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RESUMO

No Brasil, os cidaddos tém a disposicao a Procuradoria de Protecdo e Defesa do Consumi-
dor (Procon) que é um drgdo conciliatorio de d&mbito federal com sede nos municipios e que
intermedia os conflitos entre os consumidores e os fornecedores, inclusive aqueles relacionados
a prestacdo de servigcos odontoldgicos, promovendo a harmonizacao das relacées de consumo.
Este trabalho teve por objetivo analisar os fatores motivadores das reclamacées fundamentadas
instauradas contra profissionais que exercem a odontologia no ambito de competéncia do Pro-
con, na cidade de Sdo Paulo, entre os anos de 2006 e 2010. Foram encontradas 641 reclamagdes
fundamentadas: 59 em 2006; 41 em 2007; 145 em 2008; 190 em 2009; e, 206 em 2010. Entre
todas as reclamagoes, identificou-se 21 fatores motivadores. Os principais foram: rescisio/subs-
tituicdo/alteracdo de contrato de satide com 149 reclamagdes; ndo cumprimento a oferta, 143;
e suspeita quanto a qualidade/eficacia do produto/servico com 125. Houve um significativo
aumento de resolutividade das reclamacées entre os anos de 2006 (ca 22%) e 2010 (ca 75,7%).

Descritores: odontologia legal; responsabilidade legal; ética odontoldgica; defesa do consu-
midor; informacao de saude ao consumidor

ABSTRACT

In Brazil, there are local Consumer Protection Agencies (Procons) which are federal conci-
liatory organizations in each city where common citizens can file consumer-related complaints,
including those regarding dental treatment. This study main objective was to evaluate the main
motivator factors in complaints filed against dental professionals in the city of Sao Paulo, from
2006 and 2010. Among all the consumers' complaints, there were 641 against dentists, dental
offices or dental plans: 59 in 2006; 41 in 2007; 145 in 2008; 190 in 2009 and 206 in 2010. There
were 21 issuing factors identified. The main ones were: health contract rescission, substitution
or modification with 149 complaints, unmet offers (143) and suspicion against the provided
service quality or efficiency (125). Throughout the studied period, there was a significant incre-
ase in successful conciliations rates: ca 22% in 2006, and 75,7% in 2010.

Descriptors: forensic dentistry; social responsibility; ethics, dental; consumer advocacy; con-
sumer health information

RELEVANCIA CLINICA

0 Cddigo de Defesa do Consumidor inovou o sistema juridico prevendo a criagdo dos Pro-
cons, tendo como uma de suas consequéncias 0 aumento do numero de reclamacoes, pelo
paciente, sobre os tratamentos realizados pelos cirurgides-dentistas.
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INTRODUCAO

Desde o inicio dos tempos, 0 homem causa danos a seus seme-
lhantes e, em resposta, as sociedades respondem com distintas formas
de justica, tais como busca por vinganca ou aplicacdo de sangdes. Na
sua forma mais primitiva, a punicdo se expressava equiparando-se ao
dano, ao delito cometido: "olho por olho, dente por dente"'?.

Com o tempo, ja na Roma antiga, entendeu-se que os infratores
deveriam responder pelo ato cometido - "re-spondere” (obrigacao de
restituir ou ressarcir)-, e a apreciagio do dano deveria envolver uma
avaliagdo circunstancial, inclusive com valoracdo monetaria do dano?,
afastando a ideia de vinganga privada. Este entendimento evoluiu
com o surgimento do ordenamento juridico dos paises, culminando
com a separacdo do direito civil e do criminal, cabendo ao primeiro a
busca do ressarcimento e ao ultimo, a penalizacao pelo dano.

Hoje, no Brasil, € possivel que qualquer cidaddo busque junto
do sistema judiciario igualdade de condicées, e apoio para se de-
fender de ameagas a seus direitos ou interesses, de modo justo e
efetivo. A resolucao de litigios baseada no sistema judiciario, tanto
na esfera particular como na publica, representam o modo mais
civilizado para solucionar conflitos'; sdo garantidos a todos, pelo
sistema juridico brasileiro, o devido processo legal, o direito a pro-
duzir o contraditério em um processo e a defesa ampla®.

De fato, a Odontologia vem perdendo sua aura hipocratica frente
ao crescente tecnicismo de um mercado capitalista altamente com-
petitivo, e as queixas dos pacientes redundam em litigios. Varias sdo
as esferas que acolhem este tipo de questionamento, administrativas
ou judiciais. Nos dias atuais, ¢ cada vez mais comum observar de-
mandas junto aos Conselhos Regionais, Delegacias de Policia, Juiza-
dos Especiais Civeis ou Justica comum, bem como as Procuradorias
de Prote¢édo e Defesa do Consumidor, dependendo da reivindicacao'.

E possivel fazer referéncia a criacdo do Cddigo de Defesa do
Consumidor* (Codecon) pela Lei n° 8.078/90, como o grande marco
da historia da defesa do consumidor no Brasil. A inspiracao de sua
concepcdo tem como fonte a Constituicdo Federal® (CF) de 1988,
cujos incisos XXXII do art. 5° e V do art. 170 tutelam o principio
da defesa do consumidor, cabendo a ordem publica promové-la.

Assim, o Codecon*, que tem abrangéncia nacional, prevé a par-
ticipacdo de diversos orgdos publicos e entidades privadas, bem
como a disponibilizagdo de diversos mecanismos legais para a rea-
lizacdo da Politica de Consumo. Para exercitar essas atividades, os
estados e municipios criaram os Procons de acordo com o ambito
de suas competéncias, conforme previséo expressa no Codecon* e
no Decreto ne 2.181/975, integrando os mais diversos segmentos
que contribuem para a evolugdo da defesa do consumidor no Brasil.

Na cidade de Sdo Paulo, a Fundacdo de Protecdo e Defesa
do Consumidor (Procon-SP) é um 6rgdo vinculado a Secretaria
da Justica e da Defesa da Cidadania do Estado de Sao Paulo, e
tem como principais atribuicoes institucionais a protecao e defe-
sa do consumidor, harmonizando os interesses dos participantes
das relacoes de consumo, e a intermediacao dos conflitos entre
os consumidores e os fornecedores. Executa assim, a politica es-
tadual para o equilibrio nas relagdes de consumo, funcionando
como um ¢rgdo auxiliar do Poder Judiciario, tentando solucionar
previamente os conflitos entre o consumidor e o fornecedor que
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vende ou presta um produto ou servico®.

E de competéncia da Fundacdo Procon-SP, entre outras ini-
ciativas, a relevante funcdo de informar os consumidores sobre os
problemas no mercado de consumo, viabilizando, assim, a liberda-
de de escolha, bem como um consentimento racional®.

