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Editorial

Adaptacao
a0s novos
tempos

O Plano Diretor criado em 1992 pelo
Governo Collor possibilitou uma primeira, mas
significativa, mudanca no mercado segurador
brasileiro que, até entdo, era totalmente disci-
plinade pelo Estado. Para os que chegaram ao
setor de seguros nos ultimos 13 anos, parece
inacreditavel, mas os produtos e pregos eram
iguais para todas as seguradoras.

Se, de um lado, congquistamos liberdade
para criar e tarifar produtos, de outro, passa-
mos a ter um ambiente altamente competitivo,
Jfavorecendo o consumidor com garantias mais
abrangentes a pregos menores: Todavia, € possi-
vel que, pela falta de hdbito, tenhamos assistido
crescer a Concorréncia predatoria e aumentar ¢
desgaste de valores éticos findamentais, como a
lealdade com o mercado e coma profissdo. enire
Outros.

Felizmente, a estabilidade da moeda, con-
quistada com o Plano Real, associada a melho-
ria dos nossos servigos, permitiu que o mercado
saltasse de 1% para 3% do PIB. Mas ainda
temos muito pard crescere, conforme o 2° Plano
Setorial do Mercado Segurador, pretendemos
alcangar 5% do PIB Hos praximos cinco anos.
Para tanto, precisamos noes ajustar aos novos
tempos.

O Estado emite claros sinais de que ndo pode
regular totalmente o mercado segurador, ao
mesmo tempo em gue deseja dar ampla protegdo
ao consumidor. O préprio mercado pode e deve
criar suas proprias regras. Neste contexio. iani-
bém é posswea' a reducdo dos wnﬂ::w. Cuju pre-
senga é inerente a qualquer atividade humana

As vias tradicionais para resolu¢do desses
conflitos, como ¢ judicidrio e os orgdos de defe-
sa do consumidor, néo tém atendido satisfatori-
amente quando sdo acionados. Deste modo, os
usudrios de seguros necessitam de vias alterna-
tivas para resolver os casos em que ndo hda
entendimento enlre as partes.

Como novos métodos para a solugdo dos
conflitos surgem amediagdo e a arbitragem, as
ouvidorias (jd disciplinadas) e em Santa Catari-
na fomos pioneiros em criar a Comissdo de
Etica Intersindical. Essas novas solugies
podem dar grande contribui¢do para a moder-
nidade do mercado de seguros no pais. £ o que
pretendemos mostrar nesta edigdo do Noticias
SindsegSC.

Paulo Liickmann

Auto-regulacao e ética

mercado segurador brasi-

leiro vem discutindo a ela-

boragéo de um codigo de
ética e de auto-regulagdo para o
setor desde o inicio de 2004, quando
a Fenaseg criou um grupo de traba-
lho para tratar do tema e seu presi-
dente. Jodao Elisio Ferraz de
Campos, convocou as empresas a
participar das discussdes.

O passo seguinte foi uma pesquisa
que a federagdo realizou entre as
seguradoras, objetivando saber o
que ja existe nesse sentido. quantas
¢ quais companhias possuem um

codigo de ética e outros servigos espe-
ciais de atendimento a0 consumidor.

O grupo de trabalho também analisou
os codigos de ética de outras entida-
des e trocou idéias com as segurado-
ras do Chile, que recém-haviam
implantado um sistema de auto-
regulacdo, chegando a elaboragdo de
vérios Guias de Boas Praticas.

Na seqiiéncia. o grupo concluiu a
minuta do que poderdo vir a ser os cita-
dos codigos, que devem estabelecer
LM NOVO marco regulatorio do merca-
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As empresas seguradoras deverdo se pautar pelos padroes de ética,
sobretudo no que diz respeito a integridade, a moralidade, a clareza de
posicdes, ds relagdes justas e a boa -fé nas relagdes comerciais, com vis-
tas a motivar o respeito e a confianga do publico em geral.

Sdo erica'?ﬁén'té condendveis praticas comerciais coerﬁéftivas e desleais,
abuso de poder em situagées conjunturais, tanto na relagdo das empre-
sas entre si, como na relagao das empresas com o consumidor final.

