Legismap Roncarati
Nem tanto ao mar, nem tanto aterra

Por Gldria Faria (*)

Conversando com meu irmdo sobre um episddio da nossa infancia fiquei pasma ao constatar a
enorme a diferenca de percepgao que a mesma experiéncia surtiu em nds. Resolvi, entao, indagar
meus filhos sobre lembrancas de brincadeiras. Novamente a surpresa. Enquanto um se lembrava
de muitas no ambiente familiar o outro tinha muito mais memérias de brincadeiras de rua com os
amiguinhos.

A esta altura vocés devem estar se perguntando, onde é que isto vai parar? Ja adianto o final. Este
texto pretende convidar os leitores a refletir sobre o paradoxo de um mesmo fato ou experiéncia
ser “sentido” ou “lido” de formas diferentes por duas ou mais pessoas.

Sempre me intrigou o aparente “curto circuito” que ocorre em relacao as informacdes sobre
variados seguros, vez ou outra, prejudicando nossas relacdes com os consumidores. Parece-me
importante esmiucar a real origem da dificuldade que, apds inlmeras pesquisas, campanhas de
marketing e empenho na busca da clareza, ainda enfrentamos para nos fazer entender. Bom
exemplo é o das exclusdes e limites das coberturas do seguro que muitas vezes parecem nunca
terem sido do conhecimento do segurado até ter sua pretensao de indenizacao ou recebimento de
quantia contratada, recusada no total ou em parte, por tratarem de prejuizos, lesdes ou perdas
EXCLUIDAS no contrato ou fora do limite DAS COBERTURAS previstas.

O gue impede a plena compreensao pelo segurado da protecao securitaria que contratou? Afinal,
da apdlice constam todos os dados da cobertura contratada. Porque as duvidas sobre o qué, o
quanto e quando estao aptos a pleitear e receber uma indenizacao, ou outro tipo de protecao
securitaria?

Iniciemos pelo mais bésico, o objeto do contrato, os riscos cobertos, portanto, as coberturas que
foram contratadas. Fazendo uma analogia simplificadora, porém, ainda assim valida, se um
consumidor vai a uma loja ou entra em um site e compra uma geladeira, ele sabe muito bem, nao
sé 0 que comprou, mas o que recebera: uma geladeira, de tal marca, tamanho e cubagem.
Aparentemente o consumidor de seguros, por razoes que vao desde uma - possivel - informacdao
insuficiente, até algumas expectativas fantasiosas, nao sabe tudo sobre o seguro que contratou.
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Desconhece os limites da cobertura ou as circunstancias do qué e quanto ird receber ou, ainda,
quando poderd fazer jus a indenizacao.

O que é aparentemente ébvio na aquisicao de um bem tangivel, nem sempre o0 é na compra de um
seguro. A visibilidade do bem concreto ja fala por si de suas qualidades e, portanto, exibe o que é e
como é.

A compra de um seguro nao trata em momento algum de aparéncias. A protecdo do bem se
“materializa” na declaracdo das caracteristicas do risco e nas coberturas que a apdlice - o contrato
- garante.

Em um contrato de seguro o gue nao esta previsto, o que nado consta da apélice, nao esta
contratado e, portanto, nao esta coberto.

Para além da auséncia de mencdo a fato ou dano cobertos, a regulacdo do setor exige que conste
do contrato, para melhor clareza, as exclusdes que, por uma interpretacao inadequada,
poderiam ser consideradas fatos ou danos cobertos. Assim, as exclusdes, dentro do limite razoavel,
devem constar explicitamente da apdlice.

Seguindo o referido raciocinio, um seguro de automével que tenha cobertura contra roubo, danos
por colisdo, roubo e incéndio, responsabilidade civil contra terceiros, com as coberturas listadas e
seus valores correspondentes na formacdo do preco total explicitados, ainda assim, devera trazer,
obrigatoriamente, na apdlice, a mencao de que nao cobre danos morais.

