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OFICIO 037/2016/PRESI

Rio de Janeiro, 15 de agosto de 2016.

Ao Senhor

JOSE CARLOS DE SOUZA ABRAHAO
Diretor-Presidente e Diretor de Gestdo da ANS- DIGES
Avenida Augusto Severo, 84/9° andar - Gloria
20021-040 — Rio de Janeiro — RJ

C/C

MARTHA REGINA DE OLIVEIRA
Diretora de Desenvolvimento Setorial —- DIDES/ANS

SIMONE SANCHES FREIRE
Diretora de Fiscalizacdo - DIFIS

KARLA SANTA CRUZ COELHO
Diretora de Normas e Habilitagdo dos Produtos — DIPRO

Assunto: Grupo Técnico Interareas da ANS - Vendas Online

Senhor Presidente,

1. A FENASAUDE - Federacio Nacional de Satde Suplementar, entidade
representativa de operadoras de planos e seguros privados de assisténcia a saude, em atencao ao
assunto em referéncia que estd sendo tratado no dmbito do Grupo Técnico Interdreas da ANS,
vem apresentar as seguintes consideragdes sobre o tema.

2. Compartilhamos dos direcionamentos dados pela Diretora de Desenvolvimento
Setorial na primeira reunido do GT, realizada em 14/7/16, de que ndo € objetivo do regulador
impor regras que interfiram nos modelos de negdcios escolhidos pelas empresas para
operacionalizar a venda online.
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3. A Federacdo entende que a melhor regulacdo deve se dar de forma minima,
devendo o regulador atuar nos desvios praticados pelo mercado. Ja as operadoras deverdo buscar
garantir ao consumidor informacdes claras acerca do produto contratado, bem como de seus
direitos e de suas obrigagdes.

4, Ao mesmo tempo € importante que a ANS se manifeste acerca de alguns temas
consideradas imprescindiveis para que as operadoras possam oferecer seus servicos de saude
online com seguranca juridica. Entende-se que a criacdio do Grupo de Trabalho com a
participacdo da DIPRO, DIFIS e DIDES garantird a composi¢ao de um juizo em conjunto por
parte da ANS sobre o tema, de forma a conferir a seguranca juridica almejada. Destacamos
abaixo os pontos considerados indispensaveis para que o tema tenha éxito:

a) Assinatura online;

b) Inicio de vigéncia do contrato;

c) Comprovacao do produto contratado na venda 100% online;

d) Da assinatura do médico orientador na Declaracdo de Saude e da Caréncia no contrato
online; e

e) Direito de Arrependimento.

a) Assinatura Online

Na contratacdo por meio remoto a operadora devera escolher a forma pela qual serd comprovada
a assinatura de beneficiario no contrato € na Declaracdo de Saude: aceitacdo online — “li e
concordo”, certificacao digital ou assinatura digitalizada.

Entende-se que por se tratar de modelo de negdcio, eventual estabelecimento pela ANS de
padrdo uniforme sobre a questdo, trard transtornos e nao agregard valor a este novo modelo.

b) Inicio de vigéncia do contrato

Entende-se que € necessaria a validacdo pela operadora dos dados e documentos enviados pelo
cliente para aferir a veracidade das informacdes prestadas. Com a validagcdo pela operadora das
informacdes e com o pagamento da primeira mensalidade, o contrato passard a produzir seus
efeitos.

c) Comprovacio do produto contratado na venda 100% online

Para as vendas feitas integralmente pelo site da operadora, sem contato presencial, entende-se
que serdo considerados pela ANS, para fins de fiscalizacdo e de Ressarcimento ao SUS, os
documentos a serem disponibilizados pela operadora em seu portal, em drea logada do

2



A FenaSaude

Federacao Nacional de Saude Suplementar

beneficiario: cdpia da proposta, declaracdo de satde preenchida, CPTs aplicadas, manual de
orientagdo para contragdo, guia de leitura contratual e comprovante de pagamento da primeira
parcela.

d) Da assinatura do médico orientador na Declaracdo de Saidde e Caréncia do contrato

online

Conforme exposto na reunido de 14/7, as normas editadas para fins da contratagdo presencial
valem igualmente para as contragdes online. Contudo, é necessario que a ANS flexibilize as
normas j4 existentes e que sao incompativeis com o tema em apreco.

Assim, é necessdria a dispensa de assinatura de proprio punho de médico orientador no
preenchimento da declaracdo de saude prevista na RN 162. Quanto a caréncia, sua contagem se
iniciard apds a validac@o pela operadora dos dados e documentos enviados pelo cliente e com o
pagamento da primeira mensalidade, momento em que o contrato passara a produzir seus efeitos.

e) Do direito de Arrependimento.

Por fim, quanto ao direito de arrependimento de sete dias para as compras realizadas fora do
estabelecimento comercial - conforme disposto no art. 49 do CDC e no Decreto n° 7.962/2013
(que regulamenta o CDC para dispor sobre a contragdo no comércio eletronico) - entende-se que
tal direito perecerd no caso de utilizagdo do plano, uma vez que houve a prestacdo dos servigos,
tal como previsto para as hipdteses de seguro viagem (art. 11, §3° da Resolugao CNSP 294/13).

S. Agradecemos pela oportunidade de contribuir para a discussdo acerca da
regulamentac¢do do setor e renovamos os votos de elevada estima e consideracao.

Atenciosamente,

SOLANGE BEATRIZ PALHEIRO MENDES
Presidente
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CONTRIBUICOES VENDA ONLINNE

VIGENCIA E ASSINATURA:

Sendo que o contrato pode ter vigéncia minima fixada de 12 meses, com renovagao
automatica - exceto manifestagdo contraria do beneficiario - ao final desse periodo a
operadora pode requerer que o beneficiario faca nova opgao por pagamento, no site
da operadora?

Sugestdo: Ser facultativa definicdo por parte da operadora quanto a renova¢ao ou nao
daquela forma de pagamento. Caso a compra seja feita via cartdo de crédito, a cobranca
serd mensal e renovavel automaticamente, tornando a cobranga similar aos demais
meios de pagamento como boleto ou débito automatico.

Se ele ndo fizer a opgdo pela forma de pagamento a operadora podera inferir que o
beneficiario optou tacitamente pela ndo renovacdo do contrato por periodo
indeterminado, ja que impede a cobranga?

Sugestdo: Ndo. A forma de cobranca via cartdo de crédito ndo pressupée término de
autorizacdo de pagamento em 12 meses. O conceito de cobranga é similar ao débito
automatico. A norma devera prever quando fica caracterizada a inadimpléncia do

beneficiario.

Para contratos celebrados eletronicamente, a assinatura do cliente poderia ser
substituida pelo recurso do “Li concordo”, inclusive para Declara¢do de Saude?
Sugestdo: Sim. O recurso “Li concordo”, em espaco logado com senha de acesso,
substitui a assinatura do beneficidrio.

A adesdo de eventuais aditivos /renovag¢des contratuais também poderia ser realizada
através do mesmo recurso “Li concordo” ou confirmagao eletrénica?

Sugestdo: Sim. O recurso “Li concordo” habitualmente utilizado em transagdes online
seria utilizado para contrata¢des e comprovacgdes de aditamentos contratuais, também
em espaco logado.

Assinatura (sem certificacdo digital) feita em equipamento eletronico seria aceita para
comprovar aquisi¢cao do plano pelo cliente?

Sugestdo: Sim. Isso é fundamental para a evolugdo do processo de venda eletronica, seja
online ou através de tablets.

A agéncia somente aceitard documentos assinados por meio de certificacdo
digital/assinatura digital?

Sugestdo: Ndo. Os aceites através do “Li concordo” ou assinatura eletrdnica, ainda que
sem certificagdo digital, juntamente com os pagamentos e utilizagdes também poderao
ser apresentados como provas junto a ANS.

Quanto a assinatura do beneficidrio. Qual a melhor forma de comprovar que foi ele
mesmo quem preencheu a declaragao? Certificagcao digital? IP, Log de navegacao e
horario de preenchimento? Senha enviada a ele para acessar uma area segura da
plataforma?

Sugestdo: Senha enviada a ele para acessar uma drea segura da plataforma. Os
pagamentos e utilizagdes também poderdo ser apresentados como provas.



DECLARAGAO DE SAUDE/ CPT/ AGRAVO:

8.

10
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12.

13

14.

15.

A declaracdo de saude poderd ser respondida eletronicamente através da
disponibilizacdo de um formulario ao cliente?
Sugestdo: Sim. Caso esta seja a opg¢do da operadora.

A utilizagdo de login e senha, ou assinalar-se o "de acordo" em declaragao de saude
"eletronica" e carta de orientagdo ao beneficiario, gerada pelo sistema, atendera os
requisitos da RN 162, da ANS?

Sugestdo: Sim. Esta é uma condicdo para viabilizacdo do processo de venda online.

Eventual processo administrativo por fraude no preenchimento da Declaragdo de
Saude podera ser interposto com essa documentagao?