Porém, nédo se deve reduzir a atuagdo profissional do cirur-
gido-dentista em funcio do medo de sofrer processos. E impor-
tante que este também se informe e se atualize sobre os aspectos
deontologicos', pois a partir do momento que o cirurgido-dentista
tiver nocdo de sua importancia e de como se da a aplicagcao dessas
normas, podera desenvolver um raciocinio 16gico fundamentado
na legislagdo, na doutrina e na jurisprudéncia.

Um dos levantamentos pioneiros com relacao as reclamacgoes
contra cirurgides-dentistas junto aos bancos virtuais dos Tribunais
brasileiros foi realizado ha praticamente 10 anos’. De Paula, Santos
e Silva (2002), analisando os aspectos legais da responsabilidade
civil do CD, pesquisaram o entendimento dos Tribunais sobre a ma-
téria. Encontraram disponiveis virtualmente os dados dos Tribunais
de Alcada do Parand e de Minas Gerais, € o 2° Tribunal de Alcada
Civil de Sdo Paulo, e focaram o trabalho na analise das jurisprudén-
cias recuperadas7. No total, 37 documentos foram encontrados.
Estes indicaram que os Tribunais verificavam a responsabilidade
civil do CD por meio da teoria subjetiva, ou seja, pelo exame da
culpa e consideravam a obrigagdo assumida pelo CD para com seu
paciente como sendo uma de meio, embora alguns doutrinadores
do Direito classifiquem especialidades odontoldgicas, algumas em
particular, como de resultado. Apontaram, também, que seria im-
portante confrontar os aspectos legais da responsabilidade profis-
sional com as jurisprudéncias, pois elas encerram os entendimentos
sobre julgados de atos odontoldgicos concretos’.

No dmbito da defesa do consumidor, outro estudo analisou
as reclamacoes contra CDs na cidade de Presidente Prudente/SPE.
Foram encontradas 25 reclamacoes entre 1997 e 2001, envolven-
do casos de nao-cumprimento dos contratos e de erro e omissao
de tratamento. As dreas odontologicas que apresentaram o maior
numero de reclamacoes foram protese, dentistica e endodontia. Ja
0s ressarcimentos mais requisitados, como esperado, centraram-se
na devolugdo de valores e retratamento de servico executado. Em
geral, os consumidores obtiveram resultado satisfatorio quanto ao
atendimento das reclamagdes junto ao 6rgao®.

Mais recentemente, Costa-e-Silva e Zimmermann (2006) exa-
minaram os acordaos das acoes de responsabilidade civil contra CDs
disponibilizados em Tribunais de Justica (TJ) das Regides Sul e Su-
deste do Brasil. Verificaram os TJ do RJ, de MG, do RS e do PR no
periodo de 2005 e 2006°. Encontraram 39 acdrddos de apelacdo da
sentenca. Os resultados obtidos demonstraram que todas as acdes
referiam-se a danos morais e patrimoniais em razao de tratamento
inadequado por CD, sendo que em apenas 6 delas houve sentenca
em seu favor. Por outro lado, considerando as apelacdes, em 4 os CDs
foram favorecidos. Os valores envolvidos variaram entre quinhentos
e cento e quarenta mil reais e, em 35% dos casos, a Odontologia foi
expressamente caracterizada como uma atividade de resultado. O
trabalho concluiu que seria imperiosa a conscientizacdo dos pro-
fissionais sobre os aspectos legais do seu exercicio profissional, bem
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como seria fundamental que a categoria se posicionasse quanto ao
entendimento dos doutrinadores em relacéo ao tipo de obrigagao®.

De Paula et al, 2010, observaram que “com o incremento do
numero de processos, aumenta proporcionalmente a importancia
do conhecimento das caracteristicas dessas demandas, no intuito de
estabelecer uma orientacdo fundamentada para que o profissional
possa se resguardar €, na ocorréncia de lides, encontrar-se muni-
ciado para produzir sua competente defesa"'. Ante tal fato, levan-
taram as jurisprudéncias de acoes de responsabilidade civil promo-
vidas contra CDs entre 1974 e 2006 (478), e puderam estudar suas
principais caracteristicas e o entendimento dos Tribunais nos casos
reais relatados. As unidades federais com maior numero de proces-
sos foram: RJ, com 107; MG, com 101; SP, com 94; RS, com 75; o DF,
com 32. Com base nesses dados, De Paula e Silva propuseram um
coeficiente de experiéncia processual e verificaram que a cada 1.000
profissionais no Brasil >? j& tiveram experiéncia com processos'.

Na Paraiba, as reclamagdes contra CDs e planos odontoldgi-
cos instauradas na sede do Procon municipal de Campina Grande
foram estudadas por Cavalcanti et al". Entre janeiro de 2001 e
junho de 2010, encontraram 82 reclamagdes, sendo a maioria de
2007 (17,1%). Planos odontologicos e clinicas populares foram
0s principais alvos das reclamagoes, sendo as mais frequentes a
ma prestacdo do servigo (56,1%) e cobranca indevida (15,9%). Em
58,5% das ocorréncias, as reclamacdes foram atendidas".

OBJETIVO

O objetivo deste trabalho foi analisar os fatores motivadores
das reclamacdes fundamentadas e instauradas contra os profis-
sionais que exercem a odontologia no ambito de competéncia da
Fundacéo de Protecdo e Defesa do Consumidor (Procon), na cidade
de Sao Paulo, entre os anos de 2006 e 2010.

MATERIAIS E METODOS

Realizou-se um estudo documental retrospectivo, utilizando-se
como fonte a base de dados publica do Procon da cidade de Sao
Paulo, disponivel no endereco eletrénico: www.procon.sp.gov.br. A
coleta foi realizada por dois examinadores no més de junho de 2011.

Os dados de identificacdo dos prestadores de servico, bem como
o perfil das reclamagdes conforme a classificado pelo Procon, foram
lancados em planilha eletronica e conferidos para que se obtivesse
coeficiente de 100% de concordancia entre os examinadores. Foram
excluidos os dados da lbiodonto, plano odontoldgico da IBI, por reu-
nirem reclamacdes de outras empresas ligadas a instituicdo.

Assim, as reclamagdes fundamentadas foram analisadas em
virtude do ano de ocorréncia, verificando sua quantidade, fatores
motivadores e o tipo de resolucao adotada.

Utilizou-se o procedimento estatistico descritivo para analise dos
dados coletados, sendo estes apresentados por meio de grafico e tabelas.

