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RESUMO

A responsabilidade dos cirurgifes-dentistas tem como principais enfoques os direitos e as obriga¢des
destes profissionais. O objetivo do trabalho foi realizar a associagéo entre os cirurgides-dentistas e/ou as
empresas que prestam servicos odontolégicos que tiveram seus nomes apontados em sites
especializados em reclamacdes e, a partir desses nomes reclamados, buscar as demandas judiciais no
Estado de Sao Paulo. A amostra foi composta por processos disponiveis no site do Tribunal de Justica de
S&o Paulo. Os nomes de 175 cirurgifes-dentistas e/ou empresas odontologicas foram coletados a partir
de sites especializados em reclamag@es utilizando termos relacionados a Odontologia. Os resultados
mostraram que, a partir dos 175 nomes encontrados, havia 313 processos constando esses nomes como
parte requerida em processos judiciais. O ano com maior ocorréncia dos casos foram 2011 e 2012. A
maioria das acdes foi promovida por pessoas do sexo feminino (62%) e os planos odontolégicos
constituem o principal alvo dos processos. Com relagéo ao “tipo de agao” referente ao fator motivador dos
processos analisados, os “danos morais”, “danos materiais e morais”, “danos materiais”, seguido de
“contrato” e “obrigagdo” foram os termos mais encontrados. Os valores pleiteados, quando divulgados,
foram bastante variados, com uma média correspondendo a um montante de R$ 27.349,54. Pode-se
concluir que houve associacdo entre os nomes que estavam sendo reclamados nos sites brasileiros
especializados em reclamacéo de consumidores e as demandas judiciais no Estado de Sdo Paulo.

PALAVRAS-CHAVE
Odontologia legal; Defesa do consumidor; Responsabilidade legal.
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INTRODUCAO

N&o restam duvidas que a ciéncia
odontolégica tem passado por diversas
transformacdes ndo apenas no campo
técnico-cientifico, mas principalmente nos
assuntos que norteiam a responsabilidade
profissional”’.

A préatica profissional em

7

Odontologia atualmente é alvo de

constantes acusacodes e,
consequentemente, resultam no aumento
progressivo das reclamacgdes e também de
estudos envolvendo responsabilidade
profissional em Odontologia, sendo assim
um tema de grande repercussao, jA que
constantemente sdo questbes que se
repetem, e muito pouco tem sido feito para
diminuir ou até mesmo cessar estas
reclamacées®’ e/ou processos® contra os
profissionais.

O Cddigo de Defesa do Consumidor
(CDC) é um conjunto das normas que
protegem os consumidores brasileiros e
também tem como objetivo disciplinar as
relacdes entre prestadores de servico,
comerciantes e consumidores finais de
qualquer servico ou produto. Para que os
direitos do consumidor fossem regulados e
respeitados, o referido diploma legal prevé
politicas de acdo governamental e de
entidades civis. Em especial, no seu art. 4°
e art. 5° ressaltam o carater protetivo,
expressando sua preocupagdo com a
abrangéncia de alguns dos principais
interesses, tido como indispenséaveis, que
devem ser observados em todas as
relacdes de consumo.

Um modo bastante atual e frequente
de reivindicar seus direitos quando o

consumidor ndo se encontra satisfeito, sdo

0s sites especializados em reclamacgdes. O
objetivo principal deste servico é fazer com
que as reclamacbes dos consumidores
insatisfeitos cheguem de forma 4&gil e
eficiente ao conhecimento das empresas e
o0 problema seja resolvido sem que o
consumidor recorra ao PROCON e/ou ao
Judiciario. Geralmente o consumidor
cadastra sua reclamacdo com detalhes e a
empresa responsavel pelo produto ou
servico recebe uma notificacdo do
problema, cabendo a ela responder e
resolver o chamado. Quando uma resposta
do responsavel chegar, é possivel fazer
réplicas a elas.

O “Reclame Aqui” € um dos sites
mais conhecidos nessa seara. A plataforma
também conta com um grande banco de
dados de reclamacdes respondidas, assim
como um ranking com as empresas que
mais e menos recebem queixas. O
“‘Reclamao” é bastante parecido com o
“‘Reclame Aqui”, com a exce¢do de uma
secdo chamada "Reclamac¢do Patrocinada",
ou seja, uma espécie de consultoria para a
solucdo do seu problema. O “Nunca
Mais” abre espaco para reclamacdes e
consultas de reputacdo de empresas, além
de oferecer consultas com advogados
parceiros do site. O “Denuncio” fecha a lista
de servicos de dendncias e reclamactes
online utilizados nesse trabalho. Um bom
diferencial das demais péaginas, no entanto,
sdo as estatisticas que o site oferece que
mostram as empresas mais negligentes com
0s consumidores e as mais atenciosas,
assim como 0 numero de reclamacdes
atendidas.

