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Por Julio Cezar Pauzeiro (*)

Trabalho ha uns 25 anos com seguro, segmento em que possuo 17 livros publicados, incluindo
minha tese de mestrado, e posso garantir que durante muito tempo assistimos, de certa forma
bastante incomodados, o mundo inteiro comentar que o mercado de seguros brasileiro era
altamente regulamentado pela “mao forte” dos agentes reguladores e, consequentemente, do
governo. A atuacdo de livre economia e dos mercados era um posicionamento da moda até entao
inquestionavel.

Neste contexto, com o “advento” do modelo de regulacao adotado pelo mercado segurador do
mesmo modo que protege o mercado, por vezes, inibe acdes na direcdo de melhores praticas e
Novos processos, especialmente os de cunho tecnolégicos.

Sempre ouvi dizer que 0 mercado de seguros apresentava um atraso estrutural de, pelo menos, 10
anos quando comparado ao financeiro. Concordava com este diagndstico, mas hoje a experiéncia
me possibilita enxergar outras nuances deste cenario.

Creio que ainda exista significativa diferenca em questdes tecnoldgicas e adequagao a novos
formatos, embora em menor proporcao. Desta forma, nao seria nenhuma heresia provocar este
tema por aqui ...

Considerando que o mercado de seguros é constantemente “desafiado” por novas tecnologias,
notadamente ainda hd uma clara divisdo quando olhamos o posicionamento da SUSEP e da ANS.
Explico:

Recentemente, tive a oportunidade de assistir uma palestra do Dr. Joaquim Mendanha -
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Superintendente da SUSEP, em um evento organizado pelo CVG de SP. Na ocasiao, diversos
executivos do mercado falaram sobre a importancia de estarmos atentos as novas tecnologias e
sua ampla utilizacdo em um mercado altamente regulamentado como o nosso. Para minha alegria,
observei nas palavras do Superintendente da SUSEP, acbes no sentido de entender este movimento
e, naturalmente, dar-lhe o arcabouco legal.

Creio que durante este largo tempo vivenciando as operacdes de seguros nunca fizemos ou
propomos tantas novidades em prol de melhores praticas, salientando que é sempre bom saber
que pelo menos a SUSEP estd atenta a isso.

O numero de Startups no segmento cresce e, ndo falta dinheiro, para novas oportunidades.

No geral estas “novas acdes” focam a relagdo com o consumidor e ja consideram algum avanco
(timido) nas relacdes digitais.

Logo, ndo me parece razoavel que ainda tenhamos que lidar com processos manuais e
muito cruéis para as seguradoras e, especialmente, operadoras de seguro saude e
odontologico que precisam lidar com uma quantidade enorme de papéis e controles ao
invés de dados digitais.

Neste quesito me parece que a SUSEP ja trata o assunto com maior maturidade e estd a frente da
ANS, afinal ja disciplinou novos processos eletrénicos que melhoraram muito as operacdes do
mercado de seguros.

Poderia citar diversos processos em que a SUSEP ja se pronunciou e, ao fazé-lo, possibilitou
melhoras substanciais nos processos das seguradoras. Estd 100%? Nao porque a evolucdo é
continua, tendo sempre algo melhor a fazer, porém é inegavel sua incanséavel reavaliacdo em busca
de melhores praticas.

Ja em relacdo a ANS, creio que ha uma necessidade de maior velocidade no enderecamento deste
assunto relativo ao tratamento dos processos que envolvam papel por eletrénicos.

Sei que a ANS é uma agéncia nova e que tem sob sua supervisdo um grau superlativo de
complexidade e dimensao de seus nimeros e processos derivados. Entendo que ndo deve ser facil
conjugar e equilibrar os interesses em um mercado tdo grande quanto idiossincratico.

Porém, o que me incomoda é ver que o mercado de seguro salude e odontoldgico tem obtido
poucos resultados na implantacao de melhores e mais saudaveis préticas, como, por exemplo, ao
exigir que as operadoras do segmento tenham que apresentar comprovante de recebimento fisico
para diversos tipos de processo.

