CARTA DE FOZ DO IGUAGU - BRASESUL 2022

MANIFESTO POR MELHORIAS EM PROCESSOS E SERVICQ
SEGURADORAS PARA SEGURADOS E CORRETORES DE SE

Senhores Presidentes das Seguradoras,

O intuito deste manifesto publico, elaborado pelos Corretores de Seg
Brasil, € a complementacgéo de todo o trabalho desenvolvido até aqui pa
coletiva de um projeto que busque a imediata melhoria nos proces|

Entendemos que é através da construgdo conjunta que poderemos agiliz
muitos problemas que necessitam serem solucionados.

Esta carta reune algumas precariedades vivenciadas diariamente pelc
Corretores e suas Empresas Corretoras de Seguros, dada a sobrecarg
correlatos as rotinas diarias das Seguradoras que, de forma assustadof
imputadas aos Corretores, intermediarios desta complexa cadeia prq
devida contrapartida.

Tem-se observado uma melancdlica e lamentavel queda na qualidade d
servicos na ponta, ou seja, atendimentos basilares pr
segurados/consumidores de seguros, que outrora eram cortejados, e
serem totalmente dispensaveis por parte das empresas prestadoras ter
seus atendentes, que agem em nome das Seguradoras.

Para que seja embasado em fatos o que este manifesto propde
apontamentos que permeiam o descontentamento e preocupagéo por pa

profissionais corretores de seguros que comercializam seus produtos e q
documento. Espera-se que isto possa sensibilizar e proporcionar, a

profunda reflexdo por parte de vos, gestores das empresas Seg
necessaria e urgente solugdo diante da tamanha proporgéo nefasta que

nos danos a imagem da instituicdo chamada "Seguro", da qual
responsaveis em manter altiva e vibrante, como sempre foi.
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O primeiro listado no ranking de problemas: os servicos de Assisténcia 24 horas

destinados aos seguros de Automovel, Residencial e Empresarial onde
forma gritante e até perversa, a Assisténcia aos Seguros de Automoével, ¢
tempo vem declinando acentuadamente nos quesitos qualidade, prazos
e, por vezes, cordialidade. Isto porque muitas seguradoras estéo

destaca-se, de
Jue ja ha algum
de atendimento

mplementando

servigos automatizados, robotizados ou digitais em detrimento do atendimento humano

cortés que sempre foi dado aos clientes. E oportuno enfatizar que
Assisténcia, sempre que solicitados, ocorrem em momentos de muita
parte dos usuarios. Neste momento delicado e tenso ndo pode haver falh
de atendimento, ou seja, necessariamente devem ser humanizadas as
resolucao dos problemas apresentados, numa forma atuante e continge
das seguradoras.

N&o obstante, também se tem observado, entre os envolvidos na cadeia
e prestagao de servigos - dos terceirizados aos consumidores segurados
muito grande nesta relagédo. Ou seja, as seguradoras, em seu portifolio
de servigos, seus terceirizados, vem ja ha algum tempo travando uma bat
comercial, relacional e financeiro. Este imbréglio vem se transformando
de brago, onde o impacto destes desacertos recai diretame
consumidor/segurado e, por conseguinte, sobre o corretor deseguros g
acaba tendo que arbitrar estas ocorréncias. Nao é papel do profissio
seguros assumir este tipo de resolucdo de problemas. Assim sendo, soli
mesmos sejam solucionados com urgéncia pelas seguradoras.

Observa-se que esses atendimentos de assisténcias, muitas vezes
necessitam de agilidade devido a riscos de seguranga para os client
chamado. Muitas vezes eles envolvem familias com pessoas idosas,
gestantes, as quais, por motivos obvios, ndo devem permanecer sozinhas
locais ermos, por varias horas a vinda de um guincho ou servigo de transp
Percebe-se que ha um fluxo muito alto de demandas e faltam profission
atendimento e supervisores nas Companhias Seguradoras para atuar ne
criticas, de modo a resolver ou buscar a melhor solugdo aplicada ao ¢
atendimento seguro, humanizado, pontual e de confianga que tanto Seg
Corretoras buscam.