Para 0s consumidores as

reclamagdes via websites significam uma
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tentativa de resolucdo de conflitos
extrajudicialmente, que buscam de maneira
mais rapida chegar a um acordo. Para os
prestadores de servicos, a ndo resolucao do
conflito, causa alguns desconfortos, uma
vez que além de terem os nomes e a
descricdo da situacdo expostos na internet a
ndo resolucdo dos conflitos em &ambito
administrativo pode ser judicializada.

O presente trabalho teve como
objetivo realizar a associacdo entre o0s
cirurgides-dentistas e/ou as empresas que
prestam servi¢cos odontolégicos que tiveram
seus nomes envolvidos em sites brasileiros
especializados em receber reclamacdes de
consumidores e, a partir desses nomes,
realizar busca de possiveis processos junto
ao Tribunal de Justica do Estado de S&o

Paulo.

MATERIAL E METODOS
Inicialmente, foram analisadas
reclamacfes relacionadas a area

odontoldgica, envolvendo cirurgides-
dentistas, planos e clinicas odontolégicas.
As buscas das reclamacbes @ se
concentraram nos seguintes sites
especializados de reclamagbes para o0s
consumidores: “Reclame Aqui”
(www.reclameaqui.com.br); “Reclaméo.com”
Mais.Net”

Reclama”

(www.reclamao.com); “Nunca

(www.nuncamais.net); “Vocé

(www.vocereclama.com.br); e “Denuncio”

(www.denuncio.com.br).

Em cada site supracitado, no campo
de consulta, foram pesquisadas palavras-
chaves que fazem alusdo as reclamacgdes
envolvendo o ambito odontolégico, tais
como: “cirurgido-dentista”; “clinica dental”;

». o«

“dente”; “dentario”; “dentista”; “Odontologia”;
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“odontoldgica”.

Foram incluidos na amostra apenas
reclamacdes de paciente contra planos
odontolégicos, clinicas odontologicas e
cirurgides-dentistas. Foram  analisadas
buscando-se identificar itens a respeito, tais
como: reclamacéo segundo o Estado; o ano
da reclamacdo; o sexo do reclamante e
reclamado; tipo de reclamacéo; area de
atuacao do cirurgido-dentista e/ou empresa
relacionada; tipo de especialidade
odontoldgica envolvida na reclamacao; tipo
de solicitacdo da resolucdo do problema;
solicitacdo do problema atendida ou néo
atendida; e outros dados que possam
contribuir com a andlise. Reclamacdes feitas
por cirurgibes-dentistas a planos
odontologicos foram excluidos.

A analise foi realizada por um Unico
examinador que realizou a busca seguindo
as palavras chaves, durante o periodo total
de quatro meses. A pesquisa em cada site
foi realizada uma Unica vez. Apesar do
carater publico dos dados analisados, o
projeto foi submetido e aprovado pelo
Comité de Etica em Pesquisa da Faculdade
de Odontologia de Ribeirdo Preto da
Universidade de S&o Paulo, conforme o
namero de registro 2014.1.331.58.4.

Nas reclamagBes encontradas,
foram coletados todos o0s nomes de
cirurgibes-dentistas, planos e/ou clinicas
odontoldgicas reclamadas pelos
consumidores. A partir destes dados, foi
realizada uma pesquisa de possiveis partes
gue estavam sendo requeridas em lides
judiciais versando sobre a Odontologia e a
responsabilidade civi. As buscas se
concentraram na plataforma online do

endereco eletrbnico do Tribunal de Justica
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do Estado de S&o Paulo (TJ-SP -
www.tjsp.jus.br).

Com relacdo a coleta de dados,
todas as informacdes digitais pertinentes
aos processos  foram devidamente
catalogadas, tais como: requerente (autor),
requerido (réu), tipo de acdo movida
(natureza) e valor dado a causa; além de
outros dados que pudessem contribuir com
0 objetivo da analise.

Os dados foram tabulados em
planilhas do programa Microsoft Excel®
(Windows  XP, EUA). Os

resultados foram expressos e analisados

Microsoft,

por meio de estatistica descritiva.

