Legismap Roncarati
Direitos e Deveres do Consumidor de Seguros séo discutidos em Porto Alegre

Seminario acontece pela terceira vez na capital galdcha

Representantes do mercado segurador, do Ministério Publico, de érgaos de defesa do consumidor,
entre outros, reuniram-se em 12 de marco, em Porto Alegre, no 32 Semindrio de Direitos e Deveres
do Consumidor de Seguros, organizado pelo Instituto Nacional de Educacao do Consumidor e do
Cidadao (INEC), com apoio da CNseg e da Escola Nacional de Seguros.

O evento, que é parte das acdes da 22 Semana Nacional de Educacdo Financeira, contou, na mesa
de abertura, com a presenca da diretora-executiva da CNseg, Solange Beatriz Palheiro Mendes; do
diretor-executivo da Escola Nacional de Seguros, Renato Campos Martins Filho, e do presidente do
INEC José Luiz da Silva.

Em seu discurso abrindo o Semindrio, Solange justificou sua realizacdo com o objetivo de celebrar
0s avancos alcancados pela sociedade civil e pelo setor de seguros desde a edicao do Cédigo de
Defesa dos Consumidores (CDC), em 1990, além de debater propostas para o enfrentamento de
desafios como, por exemplo, o da sustentabilidade da assisténcia a salde. A diretora-executiva da
CNseg lembrou, ainda, que a Confederacao tem trabalhado com muito empenho na promogao da
imagem do mercado segurador como um setor “comprometido com o fortalecimento da cidadania,
ao realizar e apoiar acdes que ajudam a populacao a tomar decisées mais autbnomas e
conscientes”. Trabalho que, de acordo com José Luiz da Silva, tem sido reconhecido, ao afirmar que
a “CNseg é uma entidade que estd a frente de outras na valorizacéo e respeito no relacionamento
com 0s consumidores”.

A realidade contemporanea da protecao do consumidor

O painel realizado logo em seguida, com o tema “Realidade contemporanea da protecao do
consumidor”, foi mediado pela advogada Maria Stella Gregori, tendo como palestrantes o
desembargador Francisco José Moesch e a juiza de direito Clarissa Costa de Lima, ambos do TJ-RS.

Em sua fala, Moesch também reconheceu a preocupacdo das seguradoras em estabelecer uma
relacao de harmonia com os consumidores e com o dever de informacao. Informacao que, segundo
Maria Stella, estd cada vez mais acessivel aos consumidores que, apesar de sujeitos
expressamente vulneraveis, estdo cada vez mais atentos e conhecedores de seus direitos, por meio
de multicanais.

Mas, como afirmou Clarissa Lima, apenas informacdo nao basta, especialmente no caso dos
consumidores superendividados, que podem ser levados a essa condicao por causa de eventos
imprevistos como morte na familia ou perda de emprego.

A magistrada lembrou, entretanto, da importancia da educacao financeira, afirmando que alguns
tribunais, como o do Distrito Federal, trazem, como pré-requisito para a realizacao de audiéncia de
conciliacdo para repactuacao das dividas, a frequéncia em um curso de sobre o tema. Tema tao
importante que o Projeto de Lei de n? 283, que tramita no Senado, visando ampliar o tratamento da
questao do superendividamento no CDC, tem a questao da educacao financeira entre um de seus
eixos.

Por fim, Maria Stella Gregori resumiu 0 anseio dos presentes, que desejam ao Brasil um
desenvolvimento economicamente viavel, socialmente justo e ambientalmente sustentavel.

25 anos de vigéncia do CDC - Conquistas e desafios para o futuro

A professora de direito da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Claudia Lima Marques,
especialista em Direito do Consumidor, apresentou o painel seguinte, que tratou dos 25 anos de
vigéncia do CDC, suas conquistas e desafios para o futuro, afirmando que ndo basta fornecer a
informacdo, mas é preciso qualificad-la. Como exemplo, citou a questdo do seguro garantia
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estendida, que sofre com a desinformacao, levando alguns a crer que se trata de um produto
problematico.

“No mundo atual, criar a confianca é reduzir a complexidade para os consumidores, atingindo,
assim, um melhor didlogo com eles”, afirmou.

Ela disse, ainda, que é preciso abrir as portas do século XXI para o CDC, permitindo que o Cédigo
dure por, pelo menos, mais 25 anos. Para isso, conclamou a todos que apoiem a aprovacao do PL
n? 283, ajudar a consolidar suas raizes.

Como exemplo da desatualizacdo do atual texto do Cédigo de Defesa do Consumidor, lembrou que
0 mesmo ndo aborda o comércio eletrénico e a publicidade pela internet, sendo, em suas palavras,
“quase uma vergonha nacional essa desatualizacao”.

