tamanho do negécio ou necessidade da
empresa, normalmente as areas basicas sao: contas a receber,
contas & pagar, crédito, cobranga e contabilidade. Essas areas
estdo interligadas e seus processos s&o sequenciais, iniciando
na liberagdo de crédito passando para o setor de contas a
receber, acompanhar e gerenciar 0s pagamentos. A
contabilidade organiza e controla a emissdo de documentos
como faturas, notas fiscais e impostos a pagar pela emisséo dos
mesmos, e o contas & pagar liquida as obrigagées com os
fornecedores e outras despesas da empresa.

Encad
Fone.

atrn




31

Para a area de crédito, a principal matéria prima é a
informagdo, mas sem a experiéncia e conhecimento do
profissional, ndo seria possivel uma interpretacdo saudavel e
rentavel para empresa. Um bom treinamento também ajuda o
profissional a desenvolver com mais seguranca suas tarefas
dentro das especificagdes e objetivos da empresa.

Cabe ao setor financeiro também o controle e
acompanhamento de crédito, geralmente feito pela area de
contas a receber.

Segundo Silva (2003, p. 402),

A evolugdo tecnolégica no campo da informatica
trouxe grande facilidade para a administragéo e para
o controle de crédito. Os sistemas de computagao
tém condigdes de travarem muitas operagdes cujos
processos nédo estejam de acordo com as normas da
empresa, bem como podem gerar relagbes de
excegdo para atuagdo da auditoria ou de outra area
responséavel pelo controle e pelo acompanhamento do
crédito.

Os sistemas de informatica utilizados hoje nas empresas
sdo criados para aperfeigoar e auxiliar nas decisées, diminuindo
o tempo para realizagdo do processo e para que nao se deixe
escapar alguma informagéo, dado importante na hora da analise.
Os profissionais analistas de crédito usam esta ferramenta
constantemente e cada mudanga no mercado, séo solicitadas ao
administrador do software, as exclusbes de campos para
adaptagéo e melhor uso delas.

O acompanhamento e controle do crédito sao de
responsabilidade de todas as pessoas envolvidas com crédito. A
politica de crédito & definida pela empresa através da unido do
setor financeiro e comercial, mas a responsabilidade é de todos
os profissionais ligados & area. E com esse controle que s&o
feitas a revisdo de crédito que atuam como decorréncia de um
processo de acompanhamento, nas fases anteriores relativas a
analise e a deciséo de crédito sdo atribuidos parametros e
tendéncias do mercado e planejamento futuro da empresa, pode-
se definir a periodicidade da reviséo de crédito de cada cliente.
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Segundo Silva (2003, p. 403),

A tarefa de revisdo de credito ndo deve ser entendida
como uma espécie de “caga’ & desgraca. Os
trabalhos de acompanhamento e revisdo de crédito
devem observar inclusive a melhoria na situagdo do
cliente.

A revisdo de crédito € mais uma ferramenta que o
financeiro pode utilizar para controlar o indice de inadimpléncia.
Com ele sdo acompanhados os pagamentos do cliente, também
sdo realizados contatos ou até mesmo visitas no cliente para
detectar dificuldades financeiras. Quanto menor for o saldo
devedor menor seréo as despesas para a empresa.

2.11 Contas a receber e cobranga

Segundo Braga (1995, p. 113),

Vender a prazo implica conceder crédito aos clientes.
A empresa entrega mercadorias ou presta servigos
em certo momento e o cliente assume o compromisso
de pagar o valor correspondente em uma da data
futura.

Além dos riscos de atrasos e perdas por falta de
pagamento, as vendas a prazo provocam outras despesas com
analise de crédito e a cobranga, mas as empresas concedem
crédito para ampliar seu nivel de operagdes, obter ganhos de
escala, absorver melhor os custos fixos e ampliar suas
atividades.

Conceder crédito aos clientes representa assumir custos
e riscos que ndo existem nas vendas a vista, tais como:
despesas com analise do potencial de crédito dos clientes,
despesas com cobranga das duplicatas, risco de perdas com os
créditos incobraveis, custo dos recursos aplicados nas contas a
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receber e perda de poder aquisitivo do valor dos créditos em
decorréncia do processo inflacionario.

Ainda para Braga (1995) a area de crédito e de cobranca
provoca despesas com seus funcionarios, como: instalagées
(computadores, mobilia e materiais de expediente) visitas ao
cliente, servicos de agencia de informagdes cadastrais e com
servicos de assessoria de cobranga especializadas e também
cobrancas judiciais.

Uma politica de crédito rigorosa envolvera menores
despesas com as areas de credito e cobranga, menor indice de
atrasos e de perdas com duplicatas incobraveis, mas também
menor volume de vendas. Alguns clientes que costumam liquidar
suas duplicatas com atraso seriam rejeitados e provaveimente
iriam comprar dos concorrentes. Uma politica de crédito liberal
provocaria efeitos contrarios, certamente ampliaria o potencial de
vendas da empresa, mas também acarreta maior investimento
em duplicatas a receber, maior prazo médio de cobranca devido
aos atrasos e maior porcentagem de perdas por inadimpléncia.

2.11.1 Fungéo da cobranga

A venda de produtos e servicos de uma empresa pode
trazer lucros se os pagamentos por eles forem cumpridos. A
cobranga tem a fungéo de controlar e fazer com que esses
prazos sejam cumpridos dentro da data estabelecida, pois é com
essa receita que a empresa liquida seus compromissos com 0s
fornecedores, terceiros e demais obrigages.

“A politica de cobranga da empresa s&o seus
procedimentos para cobrar duplicatas e receber quando elas
vencem” (GITMAN, 2001, p.530).

Para realizagdo deste processo, podem ser utilizados
meios de cobranga, para recuperagéo total ou parcial do valor do
crédito, os mais utilizados e tradicionais sdo: cartas, telefonemas,
visitas pessoais, envio de faturas, cobranca através de
assessoria de cobranga e cobranca judicial (LEONI, 1994).
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2.11.1.1 Cartas

Santos (2000) afirma que o envio de cartas € o primeiro
passo NO processo de cobranca de titulos em atraso, apés
alguns dias de atraso no pagamento, a empresa envia uma carta
para lembrar o cliente de sua obrigacéo. Se a divida nao for paga
dentro do periodo estabelecida uma segunda carta mais enfatica
é remetida.

O envio da carta deve ser de forma gentil, cortés, apenas
lembrando o cliente da sua obrigagdo, constando na
correspondéncia informagées importantes como valores, tanto
principal quanto algum encargo financeiro, vencimentos e as
consequéncias do ndo pagamento. (SANTOS, 2003).

2.11.1.2 Telefonemas

Apés o envio das cartas, se ndo houver a manifestagao
do cliente em relagdo ao seu débito, a empresa entra em contato
com um telefonema solicitando o pagamento do débito. Esses
telefonemas sdo realizados pela equipe de cobranga, que no
momento do contato ja tentam fazer um acordo, caso o cliente
esteja com dificuldades financeiras e também apresente
interesse em negociagéo (SANTOS, 2000).

