Manual de

BOAS PRATICAS

para Vendedores de Seguros em organizagoes varejistas

CNseg

Confederacdo Macional das Empresas
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida,
Saude Suplementar e Capitalizacio






Ola Sr(a). Vendedor(a),

Este manual é dirigido a vocé,
que atua na distribui¢cao de seguros
em organizagoes varejistas.

O objetivo deste Manual é disseminar, entre os Vendedores de
Seguros que atuam em organizagdes varejistas, 0 compromisso
das Seguradoras em atender de forma transparente e
qualificada os Consumidores, com respeito ao meio ambiente
ecologicamente equilibrado e aos direitos humanos.

Vocé, Vendedor, é uma peca fundamental para o estabelecimento
de uma relacao ética, eficiente e de satisfacao. Ao adotar as
praticas constantes neste Manual, vocé transmitira ao Consumidor
as informacgdes necessarias para a compra consciente do seguro.



Para que vocé possa desempenhar de maneira
responsavel e correta o seu papel de oferecer

o melhor seguro para o Consumidor,

é fundamental que vocé saiba o que é um seguro,
conheca um pouco da histéria desse contrato

e compreenda também o conceito de mutualismo.







O que € um seguro?

Seguro é um contrato de boa-fé, em que a Seguradora se compromete a indenizar o Segurado
ou a pessoa que ele indicar como beneficiario os prejuizos decorrentes de riscos cobertos,
futuros e incertos, sempre que o Segurado tenha pago previamente a Seguradora um valor que é
chamado de prémio.

Como surgiu 0 seguro?

O seguro foi criado para que a humanidade pudesse dar conta das consequéncias dos

riscos a que estava exposta de forma permanente, sejam aqueles decorrentes da natureza

— chuvas, vendavais etc — como aqueles criados pelo proprio homem — acidentes,

roubos, incéndios, entre outros. Como dificilmente uma pessoa consegue pagar sozinha as
consequéncias de um risco — natural ou humano, os seguros foram criados a partir da légica
de que todos podem contribuir com pequenas parcelas para formar um fundo, cujo dinheiro
sera utilizado para pagar as consequéncias dos riscos para algumas pessoas. Essa ideia de
“um por todos e todos por um” no seguro é chamada de mutualismo.



Para que serve o seguro?

O seguro é uma importante forma de prote¢do do patrimonio de uma pessoa. Quando o
Consumidor compra um seguro, ele quer ter a seguranga de que ndo arcara sozinho com
os prejuizos decorrentes de um evento futuro e incerto, conforme previsto em contrato.

O que € o mutualismo?

O mutualismo é um mecanismo essencial para que os seguros

funcionem bem e possam proteger de forma eficiente aqueles que
Os riscos cobertos

pelo seguro devem
ser sempre futuros,

o contratam. Pode ser definido como um mecanismo coletivo de
contribuigGes, no qual cada Segurado paga uma pequena parte
previamente calculada pela Seguradora, e que sera suficiente para

incertos e estarem
pagar as indeniza¢des de todos os Segurados que, durante o periodo especificados

de vigéncia do contrato, sofrerem prejuizos decorrentes da ocorréncia no contrato.

dos riscos cobertos.






Antes de comecar

a vender seguros,

é importante que vocé
conheca as vantagens
que eles trazem para
os Consumidores.




Qual a vantagem
do seguro?

Os seguros sdo, principalmente no mundo atual, uma excelente forma de planejamento para

a vida. Ja que ndo é possivel impedir que os riscos acontecam, é recomendavel contratar seguros
para diminuir o impacto das consequéncias dos riscos nos orcamentos pessoais e empresariais.
Ao contratar um seguro, o Consumidor tem a confianca de que podera contar com:

B tranquilidade nos casos dos imprevistos amparados pelo contrato, sabendo que recebera
suporte de empresas comprometidas em facilitar o processo de indenizagao;

B protecdo e eficiéncia na prestacdo de servigos, porque tera a sua disposicao rede de qualidade;

B economia em caso de imprevistos, sabendo que podera contar com o suporte financeiro
para amenizar os danos ndo previstos no seu orcamento; e

B agilidade no atendimento e resolucdo do sinistro, com equipe capacitada.



Depois de saber um pouco
mais sobre o seguro, talvez
VOCE esteja se perguntando:
o que tudo isso tem a ver
com os produtos que estou
acostumado a vender?

O seguro agrega valor

ao bem comprado.




Qual a relacao
entre o varejo e a
venda de seguros?

O varejo € um importante canal para os Consumidores terem acesso aos seguros, por estar
presente em todo o territério nacional e alcangar os mais variados publicos.