RESULTADOS

Dos 175 nomes envolvidos em
reclamagfes contra cirurgibes-dentistas,
clinicas

planos e/ou odontoldgicas

pesquisadas nos sites de reclamacdes
especializados foram encontrados 313
processos constando esses nomes como
parte requerida no site do TJ-SP. N&o foi
feita a correlacdo entre reclamante e autor
do processo, uma vez que o objetivo dessa
pesquisa era verificar se as empresas
reclamadas também eram alvos de
processos judiciais, independentemente da
parte requerente.

Ao se analisar o ano de ocorréncia
das acfes encontradas, observou-se que
2011 e 2012 foram os anos que obtiveram o
maior namero de processos,
respectivamente, 18,2% e 18,5%, entretanto
nota-se um aumento crescente no numero
de processos nos Ultimos seis anos quando
comparados aos anos anteriores, conforme

demonstrado na Figura 1.

ANO DOS PROCESSOS
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Figura 1 - Distribuicdo do nimero de processos em relagdo aos anos, Estado de Sdo Paulo, Brasil.

Com relacdo a parte requerente
observa-se que a maioria das acbes foi
promovida por pessoas do sexo feminino
(62%), seguido por 35% do sexo masculino,
em 2,5% nao foi possivel fazer a distin¢cdo

(ndo informados ou eram nomes de dubia

interpretacao) e 0,5% foram instauradas por
pessoas juridicas.

O levantamento aponta uma
tendéncia atual de o Requerente instaurar a
acdo contra empresas odontoldgicas, tais

como, os planos odontolégicos (74,44%) e
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clinicas  odontolégicas (16,61%). Na “‘danos materiais e morais”, “danos
presente pesquisa ndo foi encontrado materiais”, seguido de “contrato” e
nenhum processo envolvendo apenas o “‘obrigagdo” foram os termos mais
cirurgido-dentista reclamado. Quando este encontrados (Figura 3).

foi acionado, a responsabilidade foi dividida, Os valores pleiteados, quando

ora com plano odontoldgico (3,5%), ora com

divulgados, foram bastante variados. Com

franquia (0,31%) ou ambos os cirurgido- uma média correspondendo a um
dentista e plano/clinica (0,95%) — Figura 2. montante de R$ 27.349,54, sendo o
Com relacdo ao “tipo de agédo” e pedido minimo e maximo,
“assunto” referente ao fator motivador dos respectivamente, R$ 10950 e R$
processos analisados, os “danos morais”, 420.000,00 (Figura 4).
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Figura 2 - Distribuicdo dos tipos de Requeridos encontrados, Estado de S&o Paulo, Brasil.
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Figura 3- Distribuicdo da qualificacéo dos processos, Estado de S&o Paulo, Brasil.
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$ 100.001 a R$ 120.000 1,27%n=4
R$90.001 a R$ 100.000 2,23%n=7
R$ 80.001 a R$ 90.000 2,23%n=7

R$ 70.001 a R$ 80.000 1,27% n=4
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R$ 1.000

5,11% n=16

18,21%n
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Figura 4 - Distribuicdo dos valores das a¢fes ajuizadas no Estado de Sdo Paulo, Brasil.

DISCUSSAO

Historicamente, a inter-relacdo
profissional/paciente  era  regida  por
principios de uma boa convivéncia, tendo
como caracteristicas a boa fé, a confianca e
a amizade. De forma geral, ndo havia
exigéncia por parte do paciente em
participar das decisdes do tratamento e o
profissional tinha liberdade de escolher a
conduta clinica  apoiado no seu
conhecimento técnico cientifico'?.

Hoje, nota-se uma relacdo
fragilizada, na qual a superficialidade entre
ambas as partes predominam em reflexo do
atual cenario da Odontologia'?, que muitas
das vezes é comercializada como mero
produto de consumo, fornecido por clinicas
e convénios que priorizam o réapido
atendimento por um custo abaixo da
realidade do mercado’.

Com a conscientizacdo  dos
pacientes advinda do Cdédigo de Defesa do
Consumidor® estes passaram a questionar
os seus direitos, principalmente frente ao
planejamento, ao investimento e a relacéo
custo-beneficio do tratamento considerando
os resultados™.

A maior exigéncia por parte dos

pacientes e o facil acesso a informacao

fizeram com que a postura do profissional
frente as intervencdes se modificasse,
havendo com isso uma maior
responsabilizacdo aos servicos a serem

136 Além disso, a chamada

prestados
“massificagdo odontolégica”, no qual o
mercado de trabalho saturado e
extremamente competitivo oferece servigcos
inadequados e gera insatisfacéo
populacional generalizada’.

