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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE

Contratacao no Comércio Eletronico - Lei do E-commerce

Além do Codigo de Defesa do Consumidor, o comeércio eletronico é
regulado pelo Decreto n? 7.962, de 15 de marco de 2013, apelidado por muitos
como “Lei do E-commerce”.

Abrange os seguintes aspectos:
- informacoes claras a respeito do produto, servico e do fornecedor;

| - atendimento facilitado ao consumidor; e
Il - respeito ao direito de arrependimento.

APLICACAO SUBSIDIARIA (art. 17 RN 413)
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE
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MNOTICIA

CNSP APROWVA CDMEF’.CJ’AUEAQ..ED DE SEGUROS POR MEIOS REMOTOS
24 09 2013

Resolugao, elaborada pela Susep, permite uso da internet, celular e outros meios eletrinicos

0 Conselho Nacional de Seguros Privados (CMSP) aproveu a Resolucdo 294, gue permite a comercializacao de

produtos relacionados aos planos de seguros € de previdéncia complementar aberta por meios remotos. A proposta,
elalra add |_|'|:'||:| :ll.I|_|'|:'r|IIL|:'II|JEIILi||:I e SEYUTU: FrIwvaduoes |.::LI"_-|:'|.|:_I|. duLlurlsdg o= LiL|III|_||:|II|I||:|E- d Z2Inl==du ue L|'|||I|:'..|:"'_-|.

apolicese e certficados individuais, além troca de informagdes e transferé@ncia de dados, atraves da internet,
teleformiz (incluinde aparelhos celulares), televizdao a cabo ou digital., =sistemas de comunicacan via satelte et

A uwbtilzagde dos meios remmotos dowvara garantir 2o contrataonte a posoibilidade de improssSo do deourmconto o o
fornecimento, quando =olicitado, de sua versao fizica. & =olicitacdao também podera ser realizada pelo meio remaoto.
A emissdac das apolices e cerbficados individuais observarg os procedimentos efetuados sob hierarquia da
Infraestrutura de Chawves Plblicas Brasileiras (ICP-Bras=il) ou outra Autoridade Poblica Raiz cuja infraestrutura seja
equivalente a PKI (Public Key Intrastructure), com identificacao de data & hora do envio.

Ma contratacdo peor apolice ou por certificado, a proposta podera sar formalizada por meio de legin e senha ou

certificado digital, neceszariamente pré-cadastrados pzlo proponente/representante lzgal em amhbiente seguro.
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE

Premissas da ANS ao normatizar o tema:

 N3o engessar o mercado;

* Nao obrigar a modalidade de venda online;

* Trazer garantias minimas ao consumidor conforme legislacao existente:
v’ Direito a Informac3o;

v’ Seguranca;
v’ Direito de Arrependimento.
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE

 Como garantir ao beneficiario o direito de preencher a sua declaracao de saude com a orientacao de um

médico, na forma da RN 162/2007?

PROCESSO DE CONTRATAGAO (ART. 5°)

INCLUINDO PERICIA
OU ENTREVISTA 4 PRAZO 25 DIAS

QUALIFICADA

SUSPENSAO POR NAO COMPARECIMENTO
A PERICIA OU ENTREVISTA QUALIFICADA

Possilidade de realizacao da entrevista qualificada
com o uso de uma plataforma a distancia,
observados pelos médicos as normas técnicas do CFM pertinentes
a guarda, manuseio, transmissao de dados, confidencialidade,
privacidade e garantia do sigilo profissional.
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE

RN n° 162, de 17 de outubro de 2007

Dispde sobre Doencas ou Lesoes Preexistentes (DLP), Cobertura Parcial Temporaria (CPT),
Declaracao de Saude (DS), Carta de Orientacao ao Beneficiario e sobre o processo administrativo
para comprovacao do conhecimento prévio de doenca ou lesao preexistente pelo beneficiario de
plano privado de assisténcia a saude no ambito ANS

“Art. 5° (...) o beneficiario deverd informar a contratada, quando expressamente solicitado na
documentacao contratual por meio da Declaracao de Saude, o conhecimento de DLP, a época da
assinatura do contrato ou ingresso contratual, sob pena de caracterizacao de fraude (...).

