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Foco na regulacéo e no relacionamento com os clientes

ANS detalhou como conduz a requlamentacdo da Saude Suplementar. Novos caminhos para
melhorar a relacdao entre o mercado e os consumidores foram apresentados

As principais tendéncias em termos de regulacdo na industria securitaria e novas propostas para
melhorar o relacionamento entre os diferentes agentes do setor e os consumidores estiveram em
discussao no terceiro dia da 72 Conferéncia Brasileira de Seguros, Resseguros, Previdéncia Privada
e Capitalizacao (Conseguro), que terminou ontem, dia 17, no World Trade Center, em Sao Paulo.

Na parte da manha, o painel “Tendéncias Globais em Regulacdo de Seguros” fez uma ampla
andlise da atuacao das principais agéncias de regulamentacao do setor securitario. Participaram do
debate o superintendente da Susep, Roberto Westenberger; o diretor adjunto da Diretoria de
Normas e Habilitacdo das Operadoras da ANS, César Brenha Rocha Serra; e o diretor de Anélises
Técnicas da Previc, José Roberto Ferreira.

Logo na abertura, o mediador do encontro, o economista Gesner de Oliveira, colocou ponderacdes
sobre o impacto da regulacao para instigar o debate entre os palestrantes. Entre as questdes
levantadas estdo: as razdes e formas de regulamentacdo; como os érgdos e agéncias interagem
com a defesa da concorréncia e o mercado; e os principios de boas praticas na area. "De uma
forma geral, a requlacdo se faz necessdria quando existem falhas no mercado", comentou Oliveira.

Essas imperfeicdes, por sua vez, tém diferentes origens. Na Salude Suplementar, por exemplo, uma
das mais recorrentes é a assimetria de informacdo. Serra explicou que essa ocorréncia esta
relacionada ao fato do setor envolver assuntos e temas técnicos, muitos deles ligados a evolucado
tecnoldgica da medicina. “Isso se constitui numa fonte de aumento de assimetria entre os
diferentes agentes que formam o mercado, como seguradora e beneficiario”, disse.

De acordo com Serra, tanto a ANS, quanto as operadoras, devem passar informacdes claras e com
qualidade para a sociedade. “O consumidor precisa saber o que estd comprando. E necessario
perseguir a clareza das informacdes nos contratos, sempre com muita transparéncia”, afirmou.
“Certamente, as empresas que fizerem isso sairao a frente e pegarao uma boa fatia de mercado”,
completou.

O representante da ANS ressaltou que o érgado procura atuar com previsibilidade, que é traduzida
pela agenda regulatéria que a agéncia divulga - e submete a consulta publica - a cada triénio. O
documento, por sua vez, tem quatro eixos principais: incentivo a avaliacdo do impacto regulatério
no mercado; revisita dos pontos das agendas passadas; foco na qualidade assistencial; e atencao
com aspectos concorrenciais.

Serra deu énfase ao Ultimo eixo e destacou que a ANS promove constantes estudos e pesquisas
para ter um diagnéstico completo do tema. “Com isso, identificamos com mais facilidade e precisao
os mercados relevantes e temos mais subsidios para tomar melhores medidas”, comentou. “E
preciso ter bastante atencdo a questao do regionalismo, pois a Salde Suplementar € um mercado
muito heterogéneo. As vezes, o que funciona bem no eixo Rio-Sd0 Paulo ndo se aplica a uma cidade
do interior do pais”, ressaltou.

Relacao de consumo

O painel “Meios de solucdo de controvérsias nas relacdes de consumo de seguros” debateu as
mudancas no atendimento das demandas dos beneficidrios e mostrou como algumas acdes do
setor, caso das ouvidorias, estdao ajudando na solucao de conflitos com a sociedade. Participaram
das discussodes a diretora substituta do DPDC/Senacon, érgdo vinculado ao Ministério da Justica,
Lorena Tavares; o ouvidor da ANS, Jorge Toledo; a procuradora-chefe da Susep, Maria Beatriz
Corréa Salles; e o ouvidor da Seguros Unimed e presidente da Comissdo de Ouvidoria da CNSeg,
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Silas Rivelle.

Em sua palestra, Lorena apresentou o portal Consumidor.gov.br, plataforma de solucao de conflitos
na internet do governo federal. Gratuito, o site estd no ar desde 2014 e vai ao encontro do novo
perfil do consumidor, que busca autonomia, engajamento social, trocas e transparéncia. Além
disso, é mais um canal possivel para a sociedade resolver litigios sem necessidade de ir a Justica.
Até hoje, 160 mil atendimentos ja foram realizados, dos quais 100% tiveram resposta, com 80% de
indice de resolucao, em um prazo de sete dias.

“Muitas vezes, ir a Justica ndao é o melhor caminho. A plataforma tem como objetivo oferecer um
ambiente de didlogo com foco ndo sé na resolucao de conflitos, mas também na prevencado dos
mesmos”, explicou Lorena. “A participacdo das empresas é voluntdria, mas hd um pré-requisito
para adesdao: o compromisso com a solucdo. Ja temos 278 companhias cadastradas”, completou.

Ja Toledo reiterou a importancia do evento ao afirmar que todos os atores do mercado estdo
buscando o0 mesmo propésito: melhorar e solucionar litigios na relacao de consumo. “As ouvidorias
nao se restringem apenas a resolver as reclamacoes dos consumidores. Servem também de
instrumento para aperfeicoar a gestao das operadoras. O canal dé coletividade as demandas dos
beneficidrios, estudando e enviando recomendacdes. A ANS aposta neste meio para a solucao de
controvérsias”, contou.

Por fim, ele elogiou a iniciativa da FenaSaude ao lancar o "Guia de Reajustes dos Planos e Seguros
de Saude", que objetiva ampliar o conhecimento dos beneficidrios. “Na ANS, o que mais recebemos
de demandas nao sao ddvidas sobre dados assistenciais, mas sobre contratos e reajustes. O guia
faz um esclarecimento e isso vem minimizar, além de ajudar na simetria de informacao”,
acrescentou.

Antes do painel, foi realizada a cerimdnia de adesdo a Carta de Compromisso dos Ouvidores das
empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada, Vida, Saude Suplementar e Capitalizacao aos
Consumidores Brasileiros. Varias empresas que compéem a CNSeg sado signatdrias do documento.

Fonte: CNseg, em 18.09.2015.
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