Seus Direitos MINISTERIO DA

Secretaria Nacional do Consumidor Sua Proteco JUSTICA

Sua Seguranca

Relatorio Consumo e Saude Suplementar

I. Introducdo
1. A Secretaria Nacional do Consumidor — Senacon, vinculada ao Ministério da

Justica, criada pelo Decreto Federal n° 7.738, de 28 de maio de 2012, tem entre as suas
atribuicoes, estabelecidas no artigo 106 do Codigo de Defesa do Consumidor e no artigo 3°
do Decreto n° 2.181/97, a coordenacdo do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC) e a implementacéo da Politica Nacional das Rela¢bes de Consumo.

2. Destarte, a atuacdo da Senacon concentra-se no planejamento, elaboracéo,
coordenacao e execucdo da Politica Nacional das RelacGes de Consumo, com o0s objetivos
de: (i) garantir a protecdo e exercicio dos direitos dos consumidores; (ii) promover a
harmonizacdo nas relagdes de consumo; (iii) incentivar a integracdo e a atuacdo conjunta
dos membros do SNDC; e (iv) participar de organismos, féruns, comissdes ou comités
nacionais e internacionais que tratem da protecdo e defesa do consumidor ou de assuntos de

interesse dos consumidores, dentre outros.

3. No desempenho de suas competéncias, a Senacon atua na analise de questdes que
tenham repercussao nacional e interesse geral, na promocdo e coordenacdo de dialogos
setoriais com fornecedores, na cooperacgdo técnica com 6rgdos e agéncias reguladoras, na
advocacia normativa de impacto para os consumidores, na prevencdo e repressdo de

praticas infrativas aos direitos dos consumidores.

4. Nesse sentido, e considerando a nova realidade do consumidor brasileiro que, com o
aquecimento da economia nos ultimos anos, além de ter mais acesso a bens e servigos antes
inacessiveis, passou a lidar com a oferta de novos produtos e servigos cada vez mais
complexos, como os servigos relacionados a telecomunicages, assuntos financeiros, planos
de saude, aviacdo, comércio eletronico, protecdo de dados, salde e seguranga, turismo,
dentre outros, o Governo Federal lancou o Plano Nacional de Consumo e Cidadania —
PLANDEC, atraves do Decreto n° 7.963/2013, em 15 de marco de 2013.
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5. Dentre os objetivos do PLANDEC, dispostos no artigo 3° do Decreto n° 7.963/2013,
destaca-se a prevencao e repressao de condutas que violem direitos do consumidor, tendo
em vista a efetiva protecdo e defesa dos consumidores em todo o territorio nacional, por

meio da integracdo e articulagdo de politicas, programas e agoes.

6. De modo a alcancar seus objetivos, foram estabelecidos trés eixos de atuacdo do
PLANDEC: (1) prevencao e reducdo de conflitos; (1) regulacdo e fiscalizacdo; e (llI)
fortalecimento do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

7. O tema “Regulagdo e Fiscaliza¢do” restou instituido como um dos eixos de atuagao
do PLANDEC, tendo em vista o aprimoramento das relacGes de consumo no Brasil, através
do estabelecimento de mecanismos institucionais de fortalecimento da protecdo dos
consumidores de servicos regulados, tanto pelo aperfeicoamento regulatorio, como pela
ampliacdo da fiscalizagdo por desrespeito aos direitos dos consumidores desses servigos.

8. Nesse sentido, oportuno verificar que dados consolidados pelo Sistema Nacional de
Informacdes de Defesa do Consumidor — Sindec e pelos proprios bancos de dados das
Agéncias Reguladoras demonstram que falhas na prestacdo dos servigos regulados séo
origem da maioria dos conflitos de consumo registrados pelos 6rgdos de defesa do
consumidor. Em 2014, o setor de telecomunicacdes, por exemplo, que compreende 0s
servicos de telefonia fixa, telefonia celular, TV por assinatura e Internet, foi o que obteve a
maior participacdo em demandas no Sindec, com 27,4% das demandas. Cumpre registrar
que no ranking dos 20 assuntos mais demandados do Sindec, além dos problemas
relacionados ao setor de telecomunicacbes, 0s Procons registram expressivo nimero de
reclamacdes ou dendncias relacionadas aos demais servicos regulados, onde se evidenciam
problemas relacionados aos servicos financeiros, setor elétrico e planos de saide. Também
0 Poder Judiciario registra um grande numero de demandas relacionadas aos servigos

regulados.

9. Especificamente, em relacdo ao setor de salde suplementar chama a atencédo o fato
de que aliado ao expressivo crescimento do setor, evidenciado nos Gltimos anos, constata-se
0 aumento das reclamacdes de consumidores em relagdo aos seus planos de saude. Dados

do Sindec, gerados no periodo entre 2011 a dezembro de 2014, apontam que houve um
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aumento de reclamacbes de consumidores contra planos de salde, principalmente em
relacdo aos problemas com contratos, reajustes, negativas de coberturas assistenciais,
descumprimento a oferta e atendimento em geral. O setor de salde suplementar tem
registradas mais de 98 mil reclamagdes no Sindec, sendo que houve um significativo
aumento de registro nas reclamacdes, de 2011, quando foram registradas 19.443 queixas,

para 2014, quando o numero de denuncias chegou a 25.255.
Quantidade de Atendimentos Sindec:

Assunto 2011 2012 2013 2014 Total ‘
Plano de Satde 19.443 25498  28.242  25.255 98.438

Fonte: Pesquisa Sindec — mar¢o/2015

Principais problemas em 2014

Posi¢do Problema Quantidade Total

19 Problemas com coAntr:.:ltos de saude (Ndo 7202 28 5%
cobertura, abrangéncia, reembolso)

20 Problemas de Reajuste 3.340 13,2%
30 Negativa de Cobertura 2.497 9,9%
40 Problemas de SAC 2.477 9,8%
5¢ EESSC;ZZZ/SUbsUtmgao/AIteragao de contrato 5973 8,8%
Demais Problemas 7.516 29,8%

Total Geral 25.255 100,0%

Fonte: Pesquisa Sindec — margo/2015

10.  Recentemente, em junho de 2014, a Senacon langou a plataforma
www.consumidor.gov.br, um servico publico disponivel na Internet para solucdo de
conflitos de consumo. O consumidor.gov.br apresenta o perfil das empresas participantes,
com informacdes atualizadas sobre a quantidade de reclamacGes finalizadas por empresa,
indice de solucdo, de satisfacdo do consumidor com o atendimento recebido, percentual e
prazo médio de respostas. Cumpre registrar que desde o seu lancamento, em junho de 2014,
até marco de 2015 j& haviam sido registradas em torno de 400 reclamacdes de

consumidores de planos de saude, o que evidencia que as questdes relacionadas aos planos
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de saude se encontram entre os principais problemas enfrentados pelos consumidores

brasileiros.