RESULTADOS

Foram encontrados cinco Cadastros de Reclamagdes Fundamenta-
das, referentes aos anos de 2006, 2007, 2008, 2009 e 2010 no site do
Procon-SP. Em nuimeros reais, as reclamacées fundamentadas aumen-
taram ao longo dos anos, a excecao de 2010, que experimentou um
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numero menor de reclamacbes considerando o ano anterior: 20.764
(2006), 22.831 (2007), 27.747 (2008), 41.685 (2009) e 31.509 (2010).

Analisando apenas as reclamagoes formuladas contra presta-
dores de tratamento odontoldgico, no total foram encontradas
641 reclamacdes fundamentadas, sendo assim distribuidas entre
0S anos: 2006 com 59; 2007 com 41; em 2008, 145; em 2009, 190;
e, em 2010 foram encontradas 206 reclamacdes, representadas no
Grafico 1. Foram excluidas as reclamacées contra técnicos e labo-
ratorios de protese, aquelas referentes a cursos de Odontologia ou
venda de equipamentos odontoldgicos, bem como de cartdo de
crédito atrelado a plano de saude.

Ao proceder a analise dos fatores motivadores das 641 recla-
macdes foi verificado que seria possivel agrupa-los em torno de 21
instancias. As principais foram, em ordem decrescente: a) rescisdo/
substituicdo/alteracdo de contrato de saude (153 reclamacdes); b)
ndo cumprimento a oferta (144); ¢) suspeita quanto a qualidade/
eficacia do produto/servico (125); d) outros problemas com con-
tratos de satide (ndo cobertura, abrangéncia, reembolso) (76); e)
recusa/mal atendimento (54); e, f) vicio do produto (39).

Esses seis fatores representam 92,2% das 641 reclamacdes, de
acordo com a Tabela 1. No geral, as reclamacdes com numero mais
elevado foram a relacionadas aos contratos de saude cuja quantida-
de vem aumentando, de fato, desde 2008, com incrementos anuais
percentualmente menores a cada ano. As reclamacdes com relacdo
a outros problemas contratuais (ndo cobertura, abrangéncia e reem-
bolso) e ao ndo cumprimento da oferta quadruplicaram entre 2006 e
2010. Reclamacbes em relacdo ao vicio do produto aumentaram sig-
nificativamente em 2010 (13,1% do total de reclamacées no ano), ao
contrario daquelas quanto a problemas com a qualidade que apre-
sentam decréscimo desde 2008. Problemas com a emissdo de do-
cumentos ou o ndo fornecimento de documentos foram diminutos.

A verificacdo quanto ao atendimento das reclamacées indicou
que ao longo dos anos a resolutividade das reclamacdes aumen-
tou em valores percentuais em Sao Paulo (Tabela 2).

“ Falta de registro/alvara
Prego do produto
Cobranga de multa exorbitante
No pagamento de indenizagio
Documentos no fornecidos
 Problemas com carnés/orgamentos

 Cobranga violenta/difamatéria

Nimero de reclamagées
N
&
3

Negativa de cobertura

# Vicio do produto

 Venda enganosa

™ Mal atendimento
Publicidade enganosa

™ Produto danificado

™ Emissdo de documentos
60

. -
0 .
2006

2007 2008 2009 2010
Ano do Cadastro

™ Danos pessoais
® Antecipagdo de financiamento
¥ Outros problemas contratuais

® Qualidade
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I
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™ AlteragGes de contrato
® N3o cumprimento de oferta
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GRAFICO 1
Porcentagem de reclamagdes junto ao Procon-SP
atendidas e ndo atendidas em favor do consumidor (2006-2010)
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Reclamagées junto ao Procon-SP
3 1 0 0 1

Descredenciamento 0,78
N&o cumprimento de oferta 15 13 15 36 65 22,46
Alteragdes de contrato 16 13 42 38 44 23,87
Qualidade 4 0 61 48 12 19,50
Outros problemas contratuais 7 4 10 27 28 11,86
Antecipagdo de financiamento 0 0 0 1 0 0,16
Danos pessoais 0 1 0 1 0 0,31
Emissao de documentos 0 0 0 1 0 0,16
Produto danificado 0 0 0 1 1 0,31
Publicidade enganosa 0 0 0 1 1 0,31
Mal atendimento 8 5 5] 24 12 8,42
Venda enganosa 2 1 0 1 2 0,94
Vicio do produto 3 0 2 7 27 6,08
Negativa de cobertura 0 0 1 2 5] 1,25
Cobranga violenta/difamatéria 0 1 0 0 1 0,31
Problemas com carnés/orcamentos 0 1 5 2 8 1,72
Documentos n&o fornecidos 0 1 1 0 0 0,31
Nao pagamento de indenizagao 0 0 1 0 1 0,31
Cobranga de multa exorbitante 0 0 0 0 1 0,16
Preco do produto 0 0 2 0 2 0,62
Falta de registro/alvara 1 0 0 0 0 0,16
TABELA 1

Evolugdo das reclamacdes envolvendo CDs ou estabelecimentos odontoldgicos junto ao Procon-SP (2006-2010)
Reclamagoées 2006 2007 2008 2009 2010
(total no ano) (59) (41) (145) (190) (206)
Atendidas (%) 13 (22,0) 15 (36,6) 79 (54,5) 105 (55,3) 156 (75,7)
Nao atendidas (%) 46 (78,0) 26 (63,4) 66 (45,5) 85 (44,7) 50 (24,3)

TABELA 2
Porcentagem de reclamagdes junto ao Procon-SP atendidas e ndo atendidas em favor do consumidor (2006-2010)

DISCUSSAO

Conforme estabelecido no artigo 59 inciso XXXII, da CF de
1988° o Estado deve promover a defesa do consumidor e para tan-
to, a Lei n® 8.078/904 instituiu a Politica Nacional das Relagdes de
Consumo. E de competéncia da Fundacdo Procon-SP executar a
politica estadual para o equilibrio nas relacdes de consumo, aten-
dendo individual ou coletivamente os consumidores, fiscalizando o
mercado, e promovendo a educacao para o consumo. Para levar co-
nhecimento e esclarecer, principalmente, sobre os direitos do con-
sumidor, o Procon produz diversas publicagdes (cartilhas, folders,
videos, Cadastros de Reclamagdes Fundamentadas, entre outros)*'%.

