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Evento reuniu representantes de seguradoras e de 6rgaos de defesa dos consumidores
em 30 e 31 de outubro

Reunindo representantes do mercado segurador e de érgaos de defesa do consumidor, a cidade de
Belo Horizonte sediou, em 30 e 31 de outubro, a 52 edicao do Coléquio de Protecdo do Consumidor
de Seguros, organizado pela CNseqg.

O evento, que ja teve edicdes nas regides Norte (Manaus), Sul (Curitiba), Centro-Oeste (Cuiaba) e
Nordeste (Jodo Pessoa), teve o apoio do Programa Estadual de Protecdao e Defesa do Consumidor
(Procon) de Minas Gerais, tendo contado com mais de 100 participantes.

O primeiro dia foi reservado para que os representantes do mercado segurador - composto,
majoritariamente, por ouvidores de seguradoras e membros das ComissOes de Ouvidoria e de
Relacdes de Consumo da CNseg - expusessem os fundamentos do setor, com foco em trés
segmentos: Seguro Garantia Estendida, Seguro de Automdveis e Seguro Salde.

Ainda na parte da manha, o presidente da CNseg, Marcio Coriolano, para quem os Coléquios tém
sido um espaco privilegiado de interlocucdo com os érgdos de defesa dos consumidores, lembrou
que o Programa de Educacao em Seguros da Confederacao estd fazendo um ano de existéncia,
tendo entre seus publicos alvo, além dos consumidores, os poderes constituidos, onde se incluem
os 6rgaos de defesa do consumidor. Algo bastante apropriado pois, o que mais foi repetido, ao
longo dos debates, foi a necessidade de sempre se levar aos consumidores informacdes claras e
precisas, para que este possa efetuar melhores escolhas.

Seguro de Automadveis

O seguro de automéveis foi, entao, o primeiro tema a ser abordado, em apresentacao do diretor de
Riscos Diversos da Caixa Seguros, Marcos Centin Dornelles, que acredita que muitos consumidores
ainda tém certo estigma em relagdo a esse seguro, considerado um “mal necessario”. Para ilustrar
sua afirmacao, apresentou alguns depoimentos de consumidores coletados em pesquisa. “Acho que
as seguradoras deveriam restituir os consumidores do valor do seguro quando este nao é
utilizado”, afirmava um dos entrevistados, fornecendo a oportunidade para que Marcos explicasse
as bases do mutualismo e para esclarecer que, sendo o papel do seguro a transferéncia do risco, o
consumidor de seguro de automodvel ja utiliza seu seqguro desde o primeiro dia da contratacédo, pois
a responsabilidade de arcar com os prejuizos em um eventual roubo ou colisdo ja ndo estd com ele,
e sim com a seguradora.

A apresentacao do diretor da Caixa Seguradora também forneceu a oportunidade para o presidente
da CNseg abordar, em aparte, a chamada “protecao veicular”, que é vendida por cooperativas e
associacdes, equivocadamente, como seguro, mas sem contar com nenhum tipo de fiscalizacao por
parte dos érgaos reguladores do setor, nem com as garantias exigidas as seguradoras para arcar
com suas pendéncias. “Se essas empresas de protecao veicular se dobrarem a regulacao, serao
bem recebidas, assim como foram as cooperativas médicas, no caso do seguro saude”, disse
Coriolano.

Seguro de Garantia Estendida

A missao de apresentar um histérico da regulamentacdo do Seguro Garantia Estendida foi dada ao
presidente da Comissdo de Seguro Garantia Estendida e Afinidades da FenSeg, Marco Aurélio
Garutti de Aradjo, lembrando tratar-se de, mais que um seguro, um importante instrumento de
protecao financeira.

