Legismap Roncarati
Frenada anuncia novas ac¢des em prol do consumidor

Mercado mira novos avancos na seara das relacées de consumo de seguros e
desenvolvimento sustentavel

O presidente da Comissao de Relacdes de Consumo da CNseg (CRC), Vladimir Freneda Rodriguez,
detalha, nesta entrevista, algumas das principais acdes do mercado segurador para oferecer
seguro de maneira cada vez mais transparente ao consumidor, transformando o ato de compra
numa experiéncia que agrega valor. No Dia Internacional do Consumidor, comemorado neste dia 15
de marco, ele também reafirma o compromisso de elevar a um novo patamar as relacdes de
consumo de seguros. Nesse sentido, assinala que o ambiente institucional das federacdes e da
CNseg oferece a oportunidade de troca de experiéncias e de benchmarking para aprimoramento
dos produtos e processos no mercado como um todo. Acrescenta que as comissoes técnicas
trabalham em conjunto para a criacao de manuais e cartilhas que sistematizam as melhores
praticas do mercado, e possibilitam a disseminacdo do conhecimento ndo sé dentro das empresas,
mas também para parceiros comerciais e para o consumidor final. “Tudo isso expde nosso
compromisso com a transparéncia e eleva o patamar das relacdes de consumo de seguros,
aprimorando a percepcdo que o Governo e a sociedade tém do setor”, assegura ele.

Nos ultimos anos, tornar o seguro mais bem entendido pelo consumidor é um esforco
recorrente do mercado. O senhor identifica uma efetiva melhora nesse entendimento e o
consumidor, afinal, ja entende melhor seus direitos e deveres?

O mercado vem empreendendo seus melhores esfor¢cos no sentido de disseminar os conceitos
basicos do seguro e as particularidades de cada produto que é oferecido ao consumidor brasileiro.
As empresas tém feito isso individualmente e em conjunto, por meio das federacdes e da CNseg.

Esses esforcos, que sempre existiram, foram incrementados e ganharam mais félego a partir dos
debates publicos para regulacado de seguros massificados, incluindo as normas do microsseguro, da
venda de seguros por meios remotos, do seguro viagem, da venda de seguros por meio de
representantes e do seguro de garantia estendida, e mais recentemente do seguro funeral. A cada
vez que o mercado é chamado a discutir uma nova minuta de norma para venda de seguros
massificados, as questdes que se colocam sao: como oferecer o seguro da maneira mais
transparente ao consumidor, e como garantir que o consumidor esteja consciente do valor que o
seguro agrega ao seu planejamento financeiro.

Essas questdes também orientam o aprimoramento dos produtos e processos praticados pelas
empresas, que revisam seus manuais e promovem auditorias (como mistery shopping) para
garantir a observancia da suitability (que cada consumidor adquira o produto apropriado para suas
necessidades e expectativas).

Outro impulso importante para as agdes de educacao para o seguro foi o engajamento do setor na
Estratégia Nacional de Educacao Financeira, que mobiliza as empresas todos os anos a
participarem da Semana Nacional de Educacao Financeira, inscrevendo seus projetos e acdes de
educacao do consumidor sobre os produtos de seguro, previdéncia e capitalizacao. A 32 Semana
Nacional de Educacao Financeira esta marcada para os dias 16 a 22 de maio de 2016.

Que acoes mais impactantes feitas, no plano institucional, o senhor identificaria? De que
forma isso ja impacta na forma das seguradoras oferecerem produtos e servicos?

Além do jd mencionado engajamento na Estratégia Nacional de Educacdo Financeira, o ambiente
institucional das federacdes e da CNseg oferece a oportunidade de troca de experiéncias e de
benchmarking para aprimoramento dos produtos e processos no mercado como um todo. As
comissoes técnicas trabalham em conjunto para a criacdo de manuais e cartilhas que sistematizam
as melhores praticas do mercado, e possibilitam a disseminacdo do conhecimento nao sé dentro
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das empresas, mas também para parceiros comerciais e para o consumidor final. Tudo isso expoe
NOSSO compromisso com a transparéncia e eleva o patamar das relacées de consumo de seguros,
aprimorando a percepcao que o Governo e a sociedade tém do setor.