11.  Dados da Agéncia Nacional de Salde Suplementar e de outras entidades de defesa
do consumidor, também, confirmam essa situagdo. De acordo com a Agéncia, em 2014,
foram recebidas 328.870 solicitacbes de consumidores de planos de saude na central de
relacionamento com o consumidor, sendo 234.773 pedidos de informacbes e 94.097
reclamaces de beneficiarios junto & ANS. De acordo com dados do Instituto Brasileiro de
Defesa do Consumidor (Idec), os planos de satde lideram o ranking de atendimentos do
instituto pelo terceiro ano consecutivo. Em 2014, das mais de 11 mil reclamacgdes dos
associados do instituto, 19,83% — ou seja, mais de 2 mil — foram relativas a assisténcia a
salde. Ajustes abusivos e negativa de cobertura sdo as reclamacdes mais recorrentes no

Idec em relacdo aos planos de salde.

12.  Nesse cendrio, com base nas reclamacdes dos consumidores sobre planos e servicos
de saude privados, e, considerando (1) que a Secretaria Nacional do Consumidor —
Senacon/MJ — tem entre as suas atribui¢fes a coordenacgédo do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor (SNDC) e a implementacdo da Politica Nacional de Rela¢cdes de Consumo;
(2) que o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor congrega Procons, Defensorias
Publicas, Ministério Publico, entidades civis de defesa do consumidor e delegacias do
consumidor, possuindo competéncia concorrente para fiscalizar, receber denuncias, apurar
irregularidades e promover a protecdo e defesa dos consumidores; bem como, (3) que o
Plano Nacional de Consumo e Cidadania — PLANDEC, instituido pelo Decreto n°
7.963/2013, possui entre suas diretrizes garantir produtos e servicos com padrGes de
adequados de qualidade, seguranga, durabilidade e desempenho, bem como prevenir e
reprimir condutas que violem direitos do consumidor, a Senacon instituiu o Grupo de
Trabalho Consumo e Saude Suplementar, atraves da Portaria n° 47, de 10 de junho de
2014,

13. O Grupo de Trabalho Interinstitucional, de carater técnico e operacional, foi criado

para estabelecimento de mecanismos institucionais que visem o fortalecimento da protecéo

Esplanada dos Ministérios, bloco T Secretaria Nacional do Ministério da
Brasilia/DF. CEP: 70.064-900 Consumidor Justica




Seus Direitos MINISTERIO DA

Secretaria Nacional do Consumidor Sua Proteco JUSTICA

Sua Seguranca

dos direitos dos consumidores de servicos de salde suplementar e o aperfeicoamento

regulatério no setor de salde suplementar, tendo como membros:

I - Amaury Martins de Oliva, Diretor do Departamento de Protecédo e Defesa do
Consumidor;

Il - Danilo César Maganhoto Doneda, Coordenador-Geral de Estudos e
Monitoramento de Mercado, do Departamento de Protecdo e Defesa do
Consumidor;

Il - Alessandra de Almeida Camargos Costa Oliveira, Coordenadora-Geral de
Consultoria Técnica e Processos Administrativos, do Departamento de Protecédo
e Defesa do Consumidor;

IV - Carlos Chagas Ferreira de Souza, Coordenador de Monitoramento de
Mercado da Coordenacgédo-Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado, do
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor;

V - Gisela Simona Viana de Souza, Superintendente do Procon do Mato Grosso
e Presidenta da Associacdo Brasileira de Procons - ProconsBrasil;

VI - Patricia Alvares Dias - Assessora da Diretoria de Programas Especiais da
Fundacdo Procon Séo Paulo;

VIl - Claudia Santos - Coordenadora-Geral do Procon Municipal de
Fortaleza/CE;

VIII - Larissa Davidovich, Defensora Publica do Estado do Rio de Janeiro e
Coordenadora da Comissao de Defesa do Consumidor do Conselho Nacional de
Defensores Publicos Gerais - Condege;

IX - Saulo Ventura de Holanda, Promotor de Defesa do Consumidor do
Ministério Publico do Estado de Alagoas;

X - Renata Ruback dos Santos, Coordenadora Juridica do Procon Municipal do
Rio de Janeiro; e

XI - Joana Cruz, do Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor — ldec

11. Dados do Setor

14. O numero de beneficidrios de planos privados de assisténcia a saude vem

apresentando constante crescimento, ja atendendo hoje a aproximadamente um quarto da
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populacgéo brasileira. De acordo com os dados da Agéncia Nacional de Satde Suplementar
— ANS, o mercado de planos privados de assisténcia a salude no Brasil conta 1.433
operadoras de planos de saude que atendem a 71,8 milhdes de consumidores de planos de
saude.

15.  Fatores como o aquecimento da economia, aumento do emprego formal e da renda
dos trabalhadores, aliados as dificuldades da populacdo em relagdo a garantia do
atendimento da salde publica de forma integral através do SUS contribuiram para o
crescimento da busca pela contratagdo de planos de salde.

16.  Segundo a Agéncia, o0 setor de saude suplementar conta com 50,5 milhGes de
consumidores em plano de assisténcia médica e 21,3 milhdes de consumidores em planos
exclusivamente odontolégicos, tendo o nimero de usuarios crescido com passar dos anos.
Desses quase 72 milhdes de beneficiarios, em torno de 80% encontram-se vinculados a
planos coletivos, enquanto, apenas, 20% encontram-se vinculados a planos

individuais/familiares.