E objetivo do codigo assegurar que todos os que compram produtos ofe-
recidos pelo mercado segurador sejam esclarecidos sobre os termos e
condicoes da apolice, possibilitando, assim, uma escolha consciente
sobre o gue € mais adequado para eles.

Ouando compwam seus seguros, 0s consumidores pr
do ciodigo e do gue ele oferece como protegdo, além de saber quais os

mecanismas de reclamacio para atende-las nas situacoes em que se sen-

tirem prejudicados.

As seguradoras devem imformar a seus clientes, de formaclarae inequi-
voca, as caracteristicas dos produtos oferecidos, em especial a extensao
das coberturas e as limitages impostas pelas clausulas restritivas.

Na divulgagdo de produtos de seguros ndo poderao ser incluidas infor-
magdes diferentes das que figurem nos documentos (contratos, manual

do seguradolétc. )




Foco na efici

intervengdo do Estado no

mercado segurador obedece a

uma logica universalmente

aceita por economias livres: normati-

zar ¢ fiscalizar com vistas a promogao

de condicdes justas de contratacio de

seguros, titulos de capitalizagao, pla-

nos de previdéncia e demais produtos

do setor. Resumindo: o que o Estado e

a sociedade buscam é o funcionamen-

to regular e produtivo do mercado,

sem descuidar da proteg¢ao que € devi-
da ao segurado.

A normatizacio e a fiscalizacdo do
mercado segurador brasileiro compe-
tem, portanto, ao Governo Federal,
mas na verdade, devem ser exercidas
por todo o Sistema Nacional de
Seguros Privados, que é composto
pelo Conselho Nacional de Seguros
Privados (CNSP), Superintendéncia
de Seguros Privados (Susep), Instituto
de Resseguros do Brasil (IRB-Brasil
Re), sociedades autorizadas a operar
em seguros privados e capitalizagao,
entidades abertas de previdéncia com-
plementar e corretores de seguros habi-
litados.

Todavia, na pratica. © gue s¢ tem
observado é que a nossa estrutura de
regulagdo ¢ pesada., excessiva e
inconstante, com organismos que ope-
ram em diferentes ministérios. Isto
dificulta as proprias intengdes desen-
volvimentistas do governo para o
setor, pois 0 excesso de amarras regu-
lamentares desestimula a livre inicia-
tiva e dificulta a criagdo e oferta de
produtos importantes para o consumi-
dor.

Por isso, nao ha mais duvidz de que
preciso criar no Pais uma estabilidade
normativa que ponha fim as modifica-
¢Oes constantes nas regras impostas as
empresas e que promova a simplifica-
¢do das politicas de regulacio e fisca-
lizagho.
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Auto-disciplina

modernidade nas relagdes
entre o Estado e o mercado
segurador inclui a necessida-
de de substituir a excessiva regulagdo
que se da através da intervencio direta
do Estado por mecanismos de auto-
disciplina. Nesse caso, 0 proprio mer-
cado fixa e cobra das empresas o aten-
dimento a praticas operacionais ¢ a
padrdes éticos por elas proprias ideali-
zadas e consensualmente submetidas
aaceitagéo.

Obviamente ndo se imagina um mer«
cado sem qualquer tipo de intervengdo
estatal (regulamentar ou fiscalizato-
na). pors alem dos Interesses privados
ha o mieresse pubico que s¢ expressa
B2 proieca0 conira praticas nao-
equitativas. na vigilancia quanto aos
niscos de carteliza¢3o e no zelo pela
saide econdmico-financeira das
empresas, entre outros.

Acoes a realizar
e :

A aunto-regulacdo se fundamenta em
padrdes éticos de comportamento, o

que representa a vantagem de maior

flexibilidade na sua aplicag@o a casos

concretos. Para a Susep. a auto-

regulacdo melhora a governanga cor-

porativa e cria uma cooperagao do mer-
cado com o orgdo regulador: O mer-

cado faz auto-regulamentagao para se

proteger; porque aumenta a confianca
e a transparéncia, cria mais seguranga

para o consumidor e o mercado cres-

ce”’, afirmou 0 economista René

Garcia (Revista de Seguros, ed.

out/nov/dez 2004), superintendente da
autarquia. Ele enumerou trés pontos

pelos quais “gostaria muito” que as

empresas aderissem 2 auto-regulagéo:

ransparéncia contabil. combate a pra-

tica de concorréncia desleal (propa-

ganda e procedimentos ndo muito ade-

quados) e avaliagdo de nisco das

empresas (criagio de ratting).

