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Resumo

Objetivo: Analisar os processos instaurados contra cirurgides-dentistas e planos odontoldgicos no 6rgio de
defesa do consumidor (Procon). Metodologia: Realizou-se um estudo transversal e retrospectivo, por meio de
uma abordagem indutiva e uma andlise de dados secundarios. A coleta foi realizada por um tnico examinador no
periodo de setembro a dezembro de 2010 no Procon municipal de Campina Grande-PB. A amostra foi composta
por todos os processos relacionados a drea odontoldgica registrados no periodo de janeiro de 2001 a junho de 2010
e o instrumento de coleta dos dados foi constituido por um formuldrio especifico. Foram analisadas as variaveis:
numero de processos, ano de ocorréncia, alvo do processo, tipo de reclamagéo, existéncia e tempo de resolucio.
Utilizou-se o procedimento estatistico-descritivo para analise dos dados coletados, sendo estes apresentados por
meio de gréaficos e tabelas. Para a analise bivariada, utilizou-se o teste do Qui-quadrado (p < 0,05%). Resultado: No
periodo analisado, foram registrados 82 processos, com a maioria tendo sido instaurado no ano de 2007 (17,1%;
n = 14.). Os planos odontoldgicos (50%) e as clinicas populares (40,2%) foram os alvos principais das reclamagdes.
As queixas mais frequentes foram a ma prestagdo do servigo (56,1%; n = 46) e a cobranga indevida (15,9%; n = 13).
Quanto ao tempo de duragdo do processo, em 42,7% (n = 35) dos casos, o desfecho foi concluido em menos de
um més, existindo estabelecimento de acordo entre as partes em 58,5% das ocorréncias. Nos casos em que nao
ocorreu acordo, 43,8% (n = 7) dos pacientes foram indenizados e em 31,3% dos processos (n = 5), o réu foi punido.
Conclusio: Os planos odontoldgicos e as clinicas populares constituem-se nos principais alvos das reclamagdes dos
consumidores, sendo a ma prestacdo de servigo e a cobranca indevida as queixas mais frequentes, o que evidencia a
necessidade de uma adequada fiscalizagao por parte dos 6rgaos competentes a fim de que o direito do paciente e a
qualidade dos servigos ofertados sejam assegurados.

Palavras-chave: Responsabilidade legal; planos de assisténcia odontoldgica; defesa dos direitos do
consumidor.

Abstract

Objective: To analyze the lawsuits against dentists and dental insurance plans at the consumer defense authority
(Procon). Method: This study was a cross-sectional and retrospective investigation by inductive approach and
analysis of secondary data. The data collection was made by a single examiner between September and December
2010 at the local Procon of Campina Grande, PB, Brazil. The sample comprised all lawsuits relative to Dentistry
registered from January 2001 to June 2010 and the data collection instrument was specific form for the study.
The following variables were analyzed: number of lawsuits, year of occurrence, defendant, type of claim, existence
and time for solution. The collected data were analyzed by a statistical-descriptive approach, and presented in the
form of graphs and tables. The chi-square tests was used for the bivariate analysis (p < 0.05%). Result: Eighty-two
lawsuits were recorded in the analyzed period, most of them being registered in 2007 (17.1%; n = 14). The dental
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insurance plans (50%) and the popular dental clinics (40.2%) were the main defendants. The most frequent claims
were bad service (56.1%; n = 46) and undue charges (15.9%; n = 13). Regarding the time for solution of lawsuits,
42.7% (n = 35) were solved in less than one month, and in 58.5% of the cases there was conciliation between
the claimant and defendant. In cases where no conciliation was attained, 43.8% (n = 7) of the patients received
financial compensated and in 31.3% (n = 5) the defendant was punished. Conclusion: The dental insurance plans
and popular dental clinics were the main target of consumer complaints. Bad service and undue charges were the
most frequent claims, which emphasize the need for a competent surveillance by the public authorities to warrant

the patients’ rights and service quality.

Keywords: Liability legal; insurance dental; consumer advocacy.

