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Contexto e Objetivo *

CONTEXTO

Estudar sobre indice de reclamacdes de planos é de extrema importancia, visto que o
objetivo da ANS é zelar pela qualidade de servigos prestados, articular com os 6rgéaos de
defesa do consumidor, estabelecer o rol de procedimentos cobertos pelas operadoras, entre
outros.

OBJETIVO

Elaborar um ranking com as operadoras que afetam a maior quantidade
de individuos, baseando as colocagées na sua média do indice de Reclamacdes.
Dessa forma servira de auxilio para os beneficiarios que irdo contratar um plano
de saude ou permanecerdo em algum dos citados nesse estudo.
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DADOS

ORIGEM DA BASE

As bases de dados que foram utilizadas tém origem do Portal de Dados Abertos
disponibilizados pelo site do Governo. Dentro do site ha uma barra de pesquisa, em que se
pode encontrar assuntos relacionados ao Brasil, inclusive saude publica, nesse caso, a ANS.

Fonte dos dados: https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/agencia-nacional-de-saude-
suplementar

MANIPULACAO DA BASE

Os dados foram limpos e mostrados usando as ferramentas excel e power bi, retirando da base os
meses do atual ano 2024, valores vazios e reduzindo o nome de algumas operadoras .


https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/agencia-nacional-de-saude-suplementar
https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/agencia-nacional-de-saude-suplementar

QUESTOES

A SEREM RESPONDIDAS

*

1

Qual porte e cobertura merece
mais atenc¢ao?

3

Qual o ranking das
principais operadoras?

2

Como é o comportamento das
reclamacdes nesse porte?

4

Como ficou o ranking ao
final de 20237

5

Quais as recomendacoes tanto
para os clientes como para a
ANS apos a analise?

*




PONTOS IMPORTANTES PARA A ANALISE:

Operadoras de grande porte geralmente possuem mais de 100 mil beneficiarios, o que influencia no
numero de reclamacgodes

Chamaremos nesse estudo de "Super Grandes" as operadoras com média igual ou superior a 1 milhao
de beneficiarios.

Em alguns casos, operadoras de grande porte tém planos voltados para empresas e corporacgdes, o
gue também aumenta a quantidade de beneficiarios, porém a maioria atendem o publico geral.

O calculo de IGR é feito da seguinte forma: (Quantidade de Reclamag¢des / Quantidade de
Beneficidrios) x 100.000




MOTIVOS MAIS RECORRENTES DAS RECLAMAGOES DE USUARIOS

Mativos

PRINCIPAIS MOTIVOS DE RECLAMACOES DE USUARIOS Para efeito de

AutorizagBes préviss, franauia, co-participagéo  outros [ - - ilustracdo e direcionamento de
Prazos Maximos para Atendiment _ f 4 =
o Mames pars framente E— quais areas que precisam de
Rede de Atendimento (rede convenizda) [ NN atua(}éo, (0] gréfiCO ao lado faz
Rol de Procedimentos & Coberturas (geografica = assistencial) [ NNTTNEGN um Pareto dos
Suspensio & Rescisio Contratuzis [ . . . .
P principais motivos de

Mensalidade ou Contraprestacdo Pecuniria -
ltens Qtrigatérios e Cléusulas Contratuzis [ - reclamagées_
caréncia i
Contratacie/Adesio, Vigéncia, Manutencio & Renovacio ] . . . .
Portabilidade de Caréncias . Autonzagoes pl’eVIaS, franQUIa
Doenca ou Lesdo Preexistente, Cobertura Parcial Temporaria e Agravo . HPal] A 3
Documentos de Entrega Cbrigatoria ao Consumidor l 2 COp.art.ICIF_)agoeS e
Reajuste por Variagdo de Custos l 0s prInCIpaIS
motivos, acumulando quase

Migracie, Adaptagio & Sucessio Contratuais ]
Inclusdo de Dependentes do Consumidor I 4 ) .
ceauste por Mudanga oe Fai Etér | 34% do total~geral de motivos
Demitidos, Exonerados & Aposentados | : de reClamagoeS.
Reajuste por Sinistralidade |
I

Atendimento telefonico | Fonte dOS dadOSZ
s t0% % 2% 25% 308 https://dados.gov.br/dados/con

Percentual do total geral de matives JuntOS-dadoslpercentual-de-

0%

finalizacao-assistencial-pfa




DADOS GERAIS

DAS RECLAMAGOES
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Grande Médic Pequeno

Observa-se uma alta de reclamagdes em assisténcia médica, o que indica um foco maior nesse tipo de cobertura.

