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Levantamento sobre a percepcgdo dos consumidores em relacao aos planos de saude

Agendamento, cobertura e atendimento lideram nas queixas; aumentos atingem mais os planos
coletivos; empresas podem usar informacdes para aprimorar os produtos e o relacionamento com
seus consumidores

O Procon-SP realizou entre os dias 28/02 e 26/03, uma consulta entre os consumidores que
acessaram o seu site sobre a percepcao em relacdo aos servicos suplementares de saldde (planos e
seguros privados).

2.915 pessoas responderam ao questionario elaborado pela diretoria de Estudos e Pesquisas da
Fundacado de Protecdo e Defesa do Consumidor, vinculada a Secretaria da Justica e Cidadania do
Governo de Sao Paulo. Os resultados irdo direcionar iniciativas do érgao de defesa, como propostas
para uma regulamentacao mais protetiva ao consumidor, o desenvolvimento de materiais
educativos, a elaboracao de cursos, palestras, entre outros.

Para as empresas do setor, podem servir como indicador importante para aprimorarem seus
produtos e formas de atendimento ao consumidor.

Acesse a pesquisa completa

Resultados
Grau de satisfacao

Quando perguntados sobre o grau de satisfacdo com a operadora do plano de saude, 47% (625)
responderam que estao parcialmente insatisfeitos; 42% (566) dos entrevistados declararam que
estao insatisfeitos e somente 11% (150) relataram estar totalmente satisfeitos.

Modalidade de contrato e reajuste anual

Do total de pessoas que afirmaram ter plano de salde 15% (207) respondeu ter plano coletivo por
adesao e 48% (641) empresarial (com ou sem coparticipacao). Planos individuais e familiares foram
26% (349) e 11% (144) da amostra, respectivamente.

Dos consumidores com plano de salde, 37% (493) disseram gue o reajuste aproximado do seu
plano no Ultimo ano foi de até 10%; 35% (474) relataram que foi acima de 10% até 20%; 17% (224)
acima de 20% até 30%; 5% (73) acima de 30 até 40%; 3% (41) acima de 40% até 50% e 3% (36)
informaram reajuste acima de 50%.

O plano coletivo por adesao foi 0 que concentrou o maior percentual de entrevistados com reajuste
acima de 10% no ultimo ano: 80% dos que informaram ter plano coletivo por adesdo (166 dos 207
entrevistados).

Planos coletivos

Atualmente, mais de 80% dos planos de salde existentes no Brasil sdo coletivos. Estes contratos
podem ser por adesdo - quando o consumidor contrata o plano por ter um vinculo com uma
associacdo, sindicato ou conselho de classe; ou empresarial - situacdo em que o usuério é
empregado da empresa.

Nos dois casos o contrato com a empresa de saude é firmado pela pessoa juridica (seja o
empregador do consumidor ou a associagao/sindicato com a qual o consumidor tem um vinculo) e
as negociacdes sao feitas diretamente entre a operadora do plano e a
empresa/sindicato/associacao que a contrata.

Os planos coletivos tém regras diferentes em relacdo aos planos individuais e familiares,
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principalmente quanto aos reajustes e cancelamento - podem ser cancelados unilateralmente na
data de aniversario do contrato (a cada 12 meses), sem que a operadora apresente uma
justificativa, bastando um aviso com 60 dias de antecedéncia. Além disso, os reajustes ndo
precisam de autorizagao prévia da ANS.

A maioria dos que responderam o questionario no site do Procon-SP (54%) afirmou nao ter plano de
salude e dentre os que possuem, 63% estdo hd mais de 5 anos, o que indica uma aprovacao
importante dos consumidores em relagao a este servico.

Alguns destaques

- 63% utilizam um plano coletivo, o que indica ser um beneficio relevante quando oferecido por
empresas - mesmo que como uma commodity, j& que a pesquisa ndo captou aprovacao por
marca/empresa.

- Os planos individuais representam 26% do universo dos respondentes, percentual significativo
que indica haver mercado para o crescimento deste segmento.

- Os planos individuais, de acordo com as informagdes fornecidas, tiveram reajuste menor do que
os planos coletivos. Os planos coletivos concentraram o maior percentual de entrevistados com
reajuste declarado acima de 10%, o que representa 80% dos que declararam ter um plano coletivo
por adesao.

Dentre os problemas mais mencionados na consulta do Procon-SP estdo a demora no agendamento
de consultas e exames (513 citacdes); alteracdo da rede credenciada (445 respostas) e falta de
canal para solucdo de problemas ou esclarecimento de duvidas (394).

- Portabilidade ainda nao é muito utilizada, possivelmente por ser aplicada apenas a planos que nao
possuem vinculagao com empresas ou organizagdes; apenas 25% das pessoas que responderam
afirmaram ter se utilizado desta possibilidade - 339 contra 1.002 pessoas.

Conclusoes

Para os especialistas da diretoria de Estudos e Pesquisas do Procon-SP que analisaram esta
consulta, as empresas de salde suplementar precisam de acées que melhorem a qualidade dos
produtos e servicos oferecidos aos consumidores; elas tém, nestes resultados, sinais importantes
para orientar este trabalho. “Estas respostas sao manifestacdes diretas que podem ndao estar sendo
captadas pelas empresas e indicam o caminho a ser percorrido para a evolucao desse servico
essencial para a populacao”, avalia Deise Garcia, diretora de Estudos e Pesquisas do Procon-SP.

Além disso, o maior percentual de aumento estar entre os planos coletivos, que séao menos
regulados do que os planos individuais, comprova uma preocupacao do Procon-SP em relacao a
este tema, que, inclusive, sera objeto de discussdes e estudos com vistas a subsidiar as
autoridades para a necessidade de uma regulamentacao maior e mais equilibrada desta
modalidade de produtos.

“Ainda neste més, o Procon-SP da inicio a uma série de atividades em parceria com o ldec,
incluindo a realizacao de Semindario com a participacado da Defensoria Publica, Ministério Publico,
ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar e OAB, com o objetivo de identificar formas de
melhorar a regulacao dos planos coletivos, atualmente os com mais participantes”, explica Robson
Campos, Diretor de Assuntos Juridicos do Procon-SP.

Sobre a pesquisa

A pesquisa, que foi disponibilizada no site e nas redes sociais do Procon-SP de 28 de fevereiro a 26
de marco, continha dez questdes e foi respondida espontaneamente por 2915 pessoas.
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O levantamento buscou identificar - do ponto de vista do consumidor - qual foi o tipo de contrato
adquirido da operadora de salde, percentual de reajuste aplicado no ultimo ano, problemas
enfrentados, se ja recorreu a portabilidade e o grau de satisfacdo com a operadora.

Fonte: Procon-SP, em 12.04.2024
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