E importante que o profissional conheca o contetido deste ma-
terial, pois traz orientagdes que refletem a postura do 6rgdo sobre
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a matéria como seu entendimento sobre a responsabilidade profis-
sional dos prestadores de servico'?: "Os responsaveis por qualquer
dano provocado por um atendimento deficiente sdo: a adminis-
tradora do plano de saude; os médicos; os estabelecimentos con-
veniados. Porém, como os médicos séo profissionais liberais, eles
somente serdo condenados se for verificada a culpa dos mesmos.
Portanto, se vocé sofre algum dano provocado por um atendimento
deficiente, faca o sequinte: reuna provas capazes de demonstrar o
erro médico; contrate um advogado e entre com uma acao pedindo
uma indenizagdo do médico efou da empresa; denuncie o médico
ao Conselho Regional de Medicina, que analisa a ética profissional”
Assim, os cirurgides-dentistas, como profissionais liberais tais quais
o0s médicos, responderdo igualmente sob o ponto de vista subjetivo.
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Além de cartilhas, o Procon publica, anualmente, um Cadastro
de Reclamacdes Fundamentadas, cujo conteudo representa os aten-
dimentos realizados ao longo de cada ano, bem como o numero de
reclamacdes fundamentadas atendidas e ndo atendidas6. Tem como
escopo garantir a melhoria da qualidade de vida dos consumidores,
o respeito a sua dignidade e a presenca no mercado de produtos e
servicos ndo nocivos a vida, a saude e a seguranca. Viabiliza com
isso, indiretamente, a melhoria do mercado de consumo, conscien-
tizando os consumidores e fornecedores de seus direitos e deveres'.

No site do Procon-SP foram encontrados cinco Cadastros de Re-
clamacdes Fundamentadas para a cidade de So Paulo, referentes aos
anos de 2006 a 20106,"'6. Em 2006°, por exemplo, o atendimento
geral do Procon-SP foi de 487.226, porém, deste total, nem todos
atendimentos se transformaram em reclamacoes fundamentadas. For-
necedores na area de saude foram responsaveis por 528 das 20.764 re-
clamagdes fundamentadas relativas a 2006, o que representou 2,54%
do total. Dessas, apenas 59 foram formuladas contra prestadores de
servicos odontologicos, motivadas principalmente por fatores quanto
a alteracdes de contrato e 0 ndo cumprimento de oferta®.

0O perfil geral das 641 reclamagdes fundamentadas indica que
houve um aumento do numero total de reclamacdes ao longo dos
anos, exceto em 2007, dado discrepante dos encontrados no estu-
do de Campina Grande para este ano". Contudo, quando analisa-
do o ambito geral dos dados, ambos os trabalhos apresentam ten-
déncia ao aumento do numero total de reclamacdes, igualmente
ao aumento do numero de processos contra CDs na esfera civel™.

Em relacdo ao tipo de fator motivador, os questionamentos
mais frequentemente observados foram concernentes a problemas
com contratos com 153 reclamacées, sequidos de ndo cumprimen-
to a oferta (144), suspeita quanto a qualidade/eficacia do produto/
servico (125), outros problemas com contratos de saude (ndo co-
bertura, abrangéncia, reembolso) (76), recusa/mal atendimento (54)
e vicio do produto (39), dentre todos os 21 fatores motivadores re-
latados, relacdo semelhante a encontrada em Presidente Prudente/
SP? e em Campina Grande/PB", com variagdes na hierarquia.

No que diz respeito aos contratos, fator motivador de recla-
macoes nestes 3 estudos junto ao Procon, pode-se notar que, na
cidade de Sdo Paulo, o nimero de reclamacées que se basearam em
alegacoes quanto a alteracées e problemas contratuais aumenta-
ram em valores reais até 0 ano de 2009 e se mantiveram em pata-
mar similar em 2010. Em valores relativos ao total de reclamacoes,
0 niimero vem se mantendo estavel, anualmente, ao redor de 35%.

A relacdo entre CD e paciente é estabelecida conforme pres-
crito no Cadigo Civil (CC) de 2002, como um negdcio juridico cujo
teor deve abranger a declaragdo de vontades das partes, de acordo
com a boa fé e os usos do lugar de sua celebragdo'. A validade do
negocio centra-se na capacidade de fato do agente, na licitude do
objeto do negocio, que deve ser possivel e determindvel ou deter-
minado, e na formalizacédo de acordo com a forma prescrita ou ndo
defesa em lei. Como nédo ha exigéncias legais com relacdo a forma
do contrato, cabe as partes a escolha da modalidade mais conve-
niente para a emissdo de vontade, por meio de contrato escrito ou
verbal'. Na escolha de qualquer um desses, ainda ¢ indispensavel
ao CD realizar um competente prontudrio odontoldgico™"".
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Como esses contratos estabelecem uma relacdo de prestacéo de
servicos, sobre estes incidem também as regras do Codecon, entre elas
o direito de informagdo ao consumidor®. Se, por um lado, observa-se
que os consumidores estdao cada vez mais conscientes quanto aos
seus direitos, por outro, vé-se que os CDs deveriam rever sua postura
em relacdo ao Codecon, até mesmo porque depois da Lei n¢ 12.291/10
ficou determinado que em todo lugar de prestacdo de servigos, inclu-
sive odontoldgicos, € necessaria a disponibilizacdo de um exemplar
do Cddigo de Defesa do Consumidor "em local visivel e de facil acesso
ao publico”, sob pena de multa no valor de R$ 1.064,1018.

Em algumas situagdes, o consumidor pode assumir uma po-
sicdo de hipossuficiéncia quanto ao seu entendimento, como
quando séo discutidas clausulas com terminologia técnica e de
contetido abusivo. E exatamente essa a prescricao do art. 31 do
Codecon* ao estabelecer que "a oferta e apresentacdo de produtos
ou servicos devem assegurar informacdes corretas, claras, precisas,
ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qua-
lidades, quantidade, composi¢do, preco, garantia, prazos de vali-
dade e origem, entre outros dados, bem como sobre os riscos que
apresentam a saude e seguranca dos consumidores".

A exposicao de motivos do Codecon* esclarece que a intencéo so-
bre o direito as informagdes adequadas € permitir que o consumidor
faca escolhas seguras. Portanto, fica claro o entendimento que ndo
se deve apresentar um mesmo modelo do Termo de Consentimento
Esclarecido para todos os pacientes em todas as situagdes, mas sim
documentos caso especificos. O consentimento deve nascer de um
processo de coleta de informacoes especificas, contextualizadas, que
garantam a autodeterminacao do paciente em sua tomada de deci-
sdo e nao do exercicio de uma odontologia defensiva, preparada a
gerar documentos legais que defendam o profissional em eventual
lide. De nada adianta o termo informar sobre a possibilidade, durante
uma extracdo dentdria, de que raizes sejam projetadas para o seio
maxilar quando o procedimento em comento diz respeito a exérese
de um dente mandibular. Assim, o termo ndo € apresentacao pura e
simples de riscos procedimentais. O profissional deve ficar atento ao
processo de esclarecimento, e ndo ficar adstrito, a exemplo de con-
tratos de adesdo e a termos de consentimentos de adesdo.