Elaboragdo do Codigo de Etica do Marcado Segurador. a partir dos estu-
dos e propostas ja em andamento no éGmbito da Fenaseg e busca de ade-

sdo das empresas.

Constituigdo do Conselho de Etica. formado pela representacdo das segu-
radoras aderentes, que definird as medidas de san¢do ao descumprimen-
todo que estiver previsio no Codigo de Etica.

Definicdo e implaniacdo de medidas efetivas de auto-regulacio, como a
elaboracdo de Guias de Boas Prdticas, Padronizacio de Normas
Conrabeis e Condicoes Referenciais para os seguros de massa.



As vias tradicionais

Os conflitos em seguros ainda sdo predominantemente resolvidos pelos
meios tradicionais, todos revestidos de entraves e dificuldades que, muitas
vezes, desestimulam as partes de utiliza-los. Os meios mais comuns séo:

Superintendéncia de E a autarquia governamental responsavel pelo controle e fiscalizagfo dos mercados

Seguros Privados (Susep) de.segu'ro, de previdé_ncia privada aberta, de capitalizacdo ¢ de resseguro. Sua fun¢io

_ é fiscalizar a constitui¢do, organizagdo, funcionamento e operagao do mercado segu-

rador e ressegurador, na qualidade de executora da politica tragada pelo Conselho Nacional de Seguros Privados. A ela tam-

bém compete zelar pela defesa dos interesses dos consumidores, razio pela qual disponibiliza uma linha 0800 para o atendi-

gmnto das reclamacdes. De forma geral, a Susep apenas faz o intermédio de uma tentativa de solug@o, interpelando a segura-
ora.

érgéos de Defesa do Instalados por todo o pais. eles atuam na defesa dos interesses dos consumidores, rece-
Consumidor (Procon'’s) bendo diretamente as reclamagoes dos segurados. A partir dai interpelam as segura-
doras ¢ agendam audiéncias de conciliagdo. A maior dificuldade esta na falta de espe-

cializagfo, j4 que os atendentes e conciliadores habitualmente sao leigos em seguros desconhecem as regras contratuais.

E consenso entre pessoas fisicas e juridicas que. para resolver litigios. um processo
judicial pode se tornar bastante complicado devido a diversas razées, tais como: ni-
veis de apelagdo até a sentenca final (o que o torna lento demais). excesso de acdes judicials. falta de estrutura dos foruns, alto
custo, etc.

Justica Comum

Os meétodos modernos

Como meios alternativos de solugio de litigios nos quais as partes, pessoas fisicas
ou juridicas, buscam uma solugdo rapida e definitiva para uma divergéncia, sur-
gem a conciliagdo, a mediacio eaarbitragem.

A Conciliagao é exercida através de terceiro neutro - o Conciliador. que temm pos -ar¢ia aproximar as partes hingantes, suge-
rindo e propondo solugdes. visando leva-las a um entendimento c2paz Sz finahizaro litigio potencial existente.

AMediacao é exercida afraves de terceiro neutro escolindo pelas partes - 0 Mediador, que tem a fungdo de aproximé-las tdo
somente para que possam negociar diretamente a solu¢ao do litigio entre elas. O enfoque € na composigao de interesses, nao
implicando metodologias para-legais para a obtencao de uma sentenca. O poder decisorio mantém-se com as proprias partes.

A Arbitragem ¢ um meio alternativo de solucao de conflito

no qual as partes contam com o auxilio de um ou mais arbitros IMPORTANTE!

