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Objetivos deste livreto

Este livreto relaciona os diversos meios de canais de atendimento

aos consumidores disponibilizados pelas seguradoras e destaca as
contribuicdes desse relacionamento para melhorar a satisfacdo dos
segurados e a qualidade dos servigos bem como os beneficios obtidos
no relacionamento dos consumidores e as inovagdes tecnoldgicas.

“E fundamental diminuir a
distancia entre o que se diz e
o que se faz, de tal modo que,

num dado momento, a tua

fala seja a tua pratica.”

Paulo Freire
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As grandes evolugdes tecnoldgicas e

as relacdes que os cidaddos podem
estabelecer via internet tém modificado
o comportamento do consumidor e a
forma como ele se relaciona com as
empresas. A tendéncia é que o cliente
seja cada vez mais critico e exerca

cada vez mais o seu poder de escolha.
Com isso em vista, as companhias tém
redesenhado seus modelos de negécio,
com um novo olhar sobre processos,
estratégias e gestdo, incorporando novas
ferramentas tecnoldgicas a operagao.
Esse novo modelo também envolve o
atendimento e a satisfacdo do cliente.

Um levantamento feito pela Gartner Inc.,
instituto de pesquisa e consultoria de
tecnologia da informacéo prevé que a
experiéncia vivida no relacionamento
com o cliente vai ser uma preocupacéo
muito maior do que é hoje e, as
empresas que ndo derem atencgdo a

isso devem perder espago nos seus
respectivos mercados. De acordo com
pesquisa feita em 2014 pelo instituto,
em poucos anos, 50% dos investimentos
em produtos devem ser direcionados

a experiéncia do cliente e 89% das
empresas devem competir no ambito
dessa experiéncia. Isso significa que, nos
préximos anos, as empresas que ndo
tiverem o cliente centralizado em suas
estratégias podem perder espaco.

Sendo assim, com o consumidor
assumindo papel preponderante nas
relagdes de consumo, pois é ele quem
detém a opc¢do de escolher entre uma
empresa ou outra, inclusive em funcéo
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de experiéncias vividas com esta ou
aquela, é fundamental que a atengdo
dispensada ao seu atendimento seja
fator prioritario e constitutivo de
expressivo diferencial, cabendo as
empresas reconhecer sua significativa
importancia. Dentro do cenério atual,
em que o mesmo produto ou servico
é ofertado por diversas empresas, com
diferencas poucas em questdes como
qualidade e preco, o relaclonamento
com as empresas tende a ser cada vez
mais valorizado pelos clientes.

Visando um melhor atendimento,

as organizacoes vém disponibilizando
canais mais variados e melhores

para atender as demandas de
consumidores e de clientes, sempre
buscando agilizar a resolucdo de
eventuais duvidas e problemas.

Entre eles, estdo em primeira instancia,
o atendimento presencial, as centrais
de atendimento e o Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC), com a
fungdo precipua de orientar, esclarecer
duvidas e responder as solicitagdes
primarias de clientes e consumidores.
Em segunda e ultima instancia, estédo
as Ouvidorias, cujo objetivo é mediar
solu¢des que promovam a resolucdo da
situacdo conflituosa, atuando de forma
isenta e independente.

O objetivo deste livreto é diferenciar
esses canais e explicar suas
funcionalidades. Cada um desses canais
pode estar disponivel por diferentes
meios de contato, descritos a seguir.
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1.1 Meios de
contato oferecidos
pelas empresas

E comum que as empresas
disponibilizem mais de uma forma de
contato aos consumidores, em especial
devido ao crescimento dos meios
digitais no atendimento. Em geral, os
canais mais utilizados pelas companhias
sdo telefone, e-mail, redes sociais, site
da empresa e chat. Porém, também

é possivel que o consumidor utilize
outros meios como carta, atendimento

presencial ou faca sua manifestacao
por meio de érgdos reguladores ou de
entidades de defesa do consumidor.

Segundo dados da pesquisa Cenario
dos SACs, elaborada pelo Centro de
Inteligéncia Padrao (CIP) em parceria
com a revista Consumidor Moderno,

o telefone é disponibilizado por
praticamente todas as empresas como
meio de contato para o consumidor.
Em seguida, estdo fale conosco/e-mail,
Facebook e website, conforme grafico a
seguir.

Meios de contato utilizados pelo consumidor

Telefone (voz)
Fale conosco / e-mail

Facebook NG S 3,6%
website NG 51,69
chat NN 50,0%%
Atendimento pessoal I 45,9%
Carta (NG 0,7%
Ouvidoria NG 33 6%
outros NG 2> 0%
Blog NN 133%
Fax [N 13,0%
sms M 9 3%
WhatsApp I 3,1%
0 20 40 60 80 100

Fonte: Centro de Inteligéncia Padrao



O telefone também fica em primeiro
lugar como meio mais utilizado pelos
clientes para entrar em contato com
as empresas. Em segundo lugar, os
consumidores buscam o atendimento
pessoal, depois chat, redes socials,
e-mail e SMS.