Na hipotese de se tratar de uma pessoa juridica com grande
numero de associados, € possivel a elaboracdo de um manual de
orientacao com as principais caracteristicas do servigo, especifican-
do a natureza dos tratamentos odontoldgicos cobertos, bem como
suas implicagdes, pois, para leigos, € dificil vislumbrar que a um tra-
tamento endoddntico € necessaria sua reabilitacdo por meio de res-
tauracdo ou protese, de acordo com o remanescente dental.

O Ministro Luiz Fux esclarece muito bem o entendimento
quanto ao direito a informacao por parte do consumidor, em acor-
ddo do Superior Tribunal de Justica (STJ). Entende, o magistrado,
que o direito a informagdo tem como designio promover o com-
pleto esclarecimento quanto a escolha plenamente consciente do
consumidor, de maneira a equilibrar a relacdo de vulnerabilidade
do mesmo, colocando-o0 em posicao de seguranca na negociacao
de consumo acerca dos dados relevantes para que a compra do
produto ou servico ofertado seja feita de maneira consciente'.

Reclamagdes quanto ao ndo cumprimento da oferta se manti-
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veram em valores reais estaveis até 2008, quase que dobrando en-
tre 2009 e 2010. Quando se avalia a evolucao destes dados relativos
ao valor anual de reclamacdes, este acréscimo significativo entre
2009 e 2010 se mantém, passando de aproximadamente 19% do
total de reclamagdes de 2009 para 31,55% do total de 2010.

0O elevado numero de reclamagdes, com relagdo ao ndo cumpri-
mento da oferta, remete aos casos dos anuncios que expressam valo-
res financeiros e que na pratica ndo foram cumpridos pelo profissional
ou servico. Ndo existe nenhuma particularizacdo quanto aos anuncios
ou sua natureza nos Cadastros, mas o Procon alerta que o setor de
saude deve dar atencédo especial com relacdo ao modo com que €é
feita este tipo de oferta publicitaria'®. A protecdo contra propaganda
enganosa e abusiva esta prevista nos 88 1° e 2°, do artigo 37 do Co-
decon* e no inciso |, do artigo 34 do Cadigo de Etica Odontoldgica®.

0 Procon-RS, com o intuito de alertar a populagdo com re-
lacdo aos seus direitos frente aos numeros crescentes de recla-
macoes sobre servicos e planos odontoldgicos, criou uma cartilha
junto ao CRO-RS. A cartilha, intitulada "Nao sorria para qualquer
oferta”, contém material auto-explicativo para educar o consumi-
dor quanto aos seus direitos na area, sendo que as queixas mais
frequentes na regido versam sobre publicidade enganosa, cobran-
ca de multas abusivas e ao ndo cumprimento de ofertas?'.

No Acre, o Procon local, motivado por constantes reclamacoes
quanto a trabalhos inacabados ou mal sucedidos, produziu tam-
bém orientagdes para consumidores sobre contratacdo de servicos
odontologicos. Dentre estas orientacoes, reforcaram a necessidade
de identificacdo do CRO do profissional, a observacdo quanto aos
prazos e detalhamento da execucéo do servico, inclusive com a dis-
criminacao dos valores correspondentes, das condicoes de paga-
mento e do periodo de garantia. Quando da contratagio de planos
odontologicos, recomendaram verificacdo do devido registro junto
a Agéncia Nacional de Saude e atencédo a todas as cldusulas do
contrato?. Excede ao orientar solicitacdo de recibo devidamente
carimbado pelo profissional, sendo que por lei apenas a identifica-
cdo do profissional seria suficiente conforme discutido em artigo
recente sobre a legitimidade na exigéncia de aposi¢do de carimbo
em documentos relativos a tratamentos da area da satde?.

Surpreendentemente, as reclamacées relativas a qualidade de-
cresceram aos valores relativos mais baixos neste ultimo ano. Repre-
sentaram, em 2010, a apenas 5,85% do total das reclamacoes relati-
vas a tratamentos odontoldgicos do ano. Este decréscimo teve inicio
em 2008, ano em que se observou o maior nimero (relativo e real)
de reclamacoes quanto a qualidade. Em 2009, o declinio foi de 60%
do valor relativo de 2008, chegando a 12 reclamacgées em 2010, ano
recorde de reclamacdes quanto a tratamentos odontoldgicos.

Nesse contexto, um paréntesis deve ser aberto para fazer men-
cdo a IMBRA, empresa do ramo odontoldgico que iniciou suas ati-
vidades com forte apelo popular para tratamentos com implantes
dentdrios. Essa empresa teve no ano de 2006 apenas uma recla-
macao junto ao Procon, reclamacdo esta atendida em favor do
consumidor®. Em 2007, foram 5 reclamacées, a maioria por resci-
sdofsubstituicdo/ alteracdo de contrato, sendo que em apenas um
caso ndo houve acordo™. Em 2008, foram 109 reclamacées, quase
que metade relacionada a suspeita quanto a qualidade/eficacia do
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produto/servico (43,119%)". O mesmo perfil se repetiu em 2009,
com 147 reclamactes, a maioria relacionada a qualidade/eficacia
do produto/servico (28,57%), embora os fatores motivadores te-
nham apresentado maior diversificacdo'.

Em outubro de 2010, a IMBRA entrou com pedido de autofaléncia
no Tribunal de Justica do Estado de So Paulo para cobrir um total
de R$ 221.761.356,28 em dividas. O Procon-SP orientou os consumi-
dores quando da entrada do pedido de faléncia, que enquanto esta
nado fosse decretada pelo poder judicidrio, estes deveriam exigir o
cumprimento integral dos contratos celebrados?. Entretanto, depois
de decretada a faléncia, o consumidor que encontrasse dificuldades
em ser atendido deveria procurar o Poder Judiciario®?. Inicialmente,
foi vinculada noticia que caberia denuncia ética contra os respon-
saveis pelo abandono de tratamento e pela negativa da devolugdo
dos valores pagos por procedimentos ainda ndo realizados. Logo a
sequir houve recuo deste posicionamento, com a notificacdo de que
a interrupcédo dos procedimentos odontoldgicos por parte dos CDs,
que vinham realizando tais tratamentos, ndo configuraria infracéo
ética, pois como a empresa ndo estava funcionando, os profissionais
estariam impossibilitados de acessar os prontuarios de seus pacientes,
além de que ndo teriam meios para prestar o devido atendimento?.

Este destaque da IMBRA ndo se deve apenas ao consideravel
numero de reclamacdes acima descritas ou a sua evidéncia na mi-
dia, mas sim as consequéncias deste episodio na implantodontia
enquanto especialidade, ja que impulsionara a tendéncia que se
delineia nesta primeira década do século XXI, quanto ao aumento
de lides na area de reabilitagdo bucal e implantodontia’.