(escolhidos em comum acordo por elas) que resolverao o litigio

de maneis sty e A aivoge pod et e T parantomedi s comcrdecomer

Z(r)e];gl;vil (i;)mercia{ traﬁazlsi:ig:taedo jonsumjdor etc desde que arbitragem sejam meios alsermatives de solusdo

' 4 by ] ) w de conflitos, apenas na erbitragem & sentenca

se trate de interesses que admitam a transagéo. A arbitragem ja . g R =

P anoCadizoC - Brasiléire de 1850 e tevatecente arbitral tem valor de decisée judicial, ndo
igurava no Codigo Comercial Brasileiro de ev - cabendo recurso. Ou sejs, la & oy - S

mente (Lei 9.307, sancionada em 23 de setembro de 1996) afas-
tados os obstaculos que historicamente impediam sua efetiva
utilizagdo.

logacdo por juiz de direito.
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Ageis, baratos e sigilosos

" Assim podem ser qualificados os
modernos meios de resolugio de con-
flitos em seguros. Existem diversas
vantagens na utilizagio desses meca-
nismos em relagdo a justiga convenci-
onal, sendo as mais importantes:

Agilidade - As partes nao serao cha-
madas inimeras vezes para audién-
cias e a senten¢a € proferida em, no
maximo, seis meses.

As principais vantagens da mediagéo,
arbitragem e conciliagdo, segundo a
Fenaseg:

Custos - Os conflitos resolvidos atra-
vés da mediagdo, arbitragem ou conci-
liagdo custam expressivamente menos
do que uma causa na justica comum,
representando economia de dinheiro.

Sigilo - O sigilo esta garantido, ao
contrario do que ocorre na justica
comum, onde os processos sao publi-
cos e os interesses das partes ficam,
algumas vezes, prejudicados pela
exposigdo do litigio.

Para a Susep: um instrumento eficiente

A Susep tem declarado publicamente que o foco da atual gestdo estd no
consumidor, o que inclui a criagdo de mecanismos mais dgeis para solucionar
problemas e conflitos entre seguradores e segurados.

“A relevancia desses meios alternati-
vos ¢ que o prazo é inferior a uma
demanda judicial; as condicdes se dio
de uma forma mais técnica, uma vez
que o arbitro esta qualificado para
resolver o problema, ao mesmo tempo
em que o érgdo regulador pode cobrar
resultados e posturas das seguradoras
através da criacdo de suas ouvidonas,
que sdo mecanismos auxiliares da con-
ciliagao”. A afirmagdo foi feita por
René Garcia, superintendente da
Susep (Revista Caderno de Seguros -
Funenseg, edigdon® 121).

O significado tedrico e pratico do uso
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“E necessario estimular um
programa de educacao, de
divulgacao e um grande
projeto para revelar os direitos
dos consumidores”.

(René Garcia)

desses meios para o setor de segu‘roé
no Brasil esta associado a uma melho-
ra da imagem institucional. A preo-
cupagio da Susep € criar um ambiente
institucional € um marco regulatorio
mais eficiente de forma a dar garantia
e trangparéncia aos atores do mercado,
que sdo os consumidores, os correto-
res e os seguradores”, afirma Garcia.
Ele acrescenta que “os beneficios para
sezurados ¢ seguradoras ao utilizarem
meios zliremanvoes de solucdo de con-
flitos se waduzi-ic em ganhos de
maior eficiéncia nas suas relacoes Os
seguradores dardo mais wangiilidade
para o consumidor de seguros 2. 20
mesmo tempo, proporcionarao
um ambiente mais amigavel.
0 que acabard contribuin-
do para tornar também o
ambiente de negébcios
mais aceitavel”,

mostrar a sua clara superioridade fren-
te 4 opgdo existente e vai levar o mer-
cado a se direcionar para cliusulas
padronizadas ¢ a uma aceitacio mais
generalizada desse mecanismo”,

E conclui: “A Susep acredita que o
trabalho de educagédo e de venda da
idéia de solugdo alternativa de con-
flito, de forma bastante ampla, vai



Solugdo alternativa de conflito

A desobstrugdo do acesso a justica cristaliza-se
fundamentalmente em trés momentos relevantes
da histéria juridica: (1) Assisténcia Judicidria
Gratuita; (2) Defesa dos Interesses Coletivos ou
Difusos; e (3) Meios Alternativos de Solugdo de
Conflitos.