Atentas a essas caracteristicas, as Seguradoras simplificaram produtos e reduziram
seus custos, possibilitando o acesso de novos Consumidores aos seguros por meio das

organizagdes varejistas.

Os seguros que sao comercializados no varejo foram elaborados especialmente para alcancar

o grande publico.



Agora que voceé ja sabe a
importancia da distribuicao
de seguros por meio das
organizacoes varejistas,
vamos a pratica.




Ao oferecer o seguro para o
Consumidor, vocé deve ter

em mente que a oferta do
seguro é distinta da oferta

dos outros produtos adquiridos
pelo Consumidor.

No caso de um produto,

o Consumidor esta vendo o

que esta comprando, enquanto

0 seguro € uma promessa de
utilizacao no futuro, se necessario.




Vamos saber

um pouco mais sobre
os procedimentos
para venda do
seguro:







E imprescindivel a
aceltacao expressa
pelo Consumidor.

A contratacao do seguro de qualquer
modalidade, oferecida pelo varejista,
deve conter aceitacao expressa do
Consumidor, para que ele fique
consciente do que esta comprando,
flgue plenamente satisfeito e possa
fazer uso consciente do seu seguro.




A compra do seguro é sempre opcional.

O Consumidor deve ser informado, de forma prévia e clara, que a contratagdo do
seguro é opcional e ndo estad condicionada a aquisi¢do de quaisquer produtos
oferecidos pelo varejista. Nao se admite venda casada do seguro e nem mesmo

a obrigatoriedade de sua contratagdo, sob pena de multa pela Superintendéncia de
Seguros Privados — Susep e pelos Procons e sujei¢do a atuacao do Ministério Publico.

Para garantir o compromisso de manter a venda com qualidade, as Seguradoras

e as organizagoes varejistas que atuam como representantes de seguros realizam
acompanhamentos e medigdes periddicas nos pontos de comercializagdo dos
seguros, valendo-se, por exemplo, do método “Consumidor Misterioso”, simulando
a aquisicao do seguro sem se identificar.

Os resultados destas agdes permitem as Seguradoras e as organizagdes varejistas
que atuam como representantes de seguros tomarem medidas para efetuar os
devidos ajustes na oferta do seguro, evitando, dessa forma, a insatisfacdo do
Consumidor e também possiveis multas previstas nas regulamentacdes do setor.










Sao proibidos a concessao

de descontos, o oferecimento
" de condi¢Oes mais vantajosas

e a venda casada.

A contratacdao do seguro nao pode, em hipotese
alguma, ser condicionante para a concessao de
desconto ou de condigdes mais vantajosas na aquisicao
do bem ou servico comercializado pelas organizagdes
varejistas. Essa pratica é qualificada como venda casada,
e é proibida pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

Também nao pode ser imposta, em hipotese alguma,

a aquisicao de produtos ou servigos comercializados
pela organizagao varejista como condicionante para a
oferta de condi¢Ses mais vantajosas na contratagdo do
seguro. Isso também é considerado venda casada, e
pode acarretar punigdes para a organizagao varejista.




E expressamente vedada
a renovagao automatica
do seguro.

E proibida a renovacdo automatica de
qualquer contrato de seguro ofertado pela
organizagao varejista.

Caso o Consumidor opte pela renovacao do
seu seguro ao término do prazo de vigéncia
contratado, ele devera seguir as orientagcoes
existentes em seu Bilhete ou Apdlice Individual,
conforme o caso, ou podera fazer contato

com a Central de Atendimento/Call Center da
Seguradora. A renovacao, caso haja interesse,
da origem a um novo contrato. Ndo havera
renovacao automatica.




Ao atuar na comercializacao

de seguros, voc€, Vendedor,

deve sempre estar informado
sobre as modalidades de seguro
que sejam realmente Uteis ao
Consumidor, bem como estimular
os Consumidores para que
compreendam adequadamente o
que estao contratando, de forma
a poder utilizar os beneficios do
seguro sempre que for necessario.



Os seguros ofertados em

lojas de varejo poderao ser
contratados por meio de Bilhete
ou Apdlice Individual, que sao
os documentos que comprovam
a contratacao do seguro.

No ato da contratacao do
seguro, um desses dois
documentos sempre deve

ser entregue ao Consumidor.




Vamos conhecer
um pouco melhor
esses dois meios
de contratacao:




Bilhete de Seguro
Documento mais simples que a Apodlice
Individual, que dispensa o preenchimento
da proposta e formaliza a contratacao
imediata do seguro, nao correndo prazo
para recusa da Seguradora.

Apolice Individual

Documento que, apds o preenchimento
e assinatura de proposta de contratagao,
formaliza a aceitagdo do Segurado para
as coberturas contratadas. A Seguradora
tem o prazo de 15 dias, a contar da data

de recebimento da proposta, para aceitar

ou recusar o seguro, devendo informar ao
Consumidor sobre a recusa.