2.11.1.3 Visitas pessoais

Essa técnica é comum para contatar o cliente e buscar a
regularizagdo do debito com um contato direto. Nessa visita o
vendedor poderia auxiliar a cobranga, pois sendo ele a ligacao
direta entre empresa e cliente. A maioria dos clientes devedores
manipula e cria situagdes para se manter incomunicaveis, estao
em reunides, alteram enderecos, telefones, e ou outros
compromissos para ndo atenderem as visitas do credor
(SANTOS, 2000).
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2.11.1.4 Fatura

E o documento que comprova a existéncia de um ato
comercial (compra e venda de mercadorias ou prestacdo de
servigos) tem a necessidade maior de atender as exigéncias do
Fisco, quanto ao transito das mercadorias e das operagdes
realizadas entre adquirentes e fornecedores. A fatura ndo é um
documento obrigatério sob o ponto de vista legal, € uma maneira
de cobranga basica e rapida.

A empresa emite uma fatura, ou seja, uma nota fiscal
detalhada da cobranga, e o cliente liquidam em banco, onde o
crédito é enviado para conta bancaria da empresa credora, séo
os figurantes da fatura: sacador (emitente, vendedor) e sacado
(comprador, devedor ou aceitante).

Segundo o site de consultoria juridica conjur.estadao
(CONJUR, 2013), para uma fatura ser emitida ela precisa contar
alguns requisitos como:

¢ Denominagéo “fatura”, a data do saque e o numero
de ordem;

Numero da nota fiscal que a originou;

Data certa do vencimento;

Nome e o domicilio do vendedor e do comprador;
Praga de pagamento;

Importancia a pagar em algarismo e por extenso;
Clausula “a ordem”;

Assinatura do sacador / emitente.

2.11.1.5 Assessoria de Cobranga

Hoje temos no mercado empresas especializadas em
cobranga. Quando a empresa ndo obtém éxito na cobranga
interna, ela pode contratar os servicos de cobrancga de escritérios
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externos. Os profissionais deste ramo s&o treinados com
técnicas de cobranca e negociagdes mais rigorosas.
Para Santos (2000, p.148),

“Um banco ou uma empresa nédo financeira pode
transferir os empréstimos problematicos para
agéncias de cobranga ou escritérios de advocacia,
para receber seus créditos”.

Esse servico tem um custo para empresa credora, s&o
pagos comiss@o aos funcionarios e outros encargos necessarios
para o processo.

2.11.1.6 Cobranga judicial

Santos (2000), fala que este processo de cobranga é o
mais severo. Sendo uma alternativa que prejudica sensivelmente
os negdcios e a vida pessoal dos clientes, é divulgada sua falta
de idoneidade no mercado de crédito, através de registros de
SPC e Serasa. Também ocorrem & busca de bens pessoais no
caso do devedor ser pessoa fisica ou bens da empresa ou
proprietario no caso de ser pessoa juridica.

Para evitar situagdes indesejaveis na tarefa de
recuperagdo do crédito, os profissionais envolvidos devem
procurar convencer os clientes quanto aos maiores beneficios da
boa renovagao ou solicitagdo de novos créditos.

2.11.2 Tipos de recebimentos

Sanvicente (1978) defende duas formas de recebimento,
sd0 elas: caixa e banco. A forma caixa entende-se como
recebimento em carteira que pode se estender a recebimentos
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em dinheiro ou cheques, e a forma bancaria estende-se ainda a
boletos com débito em conta, cartdo de crédito ou depositos.

“O item ‘Caixa’ representa o dinheiro ‘vivo’, em notas
de papel-moeda e moedas metalicas, enquanto o
item ‘Bancos’ refere-se aos saldos mantidos em
contas bancéarias movimentaveis a vista contra
emissdo de cheque” (SANVICENTE, 1978, p.124).

2.11.2.1 Cheques

Tavares (1988), mostra que cheque legalmente é uma
ordem de pagamento a vista, mas as empresas utilizam esse
meio para efetuarem negociagées do debito 4 prazo, é uma
espécie de acordo entre a empresa credora e devedora, onde
dentro da politica de cobranga da empresa sdo estabelecidos
prazos de pagamentos, com as devedoras, e 0s cheques sdo
programados para compensagdo bancaria somente naquela data
combinada.

As negociagbes com cheque s&o formadas por sacado,
sacador e favorecido, onde o sacado é denominado a pessoa
para quem o cheque é dirigido, responsavel pela cobertura ou
pela guarda das importancias, o sacador é o emitente ou o que
saca para retirar, a titulo de pagamento alguma importancia de
suas reserva ou de seu crédito e o favorecido também conhecido
como beneficiario ou tomador, é aquele para quem o pagamento
foi destinado.

Existem véarias formas de cheques, os administrativos,
cruzado, etc. O mais comum e mais utilizado nas negociagdes
sdo os cruzados que s&o identificados através de duas linhas
diagonais paralelas, e nominal a empresa favorecida, isso faz
com que este cheque s6 possa ser depositado na conta do
favorecido (TAVARES, 1988).
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2.11.2.2 Cartéao de crédito

E um meio de receber do cliente o valor correspondente
do débito, para a empresa credora o valor do crédito € a vista,
para o portador do cartdo de crédito pode ser feito conforme
estabelecido com sua rede bancaria (BRADESCO, 2013).

2.11.2.3 Débito automatico

Com um convénio de débito automatico feito entre a
empresa credora e bancos, o cliente pode deixar programado
seus pagamentos direto em sua conta bancaria. O cliente
autoriza o débito através de uma autorizagdo (documento
padronizado) onde consta deus dados bancarios e sua
assinatura é enviado ao banco credenciado ao cliente para ser
debitado de sua conta corrente conforme estabelecido entre
cliente e empresa credora. O banco efetua o debito na conta
corrente do cliente e redireciona o crédito para empresa credora
(BRADESCO, 2013).

2.11.2.4 Internet

Segundo o site da Unimed de Joinville, a evolugdo
tecnoldgica trouxe varias facilidades, com um site bem elaborado
os clientes podem acessar mediante senha pessoal fornecida
pela empresa, para retirada de boletos pela Internet, o cliente em
casa ou em qualquer lugar pode acessar o site e fazer seus
pagamentos on-line. Esse processo traz beneficios para a
empresa credora que recebe seus pagamentos em dia, e para o
cliente que nao precisa se deslocar para fazer seus pagamentos,
nem aguardar o recebimento das ordens de pagamento pelo
correio (UNIMED JOINVILLE, 2013).
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2.11.3 Registro no SPC

O Sistema de Protegéo ao Crédito - SPC instituido pela
Associagdo Comercial e Industrial ou clube de lojistas da cidade
€ um 6rgao que registra protestos, cheques sem fundos, faléncia
e concordatas, agbes civis, tanto para pessoa fisica, como
juridica. E um meio de identificar clientes sem idoneidade e
também proteger as empresas credoras de perdas por
inadimpléncia.

E um sistema interligado as empresas comerciais, as
informagdes sdo obtidas através de telefonema, computador ou
até fax, hoje o meio mais comum é pelo telefone e Internet.
(SERASA, 2013).