O primeiro momento cinge-se na frustragio do
obsticulo econdmico na frui¢ao dos direitos do
homem pelo implemento da assisténcia judicia-
ria gratuita. J4 o segundo visa combater o obsta-
culo organizacional, possibilitando a defesa dos
interesses de grupo, difusos ou coletivos, imple-
mentada através das agOes populares ou coleti-
vas.

O terceiro momento ¢ exatamente o combate ao
obstaculo processual de acesso a justica. Sdo as
chamadas formas altemativas de resolugdo de
conflitos, conhecidas internacionalmente como
Alternative Disputes Resolutions ADR, cujas
palavras-chave sdo a simplicidade ¢ a informali-
dade.

Verificada a impossibilidade de resolugdo do
conflito pelas partes via negociagao direta € ndo
desejando recorrer ao Judicidrio, surgem entéo
as formas alternativas de solugdo de conflitos
representadas pela Mediacdo. Conciliagdo ¢
Arbitragem, cuja diferenga essencial se da pela
maior ou menor intensidade na atuagao do ter-
ceiro.

A base do fundamento da arbitragem € o surgi-
mento do consenso pelo exercicio da vontade
livremente expressa com a renuncia ao direito de
recorrer ao Poder Judiciario. Do mesmo modo
que a mediacdo e a conciliacdo. pode revestir-se
dosigilo e da confidencialidade.

Falar de arbitragem significa dizer de seus bene-
ficios, os quais, para o setor de seguros. como
solugdo alternativa de controvérsias, surgem
como um verdadeiro alento a boa convivéncia
entre os parceiros empresariais. Isto se da, dentre
outros fatores, pela sua celeridade, pois o prazo
maximo para ser proferida a sentenca arbitral €
de seis meses.

Sérgio Barroso de Mello
Membro do Conselho Mundial da Associacdo
Internacional de Direito do Seguro - AIDA

Também se destaca a sua imposi¢io, pois se a
execugdo das obrigacdes previstas na sentenca
arbitral ndo ocorrer voluntariamente nas datas e
valores nela estipulados, poderd o interessado
requerer ao Poder Judicidrio que determine o seu
cumprimento (Titulo Executivo Judicial) nos
exatos termos em que foi langada, ndo sendo per-
mitido rediscutir o mérito.

Ademais, as partes podem convencionar sigilo
acerca dos fatos levados a arbitragem, de sua
decisdo e dos proprios envolvidos, como tam-
bém é respeitado o direito da livre escolha do
arbitro pelas partes, permitindo a designacdo de
profissional com reconhecida competéncia para
solucio do litigio.

Tambem a defini¢do dos critérios de direito ou
de eqiiidade da a parte a opgdo de ver decidido o
seu caso, respeitados os principios que levaram a
formulagdo do préprio negocio juridico, das
suas caracteristicas e real intengao das partes.

Ha4, ainda, a vantajosa relac@o custo/beneficio
do procedimento arbitral. considerando o curio
espago de tempo destinado ao profenimento da
sentenca em comparagdo as decisoes profenidas
no Judiciario

E. como uma aitima vantagem de ordem pratica
nos negocios, surge a auséncia de constrangi-
mento a parte, que ndo fica a mercé de uma ano-
tacdo cartorial em seu nome, capaz de prejudicar
seu empreendimento, especialmente em concor-
réncias publicas ¢ outras situagdes semelhantes.

Em suma. do ponio de vista estritamente juridi-
0. Nossz2 esperan¢a € ver um verdadeiro impulso
na unlizag3o dos meios alternativos de solugdo
de conflitos, como o instituto da arbitragem, em
especial de presenciar 0 seu uso no setor de segu-
ros. posto ser um mecanismo eficiente para evi-
tar longos desgastes entre os parceiros na discus-
sdo de coberturas ou, mesmo, na interpretagao
de clausulados de apolices.
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Atendimento ao
consumidor

do se trata apenag de registrar

as reclamagoes, mas de se

buscar a melhor e mais rapida
solugdo. Nesse sentido, vém sendo
implementadas as ouvidorias nas
empresas de seguros, capitalizacao e
previdéncia complementar destinadas
4 modulacdo de conflitos decorrentes
de relag¢des contratuais, com o duplo
objetivo de:
- preservar a boa imagem corporativa
domercado segurador; e
- assegurar a manutenciio de praticas
de comercializagao e presic
vigos de acordo com as normas de
defesa do consumidor.

