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Procon-SP quer que empresas sejam mais transparentes ao tratar da transferéncia dos
planos de saude

O Procon-SP notificou as operadoras de planos de saude Amil Assisténcia Médica Internacional,
Assisténcia Personalizada a Salde (APS) e UHG Brasil (United Health Group) - detentora da Amil -
pedindo explicacdes mais detalhadas sobre a transferéncia de mais de 330 mil beneficidrios de
planos individuais e familiares da operadora Amil para a operadora APS.

Na avaliacdo do Procon-SP, em reunido realizada com as empresas no ultimo dia 17 para tratar do
assunto, faltou transparéncia por parte das operadoras e do Grupo Fiord com relacdo a gestdo da
carteira dos beneficidrios individuais e familiares da Amil. A instituicdo de defesa do consumidor
verificou a necessidade de obter posicionamentos formais e especificos sobre alguns pontos.

“A Amil informou que a transferéncia para APS foi realizada para garantir um melhor atendimento,
inclusive com foco especializado no publico afetado pela mudanca. No entanto, passado um més,
essa carteira foi colocada a venda no mercado - o que demonstra contradicao por parte da
empresa, ou seja, o interesse estratégico ndo era atender bem o consumidor”, questiona o diretor
executivo do Procon-SP, Fernando Capez.

As empresas deverao explicar o que motivou o Grupo UHG a tomar a decisdao empresarial de
solicitar a Agéncia Nacional de Salde Suplementar (ANS) a realizacdo da transferéncia voluntaria
da Amil para APS; por gquais razées o Grupo UHG passou a ter desinteresse na manutencao da
carteira que estd sendo disponibilizada; se tomaram conhecimento da integra da decisao da
diretoria colegiada do 6rgao regulador que autorizou a transferéncia voluntaria da carteira e, em
caso positivo, disponibilizar cépia do documento.

Na reuniao do dia 17, Amil e APS informaram que nao foram comunicados pela ANS da decisao da
diretoria colegiada que autorizou a transferéncia voluntaria da carteira de beneficidrios individuais
e familiares, limitaram-se a dizer que tiveram ciéncia da autorizacdo por meio de nota divulgada a
imprensa pelo érgdo regulador.

As empresas AMIL e APS deverao esclarecer também se tomaram conhecimento da integra da
decisdo da diretoria colegiada da ANS gue suspendeu a venda da APS para o Grupo Fiord; se sim,
apresentar a decisdo e a cépia integral do processo administrativo de transferéncia da Amil para
APS; caso nao possuam, deverao entregar os documentos que as empresas produziram e justificar
o motivo pelo qual ndo possuem a integra do processo administrativo.

O Procon-SP pergunta se o Grupo UHG e a operadora Amil confirmam o aporte de 3 bilhdes de reais
para APS assumir a carteira de beneficidrios; em caso positivo, pede explicacbes sobre a decisao e
sobre se o aporte faz parte do negécio que a APS pretendia realizar com o Grupo Fiord.

As empresas também foi indagado se existe previsdo contratual ou cldusula de negociacdo como o
Grupo Fiord prevendo que AMIL e APS continuem corresponsdveis pelo atendimento e prestacao de
servicos aos consumidores e por quanto tempo.

Atendimentos e comunicacao aos consumidores

Na reuniao, Amil e APS nao responderam de modo claro as indagacdes feitas durante a reunido
sobre o descredenciamento da rede médica e hospitalar. “A questao do descredenciamento de
médicos, hospitais etc. vem gerando problemas aos consumidores; por isso, estamos insistindo
nesse ponto e queremos uma resposta objetiva e assertiva por parte das empresas”, afirma o
diretor executivo do Procon-SP.

Em resposta a notificagdo, as empresas deverao informar o total de atendimentos realizados aos
beneficidrios Amil e APS de janeiro de 2021 até janeiro de 2022 (més a més); a quantidade de
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credenciamentos e de descredenciamentos realizados no mesmo periodo pelas duas operadoras
para os planos individuais e coletivos (més a més).

O Procon-SP também quer que Amil e APS demonstrem e apresentem evidéncias de que os
consumidores foram informados sobre a transferéncia voluntaria antes e depois do pedido ser
realizado e autorizado pela ANS; e que informem detalhadamente quais os canais de atendimento
foram disponibilizados ao consumidor, especialmente, relacionados as questdes da transferéncia e
rede credenciada atualizada.

Sobre os canais de atendimento, deverao informar: quantos atendimentos foram realizados por
canal nos Ultimos trés meses tanto na Amil como na APS; quais os cinco principais problemas; qual
o indice de solucao geral (més a més); qual setor trata essas demandas; se todos os canais geram
protocolos fornecidos ou enviados ao consumidor; qual o indice de consumidores que recorrem a
mais de um canal de atendimento por falta de solugcdo do primeiro contato; qual o indice de
transbordo das reclamacdes registradas para os 6rgaos de protecao e defesa do consumidor e
quais os temas mais recorrentes.

As empresas também deverado explicar se adotam alguma politica de bonificacao a funcionarios ou
setores relacionada ao indice de resolutividade das demandas - em caso positivo, deverd ser
detalhada, inclusive, quanto a sua divulgacdo ao publico em geral e 6rgaos publicos.

Especificamente sobre o atendimento telefénico prestado aos consumidores, foram feitas as
seguintes indagacdes as empresas: qual o percentual de demandas que sdo recebidas através
desse canal; qual o tempo médio de atendimento; quantas e quais opcdes de atendimento sao
disponibilizadas até que seja possivel o atendimento humano e se hé redirecionamento para outro
tipo de canal de atendimento, como, por exemplo, site.

Em relacdo ao Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) das empresas, o érgao de defesa
questiona qual é o indice de autonomia desse setor; quando ha insatisfacdo nesse atendimento
como é feito o redirecionamento para a Ouvidoria; se no menu principal do SAC existe a opcao
direta de falar com os atendentes e qual o percentual de consumidores que utiliza diretamente
essa opgao.

Questionamentos ao Grupo Fiord

O Procon-SP notificou também o Grupo Fiord sobre o interesse na compra da carteira de planos
individuais da operadora Amil - o grupo foi questionado sobre quais empresas ou sécios que o
compdem e quem sao seus cotistas; ha quanto tempo as tratativas para aquisicdo da carteira de
clientes iniciaram; se possuem experiéncia na area da salde suplementar para gestao desses
beneficidrios e quantos clientes seu corpo administrativo tém capacidade de atender atualmente.

O grupo deverd esclarecer ainda qual sua proposta em relacao a rede credenciada e se havera
algum tipo de alteracao; se verificaram se a carteira de clientes na qual tém interesse na compra
pode gerar lucro ou prejuizo estimado no prazo de até 10 anos; e se, em eventual aquisicao da
empresa APS, existe o compromisso de nao realizar nova venda dessa carteira por qual periodo.

As empresas tém até o dia 3 de marco para apresentar os esclarecimentos.

Fonte: Procon-SP, em 25.02.2022

2/2


http://www.tcpdf.org

