@, SOMPO

SEGUROS

Sao Paulo, 25 de julho de 2022.
RESPOSTA A CARTA DE FOZ DO IGUACU — BRASESUL 2022

Senhores presidentes do Sincor-PR, Sincor-SC, Sincor-RS, Fenacor, corretores de
seguros e demais agentes do mercado segurador;

Em atencdo as questdes expostas no Manifesto por melhorias em processos e Sservigos
das seguradoras para segurados e corretores de seguros, apresentado durante o Brasesul
2022, venho, em nome de toda a equipe da Sompo Seguros, ressaltar que toda iniciativa
propositiva de didlogo entre as partes da cadeia produtiva € importante para que possamos
trabalhar em conjunto em beneficio do desenvolvimento do mercado segurador e da
sociedade.

A politica de Portas Abertas, o respeito e a transparéncia sempre pautaram o
relacionamento da Sompo Seguros com nossos clientes, fornecedores e parceiros de
negocios. Além disso, para seguir com a ambigdo de “ser a seguradora mais simples e
proxima para os clientes e corretores, com crescimento sustentavel’, adotamos uma
estratégia de melhoria continua que resultou na implementacdo de uma série de iniciativas
que visam garantir mais agilidade e assertividade no relacionamento com os corretores,
bem como na melhoria na qualidade de atendimento ao cliente.

Como forma de esclarecimento, ressaltamos a seguir algumas das agdes adotadas sobre
cada assunto abordado no Manifesto para dar conhecimento quanto aos incrementos
observados e a contribuigdo da Sompo Seguros para que nossos parceiros de negocios e
clientes tenham sempre uma melhor experiéncia na jornada junto a companhia.

Servicos de Assisténcia 24 Horas

O periodo de pandemia exigiu uma adequacao de toda a cadeia produtiva para que o
mercado segurador pudesse dar continuidade a entrega de servigos aos corretores de
seguros e segurados. A Sompo Seguros tem o foco no cliente e a eficiéncia operacional
como dois de seus atributos de cultura organizacional. Para atender ao desafio de garantir
a manutencdo da agilidade e qualidade no atendimento ao cliente frente aos varios
desafios impostos ao segmento, novos processos e ferramentas foram implementados e
passaram a fazer parte da logistica de atendimento.

A Sompo Seguros ja tinha estruturada uma politica de acompanhamento continuo dos
processos que impactam o cliente, mensuragdo dos indicadores de desempenho dos
canais de atendimento e monitoramento da satisfacio cliente. Isso permitiu uma acao
rapida para minimizar os impactos da pandemia. Historicamente, a companhia registra
menos de uma reclamacéao a cada 100 servigos de assisténcia 24 Horas prestados. Mesmo
no periodo de pandemia, as ag¢des adotadas para a continuidade e qualidade no
atendimento permitiram que ndo houvesse alteragao nesse indice.

A companhia ja mantém internalizada a gestao do servico de Assisténcia 24 Horas dos
ramos Automoével, Residencial, Condominio, Empresarial e Vida. Por meio da iniciativa,
uma equipe dos parceiros responsaveis pelo servico de Assisténcia 24 Horas nesses
ramos trabalha com dedicacao exclusiva aos clientes da Sompo Seguros. Com isso, todo
o trabalho dos profissionais (operadores, coordenadores, supervisores, back office e
suportes operacionais) das empresas de Assisténcia 24 Horas é feito sob o
acompanhamento de uma equipe da seguradora, formada por um gestor da operacao,
além de executivos responsaveis pela area de Experiéncia do Cliente e area Técnica dos
produtos Automovel, Residencial, Condominio, Empresarial e Vida. Isso propicia um
atendimento mais personalizado aos segurados, além de um acompanhamento mais
efetivo do desempenho do servigo prestado.
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Nesse processo, a Sompo Seguros conta com parceiros com atuagdo segmentada em
cada ramo de seguro para a prestacao de servi¢os de Assisténcia 24 Horas. Além disso, o
modelo em operagdo permite uma atuacdo muito préxima dos gestores da seguradora
junto as empresas parceiras. Isso torna possivel uma intervencao rapida e direta da
companhia na tratativa de eventuais intercorréncias, ja que todo o ciclo de atendimento
tem um acompanhamento em tempo real até sua conclusdo. Além disso, o estabelecimento
de processos de melhoria continua e uma politica de governanca e indicadores de
performance claros e divulgados para todos os profissionais envolvidos na prestagao de
servigo ao cliente.