2.11.4 Serasa

O Serasa é uma empresa privada, que possui um banco
de dados com informagdes financeiras como protestos, cheques
sem fundos, faléncia e concordatas, agbes civis, tanto para
pessoa fisica, como juridica.

As informagdes do Serasa sédo fornecidas aos bancos, as
lojas do comercio, lojas do comercio, as pequenas, médias e
grandes empresas, com o objetivo de dar apoio as decisdes de
crédito, Eara tornar os negécios mais baratos, rapidos e seguros.

um centralizador de bancos interligado a cidades ou até
em estados, as informagdes sdo obtidas através de telefonema,
computador ou até fax, hoje o0 meio mais comum € pelo telefone
e Internet. (SERASA, 2013)
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2.12 Inadimpléncia

Para Silva (2003) a inadimpléncia em uma empresa se da
a partir do ndo pagamento da venda & prazo nos prazos
determinados. Uma carteira de crédito saudavel € uma meta das
empresas, mas pode ser obstinagdo em busca de inadimpléncia
zero, o objetivo ndo é maximizar as vendas ou minimizar as
perdas com devedores incobraveis, mas sim reduzir as perdas
na busca de recuperagdo do crédito, com cobrancas
burocraticas, despesas com assessoria de cobranga e cobranca
judicial (pagamentos de impostos) para maximizar as vendas as
empresas venderiam para qualquer pessoa e para minimizar as
perdas com devedores ndo venderia a ninguém.

Para manter um controle da inadimpléncia, as politicas de
cobranga precisam estar bem claras para os funcionarios, bem
como suas estratégias e parametros de crédito e cobranga,
Segundo Silva (2003, p. 403),

O primeiro passo é sabermos exatamente o que é um
crédito problematico. Temos situagdes que védo do
atraso de um dia em relagdo ao vencimento,
passando por prazos maiores (toleraveis), por atrasos
estratégicos para o cliente, por acordos entre partes,
chegando a perda total do principal e encargos.

Ao constatar a inadimpléncia de um cliente, devem ser
analisados os histéricos anteriores de pagamentos. Se o cliente
sempre atrasa é porque ele ndo é idéneo, ja se ele sé esta
atrasando ou deixou de cumprir um pagamento pode ter
acontecido algum problema de natureza financeira sua ou néo ter
recebido a fatura naquele més, por exemplo. Neste caso um
simples contato telefénico j& resolveria, ndo ocasionando em
perda ou despesas com cobranca, os clientes com dificuldade de
contato ou dificuldade na negociacdo sdo denominados clientes
problematicos.

Para atuar com os clientes inadimplentes o melhor é ter
uma atuagdo preventiva eficaz. A identificagéo das causas que
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levam os clientes a se tornarem inadimplentes é o ponto de
partida para orientarmos os funcionarios quanto a politica de
cobranca.

As causas da inadimpléncia podem ser as mais diversas,
as mais comuns de acordo com Silva (2003, p.404), sdo “erros
por parte do credor, praticas fracas de negocios e eventos
externos adversos”.

Ainda para Silva (2003, p. 404),

. Erros por parte do credor: falta de informagao
na venda, ou no momento da entrevista, falta de
flexibilidade nas negociagdes, sem protecéo contratos
com clausulas relevantes e coerentes pra dar amparo
legal, falta de acompanhamento de crédito pela
cobranga e também o gerenciamento inadequado,
que gera falta de postura da empresa diante o
mercado.

. Praticas fracas de negoécio: falta de
capacidade profissional, mau gerenciamento, falta de
formagdo técnica compativel aos cargos e ao
processo, falta de clareza nos objetivos da empresa,
a deterioragdo dos produtos ou servigos por falta de
inovagéo e investimento em marketing.

. Eventos externos adversos: correspondem ao
aproveitamento das oportunidades de negdcio,
perceber as ameagas que o mercado oferece, fatores
ambientais como: secas, inundagdes, etc. fatores
econdmicos como: politicas salariais, impostos, taxas
de juros e prazos de financiamento, fatores
tecnoldgicos para tornar a empresa mais competitiva
e competente tecnicamente.

2.13 Planos de Saude

A Constituicdo Federal do Brasil (1988 p. 48) instituiu os
planos de saude suplementares no Brasil alegando em seu art.
199 que “A assisténcia a saude € livre a iniciativa privada”. Isto
porque o governo ja visualizava que o SUS - Sistema Unico de
Saude nao supriria toda a populagdo. Por isso, incluiu na
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constituicdo o texto acima, pois saude € um dos temas
considerados mais importante e necessario em uma sociedade,
trata-se de um direito civil de todo e qualquer cidadéo, devendo
assim ser tratado como uma politica publica de primeira
importancia.

Conforme o inciso | do Art. 12 da Lei 9.656/98, que
regulamenta os planos de salde, plano privado de assisténcia a
saude é a

[...] prestagéo continuada de servigos ou cobertura de
custos assistenciais a prego pré ou pos estabelecido,
por prazo indeterminado, com a finalidade de garantir,
sem limite financeiro, a assisténcia a satde, pela
faculdade de acesso e atendimento por profissionais
ou servicos de saude, liviemente escolhidos,
integrantes ou nao de rede credenciada, contratada
ou referenciada, visando a assisténcia meédica,
hospitalar e odontolégica, a ser paga integral ou
parcialmente as expensas da operadora contratada,
mediante reembolso ou pagamento direto ao
prestador, por conta e ordem do consumidor.

Ou seja, um plano de salde é o firmamento de um
contrato entre uma empresa operadora do plano e um cliente,
pessoa fisica ou juridica, onde se define um valor cobrado a titulo
de mensalidade e um conjunto de servigos de salde a serem
disponibilizados pela empresa, sem limite de valores, cobrindo os
casos clinicos, desde atendimentos de rotina até cirurgias mais
complexas.

Nem todo plano de salde englobara todas as doengas
existentes, mesmo porque novas moléstias séo descobertas a
cada ano, dito isto, faz-se necessario avaliar as variaveis para
saber como escolher um bom plano de salude de acordo com sua
necessidade. E importante pensar sempre nas pessoas que
serdo contempladas pelo plano de saude e seu histérico de
satde e familiar. Ou seja, se ha casos de doengas na familia,
doencas pré-existentes ou de histérico de antepassados, se ha
criangas, onde geraimente se faz indispensavel um grande
nimero de consultas médicas. Além disso, analisar a relagéo
custo-beneficio é fundamental na hora de optar pelo plano de
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saude. Adequar o bolso, a necessidade e a possibilidade de vir a
precisar de algo que o plano contempla; eis os requisitos para
n&o gastar dinheiro em vdo com planos de saude ruins ou
inadequados. (SAUDE VIP, 2013).