17.  Em relacdo ao crescimento da contratacdo de planos de saude, imperativo destacar o
significativo aumento na contratacdo de planos coletivos de assisténcia médica. Conforme
se pode observar no Gréafico 1, entre os anos de 2008 a 2013, o numero de contratacfes de
planos coletivos de assisténcia médica aumentou em quase 10 milhGes de contratacdes,
enguanto o nimero de contratacbes de planos de assisténcia médica individuais, no mesmo

periodo, teve um aumento de um pouco mais de um milhéo.

Gréfico 1: Beneficiarios de planos privados de assisténcia médica por tipo de

contratacao do plano, segundo época de contratacdo do plano (2008-2013)

Epoca de TOTAL Coletivo Individual Nd&o informado
g?:rfgatagao do lAbsoluto Relativo  |Absoluto Relativo  [Absoluto Relativo IAbsoluto Relativo
Dez/2008

41.468.019 100,0| 30.586.603 73,8] 8.966.805 21,6 1.914.611 16
Dez/2009

42.600.401 100,0| 31.857.322 74,81 9.105.288 21,4 1.637.791 g
Dez/2010

45.055.273 100,0| 34.184.825 75,9] 9.467.941 21,0 1.402.507 21
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Dez/2011

46.387.975 100,0| 35.666.997 76,9] 9.645.423 20,8 1.075.555 b3
Dez/2012

48.064.157 100,0| 37.545.850 78,1 9.828.564 20,4 689.743 14
Dez/2013

50.270.398 100,0] 39.701.020 79,0 9.988.349 19,9 581.029 19

Caderno de Informagdes da Salude Suplementar — ANS-12/2013

18. Da analise do Grafico 2, por sua vez, percebe-se que s6 é verificado um
crescimento, de forma um pouco mais expressiva, da contratacdo de planos
individuais/familiares, quando considerado, apenas, 0 universo de planos exclusivamente

odontoldgicos.

Gréfico 2: Beneficiarios de planos privados exclusivamente odontoldgicos por tipo de

contratacdo do plano, segundo época de contratacdo do plano (2008-2013)

Epoca de TOTAL Coletivo Individual No informado
contratagdo do - - - -
plano lAbsoluto Relativo  |Absoluto Relativo  [Absoluto Relativo lAbsoluto  [Relativo
Dez/2008

11.061.362 100,0| 9.322.480 84,3| 1.488.036 13,5 250.846 b 3
Dez/2009

13.287.899 100,0{ 10.952.205 82,4| 2.087.033 15,7 248.661 19
Dez/2010

14.550.324 100,0{ 11.903.885 81,8] 2.436.592 16,7 209.847 i
Dez/2011

17.021.128 100,0| 13.861.049 81,4 2.971.560 175 188.519 11
Dez/2012

19.171.857 100,0f 15.579.540 81,3] 3.479.132 18,1 113.18506
Dez/2013

20.740.761 100,0| 16.946.295 81,7| 3.705.012 17,9 89.454 04

Caderno de Informagdes da Salde Suplementar — ANS-12/2013

19.  Assim, ao se comparar o Grafico 1 e o Grafico 2, em que pese deva ser considerado
que o mercado de planos de salde encontre-se em expansdo, devido ao aumento de
contratagdes de planos de salde, evidencia-se que o mercado de planos de saude nédo

apresenta um crescimento proporcional, em relagcdo ao tipo de contratacdo, encontrando-se

Esplanada dos Ministérios, bloco T Secretaria Nacional do Ministério da
Brasilia/DF. CEP: 70.064-900 Consumidor Justica




Seus Direitos MINISTERIO DA

Secretaria Nacional do Consumidor Sua Proteco JUSTICA

Sua Seguranca

0 Seu expressivo crescimento concentrado no aumento da contratagcdo de planos coletivos e

de assisténcia médica.

20.  As informac@es dos Graficos acima, em relacdo ao nimero de beneficiérios por tipo
e natureza do contrato de plano de salde, sdo disponibilizadas pela propria ANS; contudo,
chama a atenc¢ao o relevante numero de contratos de natureza “ndo informada”. Percebe-se,
também, que o nimero de contratos “ndo identificados” vem diminuindo, razdo pela qual
foi gerado uma consulta & ANS sobre os fatos, notadamente, a fim de se esclarecer se esses
contratos deixaram de existir ou se foram, apenas, re-alocados na planilha, o que poderia
vir a comprometer as analises quanto ao crescimento do mercado de planos de saude. A
ANS, no entanto, ainda ndo apresentou resposta aos esclarecimentos. Importante reforcar a
necessidade de obtencdo de esclarecimentos desses dados para andlise fidedigna do
crescimento do setor, uma vez que, por exemplo, em caso de constatada, apenas, a re-
alocacdo desses contratos “nao informados” para planos individuais, restaria comprometida

a afirmacdo de crescimento do segmento de planos individuais.

21.  Destarte, ainda que desconsiderando a segmentacdo do plano — se de assisténcia
médica ou exclusivamente odontoldgica — mister destacar a clara concentracdo do mercado
na contratacdo de planos coletivos. Conforme mencionado, dados fornecidos pela ANS
(Grafico 3), demonstram a concentracdo de quase 80% dos consumidores de planos de
salde vinculados a planos coletivos, enquanto, apenas, 20% encontram-se vinculados a

planos individuais.

Gréfico 3:
TOTAL

Absoluto Relativo
Beneficiarios vinculados a
planos de saude 72.008.427 100%
Plano Individual/Familiar 14.190.391 19,70%
Plano Coletivo 57.237.098 79,50%
Nao ldentificado 580.938 0,80%

Fonte: ANS — SIB 06/2014
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22.  Por fim, em relacdo ao panorama geral e ao crescimento do setor de salde
suplementar nos ultimos anos, imperativo observar: (1) a concentracdo existente no
mercado, onde grande parcela de consumidores encontra-se vinculada a planos coletivos;
bem como, (2) o fato de que a contratacdo de planos coletivos cresceu em uma proporgéao

expressivamente maior do que a contratacdo de planos individuais/familiares.