INTRODUCAO

METODOLOGIA

A Odontologia, enquanto ciéncia da drea da saude, lida
com a vida e com o sofrimento do ser humano, muito embora a
profissdo tenha se construido em torno de um modelo tecnificado
e mercantilizado. No seu processo de trabalho assistencial, tém
sido evidenciadas questdes sociais, humanas e éticas a partir
das situagoes bilaterais que se estabelecem entre profissionais e
pacientes, o que exige dos primeiros uma atuac¢do voltada para o
bem estar social e para o entendimento dos individuos, de suas
necessidades e expectativas'.

Especificamente no contexto brasileiro, a Odontologia passa
por um momento de transi¢do. Se antes da década de 1980 existia
uma prestagio de servigo odontologico na qual o vinculo de
confianca do cliente no profissional era essencial e determinante
na escolha do cirurgido-dentista pelo paciente, atualmente
observa-se uma massificagdo dos servicos de saude bucal, os quais
sdo ofertados pelos convénios e empresas/clinicas especializadas
como mero produto de consumo?.

Com o crescente nimero de convénios e clinicas populares,
a Odontologia estd sendo transformada em uma pratica
puramente mercantilista, tipica do mercado de consumo? Este
exercicio profissional opde-se ao comportamento ideal de um
cirurgido-dentista de acordo com o Art. 2° do Cédigo de Etica
Odontoldgica, o qual afirma que a Odontologia é uma profissio
que se exerce, em beneficio da saude do ser humano e da
coletividade, sem discriminacao de qualquer forma ou pretexto®.

Desse modo, a problematica da relagao profissional/paciente
vem sendo evidenciada pelo elevado numero de processos
éticos instaurados contra cirurgides-dentistas, pois o eventual
descontentamento entre as partes, antes desconsiderado ou
visto como irrelevante, se transformou em ag¢do concreta,
com queixas feitas perante o Programa de Orientagio e
Prote¢ao ao Consumidor (Procon), os Juizados especiais e o
proprio Judicidrio, na defesa de interesses daqueles que até
entdo, mesmo quando se sentiam lesados, nao buscavam seus
direitos ou, se o faziam, era de forma que ndo apresentava
resolutividade®.

Face ao reduzido numero de estudos desenvolvidos no
Pais sobre esta temadtica, este trabalho objetivou analisar os
processos instaurados contra cirurgides-dentistas e planos
odontoldgicos no 6rgao de defesa do consumidor (Procon) de
Campina Grande - Paraiba.

O estudo caracterizou-se como sendo do tipo transversal, com
abordagem indutiva, e como técnica de pesquisa, empregou-se a
observagao indireta, por meio da analise de dados secundarios.

A pesquisa foi realizada no municipio de Campina
Grande - PB, localizado no agreste paraibano, entre o litoral e
o sertdo, na regido oriental do Planalto da Borborema, sendo
considerado um dos principais polos industriais e tecnologicos
da Regido Nordeste. Abrange uma drea de 620,6 km* e uma
populagio de 371.060 habitantes®.

Os dados foram coletados na sede do Procon municipal
de Campina Grande-PB, sendo as informagdes reportadas do
software Programa de Gerenciamento de Processos (G-Procon).
O universo pesquisado compreendeu todos os processos
instaurados no referido 6rgao no periodo de janeiro de 2001 a
junho de 2010. Para a pesquisa dos processos, utilizaram-se as
seguintes palavras-chave: dental, dentista, clinica odontoldgica,
ortodontia e odontologia. O instrumento de pesquisa consistiu
de um formuldrio especifico, composto por questdes abertas e
fechadas, dicotdmicas e de multipla escolha. Foram estudadas
as seguintes variaveis: nimero de processos; ano de ocorréncia;
alvo do processo; tipo de reclamagio, e existéncia e tempo de
resolucgdo. Os dados foram coletados por um unico examinador.
Previamente a coleta, testou-se o instrumento de pesquisa
objetivando identificar possiveis falhas e inconsisténcias.

Os dados foram digitados e analisados através do programa
Epi Info 3.4.1 (Centers for Disease Control and Prevention,
Atlanta, USA) e apresentados por meio da estatistica descritiva
(frequéncias absoluta e percentual). A andlise bivariada foi
realizada por meio do teste do Qui-quadrado, sendo empregado
um nivel de significancia de 5%.