Outro fator importante a ser analisado na contratagéo dos
planos de salde é a sua caréncia para alguns procedimentos.
Caréncia é um prazo estabelecido pela operadora do plano de
salde ap6s a assinatura do contrato, onde o paciente devera
aguardar para realizar certos procedimentos clinicos. Geralmente
trata-se de exames ou consultas clinicas relativas a certas
doengas existentes no momento da contratagcdo do plano de
salde. Este procedimento faz-se necessario para que as
empresas de plano de satde se resguardem quando ao seu fluxo
de caixa. (SAUDE VIP, 2013).

Existe no mercado planos de saide que preveem em
suas clausulas, reembolsos, onde o usuario paga de seu bolso
as consultas médicas, os exames laboratoriais, os hospitais, e
apos este feito, solicita-se diretamente ao plano de saude o
reembolso destas despesas. Planos deste tipo sdo mais caros,
pois permitem um maior nimero de procedimentos e consultas
(pois alguns médicos ndo atendem via planos de satide). Para
conseguir o reembolso, basta seguir as normas de cada plano,
mas geralmente & pedido um comprovante com o carimbo do
médico, que deve conter nome completo, especialidade e
numero do Cadastro Regional de Médicos - CRM. (SAUDE VIP,
2013).

Pensando desta forma a Lei n® 9.656, de 03 de junho de
1988 que dispde sobre os planos e seguros privados de
assisténcia a salde, definiu também as caracteristicas
essenciais que um plano de saide deve estabelecer em seu
contrato e de acordo com cata item estabelecido os planos se
diferenciam um do outro.
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2.13.1 Tipos de planos de satude

Os planos de salde privados, seguem as diretrizes
estabelecidas na Lei n° 9.656, de 03 de junho de 1988, onde
suas caracteristicas basicas como modalidade da contrataq:ég,
data da assinatura, cobertura assistencial e abrangéncia
geografica, fazem com que se diferenciem. )

Ha, basicamente, trés tipos de planos de _ saude:
individual e familiar que sédo contratados por pessoas f'i5|cas eo
plano empresarial que sdo contratados por pessoa ju_ridnca.

No plano individual, o contratante, pessoa fisica, paga um
valor para a utilizagdo, unica e exclusivamente dele, dg alguns
procedimentos e/ou consultas. Nesse caso, somente o titular d'a
conta deve paga-la e utilizar-se dos servigos. Costuma ser mais
barato devido ao perfil do contratante: normalmente sol~te|ro',
entre 25 e 50 anos, que trabalha em alguma empresa que ndo da
plano de saude. .

No plano familiar, como € evidente pelo nome, um cliente
estabelece um plano que ira contemplar também os membrt_)s de
sua familia — conjuge, filhos e eventualmente até pais. A
utilizagéo por parte dos familiares esta condicionada a uma serie
de fatores. '

Ja o plano empresarial, também denominado de planos
coletivos, uma empresa (pessoa juridica) contrata um servigo de
salude, com uma ou mais operadoras, padronizado para seus
funcionarios, que o recebem como parte do contrato de trapalho.
Neste caso, o plano podera ser estendido a familia do
funcionario, com caracteristicas similares as dos planos
familiares. A unica diferenga é evidente: caso o funcionario perca
o emprego, deve passar a pagar o planq, desistir dele ou migrar
para outro, seja na mesma opgradora, seja em Othra. .

Os planos empresariais podem ter ou néo patrocinador.
Sem patrocinador sdo aqueles que mesmo sgndo _contratadp por
uma pessoa juridica, quem paga pelo servico sdo os proprios
beneficiarios diretamente a operadora: a empresa apenas faz a
intermediagdo nao tendo responsablhdadg alguma~sobre 0s
pagamentos. Ja o0s planos com patrocinador, sdo planos
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coletivos onde a pessoa juridica contratante arca com o
Pagamento total ou parcial das mensalidades.

2.13.2 Operadora de planos de saude

Para Cechin, (2008, p.136),

A pa_r(ir da MP 1.908-18 ficou definido 0 que se
coqsndera por Operadora de Plano de Assisténcia a
Saude_: € a pessoa juridica constituida sob a
modalxdade de sociedade civil ou comercial
coopera‘tlva ou entidade de autogestso, que operé
plano privado de assisténcia a saude.

g Ou S€ja, € a empresa que administra, comercializa ou
Isponibiliza os planos de assisténcia a salde.

3 METODOLOGIA

O objetivo metodolégico do presente trabalho é
demonstrar os processos de pesquisa utilizados para a
realizagao deste trabalho de concluséo de curso.

Vergana (2003), afirma que metodologia é o “estudo de
instrumentos de captacdo ou da manipulagédo de realidade. Esta,
portanto, associada a caminhos, formas, maneiras,
procedimentos para atingir determinado fim”.

Para desenvolvimento deste trabalho realizou-se uma
pesquisa bibliografica sobre o tema, uma pesquisa documental
descritiva, pois ela, de acordo com Michel (2009, p.44) “se
propde a verificar e explicar problemas, fatos ou fenémenos da
vida real, com a precisdo possivel’ e qualiquanti, pois faz uma
combinacdo entre os métodos qualitativos pois separe-se os
motivos pela sua qualidade e quantitativa pois mensurou
graficamente em valores as respostas da populagéo
pesquisada.(MICHEL, 2009, p.39). De acordo com aos registros
dos dados de inadimpléncia vigentes e elaborou-se uma
pesquisa exploratéria mediante a aplicagdo de um questionario
para avaliagdo e verificacdo dos motivos que originam a
inadimpléncia, bem como, para coletar sugestdes, expectativas
com relagédo a este projeto.

Durante a pesquisa bibliografica, relacionou-se através
de um estudo exploratério sobre os conceitos de Recebimentos,
Planos de Saude e Inadimpléncia, palavras chave deste trabalho.

A pesquisa foi realizada em uma empresa operadora de
plano de salde, aqui denominada supostamente como “P. S.
Joinville” para preservacdo da identidade da instituicdo,
localizada na cidade de Joinville, Santa Catarina, pioneira no
estado. A empresa esta ciente e de acordo com os estudos nela
realizados. O foco do objeto desta pesquisa foi estagiada no
departamento da tesouraria, focada na area de cobrangas.

O estudo de campo e a pesquisa documental ocorreram
por meio da captagéo de informacdes extraidas de dentro da
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instituicdo em questdo e através destas informacgbes coletadas
foi feita a analise dos dados.

Em um primeiro contato com a carteira de clientes,
verificou-se que de 87.783 clientes, destes sendo 15.000
pessoas fisicas 5% eram inadimplentes com a empresa. Um
percentual bastante consideravel se transformados em moeda
Corrente. A partir destes dados, surgiu a necessidade de
investigar o motivo das inadimpléncias a fim de buscar
informagées que poderiam auxiliar na redugdo deste indice.
Listaram-se todos os clientes inadimplentes da empresa e
através do meio de comunicagio telefénica, foi verbalizada a
pesquisa no periodo de 08/04/2013 a 08/05/2013 com uma
amostragem de 150 pessoas, pois Marconi e Lakatos (2002)
afirma que a amostra vem de acordo, quando nao ha
necessidade de investigar a totalidade dos componentes, mas
sim apenas uma parte da populagdo em questdo. Afirma ainda
que “populagéo é o conjunto de seres animados ou inanimados
que apresentam pelo menos uma caracteristica em comum”
(MARCONI E LAKATOS, 2002, p.112).