23.  Paralelamente ao crescimento do setor, evidenciado no aumento da contratacdo de
planos privados de assisténcia a saude, constata-se, no entanto, o crescimento das
reclamacdes de consumidores em relacdo aos seus planos de saude, sobretudo no que diz
respeito a ma qualidade da prestacdo dos servicos contratados. Dessa forma, aliado ao seu
crescimento, o mercado de Saude Suplementar encontra-se em um momento critico e de

reflexdo, a fim de buscar mecanismos para superar as suas dificuldades.

I111. Diagnostico dos problemas do setor

24.  Tendo como base os dados do Sindec e do consumidor.gov.br; bem como, a
realidade percebida pelos membros do GT em Procons, entidades civis de defesa do
consumidor, Defensorias Publicas e Ministério Publico, o grupo definiu por estratégia, em
um primeiro momento, diagnosticar os principais problemas enfrentados pelos
consumidores de planos de saude, a fim de, a partir da analise dos mesmos, propor
encaminhamentos visando o equilibrio das relagbes de consumo focado na protecdo do

consumidor, parte vulneravel dessa relagéo.

(i) Reajuste dos planos de saude

25. O primeiro problema identificado diz respeito a atual politica de reajuste dos planos
de saude. Nessa questdo, constata-se que o atual modelo ndo contempla os interesses da
maior parte dos consumidores de planos de saude, uma vez que ndo contempla todos os
contratos de planos de salde: apenas os contratos de planos individuais/familiares tém o
percentual de reajuste anual autorizado pela ANS; nos planos coletivos esse percentual é
definido a partir da livre negociagdo entre as partes contratantes (no caso, a empresa
contratante, em nome de seus funcionarios e/ou associados e a Operadora). Assim,

considerando que em torno de 80% dos planos de salde vigentes sdo coletivos e que nesses
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contratos ndo existe a intervencao da Agéncia quanto a divulgacdo de um indice méaximo de
reajuste anual por variacdo de custos permitido e tampouco se exige a autorizacdo da ANS
para aplicacdo do reajuste acordado entre as partes, verifica-se que a maior parte dos
consumidores de planos de salde vigentes encontra-se exposta a ocorréncia de reajustes,
por vezes, muito acima do indice maximo estabelecido pela ANS para os contratos

individuais/familiares, em face a auséncia de regulacao desse segmento especifico.

(if) Regulamentacéo insuficiente dos planos coletivos

26.  Essa questdo dos reajustes aponta para um segundo problema identificado que se
refere a diferenciacdo regulatoria existente no setor no que diz respeito aos planos
individuais e coletivos, que somado ao problema da falta de informacdes claras e
disponiveis contribuem com o aumento da vulnerabilidade do consumidor de planos de

saude.

27. A legislacdo setorial vigente, além de tratar de forma diferenciada os planos de
salde individuais e coletivos no que diz respeito aos reajustes, confere, também, maior
protecdo aos consumidores de planos individuais em relacdo as obrigacdes de manutencao
do contrato. Enquanto os planos individuais possuem a proibicdo do cancelamento
unilateral; bem como, da interrupcdo contratual por inadimpléncia sem a devida
observancia ao preconizado no artigo 13 da Lei Federal n° 9656/98; nos casos de planos
coletivos, a legislacdo limita-se a dispor que as condi¢bes de rescisdo e suspensdo dos
contratos devem estar dispostas no instrumento contratual, sem aplicar nenhuma condigéo

especial de observancia.

28. Destarte, verifica-se que a possibilidade de rompimento unilateral de contrato e a
liberdade para estabelecimento dos indices de reajustes anuais por variagdo de custos sao
caracteristicas dos planos coletivos, por forca da legislacdo setorial vigente. Assim, como
conseqiiéncia natural do mercado, as operadoras de planos de saude tém diminuido a oferta
de planos de saude individuais e incentivado a contratacdo de planos coletivos, menos

regulados.
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29.  Orrigido controle da ANS e o maior rigor quanto a fiscalizagdo dos planos de saude
individuais/familiares, aos quais sd@o imputadas obrigacdes ndo previstas para 0s contratos
de natureza coletiva, contribuem para o estabelecimento desse cenario de desaparecimento
da oferta de planos individuais/familiares, tendo as operadoras de planos de salde
apresentado crescente desinteresse em manter a comercializacdo de contratos dessa

natureza.

30.  Contudo, esse cenério de impedimento de contratagdo de planos individuais, pela
auséncia de oferta desses produtos pelas operadoras aponta, ainda, para um outro problema
que deve ser enfrentado, qual seja, o afastamento da possibilidade de contrata¢do de planos
de salde por consumidores que, eventualmente, ndo possuam algum vinculo legitimo para
ingresso em plano coletivo. Ou seja, é preciso levar em consideragdo que nem sempre 0S
planos coletivos sdo uma escolha possivel, posto que para contrata-los € necessario um
intermediario — empresa empregadora, associacdo ou sindicato. Assim, aquele consumidor
que ndo tem um plano coletivo oferecido pela empresa em que trabalha ou que ndo é
associado ou sindicalizado de uma instituicdo que ofereca planos coletivos, estara
impossibilitado de contratar um plano de salde.

31. O Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (ldec) alerta para o fato de que
existe no mercado a préatica de oferecimento de planos coletivos através de panfletagem e
outras taticas de publicidade ostensiva, geralmente vinculados a associacGes que 0
consumidor sequer conhece. Ha casos em que o consumidor é convidado a participar de
associagOes de categoria da qual ndo faz parte apenas para poder contratar o plano coletivo,
ndo sendo raros 0s casos em que sequer ha esclarecimento de que se trata de um contrato

coletivo®.

32.  Como verificado, o numero de contratantes de planos coletivos tem crescido
consideravelmente nos ultimos anos; todavia, a escolha de planos coletivos envolve riscos,

sobre os quais os consumidores ndo estdo sendo devidamente conscientizados nem pela

! hitp://ww.idec.org.br/consultas/dicas-e-direitos/individual-ou-coletivo-descubra-qual-plano-de-saude-e-
mais-vantajoso-para-voce
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ANS, nem pelas operadoras de planos de salde, tampouco pelas administradoras de

beneficios, principais responsaveis pelo aumento da oferta de planos coletivos por adesao.