2 'Hiih SCT-

Sem duvida, uma das grandes vanta-
gens da existéncia de ouvidorias, que
podem atuar junto aos Servigos de
Atendimento ao Cliente (SAC), ¢ a
possibilidade de se utilizar um meca-
nismo de atengfo corporativa aos
eventuais desvios de comportamento

de mercado e isso se
reflete na boa imagem das
institui¢des que o operam.

“A Ouvidoria pode solucionar de
forma mais humana situagdes buro-
craticas. deixando de ter foco em ques-
toes individuais. mas representando
solugdo para toda a massa de segura-
dos/consumidores e para a empresa”,
afirma Washington Luis. B. da Silva,
ouvidor da Unibanco AIG Seguros e
Previdéncia. (Caderno

de Seguros, edi¢do

197

Ele também entende

que “a ouvidoria pode em muito con-
tribuir ndo s6 para permitir as empre-
sas melhor verificar seus processos,
seus clientes, possibilitar incremento
de negécios de langamento de produ-
tos. mas, também, para difundir aos
segurados a real funcdo do seguro™. *

O papel do Ouvidor

A Resolugio CNSP 110/04 estabelece

que a ouvidoria devera ficar sob a res-
ponsabilidade de um ouvidor, indica-
do pela empresa. e sua atuagdo serd
sempre de forma personalizada. inde-
pendente e imparcial. Determina, tam-
bém, que devera ser garantido ao ouvi-
doro livre acesso a todos os setores da
sociedade ou entidade para apuragdo
do que se fizer necessario, com vistas
a solugao requerida em cada situacio.
Prevé tambem que o cuvidor dispora
de al¢ada financeira de decisio. cujo
valor sera de, no mimimo. RS 30 mil
por sinistro.

Ouvidor ¢ palavra originada de
ombudsman, termo sueco que signifi-

a “representante do cidadio”, ensina
Maria Helena D. de Oliveira. ombuds-

6 Noticias SindsegSC

man do grupo Icatu Hartford, acres-
centando: “Propor defini¢des estraté-
gicas que modelem o atendimento,
nhcervar o padrdo de qualidade da ope-

ponderar os pardmetros de pro-
:—: N2 2 Marn alidar as comu-
nl&.‘&»@&" IBSIIUCIONEIS. S30 a8 val
faces do ouvidor ombudsman” qu_;.-

derno de Seguros. ediczo 127)

ras

Maria Helena amplia os concertos a
respeito da fungdo do ouvidor: “Para
antecipar solucdes, o ombudsman
mostra & empresa como uma reclama-
¢do pode servir de oportunidade de
aprendizado. Seu trabalho analisa os
erros, agiliza decisdes e modifica roti-
nas, mostrando caminhos para o
sucesso permanente da organizagdo”.

v

Uma das formas
mais eficazes de
atendimento ao consumidor
é o acolhimento
e andlise de suas
reclamacaes.

- r -
Criterios

A criagdo das ouvidorias foi disci-

plinada pela Resolucado CNSP

110, de 7 de maio de 2004, que esta-
belece as regras e critérios mini-

mos a serem observados pelas soci-
edades seguradoras, entidades

abertas de previdéncia comple-

mentar e sociedades de capitaliza-

¢ao,

Segundo o documento, a ouvido-
ria tem como principal fungdo
atuar na defesa dos direitos dos
consumidores: 1) na sua relagao
contratual com a sociedade ou enti-
dade; 2) no esclarecimento quanto
aos seus deveres; e 3) na preven-
¢ao e solucdo de conflitos.