O numero de agdes movidas em
face de cirurgides-dentistas tem aumentado
progressivamente e, em muitos casos, estas
acOes se fundamentam no tipo de obrigacdo
assumida pelos profissionais, na falta de
documentacdo ou até mesmo na falha de
comunicacdo entre o profissional e o
pacientel'z. Tal fato é observado néo
apenas em ambito odontoldgico, mas em
outras areas da saude, por exemplo, na
Medicina™.

Semelhante ao observado na

presente pesquisa, em diferentes

levantamentos de dados sobre o niumero de
processos instaurados no Brasil, em ambito
civel e administrativo, envolvendo
cirurgibes-dentistas, foi possivel observar
um evidente aumento de acdes ajuizadas

ao longo dos anos, no Brasil™°.
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Resultados supracitados também

vdo de encontro com os estudos
envolvendo as reclamacgdes nos Orgdos de
Protecdo ao Consumidor (PROCON) que
também sofreram aumento progressivo com
o passar do tempo®”.

Com isso, tanto os dados da
namero de

literatura envolvendo o

processos, quanto os numeros das
reclamac6es corroboram com o observado
no presente estudo que evidenciou que
77,6% das acgbes foram datadas nos ultimos
seis anos (2009-2014). Vale ressaltar que
no ano de 2014 foram instauradas 11,7%
das acfes levantadas, considerando que a
coleta da amostra foi realizada até a metade
do ano, logo, se presume que o0 ano de
2014 tem uma forte tendéncia de superar
todos os anos anteriores.

Em consonéncia com os estudos de
Barbosa et al. (2013)" e Zanin et al.
(2016)"" observa-se que a grande maioria
dos requerentes e/ou reclamantes sdo do
sexo feminino (62%) sugerindo-se que as
mulheres ndo s6 no ambito judicial, mas
também nos meios de reclamacgéo, se
mostram mais dispostas a lutarem por seus
direitos e enfrentarem suas dificuldades
perante o tratamento odontologico, tais
dados diferem dos resultados encontrados
no estudo de Pena et al (2013)8 que
concluiram que ndo houve diferenca quanto
ao género na apresentacao da dendncia.

E cada vez mais frequente a
contratacdo dos servigcos das operadoras de
planos odontolégicos7. Com a ascensao
deste setor, 0 processo contra pessoas
juridicas sdo quase que unanimes como ja
observado em outras pesquisas®’****

principalmente pelo fato destes aumentarem
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as chances de recebimento de maiores
valores das condenacgdes. O grande nimero
observado envolvendo planos de saude
reflete também a insatisfacdo devido a
vicios de contrato, descumprimento do
mesmo, problemas relacionados a cobertura
e falta profissionais conveniados.

Terada et al. (2014)"® em seu
estudo que levantou o0s processos da
Comarca de Ribeirdo Preto observou que a
maior parte das acdes instauradas (62%)
eram contra pessoas juridicas. Resultados
similares também foram observados no
estudo de Rosa et al. (2012)", nos
processos estudados apenas um envolvia
pessoa fisica. No presente trabalho, os
processos contra planos odontolégicos
representaram 77,4% das amostras e nao
foram observados processos envolvendo
apenas o cirurgido-dentista.

A responsabilidade pode @ ser
compartiihada em diferentes proporcdes
entre planos, clinicas, cirurgides-dentistas e
guaisquer outros envolvidos no tratamento
odontolégico, principalmente diante da
facilidade de se envolver em uma mesma
acdo mais de um Requerido.

A negligéncia no atendimento tem
sido observada em resultado das relacdes
viciosas entre pacientes e dentistas'® e os
processos na area odontolégica podem ser
minimizados pela somatizacdo de cuidados
e medidas preventivas, tais como fornecer o
maximo de informacdes sobre o tratamento
proposto (vantagens e desvantagens,
riscos, beneficios, custos, entre outros);
priorizar um relacionamento harménico, de
extrema confianca e amizade com seus
confeccionar

pacientes; adequada

documentacdo odontoldgica, e buscar a
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satisfacdo do paciente/cliente com o servigo
realizado™>.

Entretanto, apesar do conhecimento
de como se evitar processos, O0S
levantamentos das razBes motivacionais
nos trabalhos na literatura mostraram certa
equidade com o0s encontrados na presente
pesquisa: desacordo em  contratos,
insatisfagdo com o tratamento recebido, e
recusa ou descontinuidade no atendimento.

O trabalho de Pena et al. (2013)°
mostrou que o fator motivador mais
frequentemente verificado foi a insatisfagéo
em relagdo aos resultados obtidos. Ja
Oliveira et al. (2010)° verificaram que a
propaganda indevida foi a principal causa
relacionada & abertura de processos,
representando 10% do total das 57 lides
analisadas, e a insatisfacdo com o
tratamento originou abertura de seis
processos (n = 6), sendo esta a segunda
maior causa.