Fazendo referéncia ao acesso da implantodontia a populacéo,
o Procon citou que “a crescente tendéncia de oferta de servicos
odontoldgicos a populacéo de menor renda, por meio de pagamen-
tos parcelados, por clinicas que adotam estratégias de marketing
agressivo, com a promessa de acesso a tratamentos dentarios mais
caros, deve ganhar maior repercussdo em termos de saude publica
por meio de discussdes mais amplas sobre as reais necessidades da
populacdo e a adequacgdo dos servicos oferecidos"?’. Talvez neste
contexto exista uma visdo distorcida sobre o que o Procon entende
como real necessidade de tratamento da populacdo em relagdo a
Odontologia, uma vez que procedimentos outrora mais complexos,
como os ortodonticos e os implantes, sdo por vezes essenciais para
a saude do individuo, inclusive serdo prestados pelo SUS.

Neste sentido econdmico, se faz necessario que o CD registre,
na documentacédo odontologica, as alternativas de tratamento, bem
COMO seus propositos, riscos e por qual daquelas alternativas o pa-
ciente optou no momento, mesmo que a opcao da escolha néo te-
nha sido, entre as indicadas, a melhor’. E importante lembrar que, ao
realizar um plano de tratamento, este deve levar em consideragdo
os limites biologicos e qualquer agdo proposta deve estar de acordo
com os principios técnico-cientificos e éticos da pratica odontold-
gica. Néo se trata da imposicado de uma média minima de precos,
mas, sim garantia de acesso a opcoes de tratamento com qualidade
a uma populacdo economicamente menos favorecida.

Se por um lado a qualidade ndo tem sido fator relevante para mo-
tivacdo de reclamacdes junto ao Procon-SP, o vicio do produto, antes
irrelevante nas estatisticas, chegou a 13,1% do total reclamacdes de
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2010, quase que quadruplicando o numero de reclamacées de 2009, o
que representa um aumento de 177% do valor relativo do ano anterior.

0 Codecon* prevé tratamento diverso a responsabilidade pelo
vicio (aparente ou oculto), e responsabilidade pelo fato do produto
ou servico'. Na concepgdo do codigo, vicio ndo equivale a defeito,
tornando necessario diferencia-los. O vicio surge da improprieda-
de ou inadequacao, desde que nédo ultrapasse a estrutura fisica ou
0 uso propriamente dito do produto ou servico (defeito intrinseco).
Quando este extrapola a estrutura fisica do bem mediato da rela-
cdo de consumo e provoca danos a saude do consumidor surge
a responsabilidade pelo fato do produto (defeito exdgeno ou ex-
trinseco). "Assim, por exemplo, na area odontoldgica, quando res-
tauracdes ou proteses apresentam solucao de continuidade entre
a interface dente/ material restaurador de facil visualizacéo, por
vezes estamos diante de vicio aparente. Quando uma obturagdo
endoddntica ndo atender aos requisitos técnicos, ficando muito
aquém do dpice ou apresentar falhas na obturacdo, ndo preen-
chendo adequadamente o conduto radicular, estamos diante de
um vicio oculto. A partir do momento que aquela solu¢do de con-
tinuidade na interface dente/restauracdo da azo a recidiva de cérie
por infiltragdo, ou dessa obturacdo deficiente decorre um abscesso
dentario, estamos diante de fato do produto"".

Chamou a atengdo também o comportamento do fator mal aten-
dimento no perfil de reclamacoes estudado. Em nimeros reais, houve
um aumento em 2009, porém, em numeros relativos, os valores de 2009
equipararam-se aos de 2006 e 2007 (em torno de 12%). Em 2010, o de-
créscimo em termos relativos ao total de reclamacées foi significativo,
menos da metade do valor de 2009 (5,82% e 12,63%, respectivamente).

Outro fato digno de nota foi o aumento das porcentagens de re-
solutividade das reclamacées apresentadas ao Procon-SP ao longo dos
anos, sendo que em 2010, na area de prestacdo de servicos odonto-
l6gicos, atingiu um porcentual de 75,7% de reclamacoes atendidas.
De acordo com orientagdo do proprio Procon, os consumidores atuais,
quando estdo em busca de ressarcimento pelos danos causados no tra-
tamentos odontoldgicos, ou seja, em relagdo ao fato do produto, tem
se dirigido as Varas Civeis e resta ao Procon-SP lidar com as demais
questoes, quando ainda existe possibilidade do pedido ser atendido.

Um dos reflexos deste fato, e que serve de alerta aos CDs, pode
ser vislumbrado nesta acdo cujo teor indica que o paciente, apos
firmar acordo com o profissional junto ao Procon com base no
artigo 113, § 6° da Lei 8.078/904, ajuizou Acéo de Responsabilidade
Civil contra o CD, objetivando indenizagdo por danos morais, que
alega ter sofrido em razdo de uma cirurgia para extragdo de um
siso e da qual resultou-lhe sofrimentos decorrentes de uma fra-
tura no 0sso, narrando, pormenorizadamente, os fatos ocorridos
e pedindo uma indenizacdo equivalente a 100 salarios minimos
(SM). Em primeira instancia, o juiz julgou procedente o pedido e
fixou a condenagdo em 50 SM. Em sede recursal, o magistrado
nao reconheceu o pedido ao fundamento de que, "ao firmarem
0 acordo, ndo se preocuparam as partes em definir o alcance da
indenizacdo"”8. Assim, tal acordo ha de ser compreendido de ma-
neira abrangente, ndo restritiva, como fez o Julgador monocratico,
devendo o termo de reclamacdo feita perante o Procon compre-
ender também o dano moral. Logo, a transacéo incidiu sobre essa

62 REV ASSOC PAUL CIR DENT 2013;67(1):56-63

Artigo 05 - Reclamag6es fundamentadas - fluxo 633.indd 62

parcela, a qual tinha escopo de prevenir o litigio que se tinha como
iminente ou provavel. Do caso a ementa abaixo:

Ementa: Indenizagdo - Dano moral sofrido em razdo de fratura em
0ss0 em extragdo de dente - Acordo realizado junto ao Procon - Falta de
defini¢do do dano ressarcido - Impossibilidade de ajuizamento de agdo
para pedir indenizacdo por dano moral - Quitacdo pelo Dentista. Se a
parte lesada firmou acordo junto ao Procon, para receber importancia
a ser paga pelo Dentista, este quitou a obrigagéo, e se no acordo ndo
se definiu o alcance da indenizacdo, ha de ser compreendida esta de
maneira abrangente, nela incluindo-se os prejuizos materiais € morais® .

