MEIOS DE SOLUCAO DE
CONTROVERSIAS NAS
RELACOES DE CONSUMO DE
SEGUROS



Boa-fé

Antes de figurar no Coédigo Civil ou o Cédigo de Defesa
do Consumidor, a boa-fé é a base da relagcdo entre
consumidor e fornecedor no mercado de seguros.

O consumidor é convencido de que o seguro é uma forma
de administrar o risco na sociedade complexa. Ndo pode
passar de solugcdo a problema para as pessoas.

O contrato de seguro é feito de modo a reduzir o
impacto dos imprevistos na vida do consumidor, que
representq, individualmente, fragcdo minima do mercado,
mas pode atingir sua reputacdo.



Prevencdo do conflito

A informacdo deve ser préviaq, clara e abrangente:
Quuais os riscos cobertos pelo seguro?
Quuais os riscos excluidos da cobertura?
O produto foi autorizado pela SUSEP?
Qual o valor do prémio?

Qual a vigéncia do seguro?

Qual o valor da indenizagdo a ser recebida? Em que
prazo?

Quais sdo as formas de contatar a seguradora?
O que é necessdrio para requerer a indenizagdo?

Direito de arrependimento e hipdteses de alteracdo e
cancelamento do contrato.



Vantagens associadas a informagdo

Decisdo livre e consciente do consumidor;
Incentivo ao consumo no plano coletivo;

Crescimento sustentdvel do setor, baseado na
meritocracia;

Percepgdo a ocorréncia de lesdo a direito e
determinar a busca pelo acesso a justica;

Prevencdo de danos;

Manutencgdo da confianga.



Reacoes ao conflito instalado
=

1 Inagdo;

-1 Acionamento da seguradorag;
1 Acionamento da Susep;

1 Acionamento do Procon;

- Judicializag¢do do conflito.



Acesso a justica — concepcdo cldssica

Acesso ao Poder Judicidrio, onde, em 2013, tramitaram
925,12 milhdes de processos, sendo 66,8 milhdes
pendentes dos anos anteriores e 28,3 milhdes de casos
novos.

O acervo processual cresce, em média, 3,4% ao ano,
e, hdo obstante:

58,3% dos entrevistados em pesquisa feita pela FGV
consideram que o acesso ao Poder Judicidrio é inexistene
ou dificil;

78,1% afirmam que o custo da acdo é elevado;

92,6% dizem que o Poder Judicidrio resolve conflitos de
forma lenta ou muito lenta.



Seletividade do acesso ao Poder
Judicidrio

O numero de processos iniciados cresce e diminui na
mesma proporg¢do do indice de desenvolvimento
humano das populacdes que habitam as mais
diversas regioes do Brasil.

A assimetria no acesso ao Poder Judicidrio acentua
a desigualdade existente. O acesso se dd como
vitima ou como reéu.



Crise do processo

Na China do século VI, o imperador Hang Hsi, no exercicio das suas fungdes,
expediu o seguinte decreto:

“Ordeno que todos aqueles que se dirigirem aos tribunais sejam tratados sem
nenhuma piedade, sem nenhuma consideragdo, de tal forma que se desgostem
tanto da idéia do Direito quanto se apavorem com a perspectiva de
comparecerem perante um magistrado.

Assim o desejo para evitar que os processos se multipliquem assombrosamente,
o que ocorreria se inexistisse o temor de se ir aos tribunais.

O que ocorreria se os homens concebessem a falsa idéia de que teriam a sua
disposicdo uma justica acessivel e dgil.

O que ocorreria se pensassem que os juizes sdo sérios e competentes.

Se essa falsa idéia se formar, os litigios ocorrerdo em nimero infinito e a

metade da populagdo serd insuficiente para julgar os litigios da outra metade
da populagdo.”



Acesso a justica em sentido amplo

Uso de meios alternativos de solugdio de conflitos,
de modo a propiciar a igualdade material no
acesso a justica.

Premissa de que a perspectiva individual é indicio
de que um numero indeterminado de consumidores
foi lesado — recebimento individual, mas tratamento
coletivo das demandas.

Adoc¢do pelo consumidor do método mais
adequado, vigorando a liberdade de escolha.



Mecanismos alternativos: mais tutelq,
menos Custos

Autocomposicdo

Conciliagdo — intervengdo imparcial com proposta
de solucdo;

Mediacdo — interengdo imparcial para facilitar o
didlogo;

Arbitragem — intervengdo por delegado das partes
que decide definitivamente o conflito.