Com os dados em maos, no periodo de 09/05/2013 a
17/05/2013 analisou-se os dados através de uma planilha do
Microsoft Excel, elencou-se os motivos da inadimpléncia
verbalizados pelos clientes e através destes dados destacou-se
os 3 principais motivos e dentro deste contexto montou-se a
sugestdo do processo de melhoria,

O resultado desta pesquisa resultou no presente trabalho
de conclus&o de curso.

3.1 Desenvolvimento do estagio

A organizagao estudada, operadora de plano de satide,
possui  hospital préprio e mantém suas instalagées
administrativas no mesmo prédio do hospital. O setor financeiro,
ao qual foi estagiado pela autora, atende os usuarios tanto do
plano de salde quanto os usudrios dos servicos do hospital.
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Neste trabalho, sera limitado apenas aos processos do plano de
saude delimitando a inadimpléncia como tema.

O estagio foi realizado no setor de tesouraria da empresa
“P. S. Joinville” e o que se levantou como problema a ser
estudado foi o de cobranga dos clientes inadimp_lentes. Recgbla-
se da supervisdo do setor, semanalmente, uma hstaggm, retirada
do sistema operacional SGP — Sistema de Gerencnamentol de
Planos, com todos os clientes inadimplentes do plano de s?qde.
superiores a 40 dias de atraso. Através' de contato_ telefon|c~o,
ligava-se a cada cliente a fim de que§tlonar o motivo dt_)_ nao
pagamento. Quando o cliente se prontlﬁqava a pagar eAm_ma-se
uma nova fatura de cobranca e enviada via correio e_letronlco~ao
cliente para pagamento ou repassava-se as mfo_rmagoes
bancarias para que o mesmo fizesse o depdsito e posteriormente
enviava-se a copia do comprovante ao operador da cobranga
para a baixa. Quando o cliente informava que néo, haveria
pagamentos, a informacéo era repassada ao responsavel pe:lo
bloqueio e cancelamento do plano de saude de_ste. Se néao
houvesse contato com o cliente via telefone, enviava-se uma
correspondéncia de notiﬁcagéo,_ c_:onforme anexo ll, via correio
para a residéncia do cliente solicitando contatp com o setor de
cobranga para regularizagdo do pla'mo de saude e informando
que conforme a Lei de Plano de §aude n° 9.656/98 0 atraso da_s
contraprestagées do plano de saude, superior a 60 dias poderia
acarretar a rescisdo do contrato, caso o cliente e.n.trasse em
contato o mesmo procedimento era rgghzado, emm_a-se uma
fatura ou cobranga via deposito bancarlo_, caso o cliente pao
entrasse em contato, repassaria a informacéo para o responsavel
pelo cancelamento e bloqueio do.plano.. i

Apéds o contato com o cllentg, iniciava-se o processo de
baixa da inadimpléncia. Através dq sn:stema operacional, entrava-
se nas faturas em aberto e procedia a baixa, informando a forma
de pagamento da fatura em aberto. A

Esta era uma rotina quase que didria no setor de
tesouraria, entdo surgiu & necessidade de ur:w estudo do motivo
de tanta inadimpléncia visto que mais de 50% dos clientes que




49

ndo pagavam suas faturas em dia, apos o contato telefénico do
profissional de cobranca efetuavam as quitacdes.

3.2 Pesquisa de Campo

A pesquisa de campo foi realizada no periodo de
08/04/2013 a 08/05/2013 baseada em uma amostragem de 150
pessoas, que compde a Populagcéo de inadimplentes da empresa
“P. 8. Joinville”, através de contato telefénico e elencou-se
através do questionario contido no Anexo | as informagdes
necessarias para evidenciar o motivo do nao cumprimento da
obrigagéo do pagamento da fatura de plano de satide.

A populagio pesquisada foram os inadimplentes da
eémpresa em questdo, ao estudar esta populagéo que na data de
08/04/2013 totalizou 4389 clientes, tanto pessoas fisicas como
juridicas,  delimitou-se em buscar uma populagcdo por
amostragem para a aplicagdo da pesquisa, entdo se utilizou o
critério dos clientes pessoas fisicas inadimplentes, com faturas
vencidas a mais de 40 dias, a partir destes critérios se tirou uma
amostragem populacional de 150 clientes e este foi a
amostragem da pesquisa.

Da amostragem escolhida, apenas 100 pessoas
aceitaram responder ao questionario desenvolvido pela autora,
20 pessoas nao tiveram interesse em participar e 30 pessoas
néo foram localizadas.

Apds escolher a amostragem, iniciou-se o processo da
pesquisa. Através de ligagbes telefénicas buscou-se o contato
com o cliente e aplicacdo do questionario afixado no Anexo |
deste trabalho a fim de identificar a populagdo da amostragem
bem como o motivo que a levou a nao cumprir com os
Pagamentos do plano de satide. Este questionario foi construido
com 5 questdes de mdltipla escolha e uma questéo aberta, onde
posteriormente, elencaram-se as respostas em uma planilha da
Microsoft Excel a fim de mensurar as respostas mais objetivas.

T
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As respostas foram agrupadas em categorias listadas a

seguir: o
Falta de dinheiro; .
Agendamento no banco nao efetuado na data;
Pagamento via internet ndo finahzadq; .
N&o conseguiram retirar a segunda via no site;
Erro da prestadora do plano de saude, que
subdivide em: _ .
» Depésito do cliente nao identificado pela
tesouraria; .
» Clientes ndo receberam a fatura ho prazo;
» Fatura devolvida pelo correio par.a a
instituicdo por nao Iocalizag:ao_ do cl_lente,
» Fatura com valores cobrados indevidos.

Apoés a categorizagdo, as respostas rgceber:rrg
tratamento estatistico e o resultado desta pesquisa s

abordado no préximo capitulo.




4 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Neste tépico serdo apresentados os resultados apurados
com a pesquisa instituida no estagio realizado na area de
tesouraria da empresa “P. S. Joinville” Operadora de Plano de
saude no periodo de 08/04/2013 a 08/05/2013 com uma
amostragem de 150 clientes inadimplentes a mais de 40 dias.

4.1 Analise da situagio atual

Os clientes da empresa “P. S. Joinville” totalizam em
87.783 clientes, sendo 15.000 pessoas fisicas e 72.783 pessoas
juridicas. ,

O quadro 3, a seguir, contém os indices de inadimpléncia
mensal apresentados durante o periodo de um ano, medidos de
janeiro de 2012 a dezembro de 2012.