(iii) Alienacéo de carteiras de operadoras e ma prestagdo dos servigos de saude

33.  Outro problema verificado pelos membros do GT diz respeito a forma da alienacéo
de carteiras de operadoras de planos de assisténcia a saude, seja pela quebra, seja pela
decisdo voluntaria das operadoras de se desfazerem de determinado tipo de contrato. A
alienacdo de carteiras pelas operadoras; bem como, a liquidagdo de operadoras expdem 0s
consumidores a uma situagdo de maior vulnerabilidade, em face da auséncia de
informacdes e orientacdes disponiveis, acarretando danos econdmicos e prejuizos a saude e

seguranca do consumidor.

34.  Por fim, ainda, outros problemas identificados referem-se a méa prestacdo do
atendimento pelas operadoras de planos de salude, em face da descontinuidade e
insuficiéncia de rede prestadora credenciada; bem como, negativas de coberturas
assistenciais de procedimentos por parte das operadoras de planos de salde. Imperativo
verificar que a auséncia de estabilidade da rede assistencial em consequéncia da deficiéncia
de incentivos regulatorios resulta em violagdo ao CDC por alteracdo unilateral do contrato e

ndo cumprimento da oferta.
IV. Da andlise

35.  Apés a constatacdo de que a maior parte dos consumidores de planos de salde
encontra-se vinculada a contratos de planos coletivos, aos quais, por sua vez, nao é
outorgado o mesmo rigor de controle pela ANS, em relacdo aos reajustes anuais e as
possibilidades de quebra do contrato, os membros do GT elegeram a questéo dos planos de

salde coletivos como o primeiro tema-problema a ser tratado pelo Grupo.

36.  Em um primeiro momento foi realizado um estudo detalhado da legislacdo de
planos de saide vigente, a fim de identificar diferencas regulatorias existentes entre os

planos de salde individuais e coletivos.

Esplanada dos Ministérios, bloco T Secretaria Nacional do Ministério da
Brasilia/DF. CEP: 70.064-900 Consumidor Justica




Seus Direitos MINISTERIO DA

Secretaria Nacional do Consumidor Sua Proteco JUSTICA

Sua Seguranca

37.  Da analise realizada, restou identificado que a Lei Federal n° 9.656/98, que dispde
sobre os planos e seguros privados de assisténcia a saude, em dois momentos explicita
obrigagdes a serem observadas aos contratos de planos de satde individuais, ndo fazendo
referéncias, nesses casos, aos planos coletivos, manifestamente no que diz respeito a
proibicdo de rescisdo unilateral dos planos de sadde contratados individualmente, salvo por
motivo de fraude ou inadimpléncia, ocasido em que o consumidor devera ser comprovada e
previamente notificado (em até dez dias antes da rescisdo) e ndo podera ocorrer antes de 60
(sessenta) dias de atraso do pagamento; bem como, no que diz respeito aos reajustes, ao
vedar a aplicacdo de reajustes das contraprestacdes pecuniarias dos contratos individuais

sem a prévia autorizacdo da ANS.

38. Em que pese o fato da Lei n° 9.656/98 imputar obrigagdes, nos temas
supramencionados, a serem observadas nos casos de planos de saude individuais, em
nenhum momento, ela desobriga os planos coletivos, apenas, delimita a observancia ao

preconizado para os planos individuais.

39.  Nesse sentido, cumpre verificar que a Lei Federal n° 9.961/2000, por usa vez, que
dispdoe sobre a criagdo da ANS, em relagdo ao tema “reajuste”, impde a Agéncia a
obrigacdo de autorizar os reajustes e revisdes das contraprestacGes pecunidrias dos planos
privados de assisténcia a saude, ndo trazendo nenhuma restricdo ao tipo de plano, se
individual ou coletivo. Contudo, a ANS ao regulamentar o tema, através da Resolucao
Normativa n° 171/2008 nédo previu a obrigatoriedade de prévia autorizacdo da ANS para
aplicacdo dos reajustes anuais em contratos coletivos. Aos contratos coletivos, a legislacéo
limita-se a imputar a obrigatoriedade de comunicacdo a ANS do percentual de reajuste
aplicado, verbis:

Art. 13. Para os planos coletivos médico-hospitalares, com ou sem

cobertura odontoldgica, com formacdo de preco pré-estabelecido, assim

definidos pelo item 11.1 do anexo Il da Resolucdo Normativa - RN n° 100,

de 3 de junho de 2005, independente da data da celebracédo do contrato,
deverdo ser informados a ANS:

| — 0s percentuais de reajuste e revisao aplicados; e
Il — as alteracOes de co-participacéo e franquia
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40.  Dessa forma, nos termos da regulamentacdo setorial vigente, nos contratos de
planos coletivos de assisténcia suplementar a satde, ndo se exige a autorizacdo da ANS
para a aplicacdo dos reajustes da contraprestacdo pecuniéria, apena, a comunicag¢fes do
indice de reajuste praticado, conforme disposto na Resolucdo Normativa n° 171/2008.
Assim, desde que obedecidas as regras acordadas no instrumento contratual referentes as
clausulas de reajuste, a ANS nao avalia, a principio, se existe alguma abusividade ou
irregularidade nos indices e nos métodos utilizados para o reajuste do valor da mensalidade
dos planos coletivos.

41. Em relagdo ao tema “contrato”, a Lei n° 9.961/2000, por sua vez, impdoe a ANS
estabelecer as caracteristicas gerais dos instrumentos contratuais utilizados na atividade das
operadoras; no entanto, ao regulamentar o tema, através da Resolugdo Normativa n°
195/2009, a ANS, novamente, permitiu o tratamento diferenciado para planos individuais e
coletivos, uma vez que ndo trouxe aos planos coletivos a proibicdo imposta pelo artigo 13

da Lei n° 9.656/98, em relacdo a impossibilidade de rescisdo unilateral de contratos.

42. A Resolugdo Normativa n°® 195/2009 permite a rescisdo unilateral e imotivada de
contratos de planos de salde coletivos, apds a vigéncia do periodo de doze meses e
mediante prévia notificagdo da outra parte com antecedéncia minima de sessenta dias.
Dessa forma, de acordo com a legislacdo editada pela ANS, transcorrida a vigéncia
contratual minima, as partes (operadora ou pessoa juridica contratante) podem resilir o

contrato, caso as condi¢des acordadas deixem de ser satisfatorias.