No momento da venda, o Vendedor
tem que conhecer o seguro que

estd oferecendo ao Consumidor,
fornecendo informacoes sobre o que
€ 0 seguro, para que serve o seguro
e quais as situacoes que nao estao
cobertas pelo seguro. Com base
nessas informacoes, o Consumidor
terd os elementos necessarios para
tomar uma decisao consciente sobre
adquirir ou nao o seguro.




Vamos saber um
pouco mais sobre
esses elementos:




As condicoes
contratuais do seguro

O Consumidor deve ser informado de
forma prévia e clara sobre todas as
condicdes contratuais do seguro. Para isso,
o Vendedor devera fornecer informacdes
objetivas, claras, de facil compreensao,
tanto no momento da venda como no
pds-venda, seja de forma direta com

o Consumidor, seja por meio de
comunicagao impressa ou eletronica.

E imprescindivel que o Vendedor oriente

o Consumidor para que leia atentamente o
Bilhete ou a Apodlice Individual, conforme o
caso, ainda dentro da loja, para que tire as

duvidas que possam surgir, porque nesses

documentos se encontram as informacoes

essencials para a compreensao do seguro.

Além disso, o Consumidor pode consultar,
se desejar, as condi¢des contratuais do
seguro em meio impresso. Essas condi¢bes
estardo a disposicao do Consumidor em
local de facil acesso e conhecido por todos
os Vendedores.




As coberturas
do seguro

O Vendedor deve informar ao Consumidor
quais as situacdes em que o seguro
podera ser utilizado e quais as vantagens
da compra do seguro.

As exclusoes de
cobertura do seguro

O Vendedor deve informar ao Consumidor
quais sao as hipoteses em

que nao ha cobertura do seguro, ou seja,
guais sao 0s casos em que o Segurado nao
tera direito a indenizacao da Seguradora.

O nome da
Seguradora

O Vendedor deve informar ao
Consumidor o nome da Seguradora
que comercializa o seguro.

A indenizacao a ser
recebida na hipétese de
ocorréncia do sinistro

O Vendedor deve informar ao

Consumidor o valor da indenizagao que ele
recebera ou o servico a que tera

direito, caso haja necessidade de

utilizagao do seguro.









O que fazer para comunicar
a ocorréncia do sinistro e
receber a indenizacao

O Vendedor deve informar ao Consumidor
que no Bilhete ou na Apdlice Individual,
conforme o caso, constam todas as
informacgdes necessarias para que o
Consumidor entre em contato com a
Seguradora e receba a indenizacao devida
como, por exemplo, o nimero da Central
de Atendimento/Call Center da Seguradora
e a documentacao necessaria.

O Vendedor também deve se certificar se

o estabelecimento em que trabalha esta
autorizado a receber o pedido de indenizagao
diretamente do Segurado ou se esse pedido
deve ser feito somente junto a Seguradora.

A relacao de documentos
necessarios e o prazo para
pagamento da indenizacgao

Para agilizar o atendimento de um sinistro,
o Segurado devera ter em maos os seguintes
documentos:
a) Documento fiscal de aquisi¢do do seguro;
b) Bilhete do Seguro ou Apodlice Individual,
conforme o caso;
c) CPF ou outro documento de identificacdo
do Segurado.
O prazo para pagamento da indenizacao
ndo podera exceder 10 dias, no caso de
microsseguros, e 30 dias para os demais
ramos de seguros.




O prazo de vigéncia
do seguro

O Vendedor deve informar ao Consumidor
qual é o intervalo de tempo no qual o
contrato de seguro estara em vigor.

Em outras palavras, deve ser informado

ao Consumidor qual é o prazo dentro do

qual os riscos estarao cobertos pelo seguro.

O valor a ser pago

pelo seguro (o preco

ou prémio do seguro)
A Seguradora é responsavel por
estabelecer o valor a ser pago pelo

seguro (o prego do seguro é chamado
de prémio), observando-se o seguinte:

Divulgar o preco

O prego do seguro, a vista ou parcelado, deve
ser apresentado claramente no momento da
oferta ao Consumidor. No caso de seguro
parcelado, o Consumidor deve ser informado
ainda sobre a quantidade de parcelas e os
valores de cada uma.

Nao podem ser cobrados valores
superiores aos estabelecidos

A organizacao varejista que atua como
representante de seguros ndo pode cobrar
valores maiores do que os acordados com
a Seguradora.

