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ESTA EDICAO

O autor, Rodney Lester, € consultor sénior do Banco Mundial com experiéncia internacional
em desenvolvimento e supervisdo de seguros, e 30 anos de experiéncia nos mercados de
seguros no setor privado e de gestdo de fundos de pensdo. Antes de ingressar no Banco
Mundial foi Diretor Administrativo ha AMP, a maior instituicdo financeira ndo-bancaria da
Australia, responsavel pelos negécios de seguro na Australia, na Nova Zelandia e no Reino
Unido. Durante este periodo atuou como Presidente do Conselho de Seguros na Austrélia.
Foi também Diretor Executivo de varios grupos de médio porte de diversos servigos
financeiros, com operacdes em todas as areas dos mercados de seguros e de gestdo de
fundos de penséo, e em leasing. No Banco Mundial suas atividades compreendem o trabalho
de definicdo e reforma da industria de seguros e de fundos de penséo, desenvolvimento de
mecanismos de fundos de pensdo privados, recursos financeiros para desastres naturais,
governanga corporativa e microsseguros.

O editor da série, Rodolfo Wehrhahn, é especialista sénior em seguros no Banco Mundial.
Ele ingressou no Banco em 2008 apo6s 15 anos no setor privado de resseguro e seguro e 10
anos de pesquisa académica. Antes de ingressar no Banco Mundial, atou como Presidente
da Federacdo das Associagbes Interamericanas de Seguros, representando o Conselho
Americano de Seguradores de Vida. Foi membro do conselho da AEGON Insurance and
Pension Companies no México, e foi Diretor Executivo de operacdes de resseguro para a
Ameérica Latina na Munich Re e na AEGON.

Para perguntas sobre este manual, ou para solicitar mais exemplares, favor entrar em contato
pelo e-mail: insurancesector@worldbank.org.

A Série de Manuais sobre Seguros oferece uma visédo geral concisa de como o mercado de
seguros opera, os principais desafios de supervisdo, e as areas chaves de produto. A série
destina-se a seguradores, funcionarios do governo, e pessoas com amplos conhecimentos
sobre setor financeiro que estejam envolvidas com o setor de seguros. A série de manuais
mensal, lancada em fevereiro de 2009 pelo Programa de Seguros do Banco Mundial, é
redigida em um estilo direto, ndo-técnico, para compartilhar conceitos e licdes sobre seguros
com uma comunidade extensa de nao-especialistas.

O Grupo de Instituicbes Financeiras N&o-Bancérias do Departamento Internacional de
Desenvolvimento de Mercados de Capitais tem como objetivo promover a evolucdo soélida do
seguro, o financiamento de moradia, e mercados de pensdo, e aumentar 0 acesso a um
espectro mais amplo de servigos financeiros entre a populacdo de baixa renda. Estes
mercados oferecem oportunidades para investimento e poupanca de longo prazo de familias,
e podem proteger o pobre contra os riscos de doencga, perda do chefe de familia, eventos
catastroficos, e outros infortinios.
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Protecao ao Consumidor
no Seguro

Rodney Lester

Mercados financeiros e a necessidade de protecdo ao consumidor

Todo ano a economia internacional estima 150 milhGes de novos consumidores de servicos
financeiros. A maioria em paises em desenvolvimento, onde prote¢cdo ao consumidor e
conhecimento financeiro ainda estdo engatinhando. Proteger o0s interesses de
consumidores se tornou um importante componente de mercados financeiros fortes e
competitivos, em particular nos paises que passaram de planejamento estadual para
economias de mercado. O publico em muitos mercados emergentes carece de informacdes
para usar produtos financeiros sofisticados. Mesmo em mercados muito desenvolvidos,
protecdo ao consumidor ruim e falta de conhecimento financeiro podem deixar familias
vulneraveis a praticas desonestas e abusivas por parte de instituicbes financeiras — assim
como a fraudes e golpes financeiros por parte de intermediarios.

Na verdade, a necessidade de protecdo ao consumidor decorre de uma instabilidade
de poder, informagfes e recursos entre consumidores e seus prestadores de servicos
financeiros, que muitas vezes colocam o0s consumidores em desvantagem (embora
informacgbes assimétricas também possam pender para o lado oposto). O objetivo da
protecdo ao consumidor € identificar esta falha no mercado. Instituicdes financeiras
conhecem bem seus produtos, porém, consumidores isolados do varejo podem achar dificil
ou caro obter informacgdes suficientes sobre suas aquisi¢cdes financeiras. Além do mais,
produtos financeiros complexos podem ser dificeis de avaliar, mesmo quando todas as
informacgdes pertinentes séo fornecidas. Instabilidades sdo mais comuns nos casos em que:

e Transacbes ndo sdo frequentes (por exemplo, em caso de hipoteca de uma
residéncia particular),

e Custos de entrada e saida sdo baixos (como por exemplo, para intermediarios
financeiros), permitindo, dessa forma, que surjam empresas de ma reputagéo, ou

e O custo ou pagamento para o consumidor é adiado ou muito alto. Para muitos
produtos de investimentos de longo prazo, tais como seguro de vida e acumulacao
em vida para fundo de pensdo, o desempenho ndo pode ser avaliado até que
muitos anos tenham decorrido.



Uma estrutura de protecdo ao consumidor bem planejada pode ajudar a reduzir as
instabilidades de poder e as informacg8es entre consumidores e instituicdes financeiras.
Um setor financeiro deve garantir aos consumidores:

e Transparéncia, prestando informacdes completas, claras, corretas e comparaveis
sobre pregos, termos e condigbes (e riscos inerentes) de produtos e servigcos
financeiros;

e Opcdo, assegurando praticas honestas, ndo coercitivas e cabiveis na venda de
produtos e servicgos financeiros e na cobranca de pagamentos;

e Reparacéo, fornecendo mecanismos baratos e rapidos para tratar de reclamacdes
e solucionar litigios; e

e Privacidade, assegurando controle sobre o acesso as informacdes financeiras
pessoais.

Protecé@o ao consumidor e conhecimento financeiro também promovem a eficiéncia e a
transparéncia de mercados financeiros no varejo. Consumidores que estdo de posse das
informacg0des e direitos basicos — e que estéo cientes de suas responsabilidades — sdo uma
fonte importante de disciplina de mercado para o setor financeiro, estimulando instituicbes
financeiras a competirem por meio da oferta de melhores produtos e servigos, e ndo tirando
vantagem de consumidores mal informados ou cativos.

Além disto, protecdo ao consumidor ajuda empresas financeiras a enfrentarem os
riscos especificos que surgem no trato com clientes do varejo. Em seu relatorio de abril de
2008, o Férum Conjunto do Comité da Basiléia sobre Supervisao Bancéria, a Organizacdo
Internacional da Comissédo de Titulos e Valores Mobilidrios e a Associagéo Internacional de
Supervisores de Seguros, identificaram trés riscos chave relacionados a possivel “venda
incorreta” de produtos financeiros para consumidores do varejo. Sao eles: (1) risco juridico,
caso 0s processos de acdo coletiva por parte de consumidores ou acdes coercitivas por
parte de agéncias supervisoras resultem em obrigacbes para pagar indenizacdo ou multa
financeira; (2) risco de liquidez a curto prazo e risco de solvéncia a longo prazo, caso
consumidores do varejo sejam tratados com desonestidade e, por conseguinte, se afastem
da instituicdo financeira e retirem seus negocios; e (3) risco de difusdo do medo, caso os
problemas de uma instituicdo financeira (ou tipo de produto financeiro) se espalhem no setor
financeiro. Protecdo ao consumidor efetiva pode ajudar a garantir que as acdes de
empresas financeiras ndo as facam se sujeitar as criticas por venda incorreta.