Segundo Garutti, com apenas 20% dos produtos elegiveis para o seguro garantia estendida
efetivamente segurados, essa é uma modalidade com bastante espaco para crescer, devendo logo
ultrapassar em popularidade o seguro residencial.
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O diretor de Afinidades da Zurich Minas Brasil Seguros e vice-presidente da Comissao de Garantia
Estendida e Afinidades da FenSeg, Luis Reis, também abordou, na sequéncia, o tema, ressaltando
que o Seguro Garantia Estendida, cujos precos para contratacdao sdo mais baixos que a média de
outros seguros, é utilizado por pessoas que nao sao atingidas pelos canais tradicionais de venda do
seguro, como os sem conta em banco, sendo uma importante porta de entrada para a protecao
securitaria. E, lembrou ele, com o acesso ao seguro, comeca a se instituir uma cultura do seguro no
Pais.

Luis Reis também destacou que as seguradoras tém empreendido um grande esforco para treinar
os representantes de vendas de seguro de Garantia Estendida e de Roubo e Furto, além de
monitorar sua comercializacdo por meio da pratica do cliente oculto e do envio de relatérios e de
elaboracao de plano de acao.

Seguro Saude

As caracteristicas do Seguro Saude, tais como as formas de contratacao, as segmentacoes, os tipos
de cobertura, os tipos de produto e as formas de precificacao, foram apresentadas pela diretora de
Atendimento e Regulacdo da Amil, Lais Perazo, que lembrou que as operadoras de salde tém todo
o0 interesse em municiar os consumidores com o maximo de informacdes pois isso, além de
propiciar uma concorréncia mais saudavel, induz a melhoria dos produtos.

Ela também lembrou que, por mais importante que seja o0 acesso a salde, o comportamento é o
fator mais determinante para a manutencao da salde das pessoas. Mas, ainda assim, como
lembrou o diretor-executivo da FenaSaude, José Cechin, ter um plano de salide é um dos maiores
desejos dos brasileiros, conforme também identificado em pesquisa.

E sendo um produto tdo desejado, é, também, um produto para o qual as atencdes estdo sempre
voltadas, suscitando questionamentos, por exemplo, em relacao a prazos para agendamento de
consultas e utilizagdo de érteses e préteses em cirurgias.

Em relacao ao agendamento de consultas, foi dito que as operadoras nao podem obrigar este ou
aquele médico a atender dentro de determinado prazo e, em relagao a indicacao de cirurgias, foi
lembrada a experiéncia do Hospital Albert Einstein, em Sao Paulo, que instaurou uma junta médica
para avaliar as solicitacdes médicas relacionadas a eventos de alta complexidade, vindo a
identificar que quase 60% das cirurgias eram completamente desnecessarias.

Esse tipo de atitude, porém, é excecdo em um sistema em que o poder do médico ndo costuma ser
contestado, tornando-se parte dos problemas da Saude Suplementar, como afirmou o também
médico e presidente da Seguros Unimed, Helton Freitas, que acredita que, em futuras edicdes dos
Coléquios, representantes de associacdes de médicos, tais como os Conselhos Regionais e Federais
de Medicina, devem ser convidados.

Segundo dia

O segundo dia do Coléquio comecou com mais trés apresentacdes sobre o setor segurador. A
primeira, da consultora da CNseg, Angélica Carlini, sobre o Contrato de Seguro, que explicou o
significado e a origem de termos como prémio, caréncia e sinistro, entre outros, seguida pelo
superintendente executivo Técnico da CNseg, Alexandre Leal, que abordou aspectos técnicos do
setor, particularmente como séo feitos os calculos atuariais. A terceira apresentacao foi, entdo,
sobre o Seguro DPVAT, ministrada pela superintendente juridica da Seguradora Lider-DPVAT,
Maristela Melo, e pelo gerente de projetos, Cassiano Guimaraes, que trouxeram alguns nimeros
sobre o seguro que assiste a todos os envolvidos em acidentes de automdvel no Brasil e que,
somente de janeiro a setembro de 2017, pagou mais de 30 mil indenizacdes por morte, 220 mil por
invalidez permanente e ressarciu despesas médicas de mais de 40 mil vitimas.