Disponibilizar as relacdes de precos
nos pontos de venda

As relacbes dos precos dos seguros ofertados
devem ser disponibilizadas em cada ponto de



venda, com a indicacao do nome da
Seguradora responsavel pelo seguro.
Elas poderao estar disponiveis em versao
impressa ou eletronica, neste caso
devendo ser solicitada a consulta ao
responsavel da loja.

Na nota fiscal, o valor do seguro
deve sempre ser discriminado a
parte do valor da venda do produto
e a cobranca deve ser apartada.

Dessa forma, o Consumidor entende
claramente que esta pagando por um

item adicional, que é o seguro. Caso o
Consumidor opte por fazer o pagamento
de forma conjunta, é necessario que ele
assine o “Termo de autorizacao de cobranca
em conjunto’, tal qual modelo aprovado
pela Susep, em que declara estar ciente

do pagamento do prémio do seguro.







A Seguradora e/ou a organizacao varejista As Seguradoras também poderdo oferecer

que atua como representante de seguros ao Segurado mecanismos de atendimento
disponibilizam canal de relacionamento gratuito eletronico e acompanhamento por meio
aos seus Segurados, via Central de Atendimento/ de redes sociais na internet.

Call Center ou SAC, sendo este disponivel
24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias

. . . Os Segurados tém a sua disposigao,
por semana, garantindo, inclusive, o acesso das

pessoas com deficiéncia ainda, a Ouvidoria das Seguradoras, érgao
independente e cujo funcionamento é regulado

pelos 6rgados de supervisao e controle.

A Central de Atendimento/ Call Center,

o SAC e a Ouvidoria obedecem aos principios , .
O numero do telefone de acesso a Central

de Atendimento/ Call Center ou ao SAC deve ser
disponibilizado no portal/site da Seguradora, como

da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia,
eficacia, celeridade e cordialidade.

forma de facilitar a localizacao e a utilizacao do
numero pelo Segurado e/ou organizacao varejista
gue atua como representante de seguros. Ele consta
também de forma clara nos Bilhetes ou Apdlices
Individuais.

As Seguradoras dispéem de metodologias
e mecanismos de monitoramento e avaliacao
de qualidade do atendimento prestado

ao Consumidor.
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O direito do Consumidor
de se arrepender da
compra em até 7 (sete)
dias corridos

O Vendedor deve informar ao Consumidor,
de forma clara e objetiva, no momento da
contratacao, sobre o direito de arrepender-se
da compra no prazo de até 7 (sete) dias
corridos, conforme lhe assegura o Codigo

de Defesa do Consumidor.

O arrependimento pode ser exercido

sem a necessidade de apresentar qualquer
justificativa em até 7 (sete) dias a contar
da assinatura da proposta, no caso

de contratagao por Apolice Individual,

ou da emissao do Bilhete, no caso de
contratacao por esta modalidade, ou ainda

do efetivo pagamento do prémio,
0 que ocorrer por ultimo.

No caso de pagamento de prémio
parcelado, considera-se o pagamento
da primeira parcela como o

efetivo pagamento.

O Vendedor deve, ainda, informar ao Consumidor
se o direito de arrependimento pode ser

exercido na propria loja onde fot adquirido o
seguro ou se o Consumidor tera que entrar em
contato diretamente com a Seguradora por

meio dos canais de atendimento (Central de
Atendimento/ Call Center ou SAC).

O Vendedor também deve verificar junto a
organizacao varejista como sera feita a
devolugao da quantia paga pelo Consumidor,
sendo garantida a devolucao integral

do valor pago.



O que fazer para
cancelar o seguro

Apos decorrido o prazo de 7 (sete)

dias para arrependimento da compra,

o Consumidor, a qualquer momento, pode
desistir da contratacao do seguro. Para isso,
sera necessario formalizar o pedido junto

a Central de Atendimento/ Call Center ou
Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC
da Seguradora, apresentar os documentos
necessarios e observar as regras contratuais.

Como alterar algum dado
do contrato de seguro
(endossar o seguro)

Nos contratos de seguro, as modificagdes sdao

denominadas pelo nome técnico de “endosso’”.

O endosso é o documento expedido pela
Seguradora durante a vigéncia do seguro,
que tem por objetivo alterar, modificar ou
transferir dados do contrato de seguro.

Quando for necessario alterar algum

dado do contrato, tal como endereco do
Segurado, nome do beneficiario, ou qualquer
outro, o Consumidor deve ser orientado

a fazer contato com a Seguradora para
receber as instrucdes necessarias.

Em alguns casos, o endosso pode gerar
alteracdes nos limites de indenizacao,

nas coberturas, no bem segurado,

nos prazos de vigéncia, no risco, ou no
prémio do seguro, podendo ou ndo gerar
cobranca adicional de prémio ou restituicdao

ao Segurado.