Sugestdo: Sim. A documentagdo aceita de forma eletrénica tem a mesma validade do
documento fisico.

Todas as formalidades de CPT e Agravo podem ser realizadas via site, com login e
senha ou aposi¢ao de "de acordo" no site?

Sugestdo: Sim. E facultado & operadora realizar as formalidades exclusivamente de
forma eletrénica, exclusivamente de forma presencial ou até mesmo utilizar um sistema

hibrido, onde o beneficiario faca a parte online e parte presencial.

A partir do preenchimento da Declaracdo de Saude, como a Operadora definira se ha
ou ndo uma doenga ou lesdo pré-existente?

Sugestdo: Cabe a operadora definir seus critérios, conforme legislacdo vigente, sendo
possivel a convocacdo do cliente para pericia médica. A norma devera prever que a
realizacdo da pericia médica é condicdo para que o contrato entre em vigor. A eficacia
da proposta de adesdo ficaria suspensa até realizacdo da pericia médica.

Sera realizada Entrevista Qualificada com todos os consumidores?

Sugestdo: A realizacdo da entrevista qualificada ou ndo deverad ser uma opc¢do do
beneficiario. Caso ele opte por ela, o processo de contratacdo on-line deverd ser
suspenso e a entrevista agendada.

Caso nao seja agendada Entrevista Qualificada, o contrato entra em vigor
imediatamente apds o pagamento da primeira mensalidade, sem a aplicagao de
caréncia por DLP? Como se dara a vigéncia?

Sugestdo: Para venda online a vigéncia se inicia a partir do pagamento da primeira
mensalidade ou finalizagdo do processo de compra que inclui o processo de Entrevista
Qualificada/Pericia Médica.

Em caso de entrevista qualificada o preenchimento poderia continuar a ser online, no
consultério do médico? Como fazemos, para que o médico “assine” e comprove que
ele auxiliou o paciente no preenchimento?

Sugestdo: Sim. O preenchimento poderia continuar sendo de forma eletronica, porém,
a operadora deve criar mecanismos de comprovar que o cliente esteve na presenga no
médico para finalizagao do processo. Isso poderia ocorrer, por exemplo, através de uma
declaracdo assinada pelo beneficiario seja de forma fisica ou digital (assinatura em
tablet).



16. Nas hipoteses de contratagao coletivo empresarial com menos de 30 beneficiarios a
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serem vinculados ao contrato, como se dard o preenchimento da declaragdo de
saude? Cada beneficiario devera acessar o sistema para preenchimento da declaragao
de saiude, opondo sua assinatura eletronica, digital ou certificando que leu e
concordou com as opgoes assinaladas?

Cada beneficidrio informado pela empresa contratante devera receber login e senha de
acesso para que preencha a declaracdo de saude. No ato da contratacdo pela Pessoa
Juridica e no e-mail de encaminhamento do login e da senha para cada usuario, devera
ser enviada mensagem informando que a vigéncia do beneficiario no contrato depende
do correto e completo preenchimento da declaracao de saude.

No que tange a entrega do Guia de Leitura Contratual e ao Manual de Orientagdo para
Contratacdo de Planos de Satde, como poderao as Operadoras comprovar sua entrega
aos beneficiarios nas hipoteses de venda on-line? Bastara que o beneficiario declare
ter lido os documentos?

Sugestdo: Sim. O “Li Concordo” seria uma forma de comprovar, porém, tais documentos
devem estar disponiveis na drea logada do cliente. Desta forma, ele poderia acessa-los
guando desejar.

PORTABILIDADE:

18. Caso a Operadora opte pela venda on-line, podera estabelecer que nos casos de

Portabilidade a venda ocorrerd, obrigatoriamente, presencialmente? Isto porque a
avaliacdo sobre o preenchimento dos critérios para a portabilidade é mais complexa,
podendo ser necessario o fornecimento de informacdes e documentos adicionais.
Sugestdo: Sim. Devido as particularidades da Portabilidade de Caréncias, poderd a
operadora definir que vendas desta natureza seja feita exclusivamente nos pontos de
venda presenciais.

CANCELAMENTO E ARREPENDIMENTO:

19. O Cédigo de Defesa do Consumidor estabelece, em seu artigo 49, o denominado

20.

“direito de arrependimento”. Valendo-se dele, o consumidor que realizar qualquer
contratacdo de fornecimento de produtos e servigos fora do estabelecimento
comercial, como aquelas via Internet e telefone, possui o direito de cancela-la, desde
que expresse sua vontade dentro do prazo de 7 dias a partir do recebimento do
produto ou servigo.

Sugestdo: A regra permanece a mesma, o cliente poderad realizar o cancelamento. Caso
tenha ocorrido alguma utilizacdo neste periodo, serd cobrado em Custo Operacional.

No caso de aquisi¢ao via site o Codigo de Defesa do Consumidor como se dara o direito
de arrependimento?

Sugestdo: A regra permanece a mesma, o cliente podera realizar o cancelamento. Caso
tenha ocorrido alguma utilizagdo neste periodo, serd cobrado em Custo Operacional.



21. Clientes poderiam realizar o cancelamento do seu contrato através de area logada no

site, ou seja, ndo haveria a necessidade de assinatura de documento fisico?
Sugestdo: Sim. Através de login e senha especificos, o beneficidrio poderia realizar
cancelamento do contrato, bem como movimentagdo de dependentes e mddulos
opcionais.

22. Entendemos que, se o consumidor pode contratar o plano de satide através de canal
online, deve ser disponibilizado a ele também acesso para realizar seu pedido de
cancelamento por este mesmo canal.

Sugestdo: Sugestdo: Sim. Através de login e senha especificos, o beneficiario poderia
realizar cancelamento do contrato, bem como inclusdo de dependentes e aquisicao de
maodulos opcionais.

OUTROS TEMAS:

23. Precisamos de alguma espécie de arquivos fisicos (em papel), para salvar as propostas
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27.

que foram vendidas por nossa plataforma? Ou apenas o armazenamento digital pode
ser suficiente?

Sugestdo: O armazenamento de forma digital é suficiente, desde que seja possivel sua
apresentacdo de forma clara e legivel quando necessario.

Se houver alguma disputa, como por exemplo a pessoa diz ndo ter contratado um
plano de saiude, mas a plataforma possui todas as informagées de venda e logs de
navegacao que indicam que foi a mesma que contratou. Como a ANS ird resolver esse
caso? Quais seriam as evidéncias para basear a sua decisdo?

Sugestdo: UtilizacGes dos beneficidrios e pagamentos de faturas poderao ser utilizados
para comprovar a contratagdo.

Como a ANS enxerga as exigéncias formais do processo de ressarcimento ao SUS
diante da venda eletronica de planos de salde, especialmente a assinatura dos
contratos/propostas?

Sugestdo: As assinaturas eletrénicas, bem como a comprovag¢do do “Li Concordo”
configura o cumprimento de exigéncias formais.

Atencgao quanto ao requisito da capacidade das partes, pois abre a possibilidades para
vicios comuns, como a manifestagdo de um sujeito incapaz juridicamente para firmar
contratos.

Sugestdo: A contratacdo do plano por incapaz devera estar vinculada ao cartdo de
credito do responsdvel financeiro. Neste caso, utilizagdes dos beneficiarios e
pagamentos de faturas poderdo ser utilizados para comprovar a contratagao.

Em caso de cobranca via boleto, risco do negécio.

Contratacao on-line ndo implica, necessariamente, na entrega de todo servigo on-line
(exemplo: reembolso).

Sugestdo: Ndo. A venda online ndo implica necessidade de disponibilizacdo de outros
servicos de forma eletrénica, cabendo a cada operadora realizar avaliacdo do que é
possivel disponibilizar de forma eletrénica.



28. A iniciativa da venda on-line sera uma faculdade das operadoras?
Sugestao: Sim.

29. Integridade das informagdes transmitidas.
Sugestdo: Devera ser estabelecido protocolos de seguranga, através de certificados
digitais fornecidos por entidades reconhecidas no mercado para os dados relevantes
(DS, pagamento, etc)
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Sao Paulo, 10 de agosto de 2016.
ABR.042/16

Ao
Grupo Técnico Interareas

C/C

Sra. Martha Regina de Oliveira
Diretora de Desenvolvimento Setorial — DIDES/ANS

Sra. Karla Santa Cruz Coelho
Diretora de Normas e Habilitacao de Produtos — DIPRO/ANS

Sra. Simone Sanches Freire
Diretora de Fiscalizacao — DIFIS/ANS

Referéncia: GT Interareas - CONTRIBUIQOE SOBRE AS RESPOSTAS AOS

QUESTIONAMENTOS PARA A ELABORACAO DA CARTILHA DE “VENDAS ON
LINE”

Prezada Senhora,

A Associacdo Brasileira de Medicina de Grupo, vém, respeitosamente, a presenca de
V.S.3, conforme solicitado em reunido realizada no dia 14.07.2016, apresentar suas
contribuicOes a respeito das respostas aos questionamentos para a elaboragao
da Cartilha a ser observada pelas operadoras no caso de “Vendas On line”.