Seguindo os preceitos estabelecidos pela Resolugdo 196/96,
o estudo foi registrado no Sistema Nacional de Informagido
sobre Etica em Pesquisa envolvendo Seres Humanos — SISNEP
(CAAE 0316.0.133.000-10) - e aprovado pelo Comité de Etica em
Pesquisa da Universidade Estadual da Paraiba.

RESULTADO

No periodo analisado, encontrou-se um total de 82 processos

relacionados a drea odontologica, envolvendo o cirurgido-
dentista, os planos odontoldgicos e as clinicas populares.
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A distribuigdo dos processos feita de acordo com o ano de
ocorréncia revelou maior predominio no ano de 2007 (17,1%;
n = 14), seguido pelos anos de 2004 e 2009, ambos com 13,4%
(n =11) do total, conforme demonstrado na Figura 1.

Ao se analisar o alvo da reclamacio, observou-se que
metade (50%) das ocorréncias foi direcionada contra os planos
odontoldgicos e 40,2% envolviam as clinicas populares. Quanto
ao tipo de reclamagdo, verificou-se que as principais queixas
foram a ma prestagdo de servico (56,1%) e a cobranca excessiva
(15,9%), conforme demonstrado na Tabela 1.

Ao se analisar o estabelecimento de acordo entre as partes
litigantes, verificou-se que dos 82 casos analisados, em 58,5%
deles houve acordo entre as partes, enquanto que em 19,5% néo
foi registrado acordo. Em 22% dos casos, o processo foi arquivado,
nao constando no sistema G-Procon o motivo do arquivamento.
A Tabela 2 apresenta a distribui¢do dos processos segundo o alvo
e a existéncia de acordo entre as partes, nio sendo observada
diferenca estatisticamente significante (p = 0,789).

Para os 16 processos nos quais ndo houve acordo entre
as partes litigantes, verificou-se que ocorreu indenizagdo ao
paciente em 43,8% deles, existéncia de punigdo ao processado em
31,3% dos casos e, em 25% dos processos, ndo houve registro de
nenhum tipo de penalidade.

Em relagdo a distribui¢do segundo o tempo decorrido para
o desfecho, verificou-se que em 42,7% das situagdes a resolugdo
do caso ocorreu em menos de um més. Apenas 14,6% das
reclamagdes registradas ultrapassaram um prazo maior que
12 meses para a solu¢do, conforme demonstrado na Tabela 3.
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Figura 1. Distribuicdo dos processos de acordo com o ano de
ocorréncia.
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DISCUSSAO

O conhecimento dos direitos e deveres, bem como o respeito
ao Codigo de Etica, é condicdo fundamental para o correto
exercicio de qualquer profissdo, inclusive as relacionadas a Saude
e a coletividade, como a Medicina e a Odontologia®.

O chamado mercado da saude, antes visto como “intocavel’,
hoje recebe diversas dentncias, tanto por parte dos usudrios
quanto de demais profissionais’. Deste modo, ¢ importante
conhecer ndo apenas o alvo das denuncias dos consumidores,
mas também os motivos pelos quais profissionais e empresas da
area odontoldgica sao denunciados nos 6rgdos de prote¢io ao
consumidor.

O Procon foi implantado na cidade de Campina Grande - PB
no ano de 2001. Ao longo desses dez anos, tem prestado um
importante e valioso auxilio ao consumidor, por meio de
diversas funcdes, dentre as quais esclarecer, conscientizar,
educar e informar o cidaddo sobre seus direitos e deveres,
orientando-o em suas reclamagdes, informando-o sobre seus
direitos, fiscalizando as relagdes de consumo entre consumidor
e fornecedor ou prestador de servigos. Esse drgio funciona
como auxiliar do Poder Judicidrio e tem como objetivo precipuo
solucionar demandas entre o consumidor e o fornecedor ou o
prestador de servigos, nas situagdes nas quais inexiste o acordo
entre as partes.