Por conseguinte, cabe 4 ouvidoria:

viabilizar um canal de comunica-
¢do direta entre a sociedade ou
entidade e seus consumidores;

facilitar, ao maximo, o acesso do
consumidor aos servigos disponi-
bilizados pela sociedade ou enti-
dade, simplificando seus procedi-
mentos e rotinas,

diferenciar suas atribui¢ées dos
demais servicos de atendimento
ao consumidor existentes na so-
ciedade ou entidade.




°@Oso

lhos e ouvidos
do cliente \

Natural do Oeste Catarinense, onde nasceu em 20 de setembro de 1956, Isair Paulo
Lazzarotto é funciondrio de carreiva do Grupo Bradesco ha 29 anos, tendo dedicado os
ultimos 13 anos a diretoria da seguradora. Antes de assumir a Diretoria Regional Sul, no 2°
semestre de 2004, Isair fez parte da equipe que desenhou e fundou a ouvidoria do Grupo
Segurador, atendendo iniciativa do presidente, Luiz Carlos Trabuco Cappi. Na seqiiéncia, |
Isair tornou-se o primeiro ouvidor, cargo que ocupou durante 12 meses. -

Noticias SindsegSC - Embora redu-
zido, o percentual de queixas nao
resolvidas preocupa o setor de segu-
ros?

Isair - Para o mercado segurador bra-
sileiro, atingir um alto padrio de qua-
lidade no atendimento tornou-se uma
tarefa prioritaria, que recebe o apoio
incondicional da Susep, autarquia que
regulamenta e fiscaliza o setor. A
Susep calcula que 93% das queixas
apresentadas pelos consumidores sdo
resolvidos pelos técnicos da autarquia
junto as empresas de seguros. Os 5%
restantes geram, contudo, repercussao
negativa junto a opinido piblica. A
meta ¢ melhorar a imagem do merca-
do de seguros, reduzindo de 5% para
0,5% o indice de casos ndo soluciona-
dos pelos técnicos da autarquia no con-
tato direto com as seguradoras, evitan-
do, dessa forma, o desgaste de eventu-
ais agdes judiciais.

NS - O que sua empresa ja fez nesse
sentido? '

Isair - No nosso grupo, a preocupagio
com a qualidade no atendimento aos
clientes sempre foi prioridade maxi-
ma. Ao longo dos tltimos anos, estru-
turamos uma Central de Atendimento.
com sede propria e formada unica-
mente por funciondrios do proprio
grupo. Sdo 556 profissionais, prepara-
dos para solu-cionar davidas de clien-
tes € prestar uma série de servigos aos
corretores e a toda rede referenciada
de prestadores de servigos, que aten-
dem cerca de 610 mil consultas reali-
zadas mensalmente.

Criados para aprimorar a politica de relacionamento com
os clientes, os canais de comunicacdo estao
fundamentados em dois principios basicos: centrar a
atuacao da empresa na busca da satisfacao dos clientes e
transformar cada funcionario em um “contribuinte”

NS - Quais os instrumentos criados?
Isair - Esse comprometimento com a
qualidade no atendimento levou o
grupo a implementar dois novos cana-
is de comunicacio: 0 "Ald Bradesco
Seguros™ e a “Ouvidona do Grupo
Bradesco de Seguros”. Crniados para
aprimorar a politica de relacionamen-
to com os clientes, eles estdo funda-
mentados em dois principios basicos:
centrar a atuagdo da empresa na busca
da satisfagdo dos clientes e transfor-
mar cada funcionario em um “contri-
buinte”, comprometido e responsavel
pelo atendimento. O “Alo Bradesco
Seguros™ € o canal especifico para
atendimento as reclamagdes e suges-
toes de clientes e corretores. Operaem
ambito nacional, através de um telefo-
ne 0800, sob supervisio da Ouvidoria.

NS - Como funciona a ouvidoria?

Isair - Nossa Ouvidoria tem como
objetivo fornecer respostas ausers 2
todas as reclamacdes. com © compro-
misso de tempo de resposia de, no
maximo. cinco dias uteis. A fim¢ao do
ouvidor ¢ garantir que as respostas
sejam dadas de forma adequada e den-
tro do prazo estabelecido. Ele acom-
panha e coordena a atuagdo das
empresas do grupo no atendimento as
reclamagdes e sugestdes, as analisa €
apura os fatos junto as areas envolvi-

das. Por fim, representa externamente

nossas empresas perante os 6rgios de
protecdo e defesa do consumidor e
perante a Susep.