Dizendo-se um quase especialista em seguro, apés tanto tempo se debrucando sobre o tema, o
promotor de Justica e coordenador do Procon-MG, Amauri Artimos da Matta, trouxe aos presentes
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um estudo feito por ele para a simplificacdo do contrato de seguro. Entre as criticas ao modelo
atual, que é configurado pela Susep, a inclusdo de informacoes sobre coberturas nao contratadas,
deixando o formuldrio mais extenso que o necessario, e a falta de uma ordenacao mais légica,
fazendo com que um mesmo tépico seja abordado em diferentes partes do contrato, podendo
confundir o contratante. Para realizar o estudo, o procurador avaliou o contrato do seguro de seu
préprio carro, identificando haver pelo menos umas 70 pdginas desnecessarias nas 130 do
documento.

Em relacdo aos termos que muitas vezes confundem os consumidores, mas cuja utilizacao é
obrigatdria por determinacao da Susep, Amauri sugere que, ao invés de se fazer um glossério,
como acontece atualmente para explicar esses termos, fosse utilizado, nos contratos, notas de
rodapé na prépria pagina onde o termo aparece, facilitando a consulta e o entendimento.

Entendimento dos Procons sobre o Garantia Estendida e Seguro de Celulares

O painel dos Procons sobre Garantia Estendida e Seguro de Celulares contou com a participacao de
representantes de Procons do Rio de Janeiro e Espirito Santo, que citaram alguns dos problemas
mais reclamados em relacdo a esses seguros. Entre estes, a pratica de venda casada e da falta de
fornecimento suficiente de informacdes. Cabe lembrar que foi um questionamento feito pelo
promotor de Justica Amauri Artimos da Matta, em 2013, sobre o Garantia Estendida, que fez o
Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP) alterar algumas das regras de comercializacao do
produto e fez a CNseg lancar uma campanha de esclarecimento aos consumidores sobre o mesmo
tema. Atualmente, com seu modelo de negdcio ja consolidado, eventualmente, com a alta
rotatividade dos vendedores de lojas de varejo e a pressao dos seus gerentes pelo alcance das
metas, ainda notam-se alguns problemas, que estdo sendo sistematicamente combatidos pelas
operadoras.

A Ultima palestra do dia, apresentada pela coordenadora de Fiscalizacao do Procon-MG, Regina
Sturm Vilela, ateve-se ao funcionamento dos procedimentos de supervisao e fiscalizacao da
entidade, explicando, por exemplo, que durante as fiscalizacdes nas lojas de varejo que vendem o
Garantia Estendida, busca-se identificar se a sinalizacao sobre a venda do produto esta adequada,
além de outros detalhes, como a disponibilidade de exemplar do Cédigo de Defesa do Consumidor
no local.

Conclusoes

Sanear, sistematizar e destacar. Estas foram as palavras destacadas pelo presidente do Instituto
Brasiliense de Direitos Publicos (IDP Pesquisas), Ricardo Morishita, ao final do evento, que servirao
de orientacao para a elaboracdo de uma proposta a ser apresentada a Susep para a simplificacao
dos contratos de seguro. Sanear, excluindo-se o que é desnecessario; sistematizar, reorganizando
mais logicamente as informacdes, e destacar, deixando mais claros os pontos passiveis de ddvidas.

Ainda para tratar do tema do seguro de automdveis, ficou acertado que representantes do Procon-
MG e membros das Comissdes de Relacdes de Consumo da CNseg, de Assuntos Juridicos, da CNseg
e da FenSeg, e de Automéveis, da FenSeg, reunirdo-se, provavelmente ainda este ano, para
debater exclusivamente este tema.

A CNseg j& programa, também, um novo Coléquio (ainda sem data definida), que, desta vez, sera
realizado em Sao Paulo.

Fonte: CNseg, em 06.11.2017.
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