Relatdrio Estatistico

Operadoras de Planos de Saude mais Demandadas e Temas mais Reclamados

A analise para a elaboracdo desse relatério foi feita a partir dos bancos de dados
“2016_01_a_2016_12 Monitoramento_Atendimento”“2017_01_a_2017_02_Monitoramento_Aten
dimento_Fornecedor”, fornecidos pelo Sindec, que contém os dados de atendimento nos Procons
de janeiro a dezembro de 2016 e janeiro e fevereiro de 2017, respectivamente. Foram utilizados os
filtros  “Segmento: Saude Complementar” e “Grupo Assunto: Plano de Saude

(Médico/Odontoldgico) ”.

As Tabelas 1 a 8 apresentam o numero de atendimentos nos Procons regionais e nacionais
por Operadora de Plano de Saude e por tema no ano de 2016 e nos meses de janeiro e fevereiro de

2017.

Tabela 1: Niumero de atendimentos nos Procons mineiros por operadora de plano de satide em 2016.

Operadora Nidmero de Atendimentos
Amil 78
Unimed Rio 35
Odontoprev 31
Bradesco Saude 23
Qualicorp 23
Golden Cross 16
Intermedica 12
Sul América Saude 8
Unimed Paulistana 2

Total 228




Tabela 2: Numero de atendimentos nos Procons mineiros por problema em 2016.

Problemas Nam_ero de
atendimentos

SAC - Resolucdo de demandas (auséncia de resposta, excesso de prazo, ndo 74
suspensdo imediata da cobranca), cancelamento de servico (retencdo, demora,
ndo envio do comprovante), acesso ao servico (onerosidade, problemas no
menu, indisponibilidade, inacessibilidade aos deficientes), qualidade do
atendimento (atendente despreparado, problemas com a transferéncia da
chamada, veiculacdo de mensagem publicitaria)
Outros problemas com contratos de saude (Ndo cobertura, abrangéncia, 41
reembolso)
Rescisdo/Substituicio/Alteracdo de contrato de satde 27
N3o cumprimento a oferta 15
Negativa de Cobertura 14
Descumprimento de garantia pelo convénio médico (guia) 8
Recusa/mau atendimento 6
Cobrancga de multa acima do permitido pela legislacdo 5
Reajuste anual 5
Danos materiais ao consumidor 4
Descredenciamento 4
Venda enganosa 4
Preco do produto/servico 3
Reajuste anual de contrato de saude com percentual elevado 3
Reajuste por alteracdo de faixa etaria (percentual elevado/sem previsdo em 3
contrato de percentual ou faixa etaria)
Publicidade enganosa 2
Reajuste sem previsdo contratual 2
Reajuste praticado em desacordo com a periodicidade permitida 1
Danos pessoais ao consumidor 1
Defeito/Risco a saude e seguranca 1
Falta de assisténcia técnica/garantia 1
Prazo de validade (ilegivel/vencido/auséncia) 1
Problemas relativos a emissdo/remessa de carnés/orcamentos 1
Publicidade abusiva 1
Vicio do Produto/Servico 1

Total 228




Tabela 3: Numero de atendimentos nos Procons nacionais por operadora de plano de saiide em 2016.

Operadora Numero de atendimentos
Amil 1794
Qualicorp 1672
Bradesco Saude 625
Sul América Saude 623
Hapvida 599
Unimed Rio 447
Intermedica 422
Unimed Goiania 408
Odontoprev 364
Unimed Vitéria 331
Unimed Paulistana 142
Golden Cross 97

Total 7524




Tabela 4: Numero de atendimentos por problema nos Procons nacionais por problema em 2016.

Problema Nt]mgro de
atendimentos

Outros problemas com contratos de satide (N3o cobertura, abrangéncia, reembolso) 2003
SAC - Resolucdo de demandas (auséncia de resposta, excesso de prazo, ndo suspensao 1179
imediata da cobranca), cancelamento de servico (retencdao, demora, ndo envio do
comprovante), acesso ao servico (onerosidade, problemas no menu, indisponibilidade,
inacessibilidade aos deficientes), acompanhamento de demandas (auséncia de registro
numérico, ndo envio do histérico/registro), qualidade do atendimento (atendente
despreparado, problemas com a transferéncia da chamada, veiculacdio de mensagem
publicitaria)
Rescisdo/Substituicdo/Alteracdo de contrato de saltde 680
Negativa de Cobertura 551
N3o cumprimento a oferta 489
Reajuste anual de contrato de salide com percentual elevado 424
Reajuste por alteracdo de faixa etéria (percentual elevado/sem previsdo em contrato de 263
percentual ou faixa etaria)
Descredenciamento 249
Recusa/mau atendimento 223
Preco do produto/servico 179
Reajuste anual 179
Cobranga de multa acima do permitido pela legislac3o 170
Vicio do Produto/Servico 132
Descumprimento de garantia pelo convénio médico (guia) 113
Reajuste sem previs3o contratual 113
Problemas relativos a emissdo/remessa de carnés/orcamentos 96
Venda enganosa 76
Reajuste praticado em desacordo com a periodicidade permitida 71
Danos pessoais ao consumidor 56
Danos materiais ao consumidor 42
N3o Entrega de Produto 41
N3o pagamento de indenizacdo 34
Publicidade enganosa 27
Falta de assisténcia técnica/garantia 26
Procedimento de cobranca violenta/difamatdria 26
Defeito/Risco a salide e seguranca 13
Peso/volume/quantidade/tamanho 13
Suspeita quanto a qualidade/eficacia do produto/servico 12
Prazo de validade (ilegivel/vencido/auséncia) 10
Publicidade abusiva 8
Acidente de Consumo (produto/servigo causou danos pessoais ao consumidor) 6
Desabastecimento de produto 5
Erro na elaboracdo de formula/produto em desacordo com a formula receita 5
Irregularidade na rotulagem (falta de dados/dados ilegiveis ou incompletos) 4
Falta de registro/alvarad/autorizacdo junto ao 6rgdo competente 2
Presenca de sujidades/corpos estranhos 2