O Sistema Nacional de Protecao ao Consumidor e a importancia da educacao financeira
para o empoderamento do cidadao

Afirmando que o consumidor atual, do século XXI, ndo é, necessariamente, mais consciente que o
dos anos 80 ou 90, mas possui mais poder, mais voz, utilizando todos os canais disponiveis para se
manifestar, a secretdria Nacional do Consumidor (Senacon), Juliana Pereira da Silva, ressaltou, em
sua palestra, que hoje, a publicidade que mostra um mundo perfeito tem servido mais como
desagregador que como agregador, j& que o consumidor médio vive das préprias experiéncias,
identificando e denunciando esse mundo irreal dos comerciais, que pode levar a insatisfacdo.

“Quando a experiéncia de consumo nao é satisfatéria, 90% dos consumidores procuram o mercado,
por meio do SAC e de outros canais disponiveis, muitas vezes ndo encontrando, mais uma vez, o
que foi prometido e, indignados, acessam todos os demais canais disponiveis para fazer valer seus
direitos”.

Para a secretaria do Senacom, é preciso que as empresas voltem as origens e reaprendam a lidar
com gente. “Somos 6timos em softwares, mas deixamos, muitas vezes, o relacionamento com os
clientes nas maos de terceirizados e quarteirizados”.

Citando o setor de seguros, Juliana disse que, junto com a CNseg, uma de suas prioridades para
2015 é levar a educacao financeira para o interior do Brasil, revelando, também, que estd
desenvolvendo, ainda para este ano, junto com a Susep e a Escola Nacional de Seguros, um curso
de protecao ao consumidor de seguros.

Perspectivas sobre a sustentabilidade do setor de satide suplementar

O painel realizado logo apds o almoco tratou das perspectivas sobre a sustentabilidade do setor de
saude suplementar, contando com a participacao do presidente da FenaSaudde, Marcio Coriolano, e
da advogada e professora Angélica Carlini, tendo como mediador o presidente do Sindseg-RS, Julio
Cesar Rosa.

Carlini abriu o painel afirmando que a judicializacao dos contratos privados comecou a se
intensificar a partir da década de 1990 e, particularmente, na area da salde, a partir do inicio do
século XXI, entre outras razoes, pela luta da categoria médica pela exclusividade do direito de
definir o que é doenca e o que é salde.

Para ela, o judicidrio, com interferéncia cada vez maior na relacdo entre médicos, operadoras e
pacientes, nao possui, muitas vezes, conhecimentos técnicos adequados para tal, ainda mais
quando a evolucao tecnolégica, como o uso de células tronco e terapias genéticas, por exemplo,
leva a novas discussdes. “E preciso encontrar outros canais, além do Judiciario, para a discusséo
das politicas de salude”, afirmou.

Buscando contribuir com ideias para a discussao do problema, Carlini sugere a criacao de comités
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de apoio técnico multidisciplinar ao judiciario, além de grupos de mediacdo em salde para a
construcao de solugcbes em co-autoria entre as partes, onde todas possam ganhar.

Também preocupado em reduzir o nUmero de conflitos e a necessidade de mediacao na saude
suplementar, o presidente da FenaSaude propde uma revisao do Marco Regulatério da Saude
Suplementar e das politicas governamentais como forma de reduzir as disfuncdes existentes no
sistema e enfrentar os problemas que se apresentam.

“Um dos principais desafios no mundo todo é o envelhecimento acelerado da populacdo. No Brasil,
em 20 anos, teremos, proporcionalmente, o dobro de idosos que a atualmente”. Isso, como
lembrou Marcio, traz fortes impactos ao setor, que hoje ja retorna a sociedade mais de 120 bilhdes
por ano em consultas, exames e tratamentos.

Como possivel solucdo, apresenta o VGBL Saude, tipo de plano de salde em que parte da
mensalidade seria destinada para a formacdo de uma poupanca que ajudaria ao beneficiario a
arcar com os custos do plano na velhice, quando este é tradicionalmente mais caro.

Outra iniciativa, largamente utilizada nos Estados Unidos, com significativos resultados na redugao
da inflacdo médica, é a da co-participacao, onde o beneficiario, além da mensalidade, pagaria um
pequeno valor no momento da utilizacdo dos servicos de saude, tornando-o solidario na
preocupacao com os custos médicos e com uso racional desses servicos utilizados.

Evidenciando uma distorcao do sistema, Marcio ressaltou que o nimero de ressonéancias
magnéticas por mil habitantes no Brasil € muito superior ao da Inglaterra e Canada, por exemplo.

E esse distanciamento cada vez maior entre os custos da medicina e a capacidade de pagamento
das familias e das empresas que oferecem o beneficio a seus funcionarios é preocupante,
necessitando, por parte do governo, de politicas especificas para a cadeia de valor da salde,
repensando o modelo de remuneracao médica, que priorizaria a efetividade dos tratamentos, ao
invés da quantidade, além de instituir critérios de efetividade e custo-beneficio na incorporagao de
novos tratamentos e tecnologias no Rol de Procedimentos da ANS.