Protecdo ao consumidor também protege o setor financeiro do risco de reacao politica
em relacdo a crise financeira. A resposta politica para colapsos de partes do setor
financeiro pode significar a compensacdo de uma regulamentacdo pesada. O impacto de
protecdo ao consumidor muito pequena fica evidente, por exemplo, durante os escandalos
de seguro e aposentadoria no Reino Unido e na Australia’. Os resultados foram uma série
de estudos caros e recomendacdes de longo prazo para reforma legal.

Questdes especificas dos mercados de seguro de varejo (B a C)

Produtos ao consumidor podem ser divididos em trés categorias: procura de mercadorias
(pode ser avaliada antes da compra — por exemplo, uma peca de arte), experiéncia com
mercadorias (pode ser avaliada relativamente rapido com o uso — por exemplo, sabdo em
pd), crenca na mercadoria (atributo descoberto apenas depois de um longo tempo ou
mediante a ocorréncia de evento contingente ou nunca — por exemplo, fundo muatuo).

1 Ver, por exemplo, http://www.smh.com.au/news/business/thousands-more-snared-in-superannuation-
scandal/2007/02/15/1171405369454.html. A industria em questio hoje recomenda a elimina¢@o progressiva
de comiss@es de intermediario sobre produtos de aposentadoria.
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E evidente que seguro se encaixa na categoria de crenca na mercadoria e o setor,
portanto, conta macicamente com a confianga do publico que recebera o que foi prometido.
Uma falha publicada amplamente sobre isto pode desestimular o desenvolvimento do setor
por muitos anos. Tendo em vista que seguro € uma mercadoria social com grandes
externalidades positivas potenciais, erros tém que ser evitados — sujeitos aos beneficios de
custo de qualquer modificador de mercado sendo avaliado adequadamente.

Os mercados de seguro em muitos paises emergentes e em desenvolvimento tém
hoje componentes de consumidor crescendo com rapidez, guiados pela implantacdo de
seguro compulsorio de automoével e seguro saude, junto com provisdo de crédito e
crescimento da tecnologia de microsseguro. H4 um numero de praticas comuns indesejaveis
na indastria que surgem em paralelo e que podem ser atenuadas, em grande parte, por
meio do fortalecimento de direitos do consumidor. Préticas ruins incluem exemplos de
beneficio infundado, ndo divulgacao dos verdadeiros custos dos produtos, propagandas
enganosas, praticas desonestas de liquidacéo de sinistros, venda atrelada a outros produtos
ou servigos (por exemplo, seguro de crédito e crédito ao consumidor de eletrodomésticos), e
ndo-venda para necessidades identificadas. Seguro € uma indUstria em que incentivos de
agéncia podem ser o principal orientador de qual produto é vendido e quanto. Ademais,
vendas de varios niveis por intermédio de familia e amigos, vinculando e agrupando (em
especial se os principios de adesao sdo aplicados conforme a lei), podem limitar a op¢éo e a
mobilidade dos consumidores. O Quadro 1 mostra algumas das diferencas entre seguro e
outros produtos financeiros de varejo.

De uma forma mais precoce, os EUA implantaram controles de preco sobre o seguro
apos uma enorme quantidade de erros durante e apés a grande depressao, porém, ha um
consenso crescente no pais de que estes ndo estdo, necessariamente, em consonancia
com o bem-estar do consumidor. Contrariamente, uma nova abordagem baseada em
teorias de competicao e informacao se desenvolveu rapidamente nas ultimas duas décadas
em jurisdi¢cdes do direito consuetudindrio que falam Inglés. lIsto reflete, em grande parte, os
impactos da midia ativista, um nimero de casos muito conhecidos do publico, como por
exemplo, Equitable no Reino Unido, o qual envolveu interpretacdo judicial amigavel do
consumidor, e uma histéria de importantes erros (Confederation Life, no Canada,
Independent, no Reino Unido e HIH, na Australia). Os EUA, mais recentemente, passaram
a colaborar com a secéo de Intervencdo Diretiva e com um didlogo continuo sobre como
coordenar a ampla pauta de protecdo ao consumidor.

Em mercados em desenvolvimento e emergentes, prote¢cdo ao consumidor tende a ser
uma questao secundaria em relacdo ao desenvolvimento setorial e supervisao prudencial, e
reflete o desenvolvimento regular tardio do componente de varejo de mercados de seguro.
Em muitos paises em desenvolvimento a classe média se protege negociando com
seguradores internacionais de reputacdo ou por meio de empreendimentos conjuntos com
parceiros internacionais. Entretanto, o desenvolvimento rapido do microsseguro esta
forcando uma atencéo primordial de legislacéo pertinente.

O setor de seguros, devido a um histérico de legislacdo fraca e a abuso nos propdsitos
de taxacao e transferéncia de capital, ou mesmo fraude direta, por vezes tem atraido menos
proprietarios do que o esperado. Isto, combinado com a exigéncia quase universal, uma vez
gue os paises revelam que determinadas classes de risco sejam obrigatérias, significa
inevitavelmente a eventual implantacdo de leis e sistemas especificos de protecdo ao
consumidor (embora isto as vezes venha depois e ndo antes de escandalos politicamente
delicados). O exemplo a seguir foi criado para mercados em transicdo e desenvolvidos,
porém, as secdes sobre contratos, o papel dos tribunais e as praticas de divulgacéo e de
vendas tém aplicacdo universal.



Quadro 1:

Comparacao de produtos comuns

Comparacdo das caracteristicas de servigos financeiros no varejo

Seguro

Hipoteca

Hardware

Automoveis

Custo no
Atacado

Preco no Varejo

Limitacdes

Acesso

Transparéncia

Compatibilidade

Finalidade da
Transagao

Compulséo por
Comprar

Desconhecido na hora
da venda.

Quotas de prego
especificas
disponiveis.

Dificil para o publico
em comparag&o com
a loja.

Algumas pessoas
podem apenas ser
elegiveis para tipos
limitados de cobertura.

Disponivel para todos
que atendam as
normas de subscrigdo.

Normas de subscricao
geralmente
indisponiveis para o
publico.

Consumidor em geral
pode apenas
determinar
compatibilidade
depois de ocorrer um
sinistro.

Um agente pode
providenciar
cobertura, porém, um
segurador deve
decidir se a pessoa é
elegivel e cancelar a
apolice futuramente

Alguns produtos de
seguros pessoais sao
compulsérios. De
automovel porque os
governos exigem.
Compreensivo
residencial porque os
credores exigem.

Variavel sobre o prazo
do empréstimo.

Taxas de empréstimo
publicadas e quotas
especificas
disponiveis.

Algumas pessoas
podem apenas ser
elegiveis para
empréstimos de taxas
de juros mais altas.

Disponivel para todos
que atendam as
normas de subscrigdo.

Normas de subscricao
disponiveis para o
publico mediante
solicitacao.

Consumidor tem prazo
limitado para
reconsiderar decisao.

A deciséo de
subscrigdo é tomada
antes que uma
hipoteca seja
concedida.

H& opgéo para alugar
ou pagar a vista por
uma moradia.

Conhecido pelo
fabricante.

Anunciado
publicamente.

Sem limitagdes.

Disponivel para todos
que podem ter acesso
a dinheiro ou crédito.

Precos claramente
indicados nos itens.

Pode voltar ao
varejista caso
algumas garantias
aplicadas sejam
inadequadas.

O item de hardware
pertence ao
consumidor uma vez
que ele é comprado,
salvo se apresentar
defeito e foi devolvido
por opgéo do
consumidor.

Opcional.

Conhecido pelo
fabricante.

Anunciado
publicamente.

Sem limitagdes.

Disponivel para todos
que podem ter acesso
a dinheiro ou crédito.

Precos indicados,
porém, muitas vezes
guerendo negociar.

Garantia fornecida por
um prazo
determinado.

O automovel pertence
ao consumidor, uma
vez que ele é
comprado, salvo se
uma Lemon Law"* se
aplica e o automével é
devolvido por opgéo
do consumidor.

