Legismap Roncarati
Silas Rivelle avalia importancia das Ouvidorias

Presidente da Comissao de Ouvidoria da CNseg detalha projeto de autorregulamentacao

O presidente da Comissdo de Ouvidoria da CNseg, Silas Rivelle Jr, avalia a importancia das
ouvidorias no aperfeicoamento dos processos operacionais de seguradoras, sociedades de
previdéncia, de capitalizacdo e saude suplementar em entrevista exclusiva dada ao Portal da
CNseg, no Dia do Ouvidor, comemorado dia 16 de marco. Neste ano, as empresas do mercado
segurador tornam-se signatdrias da Carta de Compromisso dos Quvidores, que ratifica os principios
de atuar na defesa dos consumidores e no esclarecimento de seus deveres também. Confira a
entrevista abaixo.

Qual o propdsito da Carta de Compromisso dos Ouvidores e seus desdobramentos?

A Carta de Compromisso enfoca os principios que as ouvidorias j& adotam no trato, no
relacionamento e no cuidado que tém em representar os clientes internamente nas seguradoras,
nas sociedades de previdéncia privada, na capitalizacdo e na salde suplementar. Entdo, seu
propdsito é ratificar o compromisso de por em pratica os principios pelos quais as ouvidorias devem
atuar na defesa dos direitos dos consumidores e no esclarecimento de seus deveres, tendo como
base os ditames do Cédigo de Defesa do Consumidor, que completa 25 anos agora em 2015.

Sobre seus desdobramentos, podemos destacar que a propagacao e a difusao das atividades das
ouvidorias sao fatores importantes para motivar os clientes a procurd-las mais. E, conhecendo os
anseios dos clientes, as ouvidorias podem apresentda-los aos operadores e gestores internos das
empresas, a fim de promover as melhorias, se e quando necessarias.

No texto, fala-se da criacao de um sistema de autorregulacao. Como sera seu
funcionamento e quando estara estruturado?

Na verdade, a autorregulacao ja existe desde a prépria criacdo das ouvidorias dentro das
seguradoras |4 em 2004, por meio da Resolucao 110, do CNSP. Embora nao fosse obrigatéria
naquela época, mas sim facultativa, houve uma grande adesao do mercado segurador. Nessa nova
etapa, queremos intensificar ainda mais este canal de acesso do cliente dentro da empresa, para
que as ouvidorias possam coletar dados, criar um quadro das reclamacdes nos seus relatérios,
identificar, por meio das andlises, quais sao os principais tipos de reclamacdes, e, finalmente, fazer
um planejamento para tratar as queixas dos consumidores. Na pratica, seria uma espécie de banco
de dados do mercado. Para tanto, estamos reestruturando nosso relatério de ouvidoria, adotando
um sistema, em fase de desenvolvimento pela CNseg, para que as ouvidorias, via internet,
alimentem o banco de dados com seus reportes. Cada operador de ouvidoria terd acesso, perfil, e
fard a alimentacao do sistema com os dados de sua empresa, preservando informacoes sigilosas
dos clientes e as estratégias comerciais das empresas. Com base nesse quantitativo que sera
disponibilizado por todas as ouvidorias e respeitando a classificacdo e codificacdo ja definidas pela
Susep, sera possivel fazer o planejamento do trato e auto se regulamentar no sentido de resolver
as demandas. Nesse sentido, além da defesa do consumidor, as ouvidorias estarao ratificando seu
segundo mais importante papel, que é o de ser uma ferramenta estratégica de melhoria de
processos.

Os numeros mais recentes de atendimento da Ouvidoria mostram avanco na procura
pelos consumidores?

Ainda ndo temos os nimeros de 2014, mas a percepcdo é de que as ouvidorias estdo sendo mais
demandadas pelos consumidores, e apresentando um maior nimero de solucdes administrativas
das reclamacoes. Nossa expectativa é de que os nimeros do ano passado sejam ainda mais
expressivos que os de 2013, dada a exigéncia de maior divulgacdo da existéncia das ouvidorias.
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Quais as perspectivas das ouvidorias e aperfeicoamentos que devem ser introduzidos
nos préximos anos?

Uma das metas é o estreitamento com os érgaos de defesa do consumidor. Dai porque o evento
desta segunda-feira em comemoracdo ao Dia do Ouvidor contard com a participacao de
representantes de instituicdes de defesa de consumidor e de ouvidores de érgaos publicos. Sera
mais uma oportunidade de solicitar a eles que incentivem as pessoas a procurarem as ouvidorias
das seguradoras, se insatisfeitos com o atendimento do SAC.

Paralelamente, estamos investindo em educacao. Realizamos no ano passado, no Rio de Janeiro e
em Sao Paulo, cursos de analista de Ouvidor, qualificando cerca de 50 pessoas. Neste ano, estamos
com trés turmas abertas neste momento- no Rio, S3o Paulo e Distrito Federal- e esperamos ter pelo
menos 50 ou mais pessoas qualificadas. Também planejamos estruturar o curso de Ouvidor de
seguros gerais, previdéncia, capitalizacdo e salde suplementar no segundo semestre ou o mais
tardar em 2016.

Fonte: CNseg, em 16.03.2015.
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