Principais informacoes
a serem repassadas ao
Consumidor

A compra do seguro é sempre opcional;

O valor do seguro deve sempre ser
discriminado na nota fiscal;

O direito de arrependimento do
Consumidor pode ser exercido no prazo
de 7 dias corridos da compra do seguro ou
do pagamento do prémio, o que ocorrer
primetro;

As coberturas e as exclusdes constam
expressamente do Bilhete ou da
Apdlice Individual, conforme o caso;

A Central de Atendimento/Call Center
ou o SAC da Seguradora estarao sempre
a disposigao para esclarecer as duvidas
do Consumidor.




Documentos a
serem entregues ao
Consumidor no ato
da compra do seguro

Nota fiscal com o valor do
seguro;

Bilhete ou Apodlice Individual,
conforme o caso;

Cépia do termo de autorizacao
de cobranca em conjunto, caso
o Consumidor opte em pagar
ao mesmo tempo os valores do
produto e do seguro.




Negativa de cobertura

E importante que o Vendedor oriente o Consumidor a adotar as seguintes acdes,
caso a Seguradora se negue a pagar a indenizagao ou a reparar o bem:

a exigir, por escrito, da Seguradora a clausula contratual que fundamenta
a negativa de cobertura;

e manter contato com a Central de Atendimento/ Call Center ou o SAC
da Seguradora e exigir o nimero do protocolo de atendimento;

entrar em contato com a Ouvidoria da Seguradora, caso o Consumidor nao
a concorde com as explicacdes fornecidas pela Central de Atendimento/Call Center
ou pelo SAC da Seguradora.



Dever de informacao
sobre ocorréncia

ou expectativa de
sinistro

Se a loja em que o Vendedor
trabalha tiver a obrigacao

contratual de receber o aviso de
sinistro do Segurado, o Vendedor
devera comunicar imediatamente
a Seguradora o recebimento desse

i_‘ l aviso de sinistro.




Particularidades do
Seguro de Garantia
Estendida

O Seguro de Garantia Estendida é um dos seguros mais comercializados em
organizagoes varejistas, por isso € importante que vocé conheca algumas
caracteristicas particulares dessa modalidade de seguro e saiba explica-las
de forma clara ao Consumidor no momento da venda.



A seguir, trataremos
sobre algumas dessas
particularidades do
Seguro de Garantia
Estendida:
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Definicao do Seguro de Garantia Estendida
e suas modalidades

O Seguro de Garantia Estendida é o seguro utilizado para ampliar e, em
alguns casos, complementar o prazo da garantia legal e contratual de
produtos como eletrodomésticos, eletroportateis, eletronicos e celulares.
Existem dois tipos de Seguro de Garantia Estendida: o Seguro de Garantia
Estendida Original e o Seguro de Garantia Estendida Original Ampliada.

Seguro de Garantia Estendida Original
Amplia o prazo da garantia legal e contratual com as mesmas
coberturas e exclusdes oferecidas pelo fornecedor.

Seguro de Garantia Estendida Original Ampliada

Amplia o prazo da garantia legal e contratual com as mesmas
coberturas e exclusdes oferecidas pelo fornecedor e ainda inclui
coberturas adicionais.




Sinistros e coberturas do Seguro
de Garantia Estendida

Cobertura de reparo

Para produtos cuja cobertura seja de reparo, a Seguradora analisara se

o reparo do bem pode ser efetuado. Somente ndo havendo a possibilidade
de reparo, seguindo avaliagdes técnicas da Assisténcia, sera analisada a
possibilidade de troca por um bem igual ou um similar limitado ao valor
descrito em nota fiscal. Nao havendo a possibilidade de reparo ou troca,

o Segurado recebera a indenizagdo em espécie com base no valor

da nota fiscal do produto.

Cobertura de troca

Para os produtos cuja cobertura garante a troca, apos avaliagdes técnicas
da Assisténcia, o produto sera trocado por um bem igual ou um similar
limitado ao valor descrito em nota fiscal. Ndo havendo a possibilidade
de troca, o Segurado recebera a indenizacao em espécie com base no
valor da nota fiscal do produto.



Coberturas oferecidas pelo fabricante

A venda de um produto vai além das informacgdes de preco e prazo de
pagamento. Ela também compreende as garantias dadas pelo fabricante.

No caso do Seguro de Garantia Estendida Original, antes de finalizar a
venda, é fundamental que o Vendedor oriente o Consumidor, de forma
clara e objetiva, a guardar o certificado de garantia do produto, além da
nota fiscal e o Bilhete do Seguro ou Apdlice Individual. Isso porque, nessa
modalidade de seguro, as coberturas sao as mesmas da garantia do
fornecedor, conforme descrito no Bilhete ou Apdlice Individual.