§1° O beneficiario tem o direito de preencher a Declaragdo de Saude mediante entrevista
qualificada orientada por um meédico (...)"
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE

 Quais as formas de assinatura aceitas?

Art. 72 Na contratac3do eletrénica, os documentos poder3o ser assinados das seguintes formas (ROL NAO
EXAUSTIVO):

| — certificacao digital;
Il — login e senha apds cadastro;
Ill — identificacao biométrica; ou

|V — assinatura eletronica certificada.
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE
* Vigéncia:

Art. 62 A data de inicio da vigéncia dos contratos celebrados por meio eletronico sera o dia do efetivo
pagamento da primeira contraprestacao pecuniaria do plano de saude. (REGRA GERAL)

§ 12 A disponibilizacao do pagamento ocorrera ao final do processo de contratacao em que o
contratante assinara, na forma do artigo 72 desta Resolucao, declarando ciéncia e concordancia de um
resumo dos termos de seu contrato.

§ 22 No caso dos planos da modalidade pds-pagamento, a vigéncia dos contratos inicia-se a partir da
finalizac3o do processo de contratacio descrito no artigo 52. (EXCECAO)

§ 32 Nos contratos coletivos empresariais e por adesao, caso haja estipulacao contratual entre as
partes sobre o inicio da vigéncia contratual, ndo se aplica o disposto neste artigo. (EXCECAO)

§ 42 Para o disposto no § 32 a data de vigéncia negociada entre as partes deve constar de forma clara

no contrato. .
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE

No caso de aquisicao via site, a vigéncia deve ser imediata, especialmente
considerando que o Codigo de Defesa do Consumidor prevé um periodo de 7 (sete)

dias da realizacao do negocio (ou de seu recebimento) para a desisténcia do

consumidor?

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?
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE

Arrependimento:

e Art. 82 O contratante podera exercer seu direito de arrependimento e rescindir o contrato unilateralmente no
prazo de 7 (sete) dias de duracao a partir da data de vigéncia do contrato.

* § 12 O formuldrio de rescisao por arrependimento devera conter declaracao do consumidor, com destaque, de
ciéncia de que a rescisao sem onus esta condicionada a nao utilizacao do plano por ele ou seus dependentes, e
gue, em caso de uso, a operadora podera cobrar o custeio dos procedimentos efetuados.

* § 22 O custeio dos procedimentos efetuados sera até o limite do valor da multa resciséria prevista
contratualmente.

* Art. 13. A operadora devera disponibilizar, durante a contratacao eletronica, servico adequado e eficaz de
atendimento em meio eletronico, que possibilite ao interessado a resolucao de demandas referentes a

informacao, duvida, reclamacao, suspensao ou cancelamento do contrato.
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE

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

A iniciativa da venda on-line sera uma faculdade das operadoras.
Seguranca da informacao

Integridade das informacdes transmitidas.
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE

Boas Praticas:

a) Sumarios com agrupamentos de perguntas basicas: O que inclui?/Onde atende?/Quanto custa?
b) Simulacao de opcdes com possibilidades de comparacao entre planos ofertados;

c) Ranking de Operadoras pela qualidade da rede de Prestadores de Servicos por atributos de
qgualidade, reconhecidos pela ANS;

d) Videos tutoriais explicativos do processo de contratacao e das caracteristicas dos planos a venda;
e

e) Formulacao de Espaco de duvidas mais frequentes dos usuarios do espaco virtual
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CONTRATACAO ELETRONICA DE PLANOS DE SAUDE

Boas Praticas Operacionais:

a) Confirmacao imediata do recebimento de comunicacoes relevantes;

b) Facilitacao da identificacao e correcao de eventuais erros na contratacao;
c) Seguranca no meio de pagamento on line;

d) Informar imediatamente as autoridades competentes e ao contratante sobre vazamento de
dados ou comprometimento, mesmo que parcial, da seguranca do sistema;

e) Facilitacao do exercicio do Direito de Arrependimento;

f) Comunicar de modo imediato a manifestacao do exercicio de arrependimento a instituicao

financeira ou a administradora do cartao de crédito ou similar. v
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Obrigado!
dirad.dides@ans.gov.br
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Disque ANS Central de Atendimento pessoal Atendimento
0800 701 9856 Atendimento 12 Nucleos da ANS. exclusivo para
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