A obrigatoriedade imposta pelo regulador - no caso a SUSEP - de constarem do contrato ou apdlice
de sequro os riscos excluidos, portanto, aqueles que NAO ESTAO COBERTOS, é relativamente
recente e decorre, exatamente, da atitude de segurados que sentindo-se frustrados na sua
equivocada expectativa de ressarcimento ou indenizacdo, mesmo apds esclarecimentos das
empresas e suas ouvidorias, e muitas vezes da prépria SUSEP, levam a Juizo suas pretensoes.

Desconsiderando-se hipétese em que ocorreu algum erro por parte da empresa contratada, muitas
vezes o segurado apenas nao entendeu que sé vale o que esta previsto e escrito.

E inegédvel que alguns termos do tdo execrado segurés podem n&o traduzir bem o seu significado
como no caso das palavras prémio, sinistro, salvados e outras. Entretanto, o glossario que
consta dos contratos e apdlices traz a “traducdo” dos termos mais “estranhos”, suprindo essa
suposta falha.

Creio firmemente que, assim como em muitos bens e servicos cuja venda é acompanhada de
manuais de utilizacdo e recomendacdes nunca abertos pelos compradores, os consumidores de
seguro nao tém o habito de ler todos os termos das apdlices e assim, muitas vezes ignoram
detalhes importantes sobre o que contrataram.

Antes da construcdo de um novo vocabulario que venha a substituir os termos do segurés, coisa
que até hoje continua em estudos mas, ainda ndo implementada nos demais paises, é importante
entender o porqué da resisténcia dos segurados para uma melhor compreensao dos contratos de
seguro.

Atualmente, uma grande quantidade de termos e siglas é diariamente incorporada ao vocabulario
dos que frequentam a internet e seus aplicativos. Mesmo sendo grande parte constituida de
palavras e siglas na lingua inglesa, sua absorcdo pelos usuarios é rapida e sem traumas. Em pouco
tempo passam a ser utilizadas com familiaridade por um publico multi geracional e de extrato sécio
econdmico diverso.

Por que sera que os usudrios de internet, redes sociais e aplicativos se familiarizam tao
rapidamente com uma profusao de palavras estrangeiras, estranhas ao nosso idioma e que se
renovam sem parar? Por que o0 mesmo nao ocorre com termos repetidamente utilizados no seguro
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ha décadas, para nao dizer séculos, em niimero que pouco se expandiu e é razoavelmente restrito?

E certo que jogos, bate-papos e noticias s8o0 muito mais divertidos que a compra de um seguro.
Despertam o interesse, desafiam a rotina didria, servem de brinquedo e fuga para aliviar a tensao
das preocupacdes cotidianas.

Sera este o facilitador determinante da compreensao e do aprendizado?

Indiscutivelmente, o interesse € um bom indutor. Entretanto, ainda que um produto desperte
grande interesse no consumidor, levando-o a adquiri-lo, ndo é regra que apds a compra ele venha a
se informar sobre os detalhes de seu uso ou manutencéo. E o caso, até mesmo, dos automéveis,
quando, raramente, o comprador |é o manual que o acompanha, restringindo-se as informacodes do
vendedor e do folheto de publicidade, lido na internet ou na agéncia durante a compra.

O seguro - no imaginario popular - é para ser comprado e guardado na gaveta até a ocorréncia do
risco, o momento do infortdnio, da colisdo com o carro, da casa destelhada pelo vendaval, do
incéndio na fabrica. E é somente entdo que a protecao, a seguranca da reposicdao das perdas com
acidentes, dos prejuizos que corroeram o patriménio e mesmo da qualidade de vida e da saude
estd ameacada, que a maioria dos segurados vai checar ou tomar conhecimento da real extensao
das limitacdes de cobertura constantes do contrato/apdlice. Muitas vezes com surpresas boas e,
outras tantas, frustrantes.