Essencial, a menos
que o transporte
publico esteja
disponivel.
N&o-compulsario.

Fonte: NAIC. Estrutura Reguladora de Ramos de Seguros Pessoais, Setembro de 2006.

NT1 Lemon Laws s&o leis dos estados dos EUA, que obrigam o conserto de carros de consumidores que
apresentam defeito repetidamente, para atender certos padrdes de qualidade e desempenho. Os carros
deste nicho de mercado sdo chamados lemons. A lei lemon federal (the Magnuson-Moss Warranty Act)

protege cidaddos de todos os estados.

cobrir carros usados ou alugados.
exceder as garantias expressas nos contratos de compra. A lei Lemom é o apelido para estas leis, porém,
cada estado tem diferentes nomes para as leis.

As leis lemon variam de estado para estado e ndo costumam
Os direitos garantidos aos consumidores pelas leis lemon podem



Exemplo de Avaliagdo da Protecdo ao Consumidor no Seguro
Instituicbes de Protecdo ao Consumidor
REGIME DE PROTECAO AO CONSUMIDOR

A lei deve garantir normas claras sobre prote¢cédo ao consumidor no campo do seguro,
e deve haver acordos institucionais adequados para implementacdo e cumprimento
de leis de protecdo ao consumidor.

e Deve haver clausulas especificas na lei, as quais criem um regime efetivo
para a protecdo de consumidores de seguro no varejo.

e As leis devem priorizar um papel para um modelo para o setor privado,
incluindo organizagdes voluntarias de protecdo ao consumidor e
organizac¢des auto-reguladoras.

Boas préticas exigem que seguradores que oferecem produtos e servicos de varejo
estejam sob supervisdo para fins de protecdo ao consumidor devido a natureza
essencialmente nebulosa dos contratos de seguro (eles oferecem um contingente intangivel
de servico entregue as vezes bem depois que o contrato é firmado), o uso obrigatério de
contratos padréo (as vezes sujeitos a regras de adesao), e a complexidade da lei pertinente
(seja com base no codigo civil ou no direito consuetudinario). Principios e Metodologia
Basicos do IAIS (ICP 25) declaram isto conforme a seguir:

Protec&o ao Consumidor:

A autoridade supervisora estabelece requisitos minimos para seguradores e
intermediarios ao negociarem com consumidores em sua jurisdi¢do, incluindo seguradores
estrangeiros que vendem produtos em bases transnacionais. Os requisitos incluem clausula
de tempo habil, informacdo completa e relevante para consumidores, tanto antes de um
contrato ser firmado como até o ponto em que todas as obrigacdes de um contrato tenham
sido cumpridas.

CONTRATOS

Deve haver uma secéo especifica sobre contratos de seguro na lei de seguros gerais
ou de contratos, ou, na melhor das hip6teses, uma Lei separada para Contratos de
Seguros. Estalei deve especificar a troca de informacdes e exigéncias de divulgacéo
especificas ao setor de seguros, os direitos basicos do segurador e do segurado de
varejo, e permitir que quaisquer assimetrias de poder de negociacdo ou acesso a
informacgodes.

Devido a sua natureza altamente especifica e histéria muito longa, o seguro
permanece, em grande parte, sujeito a um corpo de leis e regulamentos especificos
separados. No Cddigo Civil os contratos de seguro nos paises sdo quase sempre cobertos
por uma secdo separada do Cadigo Civil, que muitas vezes faz referéncia a secodes
pertinentes em outras partes do Cddigo. O Cadigo Civil pode ser complementado por
secOes mais especificas na lei de seguro que trata de assuntos prudenciais e de supervisao.
Alguns paises do direito consuetudinario tém leis de contratos de seguro separadas que
podem complementar um Cédigo Civil em jurisdicdes de lei mista"™ (por exemplo, a
Republica Tcheca).

NT2 Pratica politica em que a legislatura de um pais € dividida em duas camaras (ou casas). Um parlamento
bicamaral ou congresso bicameral € uma heranca da nogdo de "governo misto" que remonta
a Antigiidade Classica.



Pelo fato do seguro comercial e industrial em geral anteceder a evolucdo do
consumidor nos mercados de seguro (varejo), o corpus da lei de seguro na maioria dos
mercados em desenvolvimento e em muitas negociacbes ndo cobre adequadamente
situacdes B2C (business to consumer) e estes paises recorrem a modelos de um pais
industrial. Além de especificar o contetdo minimo de um contrato de seguro (de modo ideal
diferenciado pela natureza fundamental da cobertura — longo prazo, responsabilidade,
propriedade, etc.) leis boas de contrato B2C devem diferenciar entre n&o-divulgacao
importante e nao-importante, especificar claramente quando o contrato entra em vigor
(incluindo situacbes de nota de cobertura), quando seguro insuficiente justifica a aplicacédo
de média, exigéncias de aviso quando um segurador deseja cancelar ou alterar um contrato,
como os contratos serdo interpretados em caso de litigio, requisitos minimos com relacao a
uso de termos e fonte tipografica claros, etc., e quais as clausulas ndo podem ser incluidas
(por exemplo, clausulas de garantia, arbitragem compulséria sobre prazos do segurador,
etc.). O quadro a seguir resume as possiveis abordagens:

e Paises da Europa Oriental com leis de contratos separadas — Alemanha,
Republica Tcheca, Austria, Latvia

e Outros principais paises com leis de contratos separadas — Reino Unido, Austrélia

e Principais paises com secdo sobre Contratos de Seguro nas Leis de Seguro —
China, india, Estados Unidos, Brasil, Russia, Canada

e Somente Codigo Civil/Lei de Obrigac¢des — Italia, Turquia

CODIGOS DE CONDUTA

e Deve haver um Cdédigo de Conduta baseado em principios de seguradores
gue seja planejado ap6s consulta prévia a industrias e associacdes de
protecdo ao consumidor envolvidas, e que seja monitorado e cumprido em
Gltima instancia por uma agéncia estatutéria.

e O Codigo estatutario deve se limitar a principios de boa conduta comercial.
Deve ser aumentado por cédigos voluntarios sobre assuntos especificos em
relacdo ao produto ou canal em questao.

e A operacdo de cddigos voluntarios deve ser monitorada por uma agéncia
estatutaria, e no Relatério Anual desta agéncia devem constar comentarios
sobre a operacao destes cédigos.

Na legislacdo da Europa, ndo ha demanda especifica para estabelecer Codigos de
Conduta no setor de seguros, nem clausulas que demandem a cooperacao da industria e de
associacfes de protecdo ao consumidor. Os cédigos sdo do conhecimento de Orgdos
supervisores e de consumidor estatutario em algumas outras jurisdicdes, como Australia e
Malésia.



Quadro 2: Alguns cédigos de conduta

Pais Titulo Original

Austrélia Cédigo de Pratica dos Corretores de Seguros Gerais, Codigo de Pratica de Seguros Gerais, Cédigo de Etica
de Consultores Financeiros e Regras de Conduta Profissional.

india Cédigo de Melhor Pratica dos Seguradores de Vida — Conselho de Seguro de Vida da india.
Malasia Cadigo de Etica e Conduta da Associacdo de Seguro de Vida da Malasia (aprovado pelo Banco Nagara).
Russia Associacdo Russa de Seguradores de Automoéveis — varios coédigos incluindo desenvolvimento de um

registro de agentes de seguro e corretores de seguro contra quem as reclamacdes sdo apresentadas;
regras de conduta profissional intituladas “Melhorar o nivel de servico no mercado de Responsabilidade Civil
Contra Terceiros de Automéveis”; regras cobrindo a andlise de reclamacgdes apresentadas por vitimas e o
pagamento de indenizagéo.

Africa do Sul Cadigo da Associagéo das Agéncias de Vida — 24 capitulos cobrindo uma gama de produtos e atividades.