O segundo assunto listado no ranking de problemas é a sobrecarga dos (

atividades que nao sdo de sua responsabilidade. Questdes relacionadas
Internos das Seguradoras como Gestao de Documentos, Gestédo das C
as entidades financeiras (bancos e operadoras de cartio de credito), Vi

no seguro de Automovel (e por vezes também nos seguros Patrimonia

‘vidros”, vistorias de sinistros... No ambito das cobrangas, é importante r

inconsisténcias sistémicas entre Seguradora e banco ou operadora de ca
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3. Muitas vezes
s de seguro em

geram uma sobrecarga de retrabalho ao profissional Corretor de Seguros
vé-se suspenséo ou cancelamento de coberturas securitarias das apolice
consequéncia disso. Assim, propomos as Seguradoras que trabalhem no sentido de
flexibilizarem estes procedimentos de recobranga sem a perda dos direitos pactuados
quando da contratagdo do seguro, pois, estatisticamente, é provado que tal
procedimento n&o acarreta danos ao cumprimento do contrato e ainda preserva a
segurancga e o bom relacionamento entre todos os envolvidos na cadeig de producéo e
comercializagao, além de eliminar o retrabalho e perda de tempo de todos.

Quanto as Vistorias Prévias, observa-se que por decorréncia da pandemia em 2020 a
automatizacdo se tornou uma praxe quase inegociavel neste quesitg por parte das
seguradoras. Ou seja, a tal “Auto Vistoria” € praticamente imposta ao

consumidor/segurado que, de forma passiva e resignada tem que se sub
este tipo de trabalho que nao é sua atribuigdo. Muitos nem retinem con
lo, por diversos motivos. Ha que ser entendido pelas Segurade
procedimento, embora positivo, em muitas situagdes, deve ser gradativo
dando ao usuario do servigo a opgéo de autoatendimento, mantida a dis
utilizar os servigos da seguradora e seus terceirizados, quando necessar
mais uma vez a sobrecarga de trabalho e responsabilidade recai sobre
Seguros. Muitos estédo tendo a necessidade de se envolver e realizar ¢
sao responsabilidade das Seguradoras.

Quanto as vistorias patrimoniais, a qualidade também caiu muito, faltand
conhecimento por parte de muitos prestadores terceirizados das Segurad
gerando equivocos nas vistorias pelo servico precario, resultando
indevidas de aceitagdo dos riscos. Com isso, perda de produtividade
retrabalho.

O terceiro assunto listado no ranking de problemas: os chamados “Versi
"Atualizagbes Tarifarias e Comerciais dos Produtos e Servigos” o
seguradoras, os quais sdo comercializados pelos corretores de seguros.
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muitas vezes n&o séo sequer transmitidas informacdes atualizadas das
para as areas Comerciais das proprias seguradoras, vem, de forma n
induzindo o corretor de seguros a comercializar de forma errénea e preca

securitarios em seu portifélio de negdcios para com os consumidores seg

Os apontamentos citados baseiam-se em fatos que séo percebidos dia
profissionais corretores zelosos e atentos aos meandros contratuais dos

Nao raramente, sdo surpreendidos por Alteracées Tarifarias ou nas Cor

que, por vezes, mudam muito as coberturas, pondo em risco toda uma vi
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e patrimonial do Corretor, ja que ha responsabilidade civil deste profiss
cadeia produtiva.

Por vezes, chega-se ao absurdo de constatar-se que nem a propria equif
seguradora tem conhecimento das tais mudangas em suas condig¢de
tarifarias. Para o bem do nosso mercado segurador, isto deve ser corrig

Em decorréncia da flexibilizagao das regras pela SUSEP, muitas alterag
novos deverao surgir. Alertamos entdo para a necessidade de canais d
mais efetivos e constantes entre as areas técnicas e comerciais das
destas com as Corretoras de Seguros.

O quarto assunto listado no ranking de problemas sdo os Atendimentos d
toda a sua esteira operacional. E de consenso entre os profissonais

ional dentro da

pe comercial da
S comerciais e

do.

oes e produtos

le comunicagao

Seguradoras e

os Sinistros em
Corretores de

Seguros que a regulagéo do sinistro, quando tem qualquer alteracdo em seu fluxo normal

e que carega de uma analise mais criteriosa para a resolugéo do problen
traumatica. As tratativas com os analistas sdo muito dificieis. Sé se reso
abertura de chamados, protocolos e prazos que, por vezes, ndo sédo cu
retornos das reclamagdes nao ocorrem de forma satisfatéria.

