Legismap Roncarati
Encontro no Rio destaca a importancia das Ouvidorias na comunicagdo das empresas com 0s consumidores e a
sociedade

Il Celebracéao do Dia do Ouvidor e do Dia Internacional do Consumidor reuniu na sede da
CNseg ouvidores e representantes de seguradoras, de orgaos federais e da area de
defesa do consumidor

As ouvidorias sdo fundamentais ndo sé no atendimento as demandas especificas dos clientes como
na prépria comunicacao das empresas com os consumidores e a sociedade. Essa foi a visdo
predominante nos debates da Ill Celebracao do Dia do Ouvidor e do Dia Internacional do
Consumidor, promovida nesta terca-feira (14) pela CNseg (Confederacao Nacional das
Seguradoras). O evento, realizado na sede da Confederacao, no Rio, contou com a presenca de 25
ouvidores e de representantes de seguradoras, de 4rgaos federais e da area de defesa do
consumidor, aproveitando a celebracao do Dia Internacional do Consumidor, nesta quarta-feira
(15), e do Dia do Ouvidor, nesta quinta (16).

Ja na abertura, o presidente da CNseg, Marcio Ser6a de Araujo Coriolano, enfatizou a importancia
cada vez maior dos ouvidores para o mercado segurador: “E fato que as ouvidorias do setor de
seguros vém se destacando ndao apenas como instancia final de atendimento quanto como centros
privilegiados de informacao, contribuindo para corrigir e aprimorar produtos, servicos e
procedimentos”.

No painel “O consumidor e as ouvidorias sob a perspectiva dos reguladores”, o diretor do
Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor e secretério substituto da Secretaria Nacional
do Consumidor (Senacon), André Luiz Lopes, afirmou que, de modo geral, as ouvidorias “ainda tém
um papel subaproveitado, muito reativo” e precisam ser “um canal de melhoria da comunicacao”.
“Estamos falando de acdo, pratica, mais do que de retérica. Quando consigo estabelecer uma
melhor interacao, sou capaz de gerar transformacao”, afirmou. O coordenador de Atendimento ao
Publico da Susep, Gabriel Melo da Costa, disse que, com a obrigatoriedade da constituicdo de
ouvidorias pelas sociedades seguradoras, a partir de 2013, elas se tornaram um mecanismo de
solucao muito mais eficiente, dando maior espaco para a Susep tratar de questdes regulatérias. Ja
a diretora de Fiscalizacao da ANS (Agéncia Nacional de Salude Suplementar), Simone Sanches
Freire, disse que mais de 90% do mercado regulado pelo érgao conta com ouvidores atualmente.
Em 2015, afirmou, foram encaminhadas as ouvidorias dessas empresas 508 mil manifestacdes de
consumidores, enquanto a agéncia recebeu apenas 102 mil, o que revela a importancia do trabalho
dos ouvidores. “Quem entra em contato com a ouvidoria tende a nao registrar reclamacao na ANS,
porque ja foi atendido no que estava procurando”, afirmou. O painel teve como moderador
Alexandre Leal, superintendente-executivo técnico da CNseg.

No segundo painel, “Conquistas e desafios das ouvidorias”, o ouvidor da Seguros Unimed e
presidente da Comissao de Ouvidoria da CNseg, Silas Rivelle Junior, disse que a ouvidoria “é o real
representante do cliente dentro da corporacao, defende seus direitos e interesses”. “Somos
educadores, esclarecedores. Nem sempre o cliente faz jus ao direito pleiteado, entdao cabe ao
ouvidor fazer o esclarecimento”, afirmou. O painel, mediado pela presidente da FenaSaude,
Solange Beatriz Palheiro Mendes, teve ainda a participacao de Gisele Garuzi, ouvidora da Bradesco
Seguros, e Marcia Lagrotta, ouvidora da Mongeral AEGON Seguros e Previdéncia, ambas
integrantes da Comissdo de Ouvidoria da CNseg. Solange Beatriz destacou a importancia das
ouvidorias: “Buscamos essa interacdo, no afa do aperfeicoamento, do didlogo, da confianca, para
que os ouvidores nos digam quais sao os problemas e possamos externar o posicionamento do
mercado”.

No ultimo painel, “As expectativas da Defesa do Consumidor”, o diretor de Pesquisas e Projetos
do Instituto Brasiliense de Direito Publico (IDP), Ricardo Morishita Wada, propds que, em vez de
focar a questao nos nimeros de atendimento das ouvidorias, as empresas se voltem para o
planejamento do futuro na relacao com o consumidor: “Por que nao conseguimos planejar os
préximos dez anos? O que queremos entregar para o consumidor? E como nds, como sociedade,
chegaremos 1a?”. Para Morishita, é preciso “pensar numa defesa do consumidor que construa
valores, e a ouvidoria deve lutar para que o mundo seja um lugar melhor para todos”. Participaram
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também do painel Maria Stella Gregori, professora de Direito do Consumidor da PUC-SP, e Claudia
Francisca Silvano, presidente da Associacao Brasileira dos Procons, que reconheceu o esforco das
empresas em melhorar sua relacdo com os consumidores: “Esta provado que é possivel dialogar.
Acho que estamos no caminho certo”.

No encerramento, o presidente da CNseg, Marcio Coriolano, abracou com entusiasmo a proposta
de planejar para o consumidor do futuro e lembrou o Programa de Educacao em Seguros, lancado
pela entidade em 2016. “Tudo que queremos com o programa é empoderar de verdade o
consumidor, dar informacao, conhecimento. O consumidor sé pode escolher quando tem educacao,
no sentido cidadao do termo, que é o de ter conhecimento suficiente para tomar melhores
decisdes.”

Fonte: CNseg, em 15.03.2017.
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