NS - Qual a missdo principal da
ouvidoria?

Isair - Para cumprir plenamente seu
papel, a ouvidoria atua como os olhos
e ouvidos do Grupo, sempre atenta e
perceptiva as necessidades de scus
clientes ¢ os representando perante 0
grupo. reconhecendo seus direitos de
forma agil, ética, transparente e efici-
ente. Sua missdo € atender as expecta-
tivas dos clientes, a partir da resolucdo
das demandas, da forma mais adequa-
da e dentro do prazo comprometido.

NS - Mas a ouvidoria nio age sozinha...
Isair - Além da ouvidoria. também foi
criado o Comité de Ouvidoria, a quem
compete 2 mussdo de deliberar sobre
o« casos encaminhados e instruidos
pelo ouvidor. O Comité reune-se peri-
odicamente e extraordinariamente a
pedido do ouvidor. As decisdes toma-
das so definitivas e comunicadas ao
recorrente pelo ouvidor. As informa-
¢bes apuradas pela ouvidoria sdo
democratizadas para todas as areas do
grupo. A partir de métricas apresenta-
das pelo ouvidor, a diretoria do grupo
tem condigdes de reavaliar processos,
conquistando maior agilidade e,
acima de tudo, eficiéncia.
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A bem sucedida experiéncia
catarinense

m 5 de fevereiro de 2001. os

sindicatos das seguradoras e

dos corretores de seguros deci-
diram criar a Comissio de Etica
Intersindical, partindo da constatagéo
de que as denuncias e reclamagdes
recebidas, ora por uma das institui-
¢des ora por outra, afetavam o interes-
se de ambos em zelar porumaboa ima-
gem institucional e pelo bom funcio-
namento do mercado. Em abril de
2001, para melhor instruir os proces-
sos e agilizar o encaminhamento das
denancias. os sindicatos decidiram
pela contratagdo de uma consultoria
independente, que passou a exercer a
coordenagdo dos trabalhos.

Em menos de dois anos de funciona-
mento, a comissdo ja obtinha forte
repercussdo e seu modelo passava a
ser adotado por outros Estados.
Tambem a Susep percebia sua impor-
tancia, passando a considera-la mais
um dos NOvVos Mecanismoes para reso-
lugdo de conflitos e até mesmo reco-
nhecendo a possibilidade de contar
com seu apoio para fiscalizagdo do
mercado em dmbito regional.

Para o coordenador, Henrique Arruda
da Ampla Consultoria e Treinamento,
a pﬁﬂtlp’l] funcdo da Comissdo ¢
OI'ILIlldI qu-.'.“_'..".':'" \-"""'";_'L'.".-_:;" o
nova realidade do mercado ¢ ajudar

seus atores na constru¢ao de um ambs-
ente mais ético, facilitando as relagdes
negociais e protegendo os interesses

dos consumidores™. Arruda esclarece
também que a comissdo ndo tem fun-
¢do punitiva, cuja atribuicdo ainda
competc & Susep e para onde sdo reme-
tidos 0s poucos processos em que nao
houve solugdo: “Fazemos o maximo
possivel para resolver os casos em

Rotinas da comissao

nivel local e s6 encaminhamos para a
Susep as situagdes de reincidéncia ou
as denuncias procedentes em que o
denunciado ndao manifesta vontade ou
interesse em buscar uma solu¢io”,
explica.

As denuncias sdo recebidas pelo coordenador que verifica tratar-se ou
ndo de problema ético (as vezes sao reclamados assuntos de natureza

estritamente particular) -

Aberto o processo, o coordenador levanta informacées, dados,
documenios e relata os casos nas reunioes

A comissdo é formada por seis representantes de cada sindicato, sendo
que os presidentes e os assessores juridicos sao membros natos. As

retinioes sdo mensais

Ouando necessario, os denunc:adas sao conv;dados a prestar

esclarecimentos nas reunides

Period:came

nie sdo realizadas palestras sobre ética nos negécios
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