1/- No tema DA VIGENCIA E ASSINATURA, sugerimos as seguintes respostas aos
questionamentos formulados:

a) Sendo que o contrato pode ter vigéncia minima fixada de 12 meses, com
renovacdao automatica — exceto manifestacao contraria do beneficiario —
ao final desse periodo a operadora pode requerer que o beneficiario faca
nova opg¢ao por pagamento, no site da operadora?
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RESPOSTA: Considerando o disposto no Artigo 13 caput e o Paragrafo Unico da Lei
n° 9.656/98 que prevéem:

Art. 13. Os contratos de produtos de que tratam o inciso | e 0 § 1% do art. 1° desta Lei tém
renovacéao automatica a partir do vencimento do prazo inicial de vigéncia, ndo cabendo
a cobranga de taxas ou qualquer outro valor no ato da renovagao.

Paragrafo unico. Os produtos de que trata o caput, contratados individualmente, terdo
vigéncia minima de um ano, sendo vedadas:

apenas os planos de saude contratados individualmente possuem a vigéncia minima
de 12 meses, porém, todos possuem renovacao automatica e por prazo
indeterminado, conforme o disposto no Artigo 19, Inciso I da Lei n°© 9.656/98.

Nesse sentido, considerando que os contratos de planos de salde passam a viger
por prazo indeterminado ao final do periodo minimo de vigéncia (12 meses para os
planos individuais), e pressupondo que a forma de cobranca da mensalidade do
plano se da através de boleto bancario, ndao se verifica a necessidade do
consumidor em renovar a autorizacdo para a emissao da referida cobranca, basta a
operadora continuar a emiti-la.

b) Se ele nao fizer a opcao pela forma de pagamento a operadora podera

inferir que o beneficiario optou tacitamente pela n3dao renovacdo do
contrato por periodo indeterminado, ja que impede a cobranga?

RESPOSTA: Considerando a resposta anterior, entende-se que ao término da
vigéncia minima, o contrato renova-se automaticamente, e obrigatoriamente por
prazo indeterminado, na forma do disposto no Artigo 13, Caput e Paragrafo Unico
c/c Art. 19, Inciso I da Lei 9.656/98. Ademais, nos termos do disposto no Artigo 111
do Cddigo Civil, "o siléncio importa em anuéncia, quando as circunstancias ou os
usos o autorizarem, e ndo for necessaria a declaracdo de vontade expressa’.

Para contratos celebrados eletronicamente, a assinatura do cliente
poderia ser substituida pelo recurso do “Li e Concordo”, inclusive para a
Declaracao de Saude?

RESPOSTA: Nao ha previsao legal que impeca a utilizagdo do referido recurso.
Entretanto, por se tratar de uma relagdo de consumo estabelecida através da
aquisicdo de um servico de forma continua, entende-se que, a celebracao do
referido “negdcio juridico” através da utilizacao da assinatura digital trara maior
seguranca juridica as partes (artigo 104, inc. I a III do Cddigo Civil). Isso porque,
somente através de uma assinatura digital é que sera possivel garantir a integridade
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e autenticidade ao ato negocial, inclusive em relagao a capacidade civil do agente
que estd adquirindo os servicos. A assinatura digital tem validade juridica
inquestionavel e equivale a uma assinatura de préprio punho. E uma tecnologia que
utiliza a criptografia e vincula a assinatura da parte ao documento eletronico que
esta sendo assinado através do certificado digital. A validade e admissibilidade estdo
previstas no artigo 10 da MP 2.200-2 que institui a Infra-Estrutura de Chaves
Publicas Brasileira — ICP-Brasil.

d) A adesao de eventuais aditivos/renovagcoes contratuais também poderia
ser realizada através do mesmo recurso “Li e Concordo” ou confirmacao
eletronica?

RESPOSTA: Idem a resposta anterior.

e) Assinatura (sem certificacao digital) feita em equipamento eletronico
seria aceita para comprovar aquisicao do plano pelo cliente?

RESPOSTA: A utilizacdo de qualquer recurso que ndo seja a assinatura digital é
permitida, mas podera ter sua validade questionada pelas proprias partes. Por essa
razdo, como se vera adiante, sugere-se que a assinatura do contrato esteja
vinculada ao pagamento da 12 (primeira) mensalidade.

f) Ou a Agéncia somente aceitara documentos assinados por meio de
certificacao digital/assinatura digital?

RESPOSTA: Cabe a ANS aceitar os documentos que tenham validade juridica, quer
seja, os assinados através do recurso “Li e Concordo”, e que nao tenham sido
objeto de questionamentos pelas proprias partes, posto que nos negdcios juridicos
devem ser interpretados conforme a boa-fé e os usos do lugar de sua celebracao
(art. 113 do Cddigo Civil), quer seja, os assinados através da utilizacdao do
certificado digital.

g) Quanto a assinatura do beneficiario, qual a melhor forma dele comprovar
que foi ele mesmo que preencheu a Declaracao? Certificacao Digital? IP,
Log de navegacao e horario de preenchimento? Senha enviada por nés
dos site, para ele acessar uma area segura de nossa plataforma?

RESPOSTA: A prova inquestionavel é o Certificado Digital, mas, quaisquer das
tecnologias mencionadas podera ser utilizada pela operadora como prova da

assinatura do contrato e da Declaracao de Saude pelo consumidor, principalmente
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se estiver vinculado ao pagamento da mensalidade do plano. Afinal, ndao seria
razoavel e escapa totalmente da boa-fé objetiva, concluir a contratacao eletronica
do plano de salde, pagar a mensalidade, para posteriormente alegar que nao
adquiriu tal servico, a nao ser que o consumidor queira exercer o direito de
arrependimento dentro do prazo legal, o que, por si s6 pressupde a existéncia e
validade da contratacao.

h) Na contratacao on line, a operadora podera condicionar o inicio de

vigéncia do contrato ao pagamento da 12 (primeira) mensalidade?

RESPOSTA: Especialmente na contratacao on /ine, para os planos contratados por
pessoa fisica (planos individuais), a vigéncia do contrato devera estar
OBRIGATORIAMENTE condicionada ao pagamento da 12 (primeira) mensalidade
(TemaV, letra A, item 1 e 2 do Anexo I da IN 23/DIPRO). Nesse caso, considerando
a necessidade de estabelecer o inicio do prazo de vigéncia do contrato formalizado
eletronicamente, agregado ao fato de que o pagamento da mensalidade também
podera se dar de forma eletrOnica, a vigéncia deve ter inicio apenas com a
confirmacao eletronica do pagamento pela instituicao bancaria.

Nos contratos celebrados por pessoas juridicas, as partes poderao negociar o inicio
do prazo de vigéncia do contrato, desde que até esse momento nao seja feito
nenhum pagamento a operadora (Tema V, letra B, item 3 do Anexo I da IN
23/DIPRO).

[questio sugerida pela ABRAMGE] O direito de arrependimento no caso da
contratacao on line tera inicio a partir de quando? Da vigéncia do
contrato?

RESPOSTA: De acordo com o disposto no artigo 49 do CDC: “O consumidor
pode desistir do contrato no prazo de 7 (sete) dias a contar de sua
assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servico, sempre que a
contratacao de fornecimento de produtos e servicos ocorrer for a do
estabelecimento commercial, especialmente por teleofne ou a domicilio”.
No caso da aquisicao de plano de saude on /ine, o prazo de 7 (sete) dias para
exercer o direito de arrependimento devera ter inicio a partir da conclusao do
negdcio juridico, com o inicio de vigéncia do contrato (assinatura + pagamento da
12 mensalidade), desde que, o consumidor nao tenha se utilizado das coberturas
assistenciais.
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J) [questdo sugerida pela ABRAMGE] Utilizando a plataforma de vendas on /ine a
operadora podera oferecer outras ferramentas de pagamento que nao
seja através de boleto bancario? Havendo a possibilidade de utilizacao de
outras ferramentas de pagamento, tais como, débito em conta corrente,
cartao de crédito, quando se iniciaria o prazo de vigéncia do contrato e o
direito de arrependimento? No caso do cartdo de crédito, devera aguardar
a aprovacao da compra pela administratora do cartao?

RESPOSTA: Ndo ha dbice legal para a utilizagdo de outras formas de pagamento
pelas Operadoras. O inicio da vigéncia dos contratos cuja forma de pagamento se
da através de débito em conta ou cartao de crédito, e consequentemente, do prazo
para o exercicio ao direito de arrependimento, é a confirmacao da transacao
eletronica do pagamento e/ou aprovacao da compra pela administradora do cartdo.

2/- No tema DECLARACAO DE SAl’JDE[CPT[AGRAVO, sugerimos as seguintes

respostas:

a)A Declaracao de Salde podera ser respondida eletronicamente através da
disponibilizacao de um formulario ao cliente?