Reino Unido Cadigos da Associacdo de Seguradores Britanicos - ABI — Instrucéo de préaticas de seguro de longo prazo,
andlises de Apolice “Mortgage endowment”; Instrugdo de Melhor Pratica para Cobertura de seguro Critico,
com Titulos de Lucro, etc.

A solucéo institucional perfeita depende da legislacdo (por exemplo, se h& condicdo
para a instituicdo legal de um codigo estatutério). Em algumas leis da Europa, observa-se
gue a existéncia de codigos isolados néo é suficiente para o total cumprimento (Conselho da
Convencéo da Europa).

OUTRAS SOLUCOES INSTITUCIONAIS

e Deve haver um equilibrio entre supervisdo prudencial e protecdo ao
consumidor.

e O sistema judicial deve passar credibilidade em relagdo ao cumprimento das
leis de protecédo financeira ao consumidor.

e A midia e as associacdes de consumidor devem desempenhar um papel ativo
ao promoverem protecao financeira ao consumidor.

e Seguradores devem ser legalmente responsaveis por todas as declaracfes
dadas na comercializacdo e vendas importantes relacionadas a seus
produtos.

Quando seguradores compdem a supervisdéo de um o6rgdo, tanto com
responsabilidades de conduta de mercado como prudenciais, h4 que se encontrar um
equilibrio. Por exemplo, no Reino Unido, a Autoridade de Servicos Financeiros (FSA) é
responsavel por exigéncias de capital e questdes ligadas ao consumidor. Nos Estados
Unidos, fungBes semelhantes ficam sob a responsabilidade dos departamentos de seguros
do estado certificados pela NAIC. Inspetores sao obrigados a verificar no local do cliente
ambos o0s aspectos, prudencial e de conduta de mercado de suas responsabilidades. Tanto
a FSA como muitos supervisores de estado nos Estados Unidos oferecem apoio baseado na
web a consumidores de seguro (ver, por exemplo, o Departamento de Bancos e Seguros de
Nova Jérsei, Divisao de Seguro - Servicos de Protecdo ao Consumidor -
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http://www.nj.gov/dobi/enfcon.htm). Em tese, € melhor separar estes papeéis (ver, por
exemplo, o Wallis Inquiry — Austrdlia), porém, a realidade institucional de muitos paises é
gue o supervisor prudencial passe a ser o recurso padrdo dos consumidores, até que 0s
mercados financeiros tenham uma penetracdo relativamente maior no setor de familia, e
gue servicos de ouvidoria ou equivalentes sejam criados (por exemplo, o Reino Unido e a
Australia — ver Servico de Ouvidoria Financeiro Australiano:
http://www.fos.org.au/centric/home_page.jsp).

A midia e as associacdes de consumidores muitas vezes desempenham um papel
bastante ativo oferecendo protecdo financeira ao consumidor na maioria dos paises
industriais. Em todos os paises da Europa, ha associa¢cdes de consumidor que também
tratam de servicos financeiros, e um panorama é fornecido pela Comissdo Europeia.? Se,
sob o Artigo 7 da decisdo N°. 20/2004/EC, determinados critérios sdo cumpridos, a
organizacdo pode receber apoio financeiro da Comunidade (isto vale para duas
organizagdes a partir de agosto de 2008, ANEC e BEUC).?

Ademais, a Comissdo criou varios 6rgdos consultivos, como o Grupo de
Consumidores de Servigos Financeiros, um subgrupo do ja existente Grupo Consultor do
Consumidor Europeu.” Estes sdo comités permanentes que abrangem representantes de
organizacdes de consumidor de cada um dos Estados Membro. Eles sdo particularmente
instados a assegurar que os interesses do consumidor sejam considerados de forma
adequada na politica de servicos financeiros dos Estados Unidos. Enderecos de
associacfes de consumidor do mundo inteiro podem ser encontrados no website
Internacional do Consumidor.’

Varias diretivas na Europa mantém instituicbes financeiras responsaveis pelo
contetido de suas publicagfes publicas. Sé&o elas a Diretiva sobre Marketing a Distancia de
Servicos Financeiros 2002/65/EC e a Diretiva sobre Propaganda Comparativa,
1997/55/EEC.

O tratamento dado aos textos de materiais e contratos de vendas de seguro é mais
desenvolvido em paises de direito consuetudinario, onde uma jurisprudéncia apoia a
apresentacdo de tais conceitos como interpretacdes de significado claro (consenso,
conforme ja& mencionado), boa fé e negociacdo honesta (mala gestio) e proibicdes sobre
clausulas de garantia que possam permitir que seguradores evitem reclamacgdes de sinistro
legitimas.

CLAUSULAS AGRUPADAS E VINCULATIVAS

Quando um segurador contrata um comerciante ou outorgante de crédito (incluindo
bancos e companhias de leasing) como canal de distribuicdo para seus contratos, nenhum
agrupamento (incluindo obrigacdo de adesao ao que legalmente € um contrato isolado),
vinculagédo ou outras negociagdes de exclusdo devem ocorrer sem que o consumidor seja
avisado e tenha condi¢fes de fazer sua escolha.

2 Ver website: http://ec.europa.eu/consumers/cons_org/associations/index_en.htm

3 Bureau Européen des Unions des Consommateurs (BEUC); European Association for the Co-ordination of
Consumer Representation in Standardisation (ANEC)

4 0O website do subgrupo pode ser encontrado no enderego:
http://ec.europa.eu/internal_market/finservices.retail/fscg/index_en.htm

5 Web: http://www.consumersinternational.org/Templates/Internal.asp?NodelD=97533
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Protecdo ao consumidor pode ser usada para evitar abuso de poder do mercado pelos
participantes dominantes.® Limitacdes verticais entre companhias de industrias diferentes
incluem vinculagdo e agrupamento anti-competitivo. Venda cruzada que constitua
agrupamento ou vinculacdo pode ter demanda positiva e efeitos de oferta, porém, também
pode dificultar a competicdo e a mobilidade do cliente. Agrupamento é a venda de duas
mercadorias juntas em um pacote. Empresas praticam o0 agrupamento por vérias razées
(economias de espaco, discriminacéo de preco, gestdo de demanda ou para alavancar o
poder de mercado em outros segmentos de mercado). Agrupamento de produtos de seguro
falsos tem sido utilizado para encobrir o preco real do crédito ou das mercadorias
associadas, em particular em paises com Cadigo Civil em que se aplica a doutrina de
adeséao.

Agrupamento nao &, por si s6, anti-competitivo, porém, reduz a competicdo e limita a
opcao do consumidor, em especial se ha a condicdo de comprar um produto B junto com um
produto A (por exemplo, um contrato de hipoteca junto com pagamento do seguro).

Do lado da demanda existem efeitos positivos quando o preco de servicos
agrupados/vinculados é menor para consumidores de produtos nao-agrupados e se a
conveniéncia é maior. Efeitos de oferta podem resultar de custos reduzidos do fornecimento
de servicos agrupados. Agrupamento, portanto, pode aumentar a complexidade da
precificacdo e reduzir a transparéncia de mercado — assim estratégias competitivas de
empresas tém implicagbes na prote¢do ao consumidor.

Agrupamento também tem o potencial de criar comparacdes de prego impossiveis.
Dois critérios sao importantes: (i.) a limitacdo da escolha do consumidor, (ii.) se outros
competidores séo prejudicados. Na Unido Europeia, praticas de agrupamento e vinculagéo
em politica de competicdo estdo previstas no Artigo 81 e no Artigo 82 do Tratado da
Comunidade Europeia.

Agrupamento e vincula¢do que limita a escolha do consumidor é aceito em mercados
com uma imposicdo fraca em relagdo a competicdo e deve, por conseguinte, ser um dos
componentes a ser avaliados ao realizar diagnosticos de protecdo ao consumidor.