Cumpre destacar que é com atendimento eficiente e eficaz nos process
que conseguiremos atingir a fungéo social do seguro, com a satisfagéo
legitimos dos segurados. Por outro lado, os produtos e servigos precisam
com o intuito de fomentar a prospecgao de novos clientes, além da m
clientes ja existentes nas respectivas carteiras.

Os corretores de Seguros necessitam, para alguns casos, canais de ater
com os analistas técnicos de sinistros, sem a interrupgdo por robos e 2

dificultam e criam um atraso na resolugéo dos processos de sinistros.

O quinto assunto, muito apontado pelos Corretores, que podera auxiliar e
os outros, € a dificuldade de se conseguir contato com as equipes da

Apos a pandemia ficou muito dificil o atendimento por parte das areas (
Seguradoras. S&o constantes as situagdes de dificuldade para atendime
por telefone, em situagdes de necessidades para melhor detalhar assunt
para solugao de problemas ou esclarecimentos importantes. Tudo tem ¢

e-mail ou Whatsapp e os temas com isso se arrastam por semanas.
resolveriam numa conversa de minutos... A comunicagéo escrita via w

importante e registra todos os processos, ndo estamos as dispensando ou

muitas vezes o contato verbal e pessoal é necessério para esclareciment
e situagdes que geram duvidas ou ndo sdo claros.
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serem registrados por escrito, em momento mais oportuno. E imp
alternativas de atendimento que preencham essa lacuna e possibiliten
momentos de necessidade.

Este manifesto mostra o estado critico de preocupagéo que vem assolanc
profissionais corretores de seguros e, por conseguinte, a imagem
Seguro. Alertamos que necessitam ser resolvidas.

O nivel de preocupacéo e descontentamento proveniente do desgaste qu

ortante buscar
n agilidade em

jo as vidas dos
da Instituicao

e 0s problemas

mencionados estdo trazendo, chega ao ponto de ja causar danos a saude dos que

trabalham no nosso segmento. Paralelamente, ocorre a perda de forma
relacionamentos com pessoas (amigos e clientes) que consomem os prod
que o corretor de seguros comercializa.

Conclama-se por meio desta Carta de Foz do Iguagu, que todos nds poss:
colegiada e urgente, por meio das liderangas, seguradoras, prestadores

entidades representativas de classe, em um grande processo sinérgic
reclames aqui pontuados.
produtivo e harmonioso.

Enfim, com o objetivo de encontrarmos um caminho, nos perguntamos:

Podemos continuar vendendo produtos de Assisténcias que séo prestadq

sem sermos responsabilizados pela entrega deficitaria e problematica?
Todos nés temos consciéncia das perdas presentes e futuras devido a
morosidade para solugao dos atendimentos das Assisténcias 24 horas?
riscos de imagerm ao mercado segurador perante consumidores?

Os motivos que levaram a esta situagéo todos sabemos e noés que tra
riscos temos que saber as melhores formas de solugéo.

Por que os Sistemas estdo cada vez mais limitados em suas cotagdes?

Por que as aceitagdes cada vez mais dificeis?

Nao podemos crer que o fator Lucro seja o Unico motivo a estar prejudid

social do Seguro e o bom atendimento aos clientes.

Nosso objetivo, além de sensibilizar, € também de alertar sobre os ris

corremos em permitir a demora de solugdes que muito estdo atingindo os
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de Seguros e ainda informar procedimentos que estdao impactand
operacionais e causando morosidades.

Desta sorte, certos da sua sensibilidade e apoio na busca de solugdes par
indicados, desde ja agradecemos e conclamamos a cada Sociedade Segl
esforgo possivel nesse sentido, na certeza de que ao final teremos proteg
intensa o nome da Instituicao do Seguro.

As respostas a este Manifesto poderao ser enviadas ao SINCOR - P
BRASESUL 2022 , através do e-mail presidente@sincor-pr.org.br , o qu
de repassar aos Co-anfitrides SINCOR-SC e SINCOR-RS e a FENAC
que, em conjunto, repassarao aos Corretores de Seguros.

Agradecemos a atencéo.

Assinam este manifesto os Presidentes dos SINCOR dos estados do
Catarina e Rio Grande do Sul, como representantes dos Corretores de
do pais e o entregam aos Presidentes das Seguradoras
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