O Vendedor pode, inclusive, oferecer ao Consumidor para que abra a
caixa do produto dentro do ponto de venda (quando possivel) para lerem
em conjunto as coberturas e exclusdes relacionadas no certificado de
garantia do fabricante, a fim de que ele esteja ciente antes de fechar a
compra. Essa atitude garantira que o Consumidor nao tenha duvidas caso
precise utilizar o seguro durante seu periodo de vigéncia.




Logistica para atendimento de sinistros no Seguro
de Garantia Estendida

Nos Seguros de Garantia Estendida, relativos a produtos que necessitem
de envio para avaliacdo de um técnico e seu possivel reparo ou
substituicao, a Central de Atendimento/Call Center ou o SAC da
Seguradora ficardo a disposicdo para atendimento, orientacao e
encaminhamento do sinistro.



Relacao de documentos necessarios
para comunicar um sinistro e requerer a
indenizacao no Seguro de Garantia Estendida

Para agilizar o atendimento de um sinistro, o Segurado devera
ter em maos os documentos abaixo:

a) Nota fiscal de aquisicdo do bem;
b) Bilhete do Seguro ou Apdlice Individual;
c) CPF ou outro documento de identificacdo do Segurado.
Essa informagdo consta no Bilhete de Seguros e nas Apolices, porém

também deve ser reforcada pelo Vendedor durante o fechamento
da venda.

Caso seja necessario, podera ser solicitado ao Segurado apresentar
copia dos documentos acima citados.




Prazos para o atendimento do reparo ao produto,
sua substitui¢do ou para a restituicao em dinheiro no
caso do Seguro de Garantia Estendida

O prazo maximo para o atendimento do reparo ao produto,
sua substituicdo ou para a restituicdo em dinheiro é de 30 (trinta)
dias, contados:

B da data da comunicagdo do sinistro a Central de Atendimento/
Call Center ou ao SAC da Seguradora, quando for necessaria a
retirada do bem ou o atendimento em domicilio.

B da data de entrega do bem na assisténcia técnica ou ponto
de coleta indicados pela Seguradora.




Informacéao sobre Rede de Assisténcias Técnicas

O Vendedor deve informar ao Consumidor, no momento da contratacao
do seguro, como ele devera proceder em caso de sinistro:

entrar em contato com a Seguradora, pois ela indicara a
Assisténcia Técnica para a qual o produto devera ser levado ou
enviado pelo Segurado; ou

e a Seguradora orientara o Segurado a entrar em contato com a
Assisténcia Técnica para agendar atendimento domiciliar.

A informagéao sobre as Assisténcias Técnicas estardo sempre a disposicao do
Consumidor nos sites das Seguradoras ou em seus canais de atendimento.

E importante reforcar que, independente da localizacdo da Assisténcia
Técnica, a Seguradora tem a responsabilidade de realizar os servigos
contratados. O Vendedor pode e deve reforgar essa informacgado

na ocasiao da oferta.




Vigencia do Seguro de Garantia Estendida

Dots prazos sao essenciais para os contratos de seguro e deverao ser
claramente explicados aos Consumidores:

B o periodo de vigéncia do contrato de seguro é o prazo
compreendido entre a data da emissao do Bilhete do Seguro ou da
data de assinatura da proposta de contratagdo em caso de Apdlice
Individual e a data de término do periodo de vigéncia da cobertura;

B ja o periodo de cobertura do risco ou o periodo de vigéncia da
cobertura é o prazo compreendido entre a zero hora do dia
do inicio da cobertura do risco contratado até as 24 horas da
data do término dessa cobertura.

Ambas as datas devem estar disponiveis nos documentos que o
Segurado recebe na hora da contratacao do seguro.

Para a grande maioria dos ramos de seguros, o periodo da vigéncia
do contrato do seguro coincide com o periodo de cobertura do risco.




Nos casos dos Seguros de Garantia Estendida, esses dois periodos
ndo coincidem, pois o periodo de cobertura do risco se inicia as
24 horas do dia de término da garantia original do fornecedor e
se estende até a data final do periodo de cobertura contratado.

E obrigatério que os Bilhetes de Seguro e as Apélices Individuais
apresentem os prazos e datas de emissdo, o periodo de vigéncia do
contrato, e as datas de inicio e término do periodo de cobertura

do seguro. Essa informacao deve ser acessivel ao Consumidor para
garantir a perfeita compreensao da contratacdo realizada.



Cancelamento do Seguro de Garantia Estendida

® Quando o cancelamento do Seguro de Garantia Estendida for
solicitado ANTES do inicio de sua cobertura.

Ou seja, durante o periodo de Garantia Legal ou Contratual. Periodo
entre o inicio do contrato do Seguro de Garantia Estendida até o inicio de
sua cobertura, que se dara apos o periodo de Garantia Legal ou Contratual.

