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Mitos e verdades sobre as
reclamacoes de planos de satde

uando o assunto & re-

clamacgdes de planos de

saude nos 6rgdos com-

petentes, muitos pensam
que a saude suplementar esta
entre os servigos que mais ge-
ram queixas. Além de nao ser
verdade, é preciso analisar o
tipo de queixa que o consumidor
tem registrado — e principalmen-
te se sdo alegagdes pertinentes
ou nado. De acordo com dados
do Procon de 2013 a 2015, dos
7,2 milhbes de atendimentos
realizados, 95 mil sdo relativos
aos planos e seguros de saude.
O que representa apenas 1,31%
destas reclamacoes.

Segundo esse 6rgdo, os
setores que mais recebem cri-
ticas dos consumidores séo,
nessa ordem, telefonia celular,
telefonia fixa e cartdes de cré-
dito. Os planos e seguros de
salde ocupam a 172 posicédo
no ranking, com um indice de
reclamacgao considerado muito
baixo. Podemos observar, ainda,
que os atendimentos relativos
aos planos de saude diminuiram
quando comparamos 0s dados
de 2013 a 2015, periodo em
que o numero de beneficiario
cresceu.

Precisamos ter em mente
que este é um setor que impacta
diretamente o lado emocional
das pessoas, pois se trata de
vida e doenga, e muitas vezes
€ dificil ter uma postura racional
nesses momentos. Isso faz com
que muitos dos atendimentos se-
jam classificados como simples
orientagao, ja que por vezes
séo apenas esclarecimentos em
relacao as condigdes de contrato
do plano. Os dados mostram
que dos 95 mil atendimentos
relativos aos planos de salde,
52 mil foram de reclamacgdes e
o restante, 43 mil, foram classi-
ficados como consultas simples
de orientagéo.

Em relacdo ao tipo de aten-
dimento cerca de 1/3 das recla-
macoes séo relativas a clausulas
contratuais. Na grande maioria
dos casos isso acontece quando
o beneficiario busca por cobertura
ou reembolso de servigos que nao
sé@o cobertos por seu plano ou
quando procura por atendimento
fora da sua regido de cobertura.
As outras causas de reclamacgéao
mais comuns sao a negativa de
cobertura e 0 ndo cumprimento
do servigo. Esse ultimo acontece
quando a realidade do servico
diverge do que foi oferecido ao
segurado no momento da venda.
E preciso que os consumidores
entendam que o plano de saude
€ um produto no qual as empre-
sas precisam entregar o que foi
contratado pelo cliente.

O cendrio atual exige que
os planos de saude trabalhem
continuamente pela melhora nos
indices de reclamacéo. Isso pode
ser feito com o aprimoramento da
comunicagdo com o consumidor,
em especial no momento da ven-
da, mostrando com transparéncia
ao consumidor o que esta ofere-
cido — e sem esconder o que nao
sera coberto pelo seguro. Aos
consumidores cabe atengéo na
hora da compra, quando devem
tirar todas as duvidas. E neces-
sario também que se fagca uma
leitura atenta do contrato, para
entenderem o que realmente
estdo comprando e o que podem
exigir da empresa contratada.

Um exemplo do que estamos
comentando: uma gestante ad-
quire um plano com cobertura
de obstetricia que, normalmente,
tem caréncia de dez meses. No
momento da utilizagao, o proce-
dimento ndo & autorizado, pois
o periodo da caréncia néo foi
observado. Se ela nédo estava
atenta na assinatura do contrato,
naturalmente ficara desaponta-
da com a negativa.
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