Vale considerar que o trabalho de melhoria continua tem permitido a companhia alcancar
resultados significativos. Em 2022, quando observamos indices de demanda semelhantes
ao periodo pré-pandemia, verificamos uma queda de cerca de 23% no numero de
reclamacgdes relacionadas aos servigcos de Assisténcia 24 Horas no segundo trimestre
frente aos trés primeiros meses do ano.

As afericdes do Net Promoter Score (NPS), metodologia que mede o grau de satisfacéo e
lealdade dos clientes de uma empresa, nos coloca na Zona de Qualidade no Servigo de
Assisténcia 24 horas, com mais de 80% de Promotores classificando o servico com notas
9 ou 10.

Outro indicador relevante é o do Reclame Aqui, portal de referéncia na area de qualidade
de atendimento que reune a avaliagdo e troca de experiéncias dos consumidores
brasileiros sobre as empresas e seus produtos e servicos. Ha anos a Sompo Seguros
mantém niveis relevantes de reputacdo junto ao site, que € medida pela avaliacdo dos
clientes com base em indices de resposta e solugcédo de problemas, média de avaliagbes e
se 0 consumidor voltaria a fazer negécios com a empresa avaliada. Em 2022, repetimos
os resultados de 2021 e mantivemos nota acima de 8, que confere a companhia a chamada
“carinha verde- Excelente” e indica que os clientes consideram a Sompo Seguros como
uma o6tima companhia nos critérios de avaliagao do portal.

Vistorias Prévias

As vistorias digitais foram implementadas durante o periodo de pandemia como forma de
garantir a seguranca dos segurados e parceiros. Esse servigo continua como uma opgao
ativa para clientes elegiveis do Seguro Sompo Auto. Para facilitar a conclusao do processo
nesses casos, além de receber um link pelo WhatsApp com orientagdes para enviar as
fotos do veiculo, o responsavel pela realizacao da vistoria digital recebe também o nome e
o telefone do vistoriador, para o caso de haver duvidas pontuais durante o processo de
vistoria. Mas é importante ressaltar que o segurado também conta com opgao de escolha
da vistoria presencial domiciliar ou por meio de postos fixos.

Ja no caso das vistorias patrimoniais, a Sompo Seguros trabalha com recursos que visam
garantir a integridade das informagdes prestadas e a correta avaliagao e subscricao dos
riscos dos segurados. Como parte desse processo, a Sompo Seguros adota padrbes
especificos de vistoria e promove treinamentos junto aos seus prestadores de servigos.
Recursos tecnolégicos adicionais também tém contribuido com a melhoria continua dos
processos. Um exemplo € o do uso de drones para vistorias. Consolidado na Sompo
Seguros, a implementagao dessa ferramenta significou um incremento na gestao de riscos.
Eles sao utilizados para comprovar sinistros de Riscos de Engenharia em locais de dificil
acesso. Esta inovacao trouxe beneficios como a avaliagado mais efetiva em imoveis e
prédios de dificil acesso, assertividade na constatacdo de danos e reducgao nos indices de
vistorias frustradas.
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Atualizacoes Tarifarias e Comerciais dos Produtos e Servicos

A Sompo Seguros tem um cuidado especial em seu relacionamento com os corretores de
seguros. E parte desse cuidado pode ser observado pelos seus canais de comunicagao.

Sabemos que qualquer alteragdo em termos de cobertura ou tarifa deve ser comunicada
antecipadamente para que os parceiros corretores de seguros estejam cientes e possam
prestar a melhor consultoria aos seus segurados. Por isso, temos processos devidamente
estruturados nos quais toda a equipe técnica e comercial é informada e preparada para
prestar aos corretores de seguros de sua base.

Na sequéncia, os corretores de seguros recebem as alteragdes pelos diferentes canais de
comunicagao disponiveis (Portal do Corretor, E-mail Marketing, grupos em aplicativos de
mensagens e contato direto dos executivos de atendimento). Pegas de divulgagao sao
especialmente desenvolvidas para atender aos publicos de cada um desses canais.