Quadro 3 - indice de Inadimpléncia nos planos de salde da
empresa “P. S. Joinville”

% de Inadimpléncia

Meses — —
Pessoas Fisicas |Pessoas Juridicas |Geral
jan-12 6,5% 4,4% 4,2%
fev-12 7.2% 4,8% 4,6%
mar-12 6,9% 5,3% 51%
abr-12 7,8% 5,9% 5,2%
mai-12 8,6% 7,4% 6,8%
jun-12 8,4% 8,2% 8,1%
jul-12 7.7% 7.5% 7,6%
ago-12 6,4% 6,1% 6,2%
set-12 6,2% 5,8% 5,9%
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out-12 5,9% 4,8% 51%
nov-12 5,8% 4,5% 4.9%
dez-12 5,8% 4.1% 4,5%

Fonte: Autora, 2012.

4.2 Apresentacgéo do resultado da pesquisa

Para a avaliagdo dos motivos dg inadimplénc_:ig_ dos
clientes, identificar oportunidades de melhoria e 9olhqr oplnl;)esde
sugestdes, elaborou-se a aplicou-se um questionario ccfm e$ lo]
basicamente perguntas relativas a genero e repd_a amiliar,
importancia do plano de saude e o motivo que originou 0 nao

agamento do plano de saude. _ : :
Pes A aplicagéo do questionario se deu atraves de contato via

telefone, no periodo de 08/04/2013 a 08/05/2'0_13 e foi .aplicado a
uma amostragem de 150 clientes pessoas fisica inadimplente a

mais de 40 dias.
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Amostragem Populacional
150
135
120
w 105
§ 90
2 75
3 60
€ 4 30
30 20
oomm N
0 | -~ - o
Ndo Responderam ao  Ndo foram localizadas Responderam ao
questiondrio questiondrio

Gréﬁqo 1 — Amostragem populacional que responderam ao
questionario.
Fonte: Autora, 2013.

Género Populacional
150
135
| 120
w 105
§ 90
2 s
f 60
2 as |
30 25
T
0
MASCULINO FEMININO J
Grafico 2 - Género populacional que responderam ao
questionario.

Fonte: Autora, 2013.
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Pelo fato de 100 pessoas optarem por responder ao
questionario a populacao estudada de 150 pessoas passou para
100 pessoas, onde foi aplicado o questionario, conforme
demostrou o grafico 1. Dessas 75 eram do sexo feminino e 25
eram do sexo masculino como demonstra o grafico 2.

Elencou-se no grafico 3 a renda mensal do cliente a fim

de mensurar a capacidade do pagamento.

Quantidade de pessoas
40 38
35
30 1 27
825
% 20
3 15 15
215
10 |
5
54
0 | . - e el i . ® Quantidade de pessoas
Até RS De RS De RS De RS Superior a
600,00 600,01 até 1.200,01 até 2.000,01 até RS 3.000,01.
RS 1.200,00 2.000,00 RS$ 3.000,00
Renda por p em d;

Grafico 3 — Renda mensal por pessoa em moeda corrente.
Fonte: Autora, 2013.

Com isso constatou-se que a maioria dos clientes
ouvidos, possuem renda mensal de R$ 2.000,01 a R$ 3.000,00
sem considerar do restante dos integrantes da familia que
residem na mesma residéncia.

No grafico a seguir, pesquisou-se quantas pessoas
residiam na mesma casa.
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Residentes na mesma casa
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Moradores X plano de satde
183

200 -
150 -

100 - 82

N2 de moradores

50 -

Possuem Ndo possuem
Plano de saude

N2 de pessoas que residem na casa

Grafico 4 — Nimero de residentes na m
Fonte: Autora, 2013. e

E possivel observar que na residénci
da amostrage(n, a quantidade de moradoreszc(’;: 1%2225:: o8
' O gréfico 5 demonstra o resultado da peréunta
relacionada a quantidade de pessoas, residentes na mesma
cada que o entrevistado, que possuem plano de salde, seja da

operadora “P. S. Joinville” {
pfivado. S. Joinville” ou outra operadora de plano de saide

Grafico 5 — Quantidade de pessoas que possuem plano de
satde, moradores da mesma residéncia que o pesquisado.

Fonte: Autora, 2013.

Analisou-se aqui a amostra dos demais familiares
integrantes na residéncia dos pesquisados. Conclui-se que da
totalidade de pessoas residentes nas casas, a maioria nao
possui plano de saude.

O grafico 6 tem por objetivo avaliar o grau de importancia
que o cliente da ao plano de satde. Utilizou-se o seguinte critério
a fim de mensurar a relevancia: pouco importante; importante;
muito importante; essencial. Obteve-se 0 seguinte resultado

grafado a seguir:
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Grau de Importancia do Plano de

Saude
70

60 | 62
50 |

40

30 4 25

20

o | ame

Poucoimportante  Importante  Muito Importante Essencial
Grau de Importéncia

N2 de Pessoas

Grafico 6 — Grau de importancia do plano de saude.
Fonte: Primaria 2013

. Analisando o grafico 6 pode-se dizer que a maioria dos
c!lentes t~em o plano de salde como um item essencial na sua
vida. Entap porque n&o manter? Se o plano de salde é essencial
por que a inadimpléncia? Estas perguntas foram feitas através da
questéo numero 6 do questionario aplicado.

Qual o motivo que o levou a ndo pagar o plano de satude?
Esta p_ergunta foi aberta, para deixar livre para argumenta956
ggzu::rhentes. As responsas foram transcritas para o quadro a

58
» Jta
Falta de dinheiro 55,00% 55
Agendamento no banco nio efetuado na data 10,00% 10
Pagamento néo repassado para a prestadora 2,00% 2
Pagamento via internet néo finalizado 6,00% 6
N&o conseguiram retirar a segunda via no site 4,00% T
Deposito ndo identificado pela tesouraria 17,39% B
. NBoreceberamafaturanoprazo - - | 13,04%| 3
~ Faturaerrada e S LN 43,48%| 10
¥ PETRENT TR }g N s

dhadrb 4 - Fseréehtﬁais que |revvara|“m o cliehfe da éfnpresa “P.'S.
Joinville” 4 inadimpléncia.
Fonte: Autora, 2013.

Dentre todos os motivos pelo ndo pagamento ao plano
de saude, é possivel elencar os 4 maiores, que séo: falta de
dinheiro do usuério, agendamento no banco nao efetuado na
data, pagamento via internet ndo finalizado e erro da prestadora
do plano de saude subdivididos em deposito n&o identificado
pela tesouraria, clientes néo receberam a fatura no prazo, fatura
devolvida pelo correio por n&o localizar o cliente ou enderego,
valores indevidos cobrados na fatura. Através destes pontos
estudou-se alguns procedimentos que podem auxiliar no

processo de cobranga.
4.2.1 Anilise e interpretagdo dos dados

A partir das informagbes coletadas, percebeu-se em
quais pontos 0 processo atual de envio de boletos e de cobranga
é falho e quais agdes para melhoria dos servigos administrativos
poderiam trazer beneficios para a empresa reduzindo o indice de

|
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inadimpléncia e aumentando a satisfacdo dos clientes
relacionado ao recebimento de suas faturas.