Sobre a amplitude da transacéo, reza o atual art. 840 do CC17
"¢ licito aos interessados prevenirem ou terminarem o litigio me-
diante concessdes mutuas” Ensina Chaves que "objetiva a tran-
sacdo terminar um litigio mediante composi¢do entre as partes
disputantes ou ainda prevenir um litigio que se tem como iminen-
te ou provavel. Na primeira hipotese ela impede que se renove o
litigio, na segunda que ele se instaure. Aniquila a obrigagdo sobre
a qual se levantou duvida, substituindo-a quando ndo haja ime-
diata execugdo por uma obrigacao certa, extreme de duvidas. A
transacdo valida elimina os direitos sobre os quais versa, produ-
zindo entre as partes o efeito de coisa julgada"®. Porém, saliente-
-se que o artigo 841 do atual CC dispée que "s6 quanto a direitos
patrimoniais de carater privado se permite a transagdo"".

Ante o exposto, podemos advertir que, em seu artigo 32 as Di-
retrizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduacdo em Odonto-
logia, estabelece que o formando egresso/profissional devera estar
“capacitado ao exercicio de atividades referentes a saude bucal da
populagdo, pautado em principios éticos, legais e na compreensao
da realidade social, cultural e econdmica do seu meio, dirigindo sua
atuacdo para a transformacao da realidade em beneficio da socie-
dade” (grifamos)®. A este fato associamos os varios levantamentos
que demonstram inequivocamente que o numero de reclamacoes e
acoes contra o cirurgido-dentista tem aumentado nos ultimos anos.

Nesse sentido, a partir dos numeros obtidos no presente trabalho é
possivel depreender que ha deficiéncia na formacdo profissional quan-
to aos entendimentos dos aspectos deontoldgicos relativos ao exerci-
cio da Odontologia, em parte em razdo da crescente desvalorizacdo das
Disciplinas de Deontologia e Odontologia Legal nos cursos de Odon-
tologia do pais'. Em 1971, a Odontologia Legal passou a integralizar
matéria de Odontologia Social, e, desde 2003, seu contetido preconiza-
do reduziu-se a “compreenséo dos determinantes legais envolvidos no
processo satde doenca e do exercicio profissional"’. Estes contetdos
costumam ser pouco valorizados até 0 momento em que o profissional
se vé frente a processos administrativos, civeis ou criminais.

CONCLUSOES

1) Foram encontrados cinco Cadastros de Reclamagdes Funda-
mentadas referentes aos anos de 20067, 200714, 20081°, 200916 e
201017 junto ao Procon-SP.

2) No total foram identificadas 641 reclamacées fundamenta-
das contra fornecedores de tratamento odontoldgico, sendo que
59 delas no ano de 2006; 41 no ano de 2007; 145 em 2008; 190
em 2009; e, 206 reclamacoes em 2010.

3) Foram encontrados 21 fatores motivadores entre todas as recla-
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magdes. As principais foram: rescisdo/substituicdofalteracio de con-
trato de saude com 153 reclamacdes; nao cumprimento a oferta, 144,
suspeita quanto a qualidade/eficacia do produto/servico, 125; outros
problemas com contratos de satide (ndo cobertura, abrangéncia, reem-
bolso), 76; recusa/mal atendimento, 54; e, vicio do produto, 39.

4) Foi possivel observar que ao longo destes 5 anos, das 641
reclamagdes, 368 foram atendidas, com um significativo aumento
de resolutividade entre 2006 (ca 22%) e 2010 (ca 75,7%).

APLICACAO CLINICA

Responder as reclamagdes no ambito do Procon € uma realidade
recente para o profissionais da Odontologia mais familiarizados com
lides na esfera civel. Conhecer o perfil das queixas nesta instancia

REFERENCIAS

permite ao profissional a andlise de suas praticas e oferecer uma
prestagdo de servico mais proxima as necessidades de seus pacien-
tes. Nestes cinco anos pesquisados, observou-se que as reclamacoes
centraram-se em problemas contratuais, ndo cumprimento de ofer-
ta e, ainda, em vicio ou qualidade do servigo/produto.

Isto indica que € necessario que o cirurgido dentista deva ter um
conhecimento maior da legislacao que incide em sua atividade, prin-
cipalmente no momento do estabelecimento da relacao de prestacao
de servico com o paciente. O plano de tratamento, alternativas e va-
lores devem ser tratados com muita clareza logo no inicio do trata-
mento, bem como as expectativas do paciente em relacdo a qualidade
do material, estética, tempo de vida e execucéo do trabalho, deixando
tudo bem documentado no prontuario e assinado pelo paciente.

1. Silva M, Zimmermann RD, De Paula FJ. Deontologia Odontoldgica: ética e legislacdo. Sao
Paulo: Editora Santos, 2011.

2. Casconi FA. Responsabilidade civil do advogado. Rev Inst Pesq Estudos 1999; 26:141-157.

3. Brasil. Constituicio da Republica Federativa do Brasil. Brasilia, 5 de outubro de 1988. [acesso em
2002 Aug 12]. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.ntm

4. Brasil. Lei n° 8.078 de 11 de setembro de 1990. Dispde sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias. Brasilia; 1990. [acesso em 2002 Aug 12]. Disponivel em: http://www.
planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078.htm

5. Brasil. Decreto n° 2.181, de 20 de marco de 1997. Dispée sobre a organizagdo do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC. 1997. [acesso em 2002 Aug 12]. Disponivel
em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/d2181.htm

6. Brasil. Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania. Cadastro das Reclamacgdes Fun-
damentadas. Periodo 2006. 2007. [acesso em 2002 Aug 12]. Disponivel em: http://www.
procon.sp.gov.br|pdf/cadastro2006.pdf

7. De Paula FJ, Santos ML, Silva M. Processos judiciais: analise dos aspectos legais da respon-
sabilidade civil do cirurgido-dentista em relagdo aos atendimentos dos tribunais. Rev Ass
Cirur Dent Santos e Sao Vicente 2002; 136: 17-8.

8. Tanaka H. Estudo das reclamacées contra cirurgides dentistas no Procon de Presidente
Prudente. Dissertacdo de Mestrado. Faculdade de Odontologia, UNESP Aragatuba. 2002.

9. Costa-e-Silva APA, Zimmermann RD. Estudo dos acérdaos dos Tribunais de Justica acerca
das acoes de responsabilidade civil contra cirurgies-dentistas. Braz Oral Res. 2006; 20:
Supplement. Proceedings of the 23rd Annual SBPqO Meeting.

10. De Paula FJ, Motta MV, Bersacola RN, Mufioz DR, Silva M. Panorama das agdes de responsabi-
lidade civil contra o odontoldgo nos tribunais do Brasil. Rev Paul Odontol. 2010; 32(4): 22-8.