Sei que o rito liturgico de comprovacao do aviso de inadimpléncia e/ou cancelamento merece
atencao, mas exigir que exista um processo fisico aberto para este controle ndo é razodvel, diante
da crescente tecnologia a disposicado, facilitadora dos meios de controle e, naturalmente, reducao
de custo.

Hoje as operadoras que estdo sob a égide da ANS tém um procedimento arcaico, que em
muito dificulta o controle dos processos de aviso de cancelamento, porque o atual
controle manual depende de terceiros, como o correio, fazendo com que a logistica
reversa se torne ainda mais complexa diante da incidéncia das diversas variaveis
incontrolaveis que dificultam e impactam na qualidade e a efetividade da operacao.

Para que se dé o aviso de cancelamento, a ANS exige que as empresas enviem uma carta com
aviso de recebimento para o endereco do segurado e que este documento retorne assinado para
que a operadora abra um processo administrativo e tenha este documento disponivel, entretanto
este procedimento é fragil pelo alto indice de varidveis de dificil controle, uma vez que depende de
outros agentes para a sua efetividade.
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Muitas consideracoes se fazem necessarias neste procedimento, tais como, e se o cliente ndo
estiver? E se guem assinar o documento nao for o préprio? E se o segurado tiver mudado, ou o
caminhao dos correios roubado? Como é que a operadora pode defender-se deste inimero
quantitativo de variaveis ingovernaveis?

Logico que nao da para controlar tais variaveis, especialmente a de roubo de veiculos dos Correios,
onde, por exemplo, apenas na cidade do Rio de Janeiro sao roubados 5 veiculos diariamente. Vocé
leu corretamente sim, o nimero de veiculos roubados a cada dia é alarmante e impactante nas
operacoes.

Pergunto: é justo ter que fazer este barbaro e altamente custoso processo manualmente se ja
temos condicdes tecnoldgicas para verificarmos o recebimento do aviso por meio eletronico? A
resposta estd no meio empregado, ou seja, no processo eletronico, observa-se maior efetividade
com a eliminacao dos “tempos mortos” ou “tempos em branco”, pois o processo se torna mais agil,
contudo, sem deixar de obedecer as regras préprias do sistema em que esta inserido, além de
trazer o beneficio de reducao de custos.

O custo de um processo desta natureza é cruel e pode inviabilizar as operacdes de seguro
odontoldgico, uma vez que seus tickets sdo de baixo valor, e, em muitas vezes, ndo cobrem sequer
os custos de postagem da logistica reversa.

A ANS ja comecou a se movimentar na direcdo de disciplinar o assunto e, quero crer, a sua area de
regulacdo ja deve ter este assunto em seu pipeline, bem como ter sido questionada pela ABRAMGE
e FENASAUDE.

No entanto, os normativos existentes ndo sdo taxativos para dizer que é possivel a assuncao de
meios eletrénicos para confirmar o aviso de recebimento por parte dos clientes. Do mesmo modo
tais normativos também ndo sao claros o suficiente para permitir que tais meios eletrénicos sejam
utilizados e possam, entdo, melhorar exponencialmente este fragil e sensivel processo que
incomoda todas as operadoras do segmento.

Levando-se em conta que as multas da ANS sao elevadas, porque nao disciplinar este assunto e
permitir uma melhora processual e mais econdmica para as operadoras que de forma ardua
necessitam controlar tal processo atendendo a toda a normativa existente?

Vamos combinar: temos muitos elefantes na sala... mas este dé para tirar.

Com a palavra a ANS.

(*) Julio Cezar Pauzeiro é engenheiro, pés graduado em seguros, com especializacéao no Disney
Institute e mestrado em Administracao de empresas. Executivo com 25 anos de experiéncia em
operacoOes de seguros, diversos artigos e 17 livros pulicados, incluindo sua tese de mestrado.
Atualmente presta servicos de consultoria voltada para melhores praticas e reducdo de custos para

diversas seguradoras.
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