Préticas de Divulgacado e Vendas

DIVULGACAO FORMAL

e Seguradores devem assegurar que seus materiais e procedimentos de
propaganda e vendas nao iludem os clientes. Limites legais devem ser
impostos aos lucros sobre investimentos utilizados nas proje¢cdes de seguro
de vida.

e Seguradores devem ser legalmente responsaveis por todas as declara¢cfes
dadas nos materiais de marketing e vendas que eles produzem relativos a
seus produtos.

e A leitura de todos os materiais de marketing e vendas deve ser facil e
compreensivel pelo publico em geral.

e Um documento que sirva como fator chave deve ser anexado a todas as
vendas e documentos contratuais, divulgando os fatores chave do produto ou
dos servi¢os de seguro, em letras grandes.

6 Bakker, M. R. e A. Gros (2004). Development of Non-bank Financial Institutions and Capital Markets in
European Union Accession Countries, World Bank Working Paper No. 28.



Paises do direito consuetudinario dispdem, por outro lado, de mais espaco para
negociar com a enorme quantidade de tipos de transacfes potenciais que podem surgir sob
a forma de acordos de seguro de propriedade, responsabilidade (ilicita) e crédito. Paises
gue dispdem de Cadigo Civil costumam contar com secdes especificas de seus Codigos
Civis ou Leis de Contrato em separado (Lei de Obrigacbes), e as vezes com vigilancia
reguladora/supervisora de transagdo e material de vendas. Assim, os tribunais de paises do
direito consuetudinario sdo capazes de apresentar todo material pertinente, inclusive
documentos de vendas, para usar em caso de um julgamento. Isto, por sua vez, afeta
eventualmente o ambiente regulador, embora apoiando um mercado inovador e competitivo.

As exigéncias de fatos chave (e aspectos caso o intermediario e 0 produto sejam
diferentes) sdo mais desenvolvidas no Reino Unido e refletem a resposta politica a um
namero de escandalos bastante publicos, incluindo Equidade (ver
http://www.moneymadeclear.fsa.gov.uk/home.html). Documentos de fatos chave também
sdo conhecidos como documentos de divulgacao inicial ou IDDs. Em outros paises (por
exemplo, Australia) contratos de seguro B2C padronizados sao estabelecidos por lei, com o
direito de derrogacédo, na condicdo de que isto seja completamente divulgado. Alguns
estados dos Estados Unidos proibem especificamente determinados clausulados (por
exemplo, clausulas de garantia) que permitiriam a um segurador anular uma reclamacao de
sinistro legitima. Alguns estados dos Estados Unidos também lideram o caminho ao aplicar
conceitos de negociagdo honestos.

PRATICAS DE VENDAS

e Todos os intermediérios de seguro devem ser licenciados e o comprovante da
licenca deve estar facilmente disponivel para o publico em geral, inclusive na
internet.

e O pessoal de vendas e os intermediarios que vendem e orientam sobre
contratos de seguro devem ser qualificados o bastante, dependendo das
complexidades dos produtos que eles vendem.

e As exigéncias educacionais para intermediarios que vendem produtos de
seguro de acumulacédo em vida e de investimento de longo prazo devem ser
especificados ou, pelo menos, aprovados pelo Regulador ou Supervisor.

e O intermediario ou funcionario de vendas deve ser obrigado a obter
informacBes suficientes sobre o consumidor, a fim de assegurar que um
produto adequado estd sendo oferecido. As ‘circunstancias’ formais devem
ser especificadas para produtos de seguro de acumulacdo em vida e de
investimento de longo prazo e devem ser mantidas e ficar disponiveis para
inspecado por no minimo 7 anos.

e Os seguradores devem ser considerados responséaveis pelo produto relativo
as informacfes prestadas aos consumidores por seus agentes (ou seja, 0s
intermediérios atuando para o segurador).

e O consumidor deve se dar conta que se o intermediario lhe vende um
contrato de seguro (conhecido como uma apdlice), ele esté trabalhando por
conta propria ou para o segurador (ou seja, no ultimo caso, eles tém um
acordo de agéncia com o segurador).

e Se o intermediario é um corretor (ou seja, trabalhando em favor do
consumidor), entdo o consumidor deve ser orientado na hora do primeiro
contato com o intermediério, se a comissdo sera paga pelo segurador que
aceitou o risco. O consumidor deve ter o direito de exigir conhecer a
comissdo paga a um intermediario em contratos de seguro de acumulagdo em
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vida de longo prazo. O consumidor deve sempre ser avisado do valor da
comissdo paga sobre contratos de investimento de prémio unico.

¢ Um intermediario ndo deve poder, da mesma forma, desempenhar funcbes de
corretagem e agéncia em determinadas classes de seguros gerais (isto €,
seguro de vida e invalidez, saude, seguros gerais, seguro de crédito.

e Deve haver um prazo razoavel associado a qualquer investimento tradicional
ou contrato de seguro de acumulacédo em vida de longo prazo, depois que a
informacgédo da apdlice é entregue, a fim de administrar a venda efetuada sob
forte presséo e a venda errada.

e Sancdes, inclusive multas significativas e, no caso de intermediarios, perda
de licenca, devem ser aplicadas no caso de violacdo de qualquer uma das
disposi¢cdes acima.

As fontes principais de orientacdo sobre praticas de vendas de seguros na Unido
Europeia sdo diretivas de seguro de vida consolidadas (Capitulo 4 e Anexo Ill), um grande
namero de diretivas cobrindo seguro ndo-vida e seguro automoveis e a Diretiva de
Mediacdo. O Anexo lll da Diretiva de Vida requer, em particular, que os consumidores de
seguro de vida sejam avisados sobre os mecanismos de recurso no momento da venda.
Alguns membros da Unido Europeia, por exemplo, o Reino Unido possuem préaticas de
vendas e de divulgagdo que séo, consideravelmente, mais fortes do que as Diretivas de
Vida e de Mediagéo, incluindo a exigéncia de que sejam mantidos registros completos (as
vezes incluindo gravagéo) das transagfes de vendas.

Também hé a Diretiva de Marketing a Distancia de Servi¢os Financeiros, 2002/65/EC
e a Diretiva sobre Propaganda Comparativa 1997/55/EE e a Diretiva 2005/29/EC sobre
Praticas Comerciais Desonestas, que especificam praticas enganosas (Artigo 6, 7) com 23
exemplos no Anexo e praticas agressivas (Artigo 8, 9) com 8 exemplos. No Artigo 10 esta,
explicitamente, declarado que praticas comerciais desonestas podem ser controladas por
meio de cédigos de conduta. Ademais, pode haver recurso para acordo extrajudicial, mas
este ndo deve ser visto como equivalente ao recurso judicial ou administrativo.

Fora da Unido Europeia e suas afiliadas, as principais fontes de regulacdo séo,
novamente, os paises industriais de direito consuetudinario, e os Estados Unidos, e a
Australia, em particular, embora pareca haver problemas nos Estados Unidos sobre ‘seguro
colocado a forga’ (ou seja, onde uma instituicdo de empréstimos é o segurado e beneficiario
e repassa 0 custo para seu consumidor). O Canada tem contado, em grande parte, com
cbdigos de ética da industria amplamente publicados e acessiveis e com um centro de
investigacbes do consumidor criado h& muito tempo (ver http://www.seguro-
canada.ca/index.php).

Os prazos para cancelar a compra do produto também séo entendidos, antes de mais
nada, como um mecanismo de prote¢do ao consumidor, porém, é preciso que se questione
se eles sdo economicamente eficientes.’

O direito de desistir esta garantido no Artigo 6 da Diretiva de Marketing a Distancia de
Servicos Financeiros. De acordo com as disposi¢des, o consumidor tem o direito de desistir
de um contrato sem penalidade e sem apresentar quaisquer motivos. Os prazos variam
conforme o produto e ndo valem mais para contratos de seguro e produtos de pensédo. O
prazo de desisténcia inicia, normalmente, com o término do contrato e é, normalmente, em
média de duas semanas (14 dias corridos, conforme especificado na diretiva
supramencionada). A Diretiva Consolidada de Seguro de Vida da Unido Europeia determina
um prazo para cancelar a compra do produto entre 14 e 30 dias ap0s o ‘contrato ter sido
encerrado’.