11. Cavalcanti AL, O Silva AL, Santos BF, Azevedo CKR, Xavier AFC. Odontologia e o Codigo de
Defesa do Consumidor: analise dos processos instaurados contra cirurgies dentistas e
planos odontoldgicos em Campina Grande, Paraiba. Odontol UNESP 2011; 40(2): 6-11.

12. Departamento de Protegao e Defesa do Consumidor. Cartilha do Consumidor. 1999. [acesso em
2002 Aug 12]. Disponivel em:http://www.procon.al.gov.br/legislacao/cartilhadoconsumidor.pdf

13. Procon-SP. Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania. Cadastro das Reclamacées
Fundamentadas. Periodo 2007. 2008. [acesso em 2002 Aug 12]. Disponivel em: http://
www.procon.sp.gov.br/pdf/cadastro2007.pdf

14. Procon-SP. Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania. Cadastro das Reclamacées
Fundamentadas. Periodo 2008. 2009. [acesso em 2002 Aug 12]. Disponivel em: http://
www.procon.sp.gov.or/pdf/cadastro2008.pdf

15. Procon-SP. Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania. Cadastro das Reclamacées
Fundamentadas. Periodo 2009. 2010. [acesso em 2002 Aug 12].Disponivel em:http://www.
procon.sp.gov.br/pdffacs_cadastro_de_reclamacoes_fundamentadas_2009.pdf

16. Procon-SP. Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania. Cadastro das Reclamacées
Fundamentadas. Periodo 2010. 2011. [acesso em 2002 Aug 12]. Disponivel em: http://www.

> Diagno o-por fluorescéncia optica
no CIOSP 2013

Extremamente rapido e preciso.

>

eviINC NI

clinico TNMETRO

Artigo 05 - Reclamag6es fundamentadas - fluxo 633.indd 63

e Rapido: Auxilia no diagndéstico em tempo real =

e Seletivo: Evidencia lesdes e contaminagdes por fluorescéncia optica
e Acessivel: Equipamento facil de manusear e com baixo custo

e Eficiente: Auxilia com muita precisdo diagndsticos clinicos

) Brazilian

Health Devices

procon.sp.gov.br/pdf/cadastro2010.pdf

17. Brasil. Codigo Civil Brasileiro. Lei n° 10.406, de 10 de janeiro de 2002. Institui o Codigo Civil. [aces-
so0 em 2002 Aug 12]. Disponivel em: http://www.planalto.gov.or/ccivil_03/LEIS/2002/L10406.htm

18. Brasil. Lei no 12.291, de 20 de julho de 2010. Torna obrigatoria a manutencao de exemplar
do Cddigo de Defesa do Consumidor nos estabelecimentos comerciais e de prestacdo de
servigos. [acesso em 2002 Aug 12]. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_
At02007-2010/2010/Lei/L12291.htm

19. Brasil. Superior Tribunal de Justica. Recurso Especial n° 976.836. Relator Ministro Luiz Fux,
25 de agosto de 2010. [acesso em 2002 Aug 12].Disponivel em: https://ww2.stjjus.br/re-
vistaeletronica/Abre_Documento.asp?sLink=ATCEtsSeq=11739293€tsReg=200701873706
&tsData=20101005&tsTipo=5&tformato=PDF

20. Conselho Federal de Odontologia. Codigo de Etica Odontologica. Resolucdo ne 42, 20 de
maio de 2003. Rio de Janeiro; 2003.

21. Merker M. Procon Canoas recebe cartilha dobre planos odontologicos. Didrio de Canoas, 30
de setembro de 2009. [acesso em 2002 Aug 12].Disponivel em: http://www.diariodecanoas.
com.br/canoas/219957/procon-canoas-recebe-cartilha-sobre-planos-odontologicos.html

22. Manuela A. Procon orienta sobre os cuidados ao contratar consultdrios odontolégicos.
10 de Novembro de 2010. [acesso em 2002 Aug 12].Disponivel em: http://www.procon.
ac.gov.brf/index.php?option=com_contentétview=articlettid=115:procon-orienta-sobre-
-os-cuidados-ao-contratar-consultorios-odontologicosttcatid=13:notasétltemid=54

23. Fontana-Rosa JC, De Paula FJ, Motta MV, Mufoz DR, Silva M. Carimbo médico: uma ne-
cessidade legal ou uma imposicio informal? Rev Ass Med Bras. 2011; 57(1):16-19. [acesso
em 2002 Aug 12]. Disponivel em:http://www.scielo.br/pdfframb/v57n1/v57n1a09.pdf

24. Folha Online. Imbra pede faléncia em acéo que envolve R$ 221 milhdes. 2010. [acesso em
2002 Aug 12]. Disponivel em:http://www1.folha.uol.com.br/mercado/811151-imbra-pede-
-falencia-em-acao-que-envolve-r-221-milhoes.shtml Acesso em: 5 de agosto de 2011.

25. CRO-SP. Nota de Esclarecimento - Pedido de autofaléncia da IMBRA. 2010. Disponivel em:
http://www.crosp.org.br/noticias/exibir/?id=6 Acesso em: 7 de agosto de 2011.

26. CRO-SP. Nota de Esclarecimento do CROSP sobre autofaléncia da IMBRA. 2010. [acesso em 2002
Aug 12]. Disponivel em:http://www.assessoraonline.com.br/clipping_crosp/exibMidia/?midia=142

27. Procon-SP. Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania. Cadastro de Reclamagdes Fun-
damentadas. Periodo 2009. Kit de Imprensa. 2010.[acesso em 2002 Aug 12]. [acesso em
2002 Aug 12]. Disponivel em:http://www.procon.sp.gov.br/pdffacs_release_ranking_e_
graficos_cadastro_2009.pdf

28. Tribunal de Justica de Minas Gerais. Apelacdo Civel N° 299.916-0, Sétima Camara Civel,
Relator: Des. ANTONIO CARLOS CRUVINEL, Data do Julgamento: 23/03/2000.

29. Chaves A. Tratado de Direito Civil. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais. 1985.

30. Conselho Nacional de Educacdo (CNE). Resolucdo CNE/CES no 3, de 19 de fevereiro de 2002.
Institui Diretrizes Nacionais do Curso de Graduagdo em Odontologia. [acesso em 2002 Aug
12]. Disponivel em:http://portal.mec.gov.br/sesu/arquivos/pdf/03020dontologia.pdf

Carie, resina e
placa bacteriana

+55 16 3411-5060
consultoria@mmo.com.br

www.mmo.com.br

14/03/13 16:22

Resina e infiltragdo