RESPOSTA: Da mesma forma que o contrato, é possivel a Declaracao de Saude ser
respondida eletronicamente. O ideal é que o preenchimento da Declaragdo de
Saude seja uma etapa condicionada da celebracdo do contrato -eletr6nico,
especialmente quando a contratacdo ndo se der através da utilizacdo de um
certificado digital.

b)A utilizacao de login e senha, ou assinalar-se o “De acordo” em
Declaracao de Salude eletronica e Carta de Orientagcao ao Beneficario,
gerada pelo sistema, atendera os requisitos da RN 162 da ANS?

De acordo com o disposto nos artigos 39, 4° e 11 da Resolugao Normativa RN n©
162/2007, a Carta de Orientacdo ao Beneficiario e a Declaracao de Saude devem
ser assinados pelo beneficiario ou seu representante legal, e, para a abertura do
processo administrativo por alegacao de DLP, a ANS sd aceitara os documentos que
nao tenham rasura ou modificagdo de sua forma e contetdo:

Art. 30 Institui-se a Carta de Orientacdao ao Beneficiario como parte integrante obrigatoria
dos contratos de planos privados de assisténcia a sadde individuais ou familiares e
coletivos, em que haja previsao de clausula de agravo ou cobertura parcial temporaria.
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§1° A Carta de que trata o caput deste artigo é um documento padronizado pela ANS, que visa
orientar o beneficiario sobre o preenchimento da Declaragdo de Salde, no momento da assinatura do
contrato, e devera conter:

I - a identificacdo e ASSINATURA do beneficiario ou seu representante legal, e data da ciéncia; e

II - a identificacdo, o n® do CPF e a ASSINATURA do intermediario entre a operadora e o
beneficiario, responsavel pela venda do plano privado de assisténcia a salde e que presenciou o
preenchimento da Declaragao de Saude.

§20 Em todos os contratos de planos privados de assisténcia a saude, a Carta de Orientacdo ao
Beneficiario deve estar localizada na pagina imediatamente anterior ao formulario de Declaracao de
Saude e deve ser entregue juntamente com o formulario da Declaracdo de Salde, no momento de seu
preenchimento.

Art. 4° 0 Anexo desta Resolugdo traz o modelo da Carta de Orientagdo ao Beneficiério, a ser
seguido em sua integra pelas operadoras de planos privados de assisténcia a saude, incluindo a fonte e
o tamanho a ser utilizado (Times New Roman, 12, espacamento simples).

Paragrafo Unico. Para abertura de processo administrativo por alegacio de DLP, somente

serdo validas as Cartas de Orientacdo ao Beneficiario sem qualquer rasura ou modificacdao
da forma e conteiido deste anexo.

Art. 11- O formuldrio conterd perguntas ou itens a assinalar, redigidos em linguagem simples, de uso
comum, evitando termos técnicos ou cientificos pouco conhecidos, de uso restrito ao ambiente
académico ou profissional, oferecendo campo para que seja registrado:

I - se o preenchimento contou com a presenca de médico orientador, o que deve ser registrado de
préprio punho por este profissional, em campo especifico;

II - se o beneficiario dispensou a presenca do médico orientador;

III - comentdrios e informacgGes adicionais, a respeito das questdes formuladas, que o beneficiario
entenda importante registrar; e

1V - identificacdo do beneficiario, ASSINATURA E data de preenchimento da declaragao.

Nesse sentido, considerando a necessidade de uma assinatura em documento, a
operadora podera utilizar-se de quaisquer das ferramentas tecnoldgicas colocadas a
disposicao, tais como, a utilizagdo do certificado digital (que é o mais
recomendavel), a declaracao “Li e Concordo”, /ogin e senha, entre outros.

c) Eventual processo administrativo por fraude no preenchimento da
Declaracao de Saude podera ser interposto com essa documentacao?

RESPOSTA: Nos termos do disposto no artigo 4°, Paragrafo Unico da Resolucdo
Normativa RN 162/2007, o documento ndo podera ter rasuras ou modificacbes em
seu contéudo, quer seja o documento assinado de proprio punho, quer seja o
documento assinado digitalmente.

d)Todas as formalidades de CPT e Agravo podem ser realizadas via site, com

login e senha ou aposicao de “"De Acordo” no site?
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RESPOSTA: Idem a resposta constante do item 1 letra “c” deste documento.

e)A partir do preenchimento da Declaracdao de Saide, como a Operadora
definira se ha ou ndao uma doenca ou lesdo pré-existente?

RESPOSTA: O fato da Declaragao de Saude ser preenchida de forma on /ine, ndo
altera os critérios para a verificacdo da existéncia de Doenca e Lesao Preexistente
(DLP).

f) Sera realizada Entrevista Qualificada com todos os consumidores?
RESPOSTA: Dependera da forma do modelo de negdcio de cada empresa.

g)Caso nao seja agendada Entrevista Qualificada, o contrato entra em vigor
imediatamente apos o pagamento da primeira mensalidade, sem a
aplicacao de caréncia por DLP? Como se dara a vigéncia?

RESPOSTA: Caso nao seja agendada a Entrevista Qualificada, o contrato entrara
em vigor na forma como prevista na resposta ao item 1, letras “a” e “h” do presente
instrument.

h)Em caso de Entrevista Qualificada o preenchimento poderia continuar a
ser on line, no consultério do médico? Como fazemos, para que o médico
“assine” e comprove que ele auxiliou o paciente no preenchimento?

i) Nas hipoteses de contratacdao coletivo empresarial com menos de 30
beneficiarios a serem vinculados ao contrato, como se dara o
preenchimento da Declaracao de Saude? Cada beneficiario devera acessar
o sistema para o preenchimento da Declaracao de Salde, opondo sua
assinatura eletronica, digital ou certificado que “Li e Concordo” com as
opcoes assinaladas?

RESPOSTA: Nos contratos de planos coletivos empresariais com menos de 30 vias,
0 processo para o preenchimento da Declaracdo de Saude devera ser realizado pelo
beneficiario titular individualmente, na forma do disposto nos artigos 9° e 10 da
Resolucdo Normativa RN 162/2007. Cada operadora podera optar por um sistema
de preenchimento e assinatura da Declaracao de Saude (Certificado Digital, /ogin e
senha, “Li e Concordo”) que sejam validos.
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j) Em razao do onus da prova e da maior probabilidade da ocorréncia de
fraude (com relacao a omissao da doenca e lesao preexistente), na venda
on line, podera se instituir a obrigatoriedade de Entrevista Qualificada por
médico da Operadora? E como realizar a Entrevista Qualificada caso o
consumidor opte por médico de sua escolha?

RESPOSTA: O preenchimento da Declaracdo de Salde através de uma Entrevista
Qualificada é um direito do beneficiario (art. 5° § 1° da Resolucdo Normativa RN
162/2007), portanto, nao tem carater obrigatdrio. Pode ser realizado tanto por
profissional da rede credenciada da Operadora (art. 5° § 1° da Resolucao
Normativa RN 162/2007) quanto por profissional de sua escolha (art. 5° § 20 da
Resolugcao Normativa RN 162/2007). Uma vez possibilitado o preenchimento on line
da Declaragdo de Saude, a operadora devera disponibilizar o /ogin e a senha para o
beneficiario e local para o preenchimento dos dados do médico entrevistador, e
deste, exigir a assinatura digital através de um certificado digital, em razdo da
necessidade do registro de préprio punho de que trata o artigo 11, inciso I da
Resolucdo Normativa RN 162/2007.

k) A Entrevista Qualificada suspende o processo de contratacao on /ine até
que o beneficiario compareca a consulta? Existe prazo para a realizacao
da Entrevista Qualificada? Caso o consumidor ndo compareca a consulta
para a Entrevista Qualificada, o processo de contratacao do plano on /ine
sera cancelado? Apos quanto tempo?

RESPOSTA: Na contratacao on /ine, assim como na contratacao off /ine, a opcao
pelo preenchimento da Declaracdo de Saude através da Entrevista Qualificada
devera suspender o processo até que a consulta com o medico entrevistador seja
realizada. O prazo para a realizacdo da referida consulta devera ser o estabelecido
para as consultas na especialidade de “Clinica Geral” fixada na Resolucao Normativa
RN 259/2011, que é de 7 dias Utéis.

3/- No tema MANUAL DE ORIENTACAO E GUIA DE LEIUTURA CONTRATUAL,

sugerimos as seguintes respostas:

a) No que tange a entrega do Guia de Leitura Contratual e do Manual de
Orientacdo para a Contratacdo de Planos de Saide, como poderdo as
operadoras comprovar sua entrega aos beneficiarios nas hipoteses de
venda on /ine? Bastara que o beneficiario declare "Li e Concordo” com os
documentos?
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RESPOSTA: Considerando o disposto no artigo 2°, § 1° da Instrucao Normativa IN
20/DIPRO, o GLC e o MPS poderao ser entregues através de arquivos digitais nos
momentos previstos nos artigos 4° e 5° da referida IN 20/DIPRO, através de e-mail,
ou do recurso “Li e Concordo”.

b) Nos casos de vendas on /ine, podera a operadora apenas disponibilizar
para o dowload do consumidor em seu Portal Corporativo o Manual de
Orientacao e o Guia de Leitura Contratual, sem a necessidade de “Li e
Concordo” ou de “Declaracao de Leitura”?