E notdvel também que a quantidade de reclamacdes é maior em um porte de operadora, que sdo as de grande porte
que tém uma somatdria mais de 1.000.000 de reclamagoes.
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MEDIDAS POR GRANDE E MEDIO PORTE

*
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Observando as medidas por médio e
grande porte temos as seguintes
percepgoes :

A média de IGR se aproxima nos

dois portes, mesmo com uma grande
diferenca na quantidade de reclamacdes
e beneficidrios.

Dessa forma, nota se uma
incompatibilidade do

médio porte pois seu IGR se equipara ao de
grande porte mesmo nao tendo muitas
reclamacdes e beneficidrios.

Ent3o daremos foco as operadoras
do grande porte.




AS GRANDES OPERADORAS

*

Média de Beneficiarios por Operadora

Dando foco as grandes operadoras,

No primeiro grafico, nota-se que hd uma média maior de
beneficidrios encontrada nas 7 primeiras
DM operadoras e consequentemente concentra a maior
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Média de IGR por ANO O segundo gréafico, mostra a evolugdo do indice

de reclamacgbes do grande porte ao longo dos anos. A
partir de 2020, observou-se um aumento na média do IGR
devido a diversos fatores, destacando-se problemas
relacionados a pandemia, descredenciamento de rede e
reajustes abusivos.
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AUMENTO DAS RECLAMAGOES

Planos de saude: 120%
de aumento das
reclamagoes em quatro

dNoSs

Reajustes abusivos, processos judiciais, recorde de
queixas. Especialistas falam sobre as principais
reclamagdes e os cuidados na hora de contratar um
plano de sadde

https://brasil61.com/n/planos-de-saude-120-de-aumento-
das-reclamacoes-em-quatro-anos-bras2410830

https://www.gov.br/ans/pt-
br/assuntos/noticias/beneficiario/franquia-e-coparticipacao

COPARTICIPAGAO E FRANQUIA

I B11998)

COM:

Operadoras podiam cobrar do
consumidar qualquer percentual
pelos procedimentos realizados.
Nao havia a definigdo de um limite
de cobranca por procedimento
nem valor maximo (mésfano)

Cobranga podia incidir sobre
qualquer procedimento
realizado pelos consumidores

Permitia cobranga diferenciada
por doenga ou patologia e
cobranga em casos de internagdes
por evento realizado

Apenas em caso de internagdo
exigia a cobranga de valor monetdrio
fixo e Unico

Nado havia regras claras nem
transparéncia para o consumidor

{RESH

ENTENDA O QUE MUDA COM AS NOVAS REGRAS

ORMATT 2018

Determina um percentual
maximo (40%) a ser cobrado pelo

"~ procedimentos realizados e impde

®
®
a
®

limites para o valor total pago
no més e no ano pelo consumidor

Nao pode haver cobranca de
coparticipacdo e franquia em mais de
250 procedimentos, como exames
preventivos e tratamentos

de doencas crénicas, entre eles,
tratamentos de céincer e hemodialise

Proibe uso de coparticipagio
franguia diferenciado por doenca
ou patologia

Estabelece valor monetdrio fixo e
Unico para atendimento em
intcmagﬁo € pronto-socorro

Operadoras devem disponibilizar
a0 consumidor o extrato de
utilizagéo do plano com os valores
aplicados

Estabelece regras claras, suprindo
lacunas da legislagdo, garantindo
maior previsibilidade, clareza e
seguranga juridica aos
consumidores

*



https://brasil61.com/n/planos-de-saude-120-de-aumento-das-reclamacoes-em-quatro-anos-bras2410830
https://brasil61.com/n/planos-de-saude-120-de-aumento-das-reclamacoes-em-quatro-anos-bras2410830

AS SUPER

GRANDES

MEDIA DE BENEFICIARIOS POR OPERADORA
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7 MAIORES OPERADORAS
Dperadaoras ‘;'é:lia de Bzneficiarios
BRADESCO SAUDE 343 Mi
AMIL ASSISTENCIA 3,31 Mi
HAPVIDA 2,70 Mi
NOTRE DAME 2,50 Mi
SUL AMERICA 1,86 Mi
CENTRAL NACIONAL UNIMED 1,73 Mi
UNIMED BELO HORIZONTE - MG 1,30 Mi

E possivel observar no grafico de tendéncias que ha 7
operadoras com uma proporcao de beneficidrios muito
maior em relacdo as demais. Elas correspondem a 42%
do total dos beneficidrios de toda a base.