Os proximos 25 anos da defesa do consumidor - A era do consumo virtual

“H4& muito que se avancar em termos de politicas de defesa do consumidor”, afirmou a diretora do
PROCON-RS, Flavia do Canto, no painel que tratou dos 25 anos do CDC e da atual era do consumo
virtual, e contou, também, com a participacdo do diretor do Instituto de Direito Publico do Distrito
Federal, Ricardo Morishita, e da advogada e representante da OAB-ER, Teresa Cristina Moesch.

Para Flavia, apesar dessa necessidade de avancos, a promulgacao do CDC, ha 25 anos, foi um
grande avanco, ja que, até entao, havia apenas o Cédico Civil de 1916, que nao tratava o
consumidor como vulnerdvel, nem vislumbrava uma politica pdblica em sua defesa.

E enquanto a diretora do PROCON-RS ressaltava a importancia da aplicacao de sancdes de efeitos
pedagdgicos ao mercado, que, segundo ela, ainda ndo cumpre as normas do CDC, Morishita
abordou a questao por outro viés ao afirmar que “no futuro, talvez a defesa do consumidor nao
dependa sé de atos de coragem e forca, mas de processos de conhecimento que sé o didlogo
franco proporciona”.

Para ele, nesse novo mundo digital que se apresenta, onde o consumidor ndo precisa mais fornecer
seus dados para alimentar o sistema, a predicao e a personalizacao ditardo as relacbes de
consumo, com os players de tecnologia atuando fortemente nessa area. Como exemplo, citou o
novo relégio lancado pela Apple, que com seus giroscépios e rotoscépios é capaz de identificar
quando uma pessoa sofreu uma queda, podendo alertar a terceiros ou contactar automaticamente
0s servigcos de emergéncia.

Assim, para a regulacao ser eficiente, ela precisa abranger todos os players do sistema e a
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sociedade precisa estabelecer um pacto entre o desenvolvimento, a privacidade e a lei de protecao
de dados. “Serd necessario muito coragem moral nos préximos 25 anos para fazer o que é certo e
do jeito certo”, finalizou assim Morishita.

Inovacoes na distribuicao de seguros para ampliacao do acesso e da protecao do
consumidor

O dltimo painel do 32 Seminario de Direitos e Deveres do Consumidor de Seguros foi aberto pelo
diretor do Grupo Segurador BB Mapfre Bento Zanzini, afirmando que apenas 15% das familias
brasileiras sdo protegidas por algum tipo de seguro, faltando a estas a consciéncia da necessidade
de sua importancia, mas também reconhecendo a falta de confianca dos clientes nas seguradoras,
oriundas da falta de transparéncia destas.

Por outro lado, segundo ele, assim como os mecanismos de fiscalizacao, as empresas estao
avancando, cada vez mais conscientes que sé agindo corretamente podem sobreviver no longo
prazo. E, entre o que se avanca nas empresas, estd a inovacao, que, segundo Zanzini, traz mais
valor para os clientes, novas experiéncias e retorno financeiro para as empresas.

O diretor da BB Mapfre acredita que, para aumentar a penetracdo do seguro, também é preciso
expandir seus canais de comercializacdo, com maior utilizacdo da rede bancaria, dos meios
remotos e até das vending machines, como é o caso do projeto piloto do grupo segurador.

Para outro participante do painel, o defensor Publico Felipe Kirchner, entretanto, o publico de baixa
renda ainda tem pouco acesso ao seguro, nao sé por conta do desconhecimento, mas também
pelas necessidades de sobrevivéncia acima das de prevencao.

E quando um consumidor de baixa renda adquire um seguro, a complexidade do contrato é um das
principais razées que o leva a Defensoria Publica. Além disso, esse consumidor ainda tem
dificuldade em compreender como ele pode pagar por alguma coisa e, eventualmente, nao receber
nada em troca, como nos casos de sinistros ndo realizados. Outra dificuldade de compreensao é em
relagdo a cobertura oferecida, limitada aos termos do contrato, quando a expectativa é, muitas
vezes, que esta seja total. “No setor securitdrio, o dever de informacdo é quase prevalente”,
conclui Kirchner.

Buscando refinar o conceito de informacado, jad que esta é considerada fundamental por todos os
presentes ao Seminario, o presidente do Brasilcon, Bruno Miragem, também participante do painel,
afirmou que informacao nao é o simples repasse de dados, mas, antes de tudo, esclarecimento,
principalmente neste mundo de hiperinformacdo em que vivemos, onde nao ha a capacidade de
processamento de tudo, inclusive por causa do tempo, cada vez mais escasso. “O seguro é um
contrato complexo com terminologia prépria. Quantos conflitos nao se dao por falta de informacao
adequada?”, indagou.

Fonte: CNseg, em 13.03.2015.
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