Legismap Roncarati
A construcdo de uma nova agenda de relacionamento

Quarta edicao do Seminario de Direitos & Deveres retune 170 participantes em Porto
Alegre

Nos debates que permearam a programacao do 42 Seminario Direitos & Deveres do Consumidor de
Seguros, consolidou-se a posicdo, tanto dos érgados de defesa e direito do consumidor quanto da
iniciativa privada e do Judiciario, de que se faz necessaria uma maior interacao entre todos os
pares. Grande parte dos palestrantes que compuseram os painéis do evento apontou o
fortalecimento do intercambio de informacdes como peca-chave para a construcao de uma nova
agenda de relacionamento com o consumidor.

A quarta edicao do Seminario de Direitos & Deveres, promovido pelo INEC e pela revista
Consumidor, com apoio da CNseg e da Escola Nacional de Seguros, reuniu, na Ultima sexta-feira,
dia 29, em Porto Alegre (RS), cerca de 170 pessoas entre representantes do mercado segurador, do
Judiciario e de entidades de Defesa e Direito do Consumidor, que discutiram novas propostas e
esforcos para ampliar a confiabilidade e a transparéncia nas relacbées com o “novo consumidor”.

Ainda na abertura do seminario, a presidente da FenaSaude, Solange Beatriz Palheiro Mendes (e
vice-presidente da CNseg), disse que eventos dessa natureza sao uma fonte de conhecimento e de
aperfeicoamento para a atividade seguradora, ressaltando ainda a importancia da proximidade com
0s Procons.

A vice-presidente da CNseg e presidente da FenaSautde, Solange Beatriz Palheiro Mendes, ao
lado do diretor de Ensino Superior da Escola Nacional de Seguros, Mario Couto Soares Pinto, e do
presidente do Instituto Nacional de Educacdo do Consumidor e do Cidad&do (INEC), José Luiz da
Silva.

Em sua fala, Solange apontou, ao lado do diretor de Ensino Superior da Escola Nacional de Seguros,
Mario Couto Soares Pinto, e do presidente do Instituto Nacional de Educacao do Consumidor e do
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Cidadao (INEC), José Luiz da Silva, o foco na educacao em seguros como ponto primordial para o
desenvolvimento do setor. “Estamos convictos de que temos que dar informacao a sociedade.
Informacao e conhecimento significam empoderamento”, afirmou.

Desta forma, o consumidor tem que se sentir parte da cadeia produtiva. Ele precisa deter
informacao para ter o poder e a capacidade de decisao”, acrescentou.

Em linha com esse posicionamento, o diretor geral executivo da CNseg, Marco Antonio da Silva
Barros, disse que a relacao do mercado segurador com o consumidor é muito préxima, uma vez
que a interacao se da nos momentos de reparacao de patrimdnio, de mitigacao de situacdes
criticas e na entrega se sonhos. “E por meio desses eventos, dessas discussdes que nés podemos
cada vez mais ampliar o nosso conhecimento sobre aquilo o que devemos fazer para estarmos
cada vez mais presentes e com mais clareza para 0s nossos consumidores”, afirmou.

A liberdade de escolha foi o tema central escolhido pelo diretor de Pesquisas e Projetos do Instituto
Brasileiro do Direito Publico (IDP), Ricardo Morishita Wada, ex-diretor do Departamento de Protecdo
e Defesa do Consumidor (DPDC), para conduzir a palestra ‘Liberdade e Igualdade nas Relacoes
Juridicas de Consumo e de Seguros: desafios para a construcao de um novo futuro’. Em sua
explanacao, Morishita disse que espacos em eventos como este sao importantes porque eles
reafirmam a defesa do consumidor como um tema de interesse publico. Ele defendeu que a
liberdade de escolha é um direito tutelado pelo Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), mas fez
varias reflexdes ao longo da sua apresentacdo. “O consumidor é livre para escolher? Em qualquer
situacdo? E se houver uma vulnerabilidade? E justo tomar uma decisdo sem ter informag&o?”,
questionou, enumerando que a liberdade de escolha pressupde um ato consciente e livre do
consumidor, informacao adequada e auséncia de coacdo, constrangimento ou enfraquecimento da
posicao do consumidor. “A educacao tem uma correlacao direta com a adversidade ao risco”,
frisou.

Boletim Consumidor.Gov

Como uma plataforma de informacao, interacao e compartilhamento de dados, monitorada pelos
Procons e pela Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) do Ministério da Justica, com o apoio
da sociedade, o Consumidor.Gov é um grande canal para solu¢cdes de conflitos. Esta foi a opinido da
diretora do Procon-PR e presidente da Associacao ProconsBrasil, Claudia Francisca Silvano. “A
empresa que despreza o Consumidor.Gov, que nao adere ao Consumidor.Gov é uma empresa que
parou na histéria. O consumidor de hoje precisa de uma resposta rdpida e mais do que isso: uma
resposta dada por aquele que criou o problema, que é o fornecedor”, colocou. Segundo ela, o canal
é uma das formas pela qual as empresas irdo conseguir recuperar a confianca do consumidor.

J& a ouvidora da Icatu Seguros e membro das comissdes de Ouvidoria e de Relacdes de Consumo
da CNseg, Gabriela Ourivio Assmar, falou sobre o Boletim Consumidor.Gov que a CNseg estd
desenvolvendo e finalizara ainda este semestre para o mercado de seguros. “A grande democracia
que o Boletim traz é um encontro de stakeholders, de atores deste mercado que é
interdependente”, falou referindo-se aos 70% das empresas do setor de seguros que ja estao
cadastradas no Consumidor.Gov. De acordo com ela, essa presenca da empresa ja demonstra uma
credencial de transparéncia ja que este € um canal onde a empresa escolhe se quer participar ou
nao ao contrario de outros. “Nas redes sociais, por exemplo, o consumidor estd se tornando hiper-
suficiente, ja que a reclamacdo viraliza e a resposta (da empresa) ndo viraliza”, pontuou. “Estar no
Consumidor.Gov quer dizer: eu sou uma empresa que quer resolver o seu problema”, concluiu.

Na mesma linha, a ouvidora da Bradesco Seguros e membro das comissdes de Ouvidoria e de
Relacdes de Consumo da CNseg, Gisele Garuzi Oggioni de Araujo falou sobre o papel cada vez mais
estratégico e importante que as ouvidorias tém dentro das empresas. “As ouvidorias tem o papel
de captar o que na relacdao empresa-mercado nao estd funcionando bem para melhorar processos.
Nds, as empresas, recebemos mais esse recurso que é o Consumidor.Gov de bracos abertos”,
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finalizou.

Fonte: CNseg, em 03.05.2016.
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