7 Rekaiti, P. e Van den Bergh, R. ‘Cooling-Off Periods in the Consumer Laws of the EC Member States. A
Comparative Law and Economics Approach’, Journal de Politica do Consumidor, Nov. 2004.
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Os prazos para cancelar a compra do produto ndo sdo incomuns para produtos de
seguro de longo prazo (por exemplo, seguro de vida) em outros paises industriais e alguns
mercados emergentes, tais como Cingapura, e cobrem uma ampla gama de produtos de
seguro em outros, tais como Australia: (ver
http://www.asic.gov.au/fido/fido.nsf/byheadline/Cooling+off+rights?openDocument).
Normalmente, eles sdo maiores do que para titulos e valores mobiliarios (incluindo
investimentos ligados a contratos vida), por causa das altas multas por término antes da
data acordada aplicadas a muitos contratos de seguro de acumulag¢do em vida tradicionais.
Em outros paises, por exemplo, Japao, determinados produtos, tais como peculios variaveis
tém prazos para cancelamento da compra incorporados no desenho de seus produtos.

A FSA do Reino Unido foi pioneira em conhecer os conceitos KYC (Conheca Seu
Consumidor) no setor de seguros (ver por exemplo
http://www.fsa.gov.uk/pubs/cp/cp06_19.pdf Chl14). Ela define KYC (na protecdo ao
consumidor como conceito contrario ao sentido de lavagem de dinheiro), conforme a seguir:

Conheca seu consumidor. Ao informar os consumidores, KYC também é conhecido
como ‘levantamento dos fatos’. Quer dizer, obter informacdes suficientes sobre a situacao
pessoal e financeira de um consumidor antes de dar a informacdao.

Os padrdes KYC no sentido de lavagem de dinheiro devem ser implementados pelas
autoridades supervisoras nacionais, por meio das quais as instituicdes financeiras possuem
diferentes graus de liberdade para desenvolver suas proprias politicas de aceitacdo do
consumidor. Os elementos chaves da politica, uma vez que eles tém relagdo com o setor
de seguros, podem ser encontrados em IAIS ICP No. 28 — Anti Lavagem de Dinheiro,
Combatendo o Financiamento de Terrorismo que, especificamente, conhece o papel da
Forca Tarefa de Ag¢do Financeira sobre Lavagem de Dinheiro (FAFT). Na pratica, e a
despeito do enorme fluxo financeiro internacional que o setor de seguros gera (parte do qual
sabe-se que envolve transferéncia de fundos), este setor tem sido relativamente intocavel
pela comunidade Anti Lavagem de Dinheiro e Financiamento Contra Terrorismo (AML / CFT,
em Inglés).

O PAPEL DE TERCEIROS

e O regulador ou supervisor deve publicar relatérios publicos anuais sobre o
desenvolvimento, a salde, a forca e a penetracdo do setor de seguros, seja ha
forma de relatério especial ou como parte das exigéncias de divulgacéo e
prestacéo de contas sob alei que o governa.

e Seguradores devem ser obrigados a fornecer suas informacdes financeiras, a
fim de permitir que o publico em geral forme uma opinido quanto a viabilidade
financeira da instituicdo.

e Caso as classificacdes confidveis para pagamento de sinistros ndo estejam
disponiveis, o Regulador ou Supervisor deve publicar, periodicamente,
informacfGes suficientes sobre cada segurador para um relator ou
intermediério formar uma opinido sobre a saude financeira do segurador.

O Principio Basico No. 26 da IAIS (Informacdo, Divulgacdo e Transparéncia para o
Mercado) trata da divulgagéo e é resumida a seguir:

A autoridade supervisora exige que o0s seguradores divulguem informacdes
importantes em tempo habil e a fim de dar as partes interessadas uma visdo clara de suas
atividades comerciais e situagdo financeira, e para facilitar o entendimento dos riscos aos
quais eles estdo expostos.

De fato, todo pais exige que os seguradores publiguem suas contas anuais (ou com
maior freqiéncia as apresente resumidamente) na imprensa, no minimo, uma vez por ano.
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Na maioria dos mercados industriais e emergentes, os seguradores lideres ja tém web sites
e incluem suas ofertas de produto e contas publicas periddicas, inclusive relatorios anuais.
Infelizmente, as normas contdbeis e atuariais ainda nédo atingiram niveis internacionais na
maioria dos paises emergentes e em desenvolvimento. Em paises industriais as Normas
Internacionais de Contabilidade (IFRS) permanecem envolvidas em controvérsia,
particularmente, em contabilidade de valor justo de responsabilidades. Independentemente
do contexto, € necessario um alto grau de sofisticacdo para interpretar as informagdes
financeiras. Como um ultimo recurso, paises (como por exemplo, Paquistdo), exigem que a
capacidade de pagar sinistros seja autorizada por todos os seguradores, embora as normas
aplicaveis nem sempre especifiquem que agéncias de classificacdo internacionais devem
ser utilizadas.

Dados técnicos mais detalhados estao disponiveis em alguns paises industriais, mais
particularmente nos Estados Unidos, embora em outros paises (Australia, por exemplo),
determinadas informacdes, como triangulos de run off de sinistros estejam sendo eliminados
sob pressao da industria.

Privacidade e Protecédo de Dados

CONFIDENCIALIDADE E SEGURANCA DE INFORMACOES DOS CONSUMIDORES

Consumidores de instituicbes financeiras tém o direito de esperar que suas
transacdes financeiras sejam mantidas em sigilo. A lei deve exigir que instituicoes
financeiras assegurem que elas protegem a confidencialidade e a seguranca dos
dados pessoais, contra quaisquer ameacas percebidas ou riscos para a seguranca ou
a integridade de tais informagdes, e contra acesso ndo-autorizado.

A confidencialidade de informacdes passiveis de serem identificadas pessoalmente,
ou seja, qualquer informacado sobre uma pessoa identificada ou passivel de ser identificada
€ protegida sob varios estatutos internacionais, como por exemplo, Diretrizes que governam
a protecdo de privacidade e fluxo entre paises de dados pessoais (Artigo 2 ‘Ambito de
Diretrizes’); Diretrizes das NacOes Unidas relativas a arquivos digitais de dados pessoais
adotadas pela Assembléia Geral Ordinaria em 14 de dezembro de 1990 (Secao A, garantias
minimas que devem constar de leis hacionais);

Outros estatutos importantes sdo a Diretiva sobre Protecdo de Pessoas com relacdo
ao Processamento de Dados Pessoais, 1995/46/Comissdo Europeia (Capitulo 1, Artigo 1-3)
assim como a Convencdo para a protecdo de pessoas com relacdo ao processamento
automatico de dados pessoais (Convencdo (ETS) No. 108, de 28 de janeiro de 1981,
Capitulo 1 ‘Disposi¢des Gerais’) e no Sistema de Privacidade de Cooperacdo Econdmica da
Asia e do Pacifico (APEC) (Parte ii, ‘Ambito’).

Seguranca técnica também é solicitada nas diretrizes e diretivas acima, uma diretriz
mais detalhada sobre esta seguranca consta das Diretrizes para a Seguranca de Sistemas e
Redes de Informacdo: Em Prol de uma Cultura de Seguranca, da Organizacdo para
Cooperacao e Desenvolvimento Econémico (OECD).