A escolha por este tema foi fundamentada na constatagdo de
que a quantidade de agdes judiciais movidas contra profissionais
da Odontologia é cada vez maior**%, sendo a promulga¢io do
Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) um dos principais
fatores propiciadores desse aumento’. Ademais, sio poucos
os estudos desenvolvidos no pais que abordem esta tematica, a
despeito da importancia da mesma para a classe odontologica.

E necessario destacar que a coleta de dados relativa ao ano
de 2010 deu-se até o més de junho, posto que apos esse periodo
0s processos passaram a ser armazenados no Sistema Nacional
de Informacdes de Defesa do Consumidor (SINDEC) do
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC),
orgdo da Secretaria de Direito Econémico (SDE) do Ministério
da Justica.

Tabela 1. Distribui¢do dos processos segundo o alvo e o tipo de reclamagao

Tipo de Reclamagao

Cobranga

Propaganda Quebra de

. Insatisfagao MPS* Outras Total
Alvo excessiva enganosa contrato

n % n % n % n % n % n % n %

Cirurgido-dentista - - - - - - - - - - 1 100,0 1 1,2
Clinica popular 4 12,1 1 3,0 23 69,7 2 6,1 2 6,1 1 3,0 33 40,2

Convénio 3 42,9 - - 4 57,1 - - - - - - 7 8,5
Plano odontolégico 6 14,6 - - 19 46,3 6 14,6 7 17,1 3 7,3 41 50,0
Total 13 15,9 1 1,2 46 56,1 8 9,8 9 11,0 5 6,1 82 100,0

*MPS: M4 Prestagao de Servigo.
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Tabela 2. Distribui¢do dos processos segundo o alvo e a ocorréncia de acordo entre as partes

Ocorréncia de acordo entre as partes

Sim Nao Total
Alvo

n % n % n %

Cirurgido-dentista 1 100,0 - - 1 1,6
Clinica popular 18 69,2 8 30,8 26 40,6

Convénio 3 75,0 1 25,0 4 6,3
Plano odontoldgico 26 78,8 7 11,2 33 51,5
Total 48 75,0 16 25,0 64 100,0

Tabela 3. Distribui¢do dos processos de acordo com o alvo e o tempo decorrido para o desfecho (em meses)

Tempo (em meses)

>1 la3 4a6 7al2 >12 Total
Alvo

n % n % n % n % n % n %

Cirurgido-dentista - - - - - - 1 100 - - 1 1,2
Clinica popular 16 48,5 10 30,3 - - - - 7 212 33 40,2

Convénio 1 14,3 4 57,1 - - 1 14,3 1 14,3 7 8,5
Plano odontolégico 18 43,9 16 39,0 2 4,9 1 2,4 4 9,8 41 50,0
Total 35 42,7 30 36,6 2 2,4 3 3,7 12 14,6 82 100,0

O cirurgido-dentista, na qualidade de prestador de servicos,
antes da promulgacdo do Cddigo de Defesa do Consumidor,
mantinha uma relagdo profissional/paciente pautada em um
vinculo de confianga. A tomada de decisdes era feita totalmente
a seu critério, reflexo do poder técnico e moral absoluto sobre o
paciente nas questdes relativas a sua satide bucal®.

No entanto, distante é a época em que a relagdo profissional/
paciente era completamente baseada na confianga, sem tantos
questionamentos e exigéncias por parte do paciente’. Nos
dias de hoje, ndo resta a menor duvida sobre a consciéncia e a
capacidade cognitiva dos pacientes quanto a relagdo de contrato
que se estabelece com o profissional'’; sobretudo, ha uma
major exigéncia quanto as informagoes referentes aos servigos
prestados’.

Sendo assim, com o advento do Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC), fica explicitado que a relagdo cirurgido-
dentista/paciente se assemelha a uma relagdo fornecedor/
consumidor, a qual deve obedecer as leis que regem as relagoes
de consumo. O cirurgido-dentista tem responsabilidades como
qualquer outro prestador de servigos e o paciente, por sua vez,
goza de plenos direitos desde o momento da obtengdo de um
servigo™.