43.  Ainda, em relagdo ao tema, imperativo verificar o preconizado no artigo 17 da
Resolucdo Normativa n°® 195/2009, que estabelece que as condigdes de rescisdo do contrato
ou de suspensao de cobertura, nos planos privados de assisténcia a saude coletivos, devem
constar do contrato celebrado entre as partes. Esse dispositivo criou a possibilidade da
ocorréncia da suspensdo do plano de satude do beneficiario inadimplente, sem a prévia
notificacdo, desde que tal conduta esteja prevista no contrato celebrado entre as partes;
conduta essa vedada aos planos individuais, por forga do preconizado no artigo 13 da Lei
n° 9.656/98.
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(artigo 13 da Lei n° 9.656/98)

Art. 13. Os contratos de produtos de que tratam o inciso | e 0 8 1°do art.
1°desta Lei tém renovacdo automatica a partir do vencimento do prazo
inicial de vigéncia, ndo cabendo a cobranca de taxas ou qualquer outro
valor no ato da renovagao.

Paragrafo Gnico. Os produtos de que trata ocaput, contratados
individualmente, terdo vigéncia minima de um ano, sendo vedadas:

[..]

Il —a suspensdo ou a rescisdo unilateral do contrato, salvo por fraude ou
nao-pagamento da mensalidade por periodo superior a sessenta dias,
consecutivos ou ndo, nos Ultimos doze meses de vigéncia do contrato, desde
que o consumidor seja comprovadamente notificado até o qlinquagésimo
dia de inadimpléncia; e

Il —a suspensdo ou a rescisdo unilateral do contrato, em qualquer hipétese,
durante a ocorréncia de internacéo do titular.

(artigo 17 da Resolugdo Normativa n° 195/2009)

Art. 17 As condicGes de rescisdo do contrato ou de suspensdo de cobertura,
nos planos privados de assisténcia a salde coletivos por adesdo ou
empresarial, devem também constar do contrato celebrado entre as partes.

Paragrafo unico. Os contratos de planos privados de assisténcia a saude
coletivos por adesdo ou empresarial somente poderdo ser rescindidos
imotivadamente ap0s a vigéncia do periodo de doze meses e mediante prévia
notificacdo da outra parte com antecedéncia minima de sessenta dias.

44, Imperativo destacar, ainda, o fato de ndo existir nenhum dispositivo que resguarde o
consumidor de plano de salde coletivo da suspensdo ou rescisdo unilateral do contrato
durante a ocorréncia de internacdo do titular ou de seus dependentes vinculados ao plano.
De acordo com a legislagdo de Saude Suplementar vigente, as Operadoras podem, de fato,
proceder a exclusdo do consumidor de plano coletivo, mesmo em caso de o beneficiario

encontrar-se internado na data de término do contrato.

45, Em face da constatacdo de que o seguimento dos planos individuais se tornou
desinteressante em termos comerciais para as Operadoras, levando a crer que esses

contratos poderiam ndo, apenas, ndo serem mais atrativos, como também, ndo serem
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economicamente sustentaveis, o Grupo decidiu por consultar a ANS quanto a postura
adotada em relacdo ao tratamento diferenciado dado aos planos de sadde individuais e

coletivos.

46.  Em continuidade, foi encaminhado o Oficio n° 1622/2014 — DPDC/Senacon/MJ a
ANS, em 09/09/2014. Em resposta, a ANS esclareceu, através do Oficio n°
563/2014/PRESI, em 25/09/2014:

(...) que, de fato, sob o ponto de vista legal, os incisos XVII e XVIII, do
artigo 4°, da Lei n° 9.961/2000 outorgam a ANS a competéncia para autorizar
reajustes e revisdes das contraprestacfes pecuniarias dos planos privados de
assisténcia a salde, e expedir normas e padrdes para o envio de informacdes de
natureza econémico-financeira pelas operadoras, com vistas a homologacédo de
reajustes e revisoes;

que, diante da possibilidade legal da regulacéo de reajustes, a ANS exerce 0
controle de pregos dos planos de salde em ordem decrescente de intensidade,
através da autorizacdo (grau maximo de controle); homologacdo (grau médio) e
monitoramento (grau minimo);

que, dependendo das circunstancias, a ANS, a partir da afericdo do contexto
setorial, decide pela aplicagdo de um ou outro mecanismo de regulacéo de precos,
0 que depende de um juizo de discricionariedade técnica;

que a ANS possui atribuicdo para autorizar, homologar ou monitorar
reajustes de qualquer plano privado de assisténcia a saude, dado que a operacao
de planos de saude foi colocada em status de relevante interesse coletivo;

que a ANS pode, portanto, modificar o0 modelo atual de regulamentacéo de
reajustes de planos coletivos de forma a acompanhar a dinamica do mercado de
saude suplementar;

gue a ANS se baliza nos termos da Lei n° 9.656/98 para somente autorizar o
reajuste dos planos de contratagdo individual ou familiar. Nos contratos de planos
coletivos de assisténcia suplementar & salde, ndo se exige a autorizagdo da ANS
para a aplicacao dos reajustes da contraprestacao pecunidria;

que a ANS realiza o seu mister regulatério, nos planos coletivos, através do
monitoramento da evolucédo de seus precos. Neste contexto, as operadoras devem
comunicar a ANS os reajustes aplicados, tanto 0s positivos e 0s negativos, quanto a
auséncia de reajuste;

que obedecidas as regras acordadas no instrumento contratual referentes as
clausulas de reajuste, ndo se pode definir, a principio, se existe alguma abusividade
ou irregularidade nos indices e nos métodos utilizados para o reajuste do valor da
mensalidade desses planos;
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que, acompanhando a dindmica do mercado de saude suplementar, em
outubro de 2012, a ANS modificou a regulamentacdo dos reajustes de contratos
coletivos com menos de 30 beneficiarios ao publicar a RN n° 309/2012, que institui
0 agrupamento de contratos (pool de risco);

que a metodologia de reajuste em contratos coletivos é estabelecida em
contrato e o percentual de reajuste é definido por meio de livre negociacéo entre a
pessoa juridica contratante e a operadora ou por meio do agrupamento de
contratos;

que o controle direto sobre o reajuste dos planos coletivos por parte da ANS
pode acarretar num aumento de precos desses planos e, como conseqiiéncia, a
extincdo do poder de barganha por parte das pessoas juridicas contratantes.