RESPOSTA: Considerando que a ndo entrega ao beneficiario constitui infracao
regulatoria (art. 65-A da Resolucdo Normativa RN n° 124/2006), a operadora
devera ter a comprovagao do envio dos referidos documentos aos beneficiarios,
quer seja por email, quer seja pelo recurso “Li e Concordo”.

4/- No tema PORTABILIDADE sugerimos as seguintes respostas:

a) Caso a operadora opte pela venda on /ine, podera estabelecer que nos
casos de portabilidade a venda ocorrera, obrigatoriamente,
presencialmente? Isto porque a avaliacao sobre o preenchimento dos
critérios para a portabilidade é mais complexa, podendo ser necessario o
fornecimento de informagoes e documentos adicionais?

RESPOSTA: O objetivo do trabalho ¢é estabelecer uma cartilha para o
estabelecimento de plataforma de “Venda On /in€’ e nao de “portabilidade On /ine”,
razao pela qual, o processo para portabilidade de caréncias ndo deve ser alterado.

5/- No tema CANCELAMENTO E ARREPENDIMENTO, sugerimos as seguintes
respostas:

a) Codigo de Defesa do Consumidor estabelece, em seu artigo 49, o
denominado “direito de arrependimento”. Valendo-se dele, o consumidor
que realizar qualquer contratacao de fornecimento de produtos e servicos
fora do estabelecimento comercial, como aquelas via internet e telefone,
possui o direito de cancela-la, desde que expresse sua vontade dentro do
prazo de 7 dias a partir do recebimento do produto ou servico.

RESPOSTA: Vide resposta ao tema DA VIGENCIA E ASSINATURA, letras “i” e
“j" acima.
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No caso de aquisicdo via site o CDC como se dara o direito de
arrependimento?

RESPOSTA: Vide resposta ao tema DA VIGENCIA E ASSINATURA, letras “i” e

=7/

j” acima.

Clientes poderiam realizar o cancelamento do seu contrato através de
area logada no site, ou seja, ndao haveria a necessidade de assinatura de
documento fisico?

RESPOSTA: De acordo com o artigo 472 do Cddigo Civil, o distrato se faz pela
mesma forma exigida para o contrato. Lembrando que, recentemente a ANS
realizou uma Camara Técnica para discutir “os pedidos de cancelamento e
exclusao de beneficiarios de planos de saude”, cuja conclusdo resultara na
edicao de futuro normativo. Quando da elaboracao da referida norma, sugere-se
tratamento especifico para o cancelamento a pedido do consumidor dos contratos
celebrados on line.

Nesse sentido, se as operadoras devem, obrigatoriamente, disponibilizar
link especifico para cancelamento através de sua pagina eletronica?

RESPOSTA: Nesse caso, a operadora podera disponibilizar ao beneficiario area
especifica no Portal Corporativo, acessivel através de /login e senha, para o
cancelamento do contrato, mediante a confirmacao através de /ink recebido por e-
mail cadastrado. Lembrando mais uma vez que, recentemente a ANS realizou uma
Camara Técnica para discutir “os pedidos de cancelamento e exclusao de
beneficiarios de planos de saide”, cuja conclusao resultard na edicao de futuro
normativo. Quando da elaboracao da referida norma, sugere-se tratamento
especifico para o cancelamento a pedido do consumidor dos contratos celebrados
On line.

[questdo sugerida pela ABRAMGE] Nos casos de vendas on /ine , havendo a
possibilidade de se oferecer ao consumidor outras formas de pagamento
(tais como, débito em conta ou cartao de crédito), como devera ser
tratada a inadimpléncia, na hipotese de plano individual/familiar, quando
por exemplo, nao houver saldo suficiente em conta corrente?

RESPOSTA: Nos contratos de planos individuais quando ofertada outras formas de
pagamento, a inadimpléncia devera ser contabilizada a partir do momento em que
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nao forem creditados os valores referentes as mensalidades do plano de saude pela
instituicao bancaria ou financeira a operadora.

f) [questio sugerida pela ABRAMGE] Havera a aplicagéo do direito de
arrependimento também nos casos de cancelamento do Plano de Salde?

RESPOSTA: De acordo com o disposto no artigo 49 do Cddigo de Defesa do
Consumidor, o direito de arrependimento sé se aplica quando da aquisicao do
produto ou_ servico fora do estabelecimento comercial, especialmente por
telefone ou a domicilio, nao se aplicando, portanto, aos pedidos de cancelamento.

g) [questio sugerida pela ABRAMGE] Uma vez cancelado o plano on Jine, o
consumidor podera contratar novo Plano de Saude através da plataforma
on line com a mesma operadora, apos quanto tempo? Nesse caso, como
se aplicaria a regra constante da Siumula 21 da ANS que prevé “Na
celebracado de plano privado de assisténcia a saude individual ou familiar
ou no ingresso em plano privado de assisténcia a saude coletivo
empresarial ou por adesao, a contagem de periodos de caréncia, quando
cabivel, deve considerar os periodos de caréncia porventura ja cumpridos,
total ou parcialmente, pelo beneficiario em outro plano privado de
assisténcia a saude da mesma operadora, qualquer que tenha sido o tipo
de sua contratacdo, para coberturas idénticas, desde que nao tenha
havido solucdo de continuidade entre os planos, sob pena de restar
caracterizada recontagem de caréncia, vedada pelo inciso I do paragrafo
unico do art. 13 da Lei n° 9.656, de 3 de junho de 1998".

RESPOSTA: Uma vez cancelado o plano de saude contratado sob a forma On /ine,
podera o consumidor a qualquer tempo contrata-lo novamente. E se, a nova
contratagdo ocorrer sem solucdo de continuidade, na mesma operadora, nao sera
permitida a imposicao de novos prazos de caréncia.

6/- E por fim, em OUTROS TEMAS, sugerimos as seguintes respostas:

a) Precisamos de alguma espécie de arquivos fisicos (em papel), para salvar
as propostas que foram vendidas por nossa plataforma? Ou apenas o
armazenamento digital pode ser suficiente?

RESPOSTA: O objetivo da contratacao On /ine é eliminar papel. Nesse sentido
bastaria os arquivos digitais. Todavia, o Sistema deve permitir que a operadora
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possa imprimir a documentacdo comprobatdria, caso haja necessidade de instruir
um processo judicial que nao tramite sob a forma eletronica.

b) Como a ANS enxerga as exigéncias formais o processo de ressarcimento
aos SUS diante da venda eletronica de Planos de Saude, especialmente a
assinatura dos contratos/propostas?

RESPOSTA: Vide resposta ao tema DA VIGENCIA E ASSINATURA, letra “f”
acima.

c) Quanto ao requisito da capacidade das partes, pois abre a possibilidade
para vicios comuns, como a manifestacio de um sujeito incapaz
juridicamente para firmar contratos.

RESPOSTA: Vide resposta ao tema DA VIGENCIA E ASSINATURA, letra “c”
acima.

d) Contratacao On /ine nao implica, necessariamente, na entrega de todo o
servico on line (exemplo, reembolso)?

RESPOSTA: E apenas a forma de contratacdo (aquisicdo do produto e/ou servico).
e) A iniciativa da venda On Jine sera uma faculdade das operadoras?
RESPOSTA: Facultativa, caracterizando-se apenas como um modelo de negdcio.

f) Nos casos dos seguros existe a obrigacao da presenca do corretor na
contratacao (efetiva ou por meio do pagamento da corretagem — Lei n°
4.594/64, arts. 18 e 19)

RESPOSTA: Nao ha obrigatoriedade imposta por lei para a presenga de corretor de
na contratacdo de plano de salde. Da mesma forma ndo devera ser exigéncia para
a contratacao On line.

g) Se houver alguma disputa, como por exemplo a pessoa diz que nao ter
contratado um Plano de Salde, mas a plataforma possui todas as
informacoes de venda e logs de navegacao que indicam que foi a mesma
que contratou. Como a ANS ira resolver esse caso? Quais seriam as
evidéncias para basear a sua decisdao?

RESPOSTA: N3o compete a ANS deliberar sobre esse tema.
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h) Certificacao e guarda das informacoes devem ser normatizadas?
RESPOSTA: Ja existe legislacdao vigente sobre o assunto.

i) [questdo sugerida pela ABRAMGE] A contratacao on /ine podera ser aplicada para
qualquer tipo de contratacao (empresarial, adesao e individual e
familiar)?

RESPOSTA: Sim, observado os critérios e definicOes estabelecidos na Resolucao
Normativa RN 195/2009.