Analisando a amostragem populacional da pesquisa,
percebe-se que 20% da amostra néo foi localizada. A situagéo
demonstra uma desatualizacdo dos cadastros dos clientes
durante o relacionamento com o cliente ou at¢é mesmo no
momento da venda do plano de salde. Baseado nestes dados,
pode-se supor que a empresa ndo possui uma atualizacdo de
dados cadastrais continua. E fundamental que o cadastro seja
atualizado visto que é ali que todos os dados do cliente sdo
consultados, e nota-se que este fator é prejudicial ndo s6 em
uma situagdo como a de pesquisa de campo, mas também como
qualquer relacionamento com o cliente até mesmo no processo
administrativo de cobranga.

Como citado anteriormente, a maioria das pessoas
questionadas da amostragem populacional sdo mulheres, logo
pode-se interpretar que as mulheres possuem hoje mais planos
de saude particulares do que os homens, visto que os homens
hoje representam a maioridade na classe trabalhadora e
usufruem de planos de salde empresariais disponiveis pela
empresa a qual trabalham. Conforme Portal Brasil (2013),

No Brasil, as mulheres sdo mais da metade da
populagéo e ja estudam mais que os homens, mas
ainda tém menos chances de emprego, ganham
menos do que o universo masculino trabalhando nas
mesmas fun¢des e ocupam os piores postos.

A pesquisa de campo, possibilitou a identificagdo dos 4
maiores indicadores de falhas que levaram o cliente &
inadimpléncia. Séo elas:

e Falta de dinheiro;
e Agendamento do banco nao efetuado na data;
e Pagamento via internet nao finalizado;

e Erros da prestadora do plano de satide como.
Analisou-se cada indicador.

Quando fala-se de falta de dinheiro, observa-se que das
100 pessoas que responderam o questionario, 55 deixaram de

P—_*_———'
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i . i
pagar suas faturas devido a sua condicao ﬂnanc:gtao,s 22:1
compreende tanto as pessoas sem uma reser(\:l: nggraag oesons
J r ganharem pouco,
plano de saude po . o
de-se confirmar que p
desempregadas. Neste ponto po "
mais mulheres desempregadas, aumentam-sé as chances d
inadimpléncia. i
p0 quesito “‘Agendamento do banco nao efetuaqao r1\g
data”, representado por 10% da ?ngftraglggc\‘,e so:ms:ée'ndar
lagdo questionada tem dificu
Do i aia ari iguar se na sua conta
ia sistema bancario e averigua
o pagamento via siste ( by
aria ha ir os pagamentos ag
bancaria ha fundos para cobrir ) i
0 i muitos nao conferem seus
tal data. Supde-se assim qué  Na _ 3
bancarios com frequéncia, impossibilitando a averiguagao do
agamento ou néo da fatura. o o
P Quando trabalhou-se o quesito pagamento vnadgltjernue;
nao finalizado”, 6% da populagdo questto_nac(ijg, :le:r?gg Sup% =
i i o levaram a inadim :
este foi um dos motivos que O | ; : ;
i es da internet,
ongestionamento das re ( :
se que por motivos de C st
oftwares e hardwares nao 1ol p :
ou por problemas com S : F ool
inalizaga rém nao se conseguiu ae
finalizacdo do pagamento, porem I :
veriﬁca? esta situagao. De veras |m;10rtante este € um quesito a
30 pela empresa.
tratado com bastante atengao pe ' '
! N&o so existem motivos vindos diretamente dg clle'nct‘z
que o fazem ser inadimplentes, as operadot(as ’dc_a plaaprl\; : c?oszlrjnde
: ito i avés do questionario
também erram, dito |sto_atr
23% da amostra populacional res;;o‘nderam quc;z:l un:ei?:d?r‘:scai:
inadimpléncia foi por erro da
ue o levaram a inadimplen
gaﬂde ao emitir a fatura seja por erro C!e enderegamento q:l‘z
possibilitou 0 extravio da fatura, ou gte mesmo por %rro ©
faturamento de tal cliente, alterando assim os valores devidos p
o Quando fala-se em ‘erro da prestadora do plano de
aide em emitir a fatura” apontado por 10% da amostragenc;
so ulacional, supde-se diversos motivos que geraram 0O elTo.
Enaﬁs comum cita-se enderegamento errado, neste caso ressalta-
se a importancia da atualizagao cadastral.
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Um dos quesitos apontado por 6% da amostra
populacional foi “Erro da prestadora do plano de satide ao cobrar
valores indevidos”. Supde-se com esta informagdo que a
prestadora de plano de salde nao dispde de uma severa
conferéncia entre as informagdes repassadas dos prestadores de
servigo de salide com a documentagéo fisica repassada por eles.
Considerando que a empresa possui o titulo de Acreditacdo
gerenciado pelo IPASS - Instituto Paranaense de Acreditagdo
em Servicos de Salde e instituido pela ONA - Organizagao

Nacional de Acreditagéo, visa sempre a qualidade em todos os
servicos prestados.

4.3 Sugestées de melhorias

Considerando o propésito deste estudo e levando em
consideracdo os pontos examinados a partir da pesquisa
bibliografica e do questionario aplicado, considera-se importante
e fundamental a observancia das sugestdes a seguir.

Para o problema de falta de atualizag3o cadastral sugere-
se pela autora uma atualizagio cadastral trimestralmente, via
telefone, com todos os clientes, inadimplentes ou nao, ativos ou
ndo, ou até mesmo quando o cliente se dirigir ao hospital do
grupo buscando auxilio médico hospitalar, a fim de buscar novas
informagdes relevantes como endereco, telefones residenciais,
comercial e celular, e-mails. Isto permite que problemas como
ndo localizagéo do cliente pelo correio ou até mesmo alguma
mudanga estrutural seja de facil acesso para localizar o cliente.
Outra sugest&o é a criagdo de um usuario e senha ao cliente que
da mesma forma que hoje existe para busca de resultados de
exames, que o cliente possa alterar seus dados cadastrais via
sitio eletrénico, desta forma quando houver mudanga a
operadora de plano de salde podera ser notificada. Estas
sugestdes ajudaram nd3o s6 no problema de atualizacéo