Nos Estados Unidos, a Comissao Federal de Comeércio criou diretrizes na forma de um
documento intitulado ‘Salvaguardar Informagfes Pessoais do Consumidor: Uma Exigéncia
da Norma de Salvaguarda de Informacfes Financeiras de Instituicbes Financeiras’ (2002),
que obriga instituicdes financeiras a manterem seguras e confidenciais as informac6es do
consumidor.®

8 O download do documento pode ser feito no website da Comissdao Federal de Comércio (FTC):
http://www.ftc.gov/opa/2002/05/bussafeguards.pdf
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O uso de informacdo médica e genética (biométrica) para aceitacdo/recusa e
classificacdo de riscos relativos a vida € hoje uma importante area de debate, porém, ndo
esta dentro do ambito deste trabalho de melhor prética.

Mecanismos de Resolucédo de Litigio

RESOLUCAO INTERNA DE LITIGIO

e Seguradores devem fornecer um caminho para resolucédo de sinistro e de
litigio com segurados.

e Seguradores devem designar empregados para administrar reclamacdes de
segurados.

e O segurador deve informar a seus consumidores sobre os procedimentos
internos de resolucéo de litigio.

e O regulador ou supervisor deve supervisionar se os seguradores cumprem
com seus procedimentos internos sobre normas de prote¢do ao consumidor.

Os seguradores devem ter apolices emitidas na jurisdicdo do litigio. Uma apolice
emitida deve responsabilizar o segurador pela apdlice anunciada. Esta apdlice deve
oferecer pontos de contato para o consumidor que sejam acessiveis durante o horério
comercial, sem tempo de espera excessivo, declarar em linguagem clara as principais
etapas da resolugéo do litigio, fornecer cronologia consistente, razoavel, garantir a lisura ao
tratar do litigio do consumidor, declarar a coordenagcdo com qualquer servigco de ouvidoria
e/ou autoridade supervisora, explicar em linguagem clara os direitos do consumidor no
processo. A resolucdo de litigio do consumidor ndo deve levar a custos descabiveis em
termos de tempo e dinheiro para o consumidor.

A Diretiva da Unido Europeia exige que o segurado seja avisado sobre seu direito de
apelacdo; entretanto, disposicdes especificas deste tipo sdo incomuns na lei de seguro. A
lei de protecdo ao consumidor as vezes ndo garante a notificacdo de direitos, embora
transacOes de seguro possam ser excluidas em determinadas circunstancias (por exemplo,
a ultima verséo da Lei de Prote¢cdo ao Consumidor da Croécia).

MECANISMOS FORMAIS DE RESOLUCAO DE LITIGIO

¢ Um sistema deve estar localizado aonde seja permitido aos consumidores
buscar recursos com terceiros a preco acessivel e eficiente, caso eles ndo
possam resolver uma questdo com a instituicdo de crédito ndo-bancéaria, que
pode ser um servi¢co de ouvidoria ou tribunal.

e O servico de ouvidoria ou instituicdo equivalente em relacdo as reclamacdes
do consumidor deve ser prestado no local e levado ao conhecimento do
publico.

e A imparcialidade e independéncia do servico de ouvidoria de indicar
autoridade e industria devem ser assegurados.

e O mecanismo de execucdo das decisbes do servico de ouvidoria ou
instituicdo equivalente e a natureza vinculativa da decisdo sobre bandos
devem ser no local e publicado.
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Poucos consumidores dispdem de conhecimento para entender que seus direitos
foram infringidos, e mesmo se tivessem ciéncia disto, normalmente teriam poucos caminhos
para prosseguir com suas reclamagdes. Desta forma, os seguradores devem ser obrigados
a ter um mecanismo de resolucdo de litigio ou administracéo de reclamacdo que garanta um
mecanismo de resolucdo de litigio de primeiro nivel. A menos que haja associacdes
voluntérias de prote¢do ao consumidor que disponham dos recursos e das habilidades para
auxiliar os consumidores em suas reclamacdes ou acdes judiciais contra os seguradores, 0s
consumidores nao dispdem de muitos caminhos para buscar consolo. A falta de tribunais de
pequenas causas, como € 0 caso em muitos paises, impede meios financeiramente
acessiveis para a média de consumidores entrarem com uma acao contra vendedores,
prestadores de servico e corporacbes. Portanto, ndo surpreende que um Servico de
Ouvidoria especializado em seguro ou reclamacdes de seguro e servicos de informagdes
(as vezes como parte de um servico geral de Ouvidoria, como no Reino Unido) seja
altamente considerado como um requisito fundamental para prote¢do do consumidor
segura.

Pode ser dificil para um Servico de Ouvidoria mediar e melhorar efetivamente os
problemas enfrentados pelos segurados sem cddigos claros de praticas de seguro e
contratos padronizados. Um dos sistemas integrados mais avancados atualmente é o da
Australia, aonde um sistema de informacfes sobre seguro e de solu¢do de reclamacgdes
baseado no Escritorio da Receita Estadual (SRO) incluiu um servico de ouvidoria completo
para o setor financeiro (http://www.fos.org.au/centric/home_page.jsp).

Amparo ao Consumidor e Conhecimento Financeiro

e Seguradores, indlstria e advogados devem entender a habilidade de varios
segmentos de mercado, em particular os mais vulneraveis a abuso.

e Consumidores, em especial os mais vulneraveis, devem ter acesso a recursos
suficientes para poderem entender produtos e servicos financeiros
disponiveis para eles.

O papel e o impacto da midia ndo podem ser exagerados. Entretanto, muitas vezes, a
coordenacgédo e a cooperacdo entre a midia e os reguladores e/ou associa¢des da industria
nao acontece de forma forte, com as informacdes pertinentes para educar os consumidores.

As associa¢Bes da industria em mercados mais desenvolvidos devem garantir um
servico de informacgfes centralizado que seja bem anunciado, entendido e facilmente
acessivel.

Administragdo da conta seguro

e O consumidor deve receber demonstracdes periddicas do valor de sua
apoélice no caso dos contratos de seguro de acumulacdo em vida e de
investimento. Para contratos tradicionais de seguro de acumulacdo em vida,
isto deve ocorrer, pelo menos, uma vez por ano. Entretanto, demonstracfes
mais freqlentes devem ser elaboradas para contratos ligados a investimento.

e Os consumidores devem dispor de meios para discutir a exatiddo das
transacdes registradas nas demonstracdes dentro de um prazo estipulado.

e Os seguradores devem ser obrigados a divulgar o valor pecuniario de um
contrato tradicional de seguro de acumulacdo em vida ou de investimento,
mediante solicitagdo e dentro de um prazo razoavel. Além disto, uma tabela
demonstrando valores pecuniarios projetados deve ser fornecida no
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momento da venda do contrato inicial e no momento de quaisquer
ajustamentos posteriores.

e Os consumidores devem receber avisos de renovacdo, no minimo 30 dias
antes da data de renovacdo das apélices ndo-vida. Caso um segurador néo
gueira renovar um contrato, ele deve avisar com, no minimo, 30 dias de
antecedéncia.

e Os sinistros ndo devem ser negados ou ajustados caso seja descoberta a
nao-revelacdo na hora da reclamacdao, porém, isto é irrelevante para a proxima
causa do sinistro. Nestes casos, 0 sinistro pode ser ajustado por qualquer
déficit ou impropriedade de prémio para recuperar resseguro.

e Os seguradores devem ter o direito de cancelar uma apodlice a qualquer
momento (exceto apds a ocorréncia de um sinistro — ver acima), caso a
ndo-revelacdo relevante possa ser determinada.

A lei de seguro raramente trata de administracdo de conta de consumidor em todos
os detalhes — em parte refletindo a enorme variacdo nos acordos de seguro que sao
possiveis. A Diretiva de Vida da Unido Europeia ndo exige que os segurados sejam
avisados sobre bOnus, porém, isto ndo parece significar que segurados individuais sejam
avisados regularmente sobre o valor pecuniario de seus contratos. Os pesados custos de
vendas associados aos produtos tradicionais de seguro de vida, muitas vezes significam que
um contrato ndo tem valor por alguns anos e gue ha incentivos para o setor de seguro de
vida resistir a revelagdo do valor pecuniario pelos 5 primeiros anos ou mais de um contrato
em vigor. A medida que os mercados se desenvolvem, os seguradores tendem a
desvincular o risco puro de componentes de seguro de acumulagcdo em vida/investimento de
contratos de longo prazo, e a revelar padr6es muitas vezes melhores.