N3o utilizagdo/reutilizacdo de material descartavel 1

Venda de animal com problemas de saude 1
Total 7524

Tabela 5: Numero de atendimentos nos Procons mineiros por operadora de plano de satide em janeiro e
fevereiro de 2017.

Posicdo Operadora Numero de atendimentos
19 Amil 10
20 Qualicorp 6
3¢ Bradesco Saude 3
49 Unimed Rio 2
59 Intermedica 1
69 Odontoprev 1
79 Sul América Saude 1

Total 24




Tabela 6: Nimero de atendimentos por problema nos Procons mineiros por problema em janeiro e
fevereiro de 2017.

Numero de
Problemas .
atendimentos
SAC - Resolugdo de demandas (auséncia de resposta, excesso de prazo, ndo suspensao 9

imediata da cobranca), cancelamento de servico (retencdao, demora, ndo envio do
comprovante), acesso ao servico (onerosidade, problemas no menu, indisponibilidade,
inacessibilidade aos deficientes), qualidade do atendimento (atendente despreparado,
problemas com a transferéncia da chamada, veiculagdo de mensagem publicitaria)

Outros problemas com contratos de saide (Ndo cobertura, abrangéncia, reembolso) 4

Reajuste anual de contrato de saude com percentual elevado 2
Reajuste por alteracdo de faixa etéria (percentual elevado/sem previsdo em contrato de 2
percentual ou faixa etaria)
Desabastecimento de produto 1
Descumprimento de garantia pelo convénio médico (guia) 1
Ndo cumprimento a oferta 1
N3do pagamento de indenizagao 1
Negativa de Cobertura 1
Peso/volume/quantidade/tamanho 1
Rescisdo/Substituicdo/Alteracdo de contrato de satde 1
Total 24

Tabela 7: Numero de atendimentos nos Procons nacionais por operadora de plano de satide em janeiro e
fevereiro de 2017.

Posicdo Operadora Numero de atendimentos
1¢ Amil 230
20 Qualicorp 200
30 Hapvida 90
49 Unimed Goiania 88
59 Bradesco Saude 84
62 Intermedica 76
79 Sul America Saude 75
8¢ Unimed Vitdria 49
9e Odontoprev 46
10¢ Unimed Rio 34
110 Unimed Paulistana 5
120 Golden Cross 4

Total 981




Tabela 8: Numero de atendimentos nos Procons nacionais por problema em janeiro e fevereiro de 2017.

Numero de
Problemas .
atendimentos
Outros problemas com contratos de saude (Ndo cobertura, abrangéncia, reembolso) 269
SAC - Resolucdo de demandas (auséncia de resposta, excesso de prazo, ndo suspensao 165

imediata da cobranca), cancelamento de servico (retencdao, demora, ndo envio do
comprovante), acesso ao servico (onerosidade, problemas no menu, indisponibilidade,
inacessibilidade aos deficientes), qualidade do atendimento (atendente despreparado,
problemas com a transferéncia da chamada, veiculacdo de mensagem publicitaria)

Rescisdo/Substituicdo/Alteracdo de contrato de saltde 102
Negativa de Cobertura 73
Reajuste anual de contrato de salde com percentual elevado 64
N3o cumprimento a oferta 58
Descredenciamento 45
Reajuste por alteracdo de faixa etéria (percentual elevado/sem previsdo em contrato de 30
percentual ou faixa etaria)

Preco do produto/servico 19
Cobrancga de multa acima do permitido pela legislacao 16
Reajuste anual 16
Reajuste sem previs3o contratual 16
Recusa/mau atendimento 15
Descumprimento de garantia pelo convénio médico (guia) 12
Danos pessoais ao consumidor 10
Venda enganosa 10

Problemas relativos a emissdo/remessa de carnés/orcamentos
Vicio do Produto/Servico

Procedimento de cobranca violenta/difamatéria

Falta de assisténcia técnica/garantia

Danos materiais ao consumidor

Nao pagamento de indeniza¢ao

Ndo Entrega de Produto

Reajuste praticado em desacordo com a periodicidade permitida
Publicidade enganosa

Defeito/Risco a salide e seguranca

Irregularidade na rotulagem (falta de dados/dados ilegiveis ou incompletos)
Peso/volume/quantidade/tamanho

Desabastecimento de produto

Falta de registro/alvara/autorizacdo junto ao érgdo competente
Publicidade abusiva
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Total 981