Por iniciativa da Seguradora:

B havera restituicdo do valor pago, acrescido do valor de IOF.*

Por iniciativa do Consumidor:

B apos o periodo de arrependimento, havera restituicao valor pago,
menos o valor de IOF.*

B nos casos de perda do bem Segurado antes de iniciada a cobertura, havera
restituicao do valor pago, menos o valor de IOF.*




® Quando o cancelamento do Seguro de Garantia Estendida
for solicitado APOS o inicio de sua cobertura.

Ou seja, apds o periodo de Garantia Legal ou Contratual, quando se da
o inicio da cobertura do Seguro de Garantia Estendida.

Por iniciativa da Seguradora:

B havera restituicdo de parte do valor do prémio calculada de forma
proporcional a razao entre o prazo do risco a decorrer e o periodo
coberto, menos o valor de IOF.*

Por iniciativa do Consumidor:

B havera restituicao de, no minimo, o valor do prémio calculado de
forma proporcional a razdo entre o prazo do risco a decorrer e o
periodo coberto, menos o valor de IOF.*

*O IOF é a sigla da aliquota de Imposto sobre Operagdes de Crédito, Cambio e Seguros.
E um imposto federal, que incorre sobre qualquer tipo de operacées de seguro e também
sobre operagdes de crédito, cambio e qualquer outro tipo de operacdes relacionadas a

titulos e valores mobiliarios.




A alteragao do contrato (o “endosso”) no Seguro de Garantia Estendida

B No caso do Seguro de Garantia Estendida, a substituicao do bem pelo
fabricante durante o periodo de vigéncia da garantia legal ou contratual
sempre devera ser informada a Seguradora, gerando um endosso ou
novo contrato de seguro mediante acordo entre as partes.

Para mais informacgdes sobre o Seguro de Garantia Estendida,
consulte o site www.osegurogarantiaestendida.org.br




GLOSSARIO

Para esses e outros conceitos, consulte: www.tudosobreseguros.org.br




Aceitacdo do Risco: ato de aprovacao de proposta submetida a Seguradora
para a contratacdao de seguro.

Apolice Individual: documento que formaliza o contrato de seguro, estabelecendo
os direitos e as obrigac¢des da Seguradora e do Segurado e discriminando
as garantias contratadas.

Beneficiario: pessoa fisica ou juridica a favor da qual é devida a indenizacao
em caso de sinistro.

Bilhete: documento emitido pela Seguradora que formaliza a aceitagdo da(s) cobertura(s)
solicitada(s) pelo Segurado. Substitui a Apdlice Individual e dispensa o preenchimento de
proposta, nos termos da legislacdo especifica.

Central de Atendimento/ Call Center: estruturas fisicas, de comunicacao, tecnologicas
e de recursos humanos que tém por objetivo centralizar a comunicagdo com os
Consumidores, mediante liga¢des telefonicas ou por internet (sites, chats, e-mail etc).
Pode atuar de forma passiva mediante o recebimento de demandas, que sao distribuidas
automaticamente aos atendentes para interagao direta com o Consumidor, e de maneira
ativa quando, por exemplo, realiza pesquisas de mercado e de satisfacao, promove venda
de produtos e servi¢os ou atua na retencao de clientes.



Cobertura: designacao genérica dos riscos assumidos pela Seguradora.

Cobertura basica: corresponde aos riscos basicos contra os quais é automaticamente
oferecida a cobertura do ramo de seguro.

Cobertura adicional: corresponde aos riscos que nao estao abrangidos pela cobertura
basica ou que representam riscos excluidos pelas condicdes gerais da Apolice.

Condicoes contratuais: conjunto das clausulas, comuns a todas as modalidades e/ou
coberturas de um plano de seguro, que estabelecem as obrigagdes e os direitos das partes
contratantes.

Consumidor: toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como
destinatario final.

Contratante: segurado, participante, assistido ou beneficiario do plano de seguro/previdéncia
ou seu respectivo representante legal.

Garantia: responsabilidade do fornecedor de entregar o produto ou servico isento de defeitos
e em condigdes de funcionamento, além de reparar os defeitos constatados pelo Consumidor
dentro de um prazo determinado.



Garantia contratual: garantia que pode ser oferecida pelo fornecedor com o objetivo
de conferir ao Consumidor uma protecdo apds o vencimento da Garantia legal. A duracao
dessa garantia é variavel.

Garantia legal: garantia que o Consumidor tem por direito, estabelecida pelo Codigo
de Defesa do Consumidor, e que prevé: prazos para reclamar, as obriga¢des do fornecedor
e as formas para a reparacao dos danos.