Outrossim, informamos que deixamos de responder aos tdpicos abaixo por nao se
tratarem de perguntas propriamente ditas, mas de simples afirmagoes.

a) Entendemos que, se o consumidor pode contratar o Plano de Saude
através de canal on line, deve ser disponibilizado a ele também acesso
para realizar seu pedido de cancelamento por este mesmo canal.

b) Mais uma vez se mostra necessaria a disponibilizacao de Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) nas Operadoras de Planos de Saude,
que poderao, inclusive, auxiliar o consumidor durante uma adesao On
line.

c) Assim, seja por venda direta ou On /line, as operadoras devem esclarecer o
consumidor sobre as modalidades de planos de saude, abrangéncia,
cobertura, caréncia, preco, formas de reajustes, possibilidades de
suspensao e rescisao do contrato, dando destaque especial as eventuais
clausulas restritivas, de forma a qualificar a entrada deste consumidor.

d) Seguranca da informacao.

e) Integridade das informacoes transmitidas.
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Sendo o que nos cumpre por ora, agradecemos a compreensao quanto ao exposto e

aguardamos retorno, renovando nossos protestos de estima e elevada consideracao a
este Orgao Regulador.

Atenciosamente,

Associacao Brasileira de Planos de Saiide — ABRAMGE
Reinaldo Camargo Scheibe
Presidente

Associacdo Brasileira de Planos de Satde — ABRAMGE
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Sdo Paulo, 15 de Agosto de 2016
Oficio SINOG 072/2016

N

A
AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR - ANS
Diretoria de Desenvolvimento Setorial - DIDES

Grupo Técnico Interdreas
Rio de Janeiro — RJ

Assunto: Contribuicoes referentes ao 12 Painel (Venda Online) apresentado na reunido

do Grupo Técnico Interareas, ocorrida em 14 de julho de 2016.

Prezados Senhores,

O Sindicato Nacional das Empresas de Odontologia de Grupo — SINOG, vém,
respeitosamente, a presenga de V. S.a., apresentar as suas contribui¢des a respeito do 1¢
Painel (Venda Online) apresentado na reunido do Grupo Técnico Interareas, ocorrida em
14 de julho de 2016.

Inicialmente, considerando que o conteldo deste painel coincide em boa parte com o
conteudo debatido na “Camara Técnica sobre a Qualificacdo da Entrada de Beneficidrios
em Planos de Saude: Doencgas ou Lesdes Pré-existentes”, solicita-se que seja incluido nas
discussdes deste painel, o relatdrio final da referida CT, vez que os resultados daquela CT
ainda nao foram apresentados ao mercado, embora possam impactar diretamente nos

trabalhos deste painel.

Lado outro, quanto as contribui¢cdes para este painel, no que concerne especificamente ao
segmento das operadoras exclusivamente de planos odontolégicos, tecemos os seguintes

comentarios.
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1. Validade do documento digital.

Sugere-se que a regulamentacdo da ANS discipline a produgdo, manutenc¢ao e utilizagao
dos documentos digitais, de forma semelhante a regulamentacao estabelecida pelo Banco
Central, com reconhecimento expresso da validade desses documentos para todos os fins
regulatorios, de forma equivalente aos documentos fisicos, independente se tratarem de

documentos digitalizados (cépia digital de um documento fisico) ou documentos digitais

(reducdo a termo de transagdes ocorridas por meio digital).

2. Vigéncia e Assinatura (slide 1).
E intrinseca a algumas formas de pagamento utilizadas no mercado, como nos pagamentos
com cartao de crédito, a necessidade de nova acdao do beneficidrio para a manutencao da
cobranga.
Imperioso considerar que a regulamentacdo em vigor acertadamente ndo engessa a forma
de pagamento a ser utiliza nos contratos de planos, facultado ao contrato estabelecer

livremente as regras para regulamentar estes pagamentos.

Nesse sentido, visando a equalizacdo dessas regras, sugere-se que a regulamentacdo

mantenha essa mesma faculdade contratual para a questao da renovacdao do contrato

apos a vigéncia minima. Melhor explicando, nos casos em que a forma de pagamento

exige nova ac¢do do contratante para sua renovag¢do, a norma atribuiria ao contrato do
plano estabelecer se o siléncio do contratante acarretaria a rescisao tacita e automatica do
contrato ou se acarretaria a sua renovagao com mudan¢a automatica da forma de
pagamento para outro meio que nao dependa da agao prévia do beneficiario, como a

cobranga por boleto bancario.

3. Vigéncia e Assinatura (slide 2).
a) Para contratos celebrados eletronicamente, a assinatura do cliente poderia ser

substituida pelo recurso do “Li concordo”, inclusive para Declaragao de Saude?
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Inicialmente, antes de se entrar efetivamente na questdo apresentada, é importante
abordar o momento do inicio da vigéncia para os contratos celebrados eletronicamente.

Nessa seara, atualmente temos a previsao do anexo | da IN-DIPRO n? 23, de 2009, que

assim estabelece:

Tema V - Duragao do Contrato

A) Nos contratos de planos individuais/familiares:

1. as operadoras deverdao informar que o contrato vigorara por prazo
indeterminado, bem como o inicio da vigéncia;

2. considerar-se-a, para inicio de vigéncia contratual em planos individuais,
a data da assinatura da proposta de adesao, da assinatura do instrumento
juridico em si ou a data de pagamento da mensalidade inicial, o que ocorrer
primeiro, de forma a ndo haver prorrogacao indevida dos prazos de caréncia
admitidos pelo inciso V do artigo 12 da Lei 9656/1998;

3. a operadora podera estipular que o prazo de vigéncia minima do contrato
serad de um ano (artigo 13, paragrafo Unico, da Lei 9656/1998), observando o
disposto no Tema XVII, “a”, deste manual, devendo, neste caso, indicar que a
renovacdo automadtica do contrato serd por prazo indeterminado, sendo
vedada a cobrancga de taxa ou qualquer outro valor.

B) Nos contratos de planos coletivos:

1. as operadoras deverao informar o prazo do contrato, que sera
indeterminado, bem como o inicio da vigéncia (artigo 19, |, da Lei
9656/1998);

2. as operadoras poderao estipular prazo de vigéncia minima, devendo, nesse
caso, indicar que a renovag¢ao automatica do instrumento juridico sera por
prazo indeterminado, sendo vedada a cobranga de taxa ou qualquer outro
valor;

3. a data do inicio da vigéncia é a data de assinatura do contrato, para efeito
de reajuste anual, de acordo com o artigo 16, Il, da Lei 9656/1998. As partes
contratantes podem negociar o inicio da vigéncia do contrato, desde que
até este momento nao seja feito nenhum pagamento a operadora;

4. nos planos operados por autogestdo, o inicio da vigéncia sera a data da
aprovacao do regulamento ou a data da assinatura do convénio de adesao
pelo patrocinador. (grifo nosso)

Ao celebrar como momento inicial de vigéncia a data de assinatura da proposta de adesao
(da assinatura do instrumento juridico em si ou a data de pagamento da mensalidade

inicial, o que ocorrer primeiro) no caso de planos individuais/familiares ou livre negociagdo
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em planos coletivos, desde que até este momento nao seja feito nenhum pagamento a
operadora, a norma inviabiliza o devido tratamento inicial que deveria ser dado ao

beneficiario no ingresso do plano, pois muitas vezes a Operadora ainda sequer tomou

conhecimento da venda feita ao beneficidrio por um de seus canais.

Dessa forma, sugere-se que seja definido um lapso temporal entre a manifestacdo do

beneficidrio para ingresso ao plano e o inicio efetivo da vigéncia contratual, tempo esse

gue permitiria a Operadora executar todos os preparativos necessarios para o correto
atendimento ao beneficiario, tais como andlise de eventuais DLP’s (ainda que hoje nao
aplicada nos planos odontolégicos), realizacdo de pericias se necessario, prestacdo de
informacdes ao beneficidrio, emissao de carteiras de atendimento, inclusdao do beneficiario

no sistema de atendimento da Operadora, etc.

Deve-se ainda ponderar que a atual regra de vigéncia contratual estabelecida em planos
individuais/familiares torna extremamente complexo o processo para garantir o
atendimento (posto que o beneficiario ainda ndao possui a carteira de identificacdo e seus
registros cadastrados no sistema da operadora para as autorizagdes que forem necessaria),
havendo, inclusive, divergéncia normativa entre o momento de entrega de cada

documentacgao, se nao vejamos:

A RN n2 195/09 estabelece que nos formularios para proposta de contratacdo ou adesdo
devem conter referéncia expressa a entrega do MPS (Manual de Orientacdo para
Contratacdo de Planos de Saude) e o GLC (Guia de Leitura Contratual), com data e clara
identificacdo das partes, enquanto a IN-Dipro n? 20/09 estabelece a entrega do GLC

juntamente com a carteira de identificagdo do plano:

RN n2 195/09:

Art. 24 Como parte dos procedimentos para contratagao ou ingresso
aos planos individuais ou coletivos, as operadoras, inclusive
classificadas na modalidade de Administradora de Beneficios, deverao
entregar ao beneficiario o Manual de Orientagao para Contratacao de
Planos de Saude - MPS e o Guia de Leitura Contratual — GLC. (...)
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Art. 25 Os formularios utilizados pelas operadoras, pelas pessoas
juridicas contratantes ou pela Administradora de Beneficios para
proposta de contratacdo ou adesao aos planos comercializados ou
disponibilizados devem conter referéncia expressa a entrega desses
documentos, com data e clara identificagdo das partes e eventuais
representantes constituidos.