V.. Conclusao

47.  Em que pesem 0s apontamentos apresentados pela ANS, os membros do GT, de
forma consensual, entenderam que a diferenciacdo regulatéria adotada pela ANS, em
relacdo aos contratos de planos de salde individuais e coletivos € prejudicial aos
consumidores de planos de salde, uma vez que coloca os beneficiarios de planos coletivos
em demasiada vulnerabilidade, expondo os consumidores a praticas abusivas de mercado,
as quais poderiam e deveriam ser evitadas, através de uma regulacdo eficiente, de forma

integral, do setor.

48.  Embora se reconheca o esforco da agéncia reguladora na diminuicéo dos problemas
referentes a reajustes de contratos coletivos com a edicdo da Resolucdo Normativa n°
309/2012, que trata do agrupamento de contratos coletivos com menos de 30 beneficiarios
vinculados para aplicacdo de um reajuste Gnico (pool de risco), tal medida ainda se mostra
insuficiente para solucéo das distor¢Ges de mercado e lesdes de direitos dos consumidores
decorrentes da regulacdo fragmentada e ndo uniforme dos planos de satde. Nesse sentido,
pesquisa do Idec?, divulgada em julho de 2014, demonstrou que 0s reajustes desses

contratos podem ser de até 73%, o que coloca em questdo a efetividade da norma.

49.  Destarte, mesmo reconhecendo que, sob o ponto de vista macro, o aperfeicoamento

regulatorio do setor encontre-se vinculado a necessidade de alteracdes legislativas, é latente

2 http://www.idec.org.br/uploads/revistas_materias/pdfs/189-pesquisa-planos-s1.pdf
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perceber que algumas dificuldades enfrentadas pelos consumidores de planos de saude
coletivos poderiam ser minimizadas com os devidos ajustamentos em normativos editados
pela Agéncia reguladora, a fim de suprimir o tratamento diferenciado dado pela Agéncia
aos planos individuais e coletivos, como observado nas resolugbes vigentes, RN n°
171/2008 e RN n° 195/20009.

50.  E necessario, também, ampliar as discussées sobre os indices de reajustes, a fim de
aumentar a transparéncia do processo de formacdo dos pregos dos planos de salde.
Atualmente, ndo se tém disponiveis dados qualificados do setor, tais como, faturamento das
empresas, variacdo dos custos médico-hospitalares, definicdo de patamares minimos de
qualidade de atendimento e suficiéncia de rede prestadora, o que dificulta a possibilidade de

afericdo da regularidade dos reajustes praticados.

51. A Senacon, por meio da Nota Técnica n° 19/CGEMM/DPDC/SENACON/2012,
emitiu parecer em relacdo a caracterizacdo de relacdo de consumo latente no mercado de
planos de saude, independentemente da forma de contratacdo do plano, razdo pela qual é
irrefutdvel a aplicabilidade do CDC para todos os contratos de planos de salde, sejam
planos contratados individualmente, sejam planos coletivos. Assim, a figura de um
intermediario prevista na contratacdo dos planos de salde coletivos, em nada altera a
relacdo de consumo existente, devendo ser observado, também nos contratos coletivos, o

preconizado na legislacdo consumerista:

15. Nos planos privados de saude em qualguer modalidade, o
fornecedor é a operadora do plano e o consumidor é seu usudrio. Ocorre
que nos planos de saude coletivos — exceto no caso da falsa coletivizacdo —
existe um terceiro elemento que se coloca entre o usuario do servico e a
operadora de plano de saude, sua fornecedora. Esse terceiro elemento pode
ser tanto o empregador desse usuario (contratos coletivos empresariais),
guanto o sindicato ou associacdo que guarda com o usuario uma relacéo
classista (contrato coletivo por adesao). Observa-se que o papel do terceiro
elemento € atuar como intermediario da transacédo entre a operadora e 0
usuario, sem descaracterizar, entretanto, a relacdo de consumo entre
aqueles, mas organizando e viabilizando-a.

16. Ora, a relagdo de consumo é uma relacéo juridica na qual se
identificam, necessariamente, um consumidor e um fornecedor, e entre eles
uma transacao envolvendo a aquisicao de produto ou servi¢o. De modo que
em uma analise acurada da relagdo juridica que se estabelece nos planos
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coletivos de salde, verifica-se que a relacdo de consumo existente se da
entre o usuario de planos de saude e a operadora de plano de saude. O
chamado terceiro elemento atua, na verdade, como intermediério nessa
negociacao, por meio de relagdes juridicas, por um lado com a operadora, e
por outro lado com os consumidores, sem, no entanto, alterar a esséncia da
relacéo juridica principal entre a operadora e o consumidor.

17. No que se refere aos contratos utilizados na contratacao
coletiva de planos de salde, a operadora € a responsavel perante o
consumidor pelos produtos e servigcos que oferece, da mesma forma que o é
no caso de planos de saude individuais. De modo que a participacdo de
intermediarios na contratacdo coletiva ndo altera a caracterizacdo da
relacdo de consumo entre a operadora e o usuario, ainda que, em geral, tais
intermediérios figurem formalmente como contratantes.

18. Na contramdo da defesa do interesse do consumidor
vinculado a planos de salde coletivos, a regulacdo setorial empreendida
pela ANS tem fortalecido a relacdo entre o intermediario -
empresa/sindicato/associacéo — e a operadora de plano de salde por razdes
regulatorias especificas que, embora ndo alterem a relacdo de consumo
existente e disciplinada pela legislacdo de defesa do consumidor,
enfraquecem a protecdo ao consumidor.