Outra acao que merece destaque é a realizacdo dos Coldquios de Protecdo do Consumidor de
Seguros em parceria com Procons de todo o Pais. Tivemos a primeira edicdo em agosto de 2015,
com Procons da regiao Centro-Oeste, a segunda edi¢cao aconteceu em marco de 2016, com a
presenca de diversos Procons da regiao sul do Brasil. Esse projeto propicia uma aproximacao
saudavel e frutifera entre as empresas e os 6rgaos de defesa do consumidor, possibilitando nao sé
conhecer as principais demandas dos consumidores que chegam aos Procons, e buscar estratégias
para reduzi-las, como também transmitir a essas entidades os fundamentos do nosso mercado e os
conceitos técnicos que estdo por detrds de cada produto vendido ao consumidor.

Que novas acoes estao em estudo na sua Comissao?

A Comissao estd preparando um projeto de consumidor oculto nos Servicos de Atendimento ao
Consumidor - SACs do setor de seguros, para verificar a conformidade com o Decreto 6.523 e
também com as boas praticas recomendadas por 6rgaos e entidades de defesa do consumidor.
Esse projeto nasceu a partir de recomendacdes do Procon do Estado do Mato Grosso no 12 Coléquio
de Protecao do Consumidor de Seguros, realizado nos dias 13 e 14 de agosto de 2015. Outro
projeto importante em fase de elaboracao é o site do consumidor de seguros, que serd hospedado
no portal da CNseg.

Quais os tépicos mais importantes discutidos na Comissao para aperfeicoar o
relacionamento com o consumidor de seguros?

A Comissao discute o aprimoramento dos produtos e processos para garantir que o consumidor
conheca todas as caracteristicas do seguro que estd adquirindo, no momento da compra, e que
tenha uma experiéncia satisfatéria no momento da “entrega” do seguro, que é o sinistro. Também
é importante que o consumidor conheca os canais de acesso as empresas do setor de seguros (as
Centrais de Atendimentos, SACs e Ouvidorias), e que quando acesse, tenha suas demandas
solucionadas de maneira célere e efetiva.

Como a educacao para o seguro pode contribuir para alcancar o estado de arte na
relacao de consumo?

A educacgao para o seguro possibilita que o consumidor participe de maneira mais qualificada do
momento da compra do seguro, fazendo perguntas ao vendedor e buscando todas as informacdes
pertinentes ao produto que estd adquirindo. Nesse sentido, o consumidor se torna agente o seu
préprio bem-estar e defensor do seu melhor interesse. Esse consumidor serd mais capaz de
compreender as vantagens efetivas do seguro como instrumento de planejamento financeiro, no
contexto de outras ferramentas e produtos financeiros que também estdo ao seu dispor. Com
certeza mais consumidores vao incluir o seguro em suas aspiracoes quando conhecerem melhor os
riscos aos quais estao expostos e os tipos de seguros que existem para mitigar os impactos
financeiros desses riscos. No Brasil ja estamos vivenciando essa virada em relacdo ao plano de
saude, que ja foi constatado em pesquisas como um anseio da Nova Classe Média. Agora
precisamos caminhar para consolidar essa tendéncia e amplia-la para os demais segmentos.

Que acoes estarao sendo feitas em razao do Dia Internacional do Consumidor?

A CNseg celebrara o Dia Internacional do Consumidor em conjunto com o Dia do Ouvidor, no dia 16
de marco. Essa confluéncia de efemérides é muito oportuna, pois o ouvidor é o representante que o
consumidor tem dentro das empresas do nosso setor. Nesse dia contaremos com a presenca de
importantes lideres do nosso setor e também de autoridades publicas, que vao debater sobre o
cenario das relacdes de consumo de seguros na atualidade e a agenda para o futuro. E contaremos
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ainda com a assinatura de um termo de cooperacao entre a Senacon e a Susep, que com certeza
trard novos avancos na seara das relacées de consumo de seguros e impulsionara o
desenvolvimento sustentdvel do nosso mercado. Também vamos conhecer os resultados de uma
pesquisa sobre as novas diretrizes de protecdo do consumidor da ONU no contexto da indUstria de

seguros da América Latina. E importante conhecermos esse diagndstico para alocarmos de maneira
mais eficiente os esforcos de melhoria.

Fonte: CNseg, em 15.03.2016.
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