cadastral, bem como auxiliara a prestadora de plano de satde no

——
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quesito “erro da prestadora do plano de saude em emitir a
e Uma sugestio de melhoria nas categorias "‘agetnda:t\enn;g
do banco ndo efetuado na data” e “pagam_ent_o via in ?"?nados
finalizado” bem como outros motivo§ aqui nao d?scnmla ssadc;
porém levantados pelo cliente como p_agam_ento nao r(tjep issado
a prestadora” e “cliente ndo conseguiu retirar segufn aa e
site” é a implantagéo de um sistema integrado de cor(\j |rma gés de
quitagdo da fatura. A operadora de plano de sau e,bi rﬁentos
baixas de recebimentos efetugdas pelo setor dg rece 1 faturé
encaminha ao cliente um e-mail cpnﬁrrpando a qwtac;"a\od afatura
vencida naquele més, 2 dias uteis apos o vencimenio aéo Os.
Nao serdo todos os clientes conte.mplado:s com eﬂta opgrea.lizar
usuarios que ndo possuem correio eIet[omf:o po §-§?n Jeatzar
confirmagdes via telefone. Outra sugestao é nab proxuomo fura
anexar uma nota de quitagao da fatura anterior, erln c ue, e
notificagdo da fatura anteriqr em abef‘to naqlue as r?ouve 2
tiveram quitagéo. Assim, 0 chgnte podt_era contro art se ek
ndo a baixa da sua fatura quitada, eVIt’ando trans 'or{\o Al
ou no caso de ndo quitagdo, podera estarn soh((:jl an el
segunda via da fatura para pagamento sem onus de co ca
mpresa. )
future pgaaentopao quesito “erro da prestadora do plang dg S?Tt::ii
ao cobrar valores indevidos” sugere-se uma conferencrl\s:i mas
minuciosa com as informalgc“)es qdue osazzeestadr:‘r)zss :ae mse co?n °
Y arceiros do plano ae s a ar
Zzgﬂﬁ:ﬁengagéo fisica. Esdta atuditori?j efazi;iseent?de::essa,:?é :\ ﬁg\is?:
i fraudes, erros de troca tidade. ;
z;:'t:irdera deveras importante que a atualizagao 'dg tatbe;:?o c;z
precos seja repassado com freguencna aos convenia osda s
prestadores de servigos de sgude quanto aos clientes do '3stes
de saude, a fim de manté-los informados dos precos e reaj e
e nao distorcer os resulta_do; quando apuraﬂdo o) faturda_rrlt(e) dé
Outra sugestéo de melhoria € a reestruturagéo da condica o
usuérios do plano de saude, visto que atualmente as gullas o
manuais e assinadas pelo usuario. ./-\s carteiras de panod "
saude magnetizadas, poderdo ser utilizados no mesmo padra
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dos cgrtoes de crédito, onde o cliente/paciente ao se identificar
gieve.ra apresentar as clinicas, hospitais, etc., documento de
|dent|dade: cart_eira do plano de saude e senha de seguranga.
Hoje existe a opgéo de retirar uma segunda via no site da
operadora de plano de salde, porém a localizagéo é de dificil
acesso. Qma sugestao de melhoria é implantar esta opgéo na
pagina inicial do site da operadora com um destaque bastante
facil de ser localizado pelo usuario.
. A autora considera fundamental a continuidade da
pesquisa sobre o assunto para tomada de decisées da diretoria
da empresa em qual efetuou o estagio, oportunizando novas

analises e novas estratégias inimi i
analises e para minimizar o efeit
inadimpléncia. °

5 CONCLUSOES

A inadimpléncia atualmente € um fator critico e muito
comum na sociedade. O procedimento de cobranga dos créditos
inadimplentes tende cobrir o retorno das operagdes dispendidas
com o plano de sauide a situagdo da normalidade, preservando o
relacionamento com o cliente, visto que a inadimpléncia
influencia diretamente no fluxo de caixa da organizagao e ha um
item agravante no processo de cobranca imposto pela Agencia
Nacional de Satde - ANS que é a impossibilidade de cobranga
judicial contra os clientes que atrasam 0S seus pagamentos. Em
contra partida, a operadora de plano de saude deve honrar com
seus compromissos em relagdo as prestadoras de servico de
saude.

Evidencia-se que os maiores motivos de inadimpléncia
estdo ligados a falta de recursos financeiros disponibilizados
pelos clientes para suprir seus custos com saude, bem como, a
falta de atualizacdo cadastral da operadora de plano de saude.
Desta forma, muito além de medidas de cobranca e de apelo aos
inadimplentes devem ser consideradas. A operadora de plano de
saude deve também analisar os quesitos em que ela esta
pecando e contribuindo para a inadimpléncia de seus clientes.

Sugere-se que a organizagéo programe agdes que
produzam medidas de prevencéo a inadimpléncia com os novos
clientes de plano de saude, visto que 0s fatores socioecondmicos
influenciam no ndo pagamento das mensalidades. Convém que
tais fatores tenham relevancias nos critérios de cadastramento
dos novos usuarios, a fim de diminuir os riscos e agravantes que
a inadimpléncia traz ao rendimento financeiro da empresa.

Finalmente, entende-se que este tema é vasto, complexo
e suscita novas pesquisas. A autora encaminhara a pesquisa
deste trabalho de conclusdo de curso para a diretoria da
empresa para que possa Ser analisado os motivos da
inadimpléncia e trabalhados as melhorias a fim de reduzir este
indice.
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ANEXO |
ANEXO Il

Questionario, aplicado aos clientes inadimplentes da empresa “P.

S. Joinville” sobre o projeto de inadimpléncia. Notificacdo aos clientes inadimplentes com faturas vencidas a

mais de 40 das da empresa “P. S. Joinville”.

1. Género: ( ) Masculino ( ) Feminino

2. Renda mensal do cliente pesquisado:
( ) Até R$ 600,00
( ) De R$ 600,01 até R$ 1.200,00
( ) De R$ 1.200,01 até 2.000,00
( ) De R$ 2.000,01 até R$ 3.000,00
( ) Superior a R$ 3.000,01.

3. Quantas pessoas residem na casa?
()1 a_2 pessoas ( ) 3a4 pessoas ( )5 a6 pessoas
( ) mais de 7 pessoas

4. I(Z)is‘ltas,zquantas possuem plano de satde?
a2 pessoas ( ) 3a4pessoas ( )5 a6 pessoas
( ) Mais de 7 pessoas ’

5. Vocé considera o plano de saude:
( ) Pouco importante
( ) Importante
() Muito Importante
( ) Essencial

6. Qual o motivo que o levou a ndo pagar o plano de saude?

—, -
|
,M_.__.___‘_____._—»AH‘ —

Joinville
(CREA&CCONSREGENGAROAGNDNSC -BESC -
FLORIANOPOLIS

R. DONA FRANCISCA, 294 AREIAS DE BAIXO CENTRO

28190000  GOVERNADOR CELSO RAMOS sc
ﬂwm.m"ml? Nr. Carta : 57389 Teo: 15
NOTIFICACAO

Conforme a Lei de Planos de Saide n ° 9656/98 (art. 13. Inciso Il), o atraso nO

pagamento das contraprestagbes do plano de saude, superior a 60 (sessenta) dias,
consecutivos ou n@o, nos ultimos doze meses contados da data de aniversario do

contrato, permite ao contratado (EEEER), unilateralmente, rescindir o contrato.
Estamos expedindo esta notificagéo quando NOssos registros acusam um nimero de dias
contrato igual ou superior a 40 dias. Se improcedentes 0S

registros, antecipamos nossas desculpas e solicitamos a gentileza de entrar em contato
conosco para que efetuemos O ajuste necessario. Se procedentes, & importante notifica-lo
de que futuros atrasos de pagamento poderao comprometer seu plano de saude, a partir do
instante em que 0s atrasos acumulados alcancem 08 60 (sessenta) dias conforme exposto

no paragrafo anterior.
Esclarecimentos pelo telefone (47) 3441 ou pelo e-mail
EEGjoinville. NS com.br

Cordialmente,

Coordenadoria Financeira

ANS - n® 32.127-3