O desejo e o otimismo, vieses psicoldgicos nossos, podem muitas vezes criar expectativas que se
distanciam da realidade.

A intermediacao do corretor de seguros é importante para esclarecer duvidas e detalhes sobre o
produto escolhido ou oferecido ao seu cliente. Faz parte de sua expertise e de seu papel de
consultor, inclusive, adiantar-se quanto a esclarecimentos sobre as exclustes de cobertura no
contrato/apdlice que, ignoradas e desconhecidas, podem levar a eventuais conflitos quando da
regulacao do sinistro.

As empresas, por sua vez, devem buscar, consistentemente, o aperfeicoamento da sua
comunicacao com o consumidor e a maior clareza possivel na transmissao da informacao adequada
e correta sobre seus produtos.

Mais que a mudanca da nomenclatura de termos técnicos - que podem ser esclarecidos em uma
nota de rodapé - ha todo um trabalho a ser feito para a aceitacdo no imaginario coletivo do seguro
como agente eficaz de protecao do patriménio individual e coletivo. Sobretudo em tempos em que
a incerteza é a Unica certeza, o seguro reveste-se de ainda maior utilidade para todos.

A Confederacao Nacional das Empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Saude
Suplementar e Capitalizagao - CNseg - tem dentre suas prioridades a dissemina¢ao da cultura do
seguro e muitos foram os investimentos e as acdes por ela desenvolvidos neste ano de 2018. A
discussao sobre novos produtos mais inclusivos, novas formas de comercializagcao, inovacao, cyber
risks, insurtechs, direito do seguro e do consumidor, salde suplementar e previdéncia privada
contou com a empenho e a presenca constantes dos representantes da CNseg, inclusive de seu
presidente, que mantém proximidade constante como interlocutor direto com a midia.

A Rédio CNseg, com agenda semanal de entrevistas com profissionais do mercado e especialistas
de outros setores correlatos, tem seus programas veiculados ndo sé no site e no portal da
Confederacao mas, também, em radios de todo o Brasil. Neles ja foram tratados muitos temas de
interesse geral. Os livretos de Educacao em Seguros, hoje ja com 12 temas publicados [1], sao
fonte de informacao clara e direta sobre as atividades e a operacao do setor. Os textos editados
possuem vocabulario claro e acessivel no intuito de tornar mais facil para o consumidor a escolha
de um seguro, plano de previdéncia ou titulo de capitalizacdo, conforme o seu interesse e
necessidade.
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Por fim, a tecnologia e a inovacao mudaram sensivelmente a vida de todos e hoje contamos com
produtos e servicos inimaginaveis ha poucas décadas. Também o setor de seguros foi atingido pela
onda digital e novas formas de contratacao e mesmo novos produtos surgiram e estao sendo
comercializados com boa recepcao por parte do consumidor.

Seria cabivel acreditarmos que a utilizacdo de novas tecnologias para comercializacao e subscricao
de produtos ou entdo a mudanca de nomenclatura do setor, por si sé, cada uma, seria capaz de
atender as duvidas que muitos segurados demonstram na hora da efetiva utilizacdo do seguro
adquirido?

Nem tanto ao mar, nem tanto a terral

Neutralizar ou alterar fatores psicolégicos e culturais e influenciar o imaginario coletivo ndo é tarefa
nem rapida nem simples. Demandam acdes multiplas e complexas. A oferta da melhor e a mais
clara informacdo é vital para a melhor compreensdo do seguro, sem deixar de lado as acdes de
educacao financeira voltadas especificamente para o setor parecem o caminho mais adequado.

Se a informacao é considerada o novo petréleo, que ela seja o combustivel das mudancas que
levardo ao lugar que merece no pédium da economia nacional, a exemplo de outros paises onde
esta corrida esta (quase) ganha.

[1] Estdo previstos 36 livretos.

(*) Gléria Faria é Consultora Juridica da CNseg.
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