VIGENCIA E ASSINATURA

e Sendo que o contrato pode ter vigéncia minima fixada de 12 meses, com renovagao
automatica - exceto manifestacdo contrdria do beneficidrio - ao final desse periodo a operadora
pode requerer que o beneficiario fagca nova opg¢do por pagamento, no site da operadora?

Resposta Seguros Unimed: Sendo a renovacgdo automatica ele recebe comunicado digital com
antecedéncia para manifestacdo de cancelamento ou alteracdo do meio de pagamento, caso
ndo haja manifestacao seguira nas mesmas condicoes.

e Se ele nao fizer a opcdo pela forma de pagamento a operadora poderd inferir que o
beneficidrio optou tacitamente pela ndo renovacao do contrato por periodo indeterminado, ja
que impede a cobranga?

Resposta Seguros Unimed: O objetivo é manter a mesma relacdo existente no produto odonto
e saude atuais nas vendas presenciais, ou seja, a renovacao é automatica e caso o cliente ndo
manifeste a intencdo de ruptura ou alteracdo do meio de pagamento, o contrato sera renovado
automaticamente sem necessidade de manifestacdo e seguird nas mesmas condicdes.

¢ Para contratos celebrados eletronicamente, a assinatura do cliente poderia ser substituida
pelo recurso do “Li concordo”, inclusive para Declaragdo de Saude?

Resposta Seguros Unimed: Em relacdo a assinatura eletronica poderia ser substituida pelo “lie
concordo” e toda operacdo é realizada mediante login e senha.

Em relacdo a DPS sera preenchida nos termos da R.N. 162/ 2007.

* A adesdo de eventuais aditivos /renovacdes contratuais também poderia ser realizada através
do mesmo recurso “Li concordo” ou confirmacgao eletrénica?

Resposta Seguros Unimed: Sim, seria através do mesmo recurso para questdo dos aditivos. Jd a
renovagdo sugerimos envio de comunicado e caso haja discordancia o cliente se manifesta, caso
nao haja manifestacdo seguira nas mesmas condigoes.

e Assinatura (sem certificacdo digital) feita em equipamento eletrénico seria aceita para
comprovar aquisicdo do plano pelo cliente?

Resposta Seguros Unimed: Sim, através de ambiente logado para pessoa fisica e para pessoa
juridica sugerimos a certificagao digital.

e Ou a agéncia somente aceitard documentos assinados por meio de certificacdo
digital/assinatura digital?

Resposta Seguros Unimed: Resposta anterior.

¢ Quanto a assinatura do beneficidrio. Qual a melhor forma dele comprovar que foi ele mesmo
que preencheu a declaragdo? Certificacdo digital? IP, Log de navegacdo e horario de
preenchimento? Senha enviada por nds dos site, para ele acessar uma drea segura de nossa
plataforma?

Resposta Seguros Unimed: Neste quesito sugerimos area logada pessoa fisica.



DECLARACAO DE SAUDE/ CPT/ AGRAVO

¢ A declaracdo de saude podera ser respondida eletronicamente através da disponibilizacao de
um formulario ao cliente?

Resposta Seguros Unimed: Sim conforme requisitos previstos na R.N. 162/ 2007.

e A utilizacdo de login e senha, ou assinalar-se o "de acordo" em declaracdo de saude
"eletronica" e carta de orientacdo ao beneficidrio, gerada pelo sistema, atendera os requisitos
da RN 162, da ANS?

Resposta Seguros Unimed: Sim.

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

Resposta Seguros Unimed: Sim.

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

Resposta Seguros Unimed: Sim

¢ A partir do preenchimento da Declaragdo de Salde, como a Operadora definird se hd ou nao
uma doenca ou lesdo pré-existente?

Resposta Seguros Unimed: Apds preenchimento da DPS eletronicamente haverd uma analise
da DPS que ird avaliar se existe previsdo da aplicagdo de CPT conforme previsto na RN 162/ 2007.

e Serd realizada Entrevista Qualificada com todos os consumidores?
Resposta Seguros Unimed: Sera ofertada aos proponentes que optarem pela orienta¢do por um
médico.