Indenizacao: valor a ser pago pela Seguradora ao Segurado ou beneficiario em caso
de sinistro coberto pelo contrato de seguro.

Ouvidoria: uUltima instancia de relacionamento com os Consumidores, seja de forma
direta, seja com a interveniéncia de corretores de seguros, dado que atua na defesa dos
direitos dos Consumidores. Para tanto, recebe reclamacdes, sugestdes e elogios dos
Consumidores, obtém subsidios e evidéncias para conhecer as circunstancias envolvidas e,
apos analisa-los, responde de forma conclusiva ao Consumidor demandante.

Prémio: valor pago pelo Segurado a Seguradora para que esta assuma o risco a que o
Segurado esta exposto.




Proposta de contratacdo: documento com declaragdo dos elementos essenciais do
interesse a ser garantido e do risco, em que o proponente, pessoa fisica, expressa a
intencdo de contratar o seguro, manifestando pleno conhecimento das condigdes
contratuats.

Representante de Seguros: pessoa juridica que assume a obrigagdo de promover,
em carater ndo eventual e sem vinculos de dependéncia, a realizagcao de contratos de
seguro a conta e em nome da Seguradora.

Risco: evento incerto ou de data incerta que independe da vontade do Segurado ou da
Seguradora e contra o qual é feito o seguro. O risco é a expectativa de sinistro. Sem risco
ndo pode haver contrato de seguro. E comum a palavra ser usada, também, para significar
a colsa ou pessoa sujeita ao risco.

Segurado: pessoa fisica ou juridica que, tendo interesse seguravel, contrata o seguro
em seu beneficio pessoal ou de terceiro.

Seguradora: empresa autorizada pela Susep a funcionar no Brasil e que, recebendo
0 prémio, assume os riscos descritos no contrato de seguro.






Seguro de Garantia Estendida: seguro utilizado para ampliar €, em alguns casos,
complementar o prazo da garantia legal e contratual de produtos como eletrodomésticos,
eletroportateis, eletronicos e celulares. Existem dois tipos de Seguro de Garantia Estendida:

o Seguro de Garantia Estendida Original e o Seguro de Garantia Estendida Original Ampliada.

Seguro de Garantia Estendida Original: seguro que amplia o prazo da garantia legal
e contratual com as mesmas coberturas e exclusdes oferecidas pelo fornecedor.

Seguro de Garantia Estendida Original Ampliada: seguro que amplia o prazo da garantia
legal e contratual com as mesmas coberturas e exclusoes oferecidas pelo fornecedor
e ainda inclut coberturas adicionats.

Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC: servico telefonico gratuito, disponivel de
forma ininterrupta, que tem objetivos especificos de informar e esclarecer dividas, por meio
do fornecimento de informacdes publicas, e de buscar a solucdo de conflitos na relagdo de
consumo, mediante o recebimento de reclamacdes que envolvam os produtos e servigos
comercializados, inclusive pedidos de cancelamento.

Sinistro: acontecimento do evento previsto e coberto no contrato de seguro.



B Superintendéncia de Seguros Privados - Susep: autarquia responsavel pela autorizacao,
controle e fiscalizagao dos mercados de seguros, previdéncia aberta, capitalizacao e resseguro.

B Vigéncia do contrato: intervalo continuo de tempo durante o qual esta em vigor
o contrato de seguro.

B Vigéncia da cobertura: inicia-se as 24 horas do dia de término da garantia original
do fornecedor e se estende até a data final do periodo de vigéncia contratado.




A representacao mstitucional
do mercado segurador

A Confederagao Nacional das Empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida,
Saude Suplementar e Capitalizacao — CNseg é a entidade de representacao maxima
do mercado segurador brasileiro, com atuagdo em todo o territorio nacional.

A CNseg é constituida por quatro Federagdes associativas, as quais representam
as empresas integrantes dos segmentos de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Saude Suplementar e Capitalizagao.



A missao da CNseg é

congregar as principais liderangas, coordenar agées politicas, zelar pelas boas
praticas, elaborar o planejamento estratégico do setor e representar o mercado
perante as institui¢Ges nacionais e internacionais.

O seguro

tem importante papel na economia e na sociedade brasileira.
Ele contribut significativamente para o desenvolvimento da infraestrutura,
a geracao de renda e o0 acesso a saude suplementar no Pais.

Cabe a nés promover

a crescente participagao do setor na economia brasileira, expandir o acesso ao
seguro na sociedade, ampliar praticas e condutas que zelem pela transparéncia na
relacdo com o Consumidor e contribuir para o desenvolvimento sustentavel do Pats.



OCNseg

Confederagdo Nacional das Empresas
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Saude Suplementar e Capitalizacao

www.cnseg.org.br
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