A importdncia das ouvidorias

Em 2003, a Susep recebeu 3.302 reclamagdes de
consumidores, das quais 591 resultaram na abertura de
Procedimento de Atendimento ao Consumidor;

Em 2014, estabelecida a obrigatoriedade da
existéncia das ouvidorias, das 26.471 reclamagdes de
consumidores, apenas 479 tornaram-se PACs.

Sdo importante instrumento, seja na solugdo
intermediada pela Susep, seja na conciliagcdo
promovida pelos Procons, ou pelo contato propiciado
pelo portal www.consumidor.gov.br



A atuagdo da Susep diante da
vulnerabilidade do consumidor

O consumidor é vulnerdvel econémica, técnica e juridicamente.
A Susep atua em vdrias frentes para garantir o equilibrio na
relagdo de consumo:

Na fixacdo de diretrizes e normas;

Na supervisdo baseada em riscos, que cuide da efetivagdo tempestiva
das garantias fixadas;

Na promogdo do aperfeicoamento das instituicdes e dos instrumentos
operacionais;

Na elaborac¢do de pareceres circunstanciados de modo a informar e
apoiar o consumidor na busca de solugdo para o conflito existente;

No manejo da agdo civil piblica;
Na instaurag¢do do processo sancionador.



A arbitragem na experiéncia
argentina

Tribunais Arbitrais de Consumo

Durag¢dio méaxima de 4 meses
Gratuita
O fornecedor é notificado e tem o prazo de 5 dias para aceitar ou
recusar a arbitragem. Caso seja aceita, hd dois caminhos:
Em montante inferior a $500 (quinhentos pesos) é sorteado um drbitro Unico.

Acima de $ 500 (quinhentos pesos) hd a composicdo do colégio arbitral,
formado pelo triduo de representantes: um drbitro institucional, um darbitro
representante dos consumidores e um representante dos fornecedores.

Apds, serd marcada a data para a audiéncia, durante a qual serd
buscada a conciliagdo das partes. Ndo ocorrendo, serd emitido o laudo
arbitral.



O novo CPC

Art. 3° Ndo se excluird da apreciagdo jurisdicional
ameaca ou lesdo a direito.

§ 1° E permitida a arbitragem, na forma da lei.

§ 2° O Estado promoverd, sempre que possivel, a
solugcdo consensual dos conflitos.

§ 3° A conciliacdo, a mediacdo e outros métodos de
solugcdo consensual de conflitos deverdo ser estimulados
por juizes, advogados, defensores publicos e membros
do Ministério PUblico, inclusive no curso do processo
judicial.



O novo CPC

Art. 165. Os tribunais criardo centros judicidrios de solugdo consensual de
conflitos, responsdveis pela realizacdo de sessdes e audiéncias de
conciliacdo e mediacdo e pelo desenvolvimento de programas destinados
a auxiliar, orientar e estimular a autocomposicdo.

§ 12 A composi¢do e a organizagdo dos centros serdo definidas pelo respectivo
tribunal, observadas as normas do Conselho Nacional de Justica.

§ 22 O conciliador, que atuard preferencialmente nos casos em que ndo houver
vinculo anterior entre as partes, poderd sugerir solugdes para o litigio, sendo
vedada a utilizagdo de qualquer tipo de constrangimento ou intimida¢do para
que as partes conciliem.

§ 32 O mediador, que atuard preferencialmente nos casos em que houver
vinculo anterior entre as partes, auxiliard aos interessados a compreender as
questdes e os interesses em conflito, de modo que eles possam, pelo
restabelecimento da comunicacdo, identificar, por si préprios, solugdes
consensuais que gerem beneficios mutuos.



Os limites da norma

Bem no fundo
Paulo Leminski

No fundo, no fundo,
bem |a no fundo,

a gente gostaria

de ver nossos problemas
resolvidos por decreto

a partir desta data,

aquela mdgoa sem remédio

é considerada nula

e sobre ela — siléncio perpétuo

extinto por lei todo o remorso,
maldito seja quem olhar pra trés,
l& pra trds ndo hd nada,

e nada mais

mas problemas ndo se resolvem,
problemas tém familia grande,
e aos domingos

saem todos a passear

o problema, sua senhora

e outros pequenos probleminhas.



Obrigadal

maria.salles@susep.gov.br