52.  Por fim, ndo se considera pertinente a subsisténcia de instrumentos normativos

editados pela ANS que contribuam para aumento da vulnerabilidade do consumidor,

fomentados pela pouca informacdo disponivel sobre o setor, considerando que ndo é dado

ao consumidor o devido esclarecimento sobre as condicdes especificas e natureza do

contrato no momento da adesdo contratual. Ainda, na supramencionada Nota Técnica n°
19/CGEMM/DPDC/SENACON/2012, a Senacon ja emitiu suas consideracdes sobre o

tema, verbis:
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(...) a Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) ressalta sua
preocupacdo em relacdo a regulacéo diferenciada de contratos coletivos e
individuais — especialmente no que se refere a reajustes e rescisdo unilateral
de contrato —, bem como em relacdo a regulamentacdo que fortalece a
posicdo do intermediario na contratacdo em detrimento do consumidor, e
reforca sua conviccdo no sentido de que a solucdo dos problemas dos
consumidores de planos de salde passa necessariamente pela mudanca do
modelo regulatério adotado pela Agéncia, em atencdo aos ditames da
Constituicdo, da lei de criacdo da ANS e do Cddigo de Defesa do
Consumidor.
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1) Ampliar as discussdes sobre a possibilidade de alteracdes de regulamentos, a fim de

ndo permitir o tratamento diferenciado aos consumidores de planos de saude

individuais e coletivos; bem como, melhorar a informacéo aos consumidores de planos de

salide sobre seus direitos e obrigacgdes:

1.1)

1.2)

1.3)
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Alteracdo das Resolugdes Normativas (RN) n°® 171/2008, que dispbe sobre
critérios para aplicacdo de reajuste das contraprestacbes pecuniarias dos
planos privados de assisténcia suplementar a saide, médico-hospitalares,
com ou sem cobertura odontoldgica, contratados por pessoas fisicas ou
juridicas, e RN n° 195/2009, que dispbe sobre a classificacdo e
caracteristicas dos planos privados de assisténcia a saude, regulamenta a sua
contratacdo, institui a orientacdo para contratacdo de planos privados de
assisténcia a salde e da outras providéncias — Ampliacdo da protecdo aos
consumidores de planos de salude coletivos, notadamente no que se refere
aos reajustes anuais por variacdo de custos e criacdo de obrigacdes quanto a
manutengdo do contrato e impossibilidade de rescisdo/exclusdo do

consumidor, sem a devida comunicacao prévia;

Alteracdo da RN n° 196/2009, que dispde sobre as Administradoras de
Beneficios — Criacdo de obrigacfes as Administradoras de Beneficios no que
diz respeito a disponibilidade de informacdes claras aos consumidores sobre
0 tipo de contrato oferecido, imposicdo de obrigagdes de manutencédo de
contratos coletivos, em casos de inadimpléncia e em caso de internagdo dos
beneficiarios e obrigacdes de esclarecimentos aos consumidores quanto aos

reajustes anuais por variagdo de custos praticados;

Alteracdo da RN n° 112/2009, que dispde sobre a alienacdo da carteira das
operadoras de planos de assisténcia a saude, e da outras providéncias —
Imposicdo de obrigagdes as Operadoras quanto a disponibilizacdo de
esclarecimentos gerais aos consumidores sobre o processo de transferéncia

da carteira, data da efetiva implantacdo da transferéncia, informacbes e
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garantias quanto a manutencéo integral das condicGes vigentes dos contratos
adquiridos sem restrices de direitos ou prejuizos para 0s consumidores,
inclusive guanto a manutencdo da rede prestadora credenciada contratada;
bem como, ampliagdo dos prazos para notificagdo aos consumidores e

realizacdo da efetiva transferéncia.

2) Prosseguir nas atividades e anélises do Grupo de Trabalho Interinstitucional

“Consumo e Saude Suplementar”, instituido pela Portaria n® 47/2014 da Senacon/MJ,

com a constante e devida atualizacdo de seus membros, a fim de ampliar as discussdes

sobre os temas latentes da Salde Suplementar, imprescindiveis a salvaguarda dos

consumidores de planos de salde, e que, ainda, ndo foram objeto de apreciacdo dos

membros do GT, em especial:

2.1)

2.2)

2.3)

2.4)

Esplanada dos Ministérios, bloco T Secretaria Nacional do Ministério da
Brasilia/DF. CEP: 70.064-900 Consumidor Justica

Suficiéncia da rede prestadora de operadoras de planos de saude, em face da
agenda reduzida de estabelecimentos de salude para clientes de plano e do
aumento de reclamagdes de consumidores sobre negativas de coberturas

assistenciais;

Instituir mecanismos de protecdo aos consumidores de planos de saude
diante da cobranca de ‘“taxa de disponibilidade obstétrica” por médicos

credenciados de operadoras de planos de saude;

Realizacbes de estudos de ampliacdo da portabilidade de caréncias para
todos os tipos de contratos de planos de salde; bem como, fomentar as
informagdes sobre as regras da Portabilidade de Caréncias para planos de

salde;

Ampliar os estudos sobre o “Monitoramento das Operadoras de planos de
saude” realizado pela ANS, a fim de promover mecanismos de divulgacao,
aperfeicoamento e estimulo a continuidade do programa, como instrumento

de protecdo aos consumidores de planos de saude.
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3) Criar um ambiente institucional para aprofundar a andlise dos temas e construir

uma agenda propositiva:

3.1) Criacdo de obrigacGes as Operadoras de divulgagdo de extratos mensais de
utilizacdo do plano, para o consumidor, a fim de promover 0 monitoramento
das receitas e despesas mensais, criando referéncias de precos e instrumentos

de previsibilidade e avaliacdo dos indices de reajustes anuais;

3.2) Criacdo de um indice de precos médico-hospitalares, a fim de dar maior
transparéncia ao setor e previsibilidade aos reajustes anuais por variacdo de
custos — a partir da divulgacdo e analise do faturamento das empresas
(receitas e despesas) e dos custos médico-hospitalares, tendo em vista
diminuir a assimetria de informag6es do setor — custos de OPME, servicos
hospitalares e ambulatoriais, honorarios médicos, consultas e demais

servigos envolvidos na prestacdo do atendimento;

3.3) Monitoramento da qualidade dos servicos hospitalares, com o
estabelecimento de indicadores e a criagdo de ouvidorias.
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