IN-DIPRO n2 20/09:

Art. 42 O MPS devera ser entregue anteriormente a assinatura da
proposta de contratacao, segundo o tipo de contratacao:

| - nos planos individuais: ao beneficidrio titular; ou

I - nos planos coletivos: ao representante da pessoa juridica
contratante ou Administradora de Beneficios e aos beneficiarios
titulares até a assinatura da sua proposta de ingresso no plano.

Art. 52 O GLC devera ser entregue junto com o cartdo de identificacao
do beneficiario titular, independentemente do tipo de contratagao.

Assim, uma vez permitido que haja um lapso temporal, definido por Resolu¢cdao Normativa,
para o inicio da vigéncia contratual, serd possivel melhorar o primeiro contato do

beneficiario com a Operadora e propiciar uma relagcdo mais harmoniosa entre as partes.

Registra-se que este prazo para inicio da vigéncia contratual sugerido serviria ainda para
sanar a incompatibilidade da vigéncia imediata, prevista atualmente na norma da ANS,
frente ao direito de arrependimento, previsto na legislacdo do consumidor, para as
comercializagdes que forem feitas por meio eletrénico, tem em vista que quando do inicio

dos atendimentos, o prazo de arrependimento ja estaria esgotado.

Quanto ao recurso “Li concordo” substituir a assinatura do cliente, sugere-se que seja

acatada essa substituicdo para todos os fins regulatorios.

b) A adesdo de eventuais aditivos/renovacdes contratuais também poderia ser

realizada através do mesmo recurso “Li concordo” ou confirmagao eletronica?

Manifestamos concordancia com este item.
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c) Assinatura (sem certificacdao digital) feita em equipamento eletronico seria aceita

para comprovar aquisicao do plano pelo cliente?
Manifestamos concordancia com este item.

d) Ou a agéncia somente aceitara documentos assinados por meio de certificagao

digital/assinatura digital?

Ndo se apresenta razodvel essa exigéncia e representaria um retrocesso na

comercializagdo de planos.

Primeiro porque, em regra, essa exigéncia ndo é observada em nenhuma movimentacao
comercial realizada no pais, e mesmo em movimenta¢des eletronicas mais rigidas, como
movimentac¢Ges bancarias/financeiras, sdo implementadas outros tipos de controle de
identificacdo, como login e senha, sem qualquer vinculagdo direta a certificacdo digital por

parte do consumidor.

Segundo, faz-se necessario adequar a regulamentacao a realidade da sociedade a que se
destina a regulamentacao. Nesse sentido, ndo se pode ignorar que a certificacao digital é
uma realidade para uma parcela muito pequena da populagao brasileira, de forma que sua

exigéncia inviabilizara o acesso a esse tipo de comercializacao.

e) Quanto a assinatura do beneficiario. Qual a melhor forma dele comprovar que foi
ele mesmo que preencheu a declaragao? Certificacao digital? IP, Log de navegacgao
e hordrio de preenchimento? Senha enviada por nds dos site, para ele acessar

uma drea segura de nossa plataforma?

Entendemos que o envio de senha especifica, por meio de SMS ou e-mail, para acesso a
area segura de plataforma, meio este ja utilizado amplamente nas operacdes eletronicas, é
um meio eficaz e seguro para comprovacdo da identificacdo do contratante, seja para

efeito da declaracao ou para qualquer outro documento gerado de forma eletrénica.
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4. Declaragdo de Saude / CPT / Agravo.
Apesar de, a priori, a matéria ndo ser afeta aos planos exclusivamente odontolégicos, com
fins de contribuir com o enriquecimento da discussao, tecemos nossos comentarios sobre

0O Caso.

a) A declaragdo de saude podera ser respondida eletronicamente através da

disponibilizagdao de um formulario ao cliente?
Manifestamos concordancia com este item.

Importante salientar, que o preenchimento de forma eletronica, ndo exime da necessidade

de comparecimento a pericia, caso eventualmente solicitado pela Operadora.

b) A utilizagao de login e senha, ou assinalar-se o "de acordo" em declaragdao de
saude "eletronica" e carta de orientagao ao beneficidrio, gerada pelo sistema,
atendera os requisitos da RN 162, da ANS?

Sugere-se que a Agéncia reconheca expressamente a validade destes documentos
produzidos eletronicamente para todos os fins regulatérios, inclusive dispensando a figura

do corretor, vez que tal figura nao é obrigatdria pela regulamentacao do setor.

c) Eventual processo administrativo por fraude no preenchimento da Declaragdo de

Saude podera ser interposto com essa documentagao?

Sugere-se que a Agéncia reconheca expressamente a validade destes documentos
produzidos eletronicamente para todos os fins regulatérios, inclusive eventual abertura de

processo para apuracao de fraude no preenchimento da Declara¢ao de Saude.
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d) Todas as formalidades de CPT e Agravo podem ser realizadas via site, com login e

senha ou aposi¢ao de "de acordo" no site?

Desde que versem apenas sobre questdes formais de preenchimento e documentacao,
nao contemplando eventuais casos que prescindam do atendimento pessoal, como a

pericia.

e) A partir do preenchimento da Declara¢ao de Saude, como a Operadora definira se

ha ou ndo uma doenga ou lesao pré-existente?

Através das informacgdes prestadas, documentos disponiveis, realizacdo de pericia, outros,
como ja acontece atualmente. O preenchimento eletrénico ndo acarreta necessaria

alteracdo dos meios de identificacdo ja utilizados.
f) Sera realizada Entrevista Qualificada com todos os consumidores?

Sugere-se facultar a Operadora a discricionariedade da solicitacdo de pericia a partir da
analise das informacgdes prestadas pelos beneficiarios e dos documentos disponiveis. Para
tanto, é indispensavel ndo considerar como violagao a SUmula Normativa n2 19 os critérios
definidos pela operadora que serao considerados na populacao alvo que realizara a pericia,
uma vez que todos os beneficidrios terdo acesso ao plano de saude, porém a realizacao de
pericia em todos os beneficidrios torna-se extremamente onerosa e desnecessaria, sendo
razodvel a eleicdo de uma populacdo alvo que seja mais condizente com a possibilidade de

possuir uma doenca ou lesao preexistente.

Ressalta-se que utilizamos o termo pericia uma vez que pela atual legislacdo a entrevista

qualificada é um direito do beneficidrio e ndo uma exigéncia da operadora.

g) Caso nao seja agendada Entrevista Qualificada, o contrato entra em vigor
imediatamente apds o pagamento da primeira mensalidade, sem a aplicagao de

caréncia por DLP? Como se dara a vigéncia?
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Inicialmente, reitera-se a sugestdo de que seja definido um lapso temporal entre a

manifestacdo do beneficiario para ingresso ao plano e o inicio efetivo da vigéncia

contratual, tempo esse que permitiria a Operadora executar todos os preparativos
necessarios para o correto atendimento ao beneficiario, tais como andlise de eventuais
DLP’s, realizacao de pericias se necessario, prestacao de informag¢des ao beneficiario,
emissao de carteiras de atendimento, inclusdo do beneficidrio no sistema de atendimento

da Operadora, etc, conforme retro esclarecido.

No que tange a identificacdo das doencas e lesdes pré-existentes e a correspondente
aplicacdo de cobertura parcial temporaria, sugere-se que possam ser verificadas e
aplicadas durante os 24 meses contados do inicio da vigéncia, em respeito ao disposto no
art. 11 da Lei 9.656/98 que assim dispde:

Art.11. E vedada a exclusdo de cobertura as doencas e lesdes
preexistentes a data de contrata¢ao dos produtos de que tratam o
inciso | e 0 §12do art. 12 desta Lei apds vinte e quatro meses de
vigéncia do aludido instrumento contratual, cabendo a respectiva
operadora o 6nus da prova e da demonstracao do conhecimento
prévio do consumidor ou beneficiario.

Oportunamente, cumpre ressaltar que a questdo na forma apresentada, dda margem a
mistura do conceito de “entrevista qualificada” (que nos termos da regulamentacao atual
é o direito do beneficiario em ser orientado no momento do preenchimento da declaracao
de saude, direito esse que pode ser dispensado pelo préprio beneficiario) com uma
convocacao da Operadora para confirmacdo de dados informados e prestacao de

orientagdes, o que se sugere esclarecer.

h) Em caso de entrevista qualificada o preenchimento poderia continuar a ser online,
no consultorio do médico? Como fazemos, para que o médico “assine” e

comprove que ele auxiliou o paciente no preenchimento?
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Imperioso destacar que a Conselho Federal de Medicina ja possui regulamentacdao quanto
a denominada “Telemedicina”. Nao obstante, conforme noticia divulgada pelo referido
Conselho, devido a relevancia da matéria, o préoprio CFM esta discutindo com a
comunidade do setor a revisdo para aprimoramento deste normativo

(http://portal.cfm.org.br/index.php?option=com content&view=article&id=26306:2016-
07-25-12-31-35&catid=3).