Planos de Garantia e Insolvéncia

Com a excecdo de planos que cobrem seguros compulsoérios, planos de garantia ndo
sao estimulados para seguro, em virtude da natureza nebulosa da industria e 0 ambito
do risco moral. Caso estes planos sejam desejados com fins politico-econémicos,
eles devem ser feitos por meio de forte governanca e regimes de supervisao.

Acordos com réu nominal devem ocorrer em lugar de seguros compulsorios,
como por exemplo, seguro de responsabilidade civil de automaével.

Ativos que cobrem reservas matematicas do seguro de vida e responsabilidades da
apolice de contrato de investimento devem ser separados ou, quando muito, assinalados, e
segurados de longo prazo devem ter acesso preferencial a tais ativos no caso de uma
liquidag&o.

Seguro de vida é normalmente sujeito a regras comerciais de liquidacdo no caso de
insolvéncia do segurador, e 0 processo subseqtiente de liquidacéo de sinistros é geralmente
administrado por fundos de garantia ou companhias especializadas em run off. Segurados
normalmente contratam nova cobertura com 0s seguradores solventes remanescentes no
mercado em questdo. Entretanto, a maioria dos paises tem acordos de garantia de sinistros
para classes de consumidor compulsério, como o seguro de responsabilidade civil
automovel. Estes sinistros cobertos que ndo podem ser liquidados devido a faléncia do
segurador ou porque o motorista/veiculo culpado ndo pode ser identificado (exemplo, as leis
de fundo de garantia como ‘réu nominal’).

Muitas vezes considera-se que o0 seguro de vida exige acordos complementares,
porque ele pode representar um ativo importante para a pessoa ou a familia, e pode
também servir como uma garantia subsidiaria do empréstimo. Neste caso, a protecdo usual
€ concedida de inicio com a separacdo de seguradores de vida e ndo-vida e forte
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supervisdo prudencial. Entretanto, composicdes (seguradores aceitando tanto vida como
nado-vida) € direito adquirido em inimeros paises e outros acordos especiais sdo exigidos
nesta situacdo. Isto pode alcancar desde diretivas da Unido Europeia relativamente fracas
(Diretiva 2001/17/CE Reorganizacdo e cancelamento de obrigacbes do seguro), que exige
que os ativos que cobrem as responsabilidades definidas de seguro de vida sejam
assinalados, de acordo com a exigéncia de que os fundos estatutarios completamente
separados sejam mantidos, como na Africa do Sul, Paquistdo e Australia. Ademais,
segurados de vida ocupam, normalmente, uma posi¢do alta em termos de prioridade de
credor. Muitos paises também especificam limites de investimento para os ativos que
cobrem reservas matematicas de seguro de vida, ou quando a supervisdo baseada no risco
ja ocorre, exigem que o capital alocado reflita as caracteristicas do risco da carteira do ativo.
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Anexo 1 — Fontes do Legislativo

Quadro Al: Visao geral da infraestrutura juridica de protecao ao consumidor

Instituicéo

Diretiva, Leis Implementadas, Diretrizes, Estudos

Unido Europeia

UE: Diretiva 77/92/EEC, agentes e corretores de Seguro e
Diretiva 2002/92/CE sobre mediagdo de seguro

UE: Diretiva 2002/83/CE sobre Seguro de Vida Capitulo 4 e
Anexo Il

UE: Diretivas sobre Seguro Nao-Vida e Seguro Automovel

UE: Diretiva 2001/17/CE Reorganizacdo e cancelamento das
responsabilidades inerentes ao seguro

Livro Verde sobre Servicos Financeiros no Varejo na Unido
Europeia: Com (2007) 226 Final

Recomendacdo da Comissdo Europeia sobre os principios
aplicaveis aos 6rgaos responsaveis pelos acordos extrajudiciais
de lititios com o consumidor (98/257/CE) e sobre os principios
dos 6rgdos extrajudiciais envolvidos na solu¢do consensual de
litigios extrajudiciais (2001/310/CE)

Documentos sobre a Revisao da Lei dos Contratos de Seguro
das Comissdes Legais da Escocia e da Inglaterra:
http://www.scotlawcom.gov.uk/downloads/cp_insurance.pdf

O Grupo do Projeto — Apresentacdo da Redefinicdo da Lei dos
Contratos de Seguro Europeia a Comissdo Europeia — Minuta
do Sistema de Referéncia Comum (CFR): “Contrato de Seguro”:
http://www.restatement.info/

Lei dos Contratos de Seguro de Latvia, setembro de 1998
conforme aditado

Lei dos Contratyos de Seguro da Republica Tcheca, dezembro
de 2003 e Lei sobre Intermediarios de Seguro e Reguladores de
Sinistro da Republica Tcheca, dezembro de 2003

Diretiva Relativa ao Processamento de Dados Pessoais e
Protecao da Privacidade no Setor de Comunicagdo Eletrénica,
2002/58/CE

Diretiva sobre Protecdo ao Consumidor com Relagdo aos
Contratos a Distancia, 1997/7/CEE

Diretiva sobre Marketing & Distancia de Servigos Financeiros,
2002/65/CE

Diretiva sobre Propaganda Comparativa, 1997/55/CEE

Recomendacdo da Comissdo Europeia sobre os principios
aplicaveis aos 6rgdos responsaveis por acordo extrajudicial de
litigios com o consumidor (98/257/CE) e sobre os principios de
o6rgdos envolvidos na solugdo consensual de litigios
extrajudiciais (2001/310/CE)
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Conselho da Europa

Associacao Internacional
Supervisores de Seguro

Nacgbes Unidas

OECD

APEC

Outras jurisdi¢des lideres

de

Declaracdo politica: Natureza e consequéncias de atividades
comerciais no seguro de vida e acidentes: Comissdo sobre
Servigos Financeiros e Seguro, 30 de maio de 1997

Convencdo para a protecdo de pessoas com relacdo ao
processamento automatico de dados pessoais (ETS No. 108,
de 28 de janeiro de 1981, Entrada em vigor: 1.10.1985) e
Relatério Explicativo

Principio Basico de Seguro No. 25 — Prote¢cdo ao Consumidor

Diretriz No. 4 sobre Revelagcdo Publica pelos Seguradores,
2002

Diretrizes das Na¢Bes Unidas no que concerne aos arquivos
digitais de dados pessoais adotados pela Assembléia Geral
Ordinéria em 14 de dezembro de 1990

OECD: Boas Préticas para Melhorar a Conscientizacdo e a
Educacéo do Risco em Questdes de Seguro: 2008

Diretrizes da OECD de Boas Praticas para Gestdo de
Reclamacg6es de Sinistro no Seguro: novembro de 2004

Diretrizes que governam a protecdo da privacidade e o fluxo
entre paises de dados pessoais

Estrutura de Privacidade da APEC
Lei dos Contratos de Seguro da Australia, 1984

Associagdo Nacional de Supervisores de Seguros dos Estados
Unidos — Lei Estadual sobre Modelo de Conduta de Mercado

Alberta, Canada — Regulamentacgdo de Praticas Honestas sob a
Lei de Seguro — 128/2001

19



BANCO MUNDIAL

www.worldbank.org/nbfi

20


http://www.worldbank.org/nbfi�
http://www.thezeitgeistmovement.com/joomla/images/fbfiles/images/bm-d2fccc682d492fc9fdd0a95e1c29bff7.jpg�

	Proteção ao
	Protecao ao Consumidor no Seguro_Primer7.pdf