No quadro seguinte podemos vé-las com mais foco
ordenando-as pela média de beneficiarios.

Para efeito de comparagdo a UNIMED RIO (82 maior)
tem uma diferenca de mais de 500.000 beneficiarios
em relagdo a UNIMED BELO HORIZONTE (72 maior).

Portanto nomeamos como “Super Grandes”, aquelas
operadoras que possuem uma média de beneficiarios,
igual ou maior que 1.000.000.




IGR DAS SUPER GRANDES
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Aqui temos o IGR médio das "super grandes" na
linha do tempo da base, em que vemos uma
crescente constante do IGR ao longo dos anos.

Entretanto, por se tratarem de
comportamentos ndo ranqueados, ndo ha como
saber qual das operadoras foi melhor ou pior
em cada ano, o que deixa o quadro confuso.

Entdo, é necessario um ranking, mostrando o
comportamento de cada uma dessas
operadoras ao longo dos anos, observando
aquelas que tém IGR mais alto.




Ranking de Média de ([GR

RANKING DOS MAIORES IGR DAS SUPER GRANDES
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Nesse grafico, fazemos um ranking
ao longo dos ultimos 8 anos, em
gue cada linha corresponde a uma
das 7 super grandes da analise
anterior.

O ranking é organizado do maior
para o menor Iindice de
Reclamagbes, para que se possa
analisar aquelas que s3ao mais
preocupantes.

Quanto maior a posicao no
ranking, pior é a operadora.
Quanto menor a posicao no
ranking, melhor é a operadora




RANKING AO FINAL DE 2023

*

OPERADORA

NOTRE DAME

SUL AMERICA

BRADESCO SAUDE

AMIL ASSISTENCIA

CENTRAL NACIONAL UNIMED
HAPVIDA

UNIMED BELO HORIZONTE - MG

Média de IGR

118,13
93,31
92,08
63,25
57,75
5542
21,57

PORTE

Medio

Pequena

ANO
2023 hd

Por fim, temos o ranking tabelado
das 7 maiores operadoras do
grande porte, em sua Ultima
atualizacdo feita, ou seja ao final
de 2023.

Nessa tabela pode-se observar
melhor o IGR das operadoras,
dando destaque a Notre Dame,
que teve o maior indice de
reclamagdes da ultima atualizagao.




CONCLUSOES

A cobertura de Assisténcia Médica foi o principal foco, bem como as operadoras de Grande Porte, pois afetam a
maior parte da populacdo de beneficidrios ativos. Dessa forma o estudo pode alcancar mais pessoas
que contratam ou permanecem nesses planos.

O IGR no Grande Porte se mostra elevado, mas referentes ao seu numero de beneficiarios, diferente das de Médio
e Pequeno porte, em que ha poucos beneficiarios, poucas reclamagoes e um IGR alto.

O ranking varia de ano para ano, porém a operadora Notre Dame, ganha destaque por piorar sistematicamente
apos 2019. Por outro lado, a Unimed BH ganha destaque por sempre ter um indice baixo de reclamacées.

Ao final de 2023 vemos a Amil ser o 42 lugar do ranking, obtendo uma melhoria superior na sua colocacdo em
relacdo as outras Super Grandes.

O calculo do IGR se mostra fragil ao generalizar trés portes de comportamentos diferentes a um calculo Unico,
como ocorreu na comparacdo do Grande e Médio porte.




RECOMENDAGCOES

Para a ANS:

Porte
1 Fazer um novo estudo, agora para as "super
grandes" por regides e estados, ja que

atendem em nivel nacional.

Calculo do IGR

2 Elaborar um novo calculo de IGR para Médio e
pequeno porte, por exemplo adequando a

proporcao de beneficiarios, que atualmente é a
cada 100.000.

Além disso, para o Pequeno porte seria
ideal calcular o tempo entre as reclamacodes e
quando este for muito abaixo do esperado, a
operadora seria notificada.

Para

¥

usuarios:

Operadoras

Por rankings procurar aquelas que ha
um menor indice de reclamacgoes.

Reclamagoes

Buscar sites de reclamacgoes
(Reclame Aqui) ou nas proprias
analises da ANS para ver quais
operadoras tém a maior taxa ou o
maior numero de problemas
resolvidos.




*

OBRIGADO!'
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