Nesse sentido, frente a regulamentagao existente, nao haveria obste na implementagao de

uma orientacao remota para preenchimento eletrénico da declaracdo de saude.

Lado outro, os mesmos meios utilizados para identificacdo eletronica dos beneficidrios,
poderiam ser utilizados para a identificacdo eletronica dos médicos que auxiliarem no
preenchimento eletronica da declaracdao de saude, por exemplo, uso de login e senha

especificos.

i) Nas hipoteses de contratagao coletivo empresarial com menos de 30 beneficidrios
a serem vinculados ao contrato, como se dara o preenchimento da declaragao de
saude? Cada beneficidrio devera acessar o sistema para preenchimento da
declaracao de saude, opondo sua assinatura eletronica, digital ou certificando que

leu e concordou com as opgoes assinaladas?

Sim.

Vale destacar que a regulamentacdo ja impde a obrigacdo de disponibilizacdo de espaco

especifico destinado a cada beneficiario de plano de saude, nos termos da RN n2 389/15.

Nesse sentido, em caso de planos coletivos empresariais quando o beneficiario nao fizer
jus a isencdo de CPT estabelecida na RN n2 195/09 e altera¢des, uma alternativa seria
disponibilizar um espaco no préprio PIN-SS para que o beneficidrio possa preencher sua

respectiva declaracdo de saude.
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5. Manual de Orientagdo e Guia de Leitura.

Tal como em qualquer outro documento gerado eletronicamente, a simples indicagdo por

parte do beneficidrio de que leu os documentos ja atenderia a exigéncia normativa.

Contudo, especialmente apds a vigéncia da RN n2 389/15 que versa sobre a transparéncia
na saude suplementar, o Manual de Orientacdo e o Guia de Leitura tornaram-se obsoletos,
representando documentos de eficacia reduzida ou inexistente, acarretando uma

desnecessaria burocratizacao do processo de adesao.

Nesse sentido, sugere-se eliminar definitivamente estes documentos do processo de

adesao.

6. Portabilidade.
Considerando a particularidade intrinseca do processo de portabilidade e, especialmente,
a diversidade de hipodteses distintas, cada qual com requisitos e formalidades prdprias,

sugere-se que a disponibilidade da portabilidade por meio eletrénico seja uma faculdade

da Operadora, nao sendo obrigatdria mesmo que a Operadora disponibilize a

contratacao por meio eletronico.

7. Cancelamento e Arrependimento.
a) No caso de aquisi¢ao via site o Codigo de Defesa do Consumidor como se dara o

direito de arrependimento?

O direito de arrependimento previsto na legislagdo do consumidor, em regra, somente é

garantido quando o consumidor nao faz uso do produto adquirido.

Nessa esfera, cumpre relembrar que o contrato de plano de saude é um contrato
aleatdrio, ou seja, a partir do inicio de sua vigéncia, a sua simples disponibilizagdo ja

caracteriza seu “uso” ainda que nenhuma cobertura tenha sido utilizada.
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Nesse sentido, tem-se que o direito de arrependimento na contratacdo de planos de

saude, somente poderia ser garantido até o inicio da vigéncia do contrato, independente

se esta vigéncia ocorrer antes dos 07 dias estabelecidos no CDC.

Contudo, considerando o risco de judicializacdo e de aplicacdo de entendimento diverso
pelo judiciario, reforca-se a necessidade de atendimento ao pleito de se fixar um lapso
temporal entre a manifestacao do beneficiario para ingresso ao plano e o inicio efetivo da

vigéncia contratual, conforme ja apresentado neste instrumento.

b) Clientes poderiam realizar o cancelamento do seu contrato através de area logada

no site, ou seja, nao haveria a necessidade de assinatura de documento fisico?

Sugere-se que, desde que observados os mesmos meios de seguranca e identificacdo
observados na contratacdo, como o uso de login e senha especificos, seja possivel o

cancelamento.

Ocorre que, com vistas a garantir transparéncia e qualidade de informacdo ao beneficiario
evitando perda de beneficios, o pedido de cancelamento pode ocorrer eletronicamente,
mas esse cancelamento nao deve ocorrer de forma imediata, especialmente em respeito

as disposi¢des existentes nos contratos celebrados.

A este respeito, pedimos sejam analisadas as contribuicGes apresentadas pelo SINOG a
época da “Camara Técnica da Regulamentacdo do Pedido de Cancelamento/Exclusdo de
Beneficidrios de Planos de Saude”. O SINOG acompanhou a minuta de RN apresentada na
reunido da Diretoria Colegiada da ANS n? 448, de 13/07/2016, porém como o assunto

ainda estd em anadlise, entendemos pertinente reiterar nossos pleitos.

c) Entendemos que, se o consumidor pode contratar o plano de saude através de
canal online, deve ser disponibilizado a ele também acesso para realizar seu

pedido de cancelamento por este mesmo canal. Nesse sentido, as operadoras
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devem, obrigatoriamente, disponibilizar link especifico para cancelamento através

de sua pagina eletronica.

Manifestamos concordancia com este item, apenas para as Operadoras que
disponibilizarem a venda eletronica, em respeito ao principio da equivaléncia disposto no

art. 472 do Cédigo Civil em vigor:

Art. 472. O distrato faz-se pela mesma forma exigida para o contrato.

8. Informacgdo Clara e Adequada para o Consumidor.
No que tange especificamente a prestacao de informagdes claras e adequadas ao
consumidor, cumpre ressaltar que a partir da vigéncia da RN n2 389/15 que versa sobre a
transparéncia na saude suplementar, as Operadoras ja sdo obrigadas a disponibilizar aos
beneficiarios um grande rol de informacdes, inclusive quanto as diferencas entre os tipos

de planos disponiveis.

Ademais, exatamente visando qualificar o ingresso dos beneficiarios nos planos de saude,
€ que, reitera-se, oportunamente, a necessidade de que seja definido um lapso temporal
entre a manifestacao do beneficidrio para ingresso ao plano e o inicio efetivo da vigéncia
contratual, tempo esse que permitiria a Operadora executar todos os preparativos
necessarios para o correto atendimento ao beneficiario, tais como andlise de eventuais
DLP’s, realizacao de pericias se necessario, prestacao de informag¢des ao beneficiario,
emissao de carteiras de atendimento, inclusdo do beneficiario no sistema de atendimento
da Operadora, etc. Da mesma forma, a necessidade de se buscar a desburocratizagdo e
qualificagdo do processo de ingresso, eliminando documentos obsoletos de eficacia

reduzida ou inexistente como o Manual de Orientagao e o Guia de Leitura.

9. Outros temas.
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a) Precisamos de alguma espécie de arquivos fisicos (em papel), para salvar as

propostas que foram vendidas por nossa plataforma? Ou apenas o

armazenamento digital pode ser suficiente?
Sugere-se apenas o armazenamento digital.

b) Se houver alguma disputa, como por exemplo a pessoa diz que nao ter contratado
um plano de saude, mas a plataforma possui todas as informagoes de venda e logs
de navegacao que indicam que foi a mesma que contratou. Como a ANS ira

resolver esse caso? Quais seriam as evidéncias para basear a sua decisao?

Imperioso destacar que mesmo os documentos fisicos sdo passiveis de questionamentos,
alegacdes de fraude e discussdes de fidedignidade, o que ndo inviabiliza sua utilizacao,
razao pela qual se sugere que os documentos produzidos eletronicamente sejam

reconhecidos para todos os fins.

c¢) Como a ANS enxerga as exigéncias formais do processo de ressarcimento ao SUS
diante da venda eletronica de planos de sautde, especialmente a assinatura dos

contratos/propostas?

Sugere-se que os documentos produzidos eletronicamente sejam reconhecidos para todos

os fins.

d) Ateng¢ao quanto ao requisito da capacidade das partes, pois abre a possibilidades
para vicios comuns, como a manifestacdo de um sujeito incapaz juridicamente

para firmar contratos.

O mesmo risco se aplica aos processos fisicos, ndo sendo isentos de fraude. Nesse sentido,
cuidados devem ser tomados, contudo, deve-se pautar na boa-fé que representa a maioria

dos contratos de planos celebrados.

SINOG - Sindicato Nacional das Empresas de Odontologia de Grupo
Rua Treze de Maio, 1540 - Bela Vista — 01327-002 - Séo Paulo - SP
Fo-e: (55 11) 3289-7299 - www.si- og.com.br -si- og.diretoria@si- og.com.br



23,
sinog

Agradecemos a compreensao, renovando nossos protestos de estima e elevada
consideracdo a este Orgdo Regulador.

Atenciosamente,
(.
raldo Almeida Lima
Presidente
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