Para Soriano et al. (2012)" as
principais queixas foram relacionadas com
problemas de contrato, que envolviam, por
exemplo, descredenciamento do plano,
rescisdo, substituicho ou alteracdo do
contrato, ndo cumprimento do contrato, falta
de garantia; perfazendo 44% dos casos.
Outros tipos também encontrados com
muitos casos foram: problemas com
Sistema de Atendimento ao Consumidor
(21%), publicidade enganosa (15%) e
cobranca indevida (12%).

No estudo de Cavalcanti et al.
(2011)6, as razbes motivacionais para
instauracdo dos processos foram a
(15,9%), a ma

prestacdo de servico (56,1%), a realizacdo

cobrangca excessiva

de propaganda enganosa (9,8) e a quebra
do contrato (11%).

Por fim, foi verificado que essas
acGes analisadas no estudo almejavam
reparacdo de danos com pedido de
indenizacdes, sendo que em parte delas, os
autores fixavam o pedido de valor especifico
para o dano material, e, acresciam em seu
pedido, o arbitramento do valor do dano
moral a critério do juiz da causa.

Em relacdo as indenizacbes
solicitadas, a média dos valores solicitados
foi de R$ 27.500,00, valor que ficou acima
do encontrado por Terada et al. (2014)16,
gue apresentou como a média dos valores
solicitados de indeniza¢des R$ 23.199,70.
(2013)*,
identificaram que o dano moral variou de R$
1.000,00 a R$ 62.250,00, o dano material
entre R$ 78,00 e R$ 125.680,00 e o dano

estético ficou configurado em apenas um

Bouchardet et al.

caso, arbitrado em R$ 3.000,00. Com isso,
0s autores concluiram que existe uma
tendéncia para pagamento maior para o
dano moral, do que para o dano material. E
ainda chamam a atencdo da preocupacao
com as repercussdes nao pecunidrias, do
que propriamente em reparar o0 dano
evidenciando  uma

sofrido, possivel

tendéncia de mercantilizacao dos
processos.

Vale destacar também que os
nomes para busca dos envolvidos em
processos originou-se a partir de alguma
reclamacédo, ainda em relacdo aos fatores
gque podem minimizar a instauracdo de
processos, deve-se considerar que tais sites
sdo muitas vezes utilizados para que se
evite uma ida ao judiciario e se resolva a

situacdo antes do problema chegar até a
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justica. No entanto, observou-se que dos
175 nomes reclamados, foram encontrados
315 processos, 0 que destaca a importancia
de atencao dos profissionais e empresas em
relacdo aos motivos que estdo gerando as
reclamacgfes bem como 0s processos, para

evitar dessa forma essas ocorréncias.

CONCLUSAO
A busca a partir da listagem das 175
reclamacfes, resultou na andlise de 313

processos, sendo a maioria dos processos

Reclamacdes de consumidores em Odontologia

contra os planos odontolégicos e com
aumento expressivo nos Ultimos seis anos
dos processos analisados, sendo possivel
concluir que houve associacdo entre os
nomes que estavam sendo reclamados nos
sites  brasileiros  especializados em
reclamacdo de consumidores e as
demandas judiciais no Estado de Sé&o
Paulo, denotando a necessidade de uma
maior énfase a respeito da ética profissional
na formacdo dos profissionais de

Odontologia.

ABSTRACT

The main topic of Dentistry responsibility is the professional’s rights and obligations. This study aimed to
verify the association between dentists and/or dental companies” nhames presents in specific complaints
websites, and with these names look for lawsuits using the online database of the Sdo Paulo State Court.
The sample was com posed by lawsuits from these websites. The 175 dentists and/or dental companies’
names were collected using keywords about Dentistry. The results showed that 175 names were found in
complaints websites and after the search using these names in database of the Sao Paulo State Court
were found 313 lawsuits against the professional and companies found. The majority of cases occurred in
the years 2011 and 2012. The most lawsuits were filed by women (62%) and the dental companies were
the lawsuits’'main target. About the lawsuit “nature” an “topic” concerning the reason to start the lawsuit
the studied shows that “moral damage”, “moral and material damage”, “material damage”, and “contract”
and “obligation” were the principal terms found. The requested compensation values were varied, and the
mean value was R$ 27,349.54 (in Brazilian reais). It was concluded that there is association between the
names found in specific complaints websites and the lawsuits database of the S&o Paulo State Court.

KEYWORDS
Forensic dentistry; Consumer advocacy, Legal liability.
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