Além disso, nossa area comercial ja conta com equipes especializadas nas areas de
Seguros de Varejo e Corporativos. Essa estruturagdo aconteceu para garantir que os
parceiros tivessem um atendimento dedicado e um suporte técnico mais assertivo de
nossos executivos, que sao especialistas nos ramos que atendem. Dessa forma, quando
o foco for a prospecgéo, venda ou atendimento de clientes de Varejo, o atendimento ao
corretor de seguros é feito pelos especialistas nessa area. Ja quando o corretor de seguros
tiver de tratar de assuntos relacionados a um ramo dos Seguros Corporativos, os
especialistas dessa linha de negdcios é que entram em campo.

Atendimento de Sinistros

A Sompo Seguros entende que, cada vez mais, o consumidor deve ter a compreensao de
que o seguro faz parte de seu dia a dia. Porém, é no momento do sinistro que o cliente
esta mais fragilizado e que o atendimento assertivo para uma rapida solugao é um fator
primordial para que essa compreensao aconteca.

Como parte desse processo, a companhia investiu em tecnologia e inteligéncia de mercado
para implementar sistemas que contribuem com a esteira operacional da area de Sinistros.
Entre as recentes medidas, simplificamos a regulagéo de sinistros de baixa complexidade.
Com isso, foi possivel reduzir em média, 70% dos documentos necessarios para a
conclusao de processos e em algumas situagdes apenas é necessario dados bancarios.

Esses processos, conhecidos como Fast Track e Super Fast Track, dependendo do ramo,
permitiram que os sinistros de baixa complexidade dos ramos Automével, RE Massificados
e Vida passassem a ser indenizados em até cinco dias uteis apds a entrega do ultimo
documento.

Além disso, os segurados do ramo Automdvel também contam com o recurso de Analise
Assistida, por meio do qual, nos sinistros de Indenizagao Integral (Perda Total), um analista
entra em contato direto com o cliente enquanto acompanha todos os procedimentos até o
final do processo. Por meio desse servigo de atendimento personalizado, ja foi alcangcada
uma reducao de 35% no prazo de analise de sinistros de perda total para clientes Sompo
Auto.

Atendimento aos Corretores de Sequros

A Sompo Seguros é reconhecida pela sua proximidade com os corretores de seguros.
Nossa estrutura comercial ja é estabelecida para garantir que 0s nossos parceiros tenham
todo o suporte necessario para o desenvolvimento de negocios.
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Desde margo desse ano, nossas filiais retornaram ao atendimento presencial e os
executivos de atendimento efetuam tanto o atendimento presencial quanto virtual de suas
respectivas carteiras de corretores de seguros.

Além de executivos de negdcios focados nas areas de riscos massificados e corporativos,
mantemos parceria com assessorias de seguros, que sdo uma extensio da nossa estrutura
para garantir o atendimento aos parceiros em diferentes regides do Pais. Também
investimos em Apps e novos cotadores, que sado importantes ferramentas de suporte para
que os corretores de seguros possam ter a informagdo sempre a mao no processo de
prospeccgao e atendimento ao cliente.

Os corretores de seguros também contam com especialistas em segmentos especificos
alocados nas diferentes filiais € com conhecimento das demandas dos mercados locais, a
exemplo do que acontece na area de Transportes. Esses profissionais estdo aptos a buscar
as solugdes mais adequadas aos riscos apresentados e contribuir com o fomento de
negocios e fidelizagao de clientes.

De qualquer forma, nossa equipe esta sempre atenta as solicitagcbes dos parceiros
corretores de seguros. E por isso que, além do contato no dia a dia e das reunides de
negocios, a Sompo Seguros investe em treinamentos, seminarios e eventos para
intensificar ainda mais esse contato e para estar sempre atualizada quanto as demandas
de nossos parceiros e clientes.

Com isso, é possivel se antecipar as tendéncias e trabalhar para a melhoria continua de
processos, produtos e servigos.

A Sompo Seguros acredita que a interlocugao entre todos os agentes da cadeia produtiva
€ uma das chaves para alcangarmos o desenvolvimento sustentavel do mercado segurador
brasileiro. Temos certeza de que o esforgo conjunto e apoio mutuo é que séo as bases
para a busca de solu¢gdes que venham atender ao segmento e garantir os melhores
interesses dos segurados e da sociedade em geral.

Com isso, reiteramos o0 nosso compromisso de estamos a disposicdo dos parceiros
corretores de seguros e das entidades representativas para, juntos, mantermos o debate
aberto e propositivo que sempre conduziu nossa politica de atuagao.

Contem sempre conosco!

Alfredo Lalia Neto
Presidente
Sompo Seguros