Na atual realidade de mercado, altamente competitivo e no
qual se busca atingir, muitas vezes, apenas o lucro, observa-se
um aumento no numero de processos contra profissionais da
area da Saude’. Especificamente na Odontologia, os processos

instaurados sdo movidos devido & ocorréncia de danos fisicos,
morais, éticos ou patrimoniais, por incompeténcia, imprudéncia
ou negligéncia’.

O segmento operador de planos odontologicos vive,
atualmente, um momento extraordindrio dentro do sistema
privado de atengdo a saude. A trajetdria ascendente evidencia
que, cada vez mais, a populacdo estd contratando os servicos
destas operadoras, sejam eles planos coletivos ou individuais®.

O presente estudo revelou a existéncia de um elevado numero
de reclamagdes contra clinicas populares e planos de saide
odontoldgicos. As entidades odontoldgicas (convénios e clinicas
populares) tém por obrigacio obedecer ao atual Cédigo de Etica
Odontoldgica, o qual estabelece, em seu Art. 24, que se constitui
infragdo ética: II — oferecer tratamento abaixo dos padrdes de
qualidade recomendaveis; III - executar e anunciar trabalho
gratuito ou com desconto com finalidade de aliciamento;
VI - deixar de manter os usudrios informados sobre os recursos
disponiveis para o atendimento e de responder as reclamagoes
dos mesmos; VII - deixar de prestar os servi¢os ajustados no
contrato’.

Caso haja algum dano ao consumidor, o fornecedor (clinicas
ou convénios) responderd pela responsabilidade objetiva com
inversdao do 6nus de prova, ou seja, ao fazer uma reclamacgio
perante a justica, o paciente ndo precisa provar culpa, na medida
em que foi estabelecida inicialmente uma relacio de confianga
cujo resultado esperado deve ser obtido. O fornecedor de servicos
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deve responder independentemente da existéncia de culpa e
reparar os danos causados pela prestagdo do servico em si, como
também pelo fornecimento de informagdes insuficientes ou
inadequadas™.

Diferentemente do verificado em Presidente Prudente - SP,
onde os motivos que levaram os pacientes a reclamar destes
profissionais foram o ndo cumprimento dos contratos, aocorréncia
de erro durante o tratamento e a omissdo de tratamento', no
presente trabalho, as razdes motivacionais para instauragdo dos
processos foram a cobranga excessiva, a ma prestagao de servigo,
a realizagdo de propaganda enganosa e a quebra do contrato.
Constitui direito do consumidor receber informagoes adequadas
sobre o produto que estd adquirindo, de modo que o profissional
deve ser o mais explicito possivel no que se refere aos custos,
aos riscos que o consumidor esta correndo e, principalmente,
ao resultado final®. Portanto, o cirurgido-dentista deve fornecer
informagoes claras, completas e adequadas aos pacientes sobre
o desenvolvimento do tratamento, as alternativas do tratamento
e os riscos que oferece. E melhor ser tudo bem esclarecido antes
do inicio do tratamento e de forma escrita, para evitar problemas
futuros por entendimento incorreto'.

Foi verificado que, na maior parte das ocorréncias, houve
estabelecimento de acordo entre as partes, o que evidencia um
desfecho satisfatorio dos casos, sobretudo mediante a constatagdo
de que o tempo necessario para resolucdo da maioria das acoes
foi de até trés meses. Ou seja, uma parcela significativa dos
consumidores obteve um resultado satisfatério junto ao Procon,
corroborando, portanto, os achados descritos previamente'®.
Pesquisa realizada com 180 cirurgides-dentistas revelou
que 10,3% dos profissionais afirmaram ter sofrido eventuais
problemas legais relacionados ao tratamento odontoldgico; 6,5%
sofreram somente constrangimento no consultério, mas que foi
resolvido sem chegar a justica; 2,8% responderam a processo na
area civil, e 0,9% a processo ético’.

O consumidor constitui a parte vulneravel na relagdo de
consumo e o fornecedor (cirurgido-dentista), por sua vez, precisa
ter conhecimento de sua responsabilidade civil, que é definida
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