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

Resposta Seguros Unimed: Na data da contratacdo com efetivo pagamento.

e 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?

Resposta Seguros Unimed: Sera no mesmo momento da contrata¢do, por comunicacao remota,
com identificacdo do médico responsavel e este prossegue com aceite para andamento da
venda.

¢ Nas hipdteses de contratacdo coletivo empresarial com menos de 30 beneficiarios a serem
vinculados ao contrato, como se dard o preenchimento da declarag¢do de saude?



Resposta Seguros Unimed: Por login e preenchimento individual.

¢ Cada beneficiario devera acessar o sistema para preenchimento da declaracdo de saude,
opondo sua assinatura eletrdnica, digital ou certificando que leu e concordou com as opg¢des
assinaladas?

Resposta Seguros Unimed: Li e concordo com login e senha.

MANUAL DE ORIENTAGAO E GUIA DE LEITURA

¢ No que tange a entrega do Guia de Leitura Contratual e ao Manual de Orientacdo para
Contratacdo de Planos de Saude, como poderdo as Operadoras comprovar sua entrega aos
beneficidrios nas hipdteses de venda on-line? Bastard que o beneficidrio declare ter lido os
documentos?

Resposta Seguros Unimed: No ato da compra é disponibilizado o link para acesso destes no site.
Ou seja, como estd disponivel no site o cliente podera consultar no ato da compra e/ou a
gualquer momento.

PORTABILIDADE

¢ Caso a Operadora opte pela venda on-line, poderd 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 informagdes e documentos adicionais.

Resposta Seguros Unimed: Sim, respeitando a R.N. 186.

CANCELAMENTO E ARREPENDIMENTO

¢ O Cddigo de Defesa do Consumidor estabelece, em seu artigo 49, o denominado “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.

Resposta Seguros Unimed: Sim, com cobranca de eventual utilizagao.

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

e 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?



Resposta Seguros Unimed: O cliente podera realizar por meio da area logada e canais de
atendimento.

¢ 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 devem, obrigatoriamente, disponibilizar link especifico para
cancelamento através de sua pagina eletrénica

Resposta Seguros Unimed: Concordamos com tal necessidade.

INFORMAGCAO CLARA E ADEQUADA PARA O CONSUMIDOR

e Mais uma vez se mostra necessdria a disponibilizacdo de servicos de atendimento ao
consumidor (SACS) nas Operadoras de Planos de Salude, que poderdo, inclusive, auxiliar o
consumidor durante uma adesdo online.

¢ Assim, seja por venda direta ou online, as Operadoras devem esclarecer o consumidor sobre
as modalidades de planos de saude, abrangéncia, cobertura, caréncias, preco, formas de
reajustes, possibilidades de suspensdo e rescisdao do contrato, dando destaque especial as
eventuais cldusulas restritivas, de forma a qualificar a entrada deste consumidor.

Resposta Seguros Unimed: Sim, nos canais de comunicacao.

* 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 Seguros Unimed: Somente armazenamento digital entendemos ser suficiente.

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

Resposta Seguros Unimed: Log da compra com todas informacGes. Se for dentro dos 7 dias
podera ser solicitado o cancelamento.

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

Resposta Seguros Unimed: Serdo as informacgdes do SIB acrescida da informacdo da proposta
eletronica.

¢ Atencdo 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.

Resposta Seguros Unimed: Ok.

¢ Contratacdo on-line ndo implica, necessariamente, na entrega de todo servico on-line
(exemplo: reembolso).



Resposta Seguros Unimed: Nao concordamos pela complexidade e possibilidade de fraude,
sugerimos seguir fluxo atual com documentacao fisica.

e A iniciativa da venda on-line serd uma faculdade das operadoras.
¢ Seguranca da informacao
¢ Integridade das informacgées transmitidas.

* Nos casos dos seguros existe a obrigacdo da presenca do corretor na contratacdo (efetiva ou
por meio do pagamento da corretagem — Lei 4.594/64 art. 18 e 19);

Resposta Seguros Unimed: Tal opcdo e sele¢do de corretor devera ser prevista no momento da
efetivacdo da compra eletronica.

e Certificacdo e guarda das informag¢Ges devem estar normatizadas;