Canais utilizados pelos
consumidores no SAC

1%
1% ] 2%

3%

H Telefone (voz) W £-mail
M Atendimento pessoal M svs
Chat Outras Canais

Redes sociais

Fonte: Centro de Inteligéncia Padrao

No setor de seguros, segue-se a
tendéncia do telefone como principal
meio de contato. Em seguida, os
consumidores de seguros utilizam chat,
e-mail, SMS e atendimento pessoal.
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Canais utilizados pelos
consumidores do setor
de seguros no SAC

1%
| 2%

M Telefone (voz) SMS
M chat B Atendimento pessoal
E-mail

Fonte: Centro de Inteligéncia Padrao
A seqguir, estdo descritas as diferencas

entre os meios utilizados pelas
empresas como canais de contato.

1.2 Canais diretos

Telefone

Mesmo com a maior oferta de canais
de atendimento digitais, o telefone
ainda é o principal canal utilizado pelos
consumidores para entrar em contato
com as empresas. E comum que os
consumidores facam ligacdes quando
ndo sdo atendidos apos contato por
e-mail ou pelas redes sociais.




Além disso, estudos mostram
que os consumidores tém maior
confiabilidade no telefone para
resolver seus problemas.

Segundo a pesquisa Cenario dos
SACs, em 2017, ndo s6 quase 100% das
empresas disponibilizaram esse canal,
como ele foi utilizado 86% das vezes
em que os consumidores precisaram
contatar as empresas.

No caso do setor de seguros,

o telefone foi utilizado pelos
consumidores em 80% das
manifestacbes no SAC. O telefone
também é o canal mais utilizado nas
Ouvidorias do setor. De acordo com
as informacdes do Sistema Coletor
de Dados das Ouvidorias, ferramenta
de coleta de dados desenvolvida
pela CNseg,49% das demandas dos
consumidores em 2017 foram feitas
por telefone.

Atendimento Presencial

H& uma parcela significativa de
consumidores que ainda buscam
contato direto com as empresas por
meio de atendimento pessoal. Ndo

a toa, de acordo com a pesquisa
Cenario dos SACs, 45,9% das empresas
que participaram do levantamento
disseram disponibilizar esse tipo

de atendimento em 2017. Ainda

de acordo com o mesmo estudo, o
atendimento presencial foi o segundo
meio de contato mais utilizado

pelos consumidores no ano, com
representatividade de 6,5%.
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De acordo com as
informacgébes do Sistema
Coletor de Dados das
Ouvidorias, ferramenta
desenvolvida pela CNseg,
49% das demandas dos
consumidores em 2017
foram feitas por telefone.

E-mail

O e-mail é um dos principais canais
de atendimento ao cliente, embora
seja utilizado por muitas empresas
para acdes de marketing e vendas.
Além disso, formaliza a comunicacao,
uma vez que a troca de mensagens
fica registrada no servidor. Apesar de
o atendimento ndo ser em tempo real,
a troca de mensagens pode se tornar
um bate-papo.

Visando ao bom relacionamento

com o cliente, recomenda-se manté-
lo informado sobre os prazos de
resposta conclusiva, especialmente se
esse tempo for maior do que 24 horas.
As empresas também necessitam
atentar para que o atendimento
nesse canal ndo se torne robotico e
impessoal. Para isso, além de clara,
precisa e objetiva, a linguagem
utilizada deve ser personalizada de
acordo com o publico da empresa.



Chat

O chat é disponibilizado no site da

empresa e, diferente do e-mail, permite

que o atendimento seja em tempo
real, por meio de um bate-papo entre
atendente e consumidor. Esse canal
pode ser utilizado na negociagdo e no
pos-venda. Os atendimentos por chat
também podem ser direcionados para
outros operadores ou setores.

Uma tendéncia atual é a implantacdo
dos chatbots, que sdo programas de
computador que simulam conversas
humanas com o uso da Inteligéncia
Artificial (IA). Como a tecnologia é
recente, esses bots sao utilizados em
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interacdes que tém um proposito
especifico, mas a tendéncia é de que a
IA seja utilizada com mais refinamento
nos proximos anos. Segundo pesquisa
da Gartner, até 2020, 85% das
interagdes com o consumidor devem
ser feitas com o uso da IA.

Redes Sociais

Com a popularizacdo da internet

no inicio do século XXI, comecaram
a surgir as midias sociais, que
mudaram a forma como os cidadaos
se relacionam entre si e como

eles, no papel de consumidores,

se relacionam com as marcas.
Dadas todas as transformacdes e os
novos perfis de consumidores que
comegaram a surgir dessa relagao,
as empresas sentiram a necessidade
de estabelecer as redes sociais
como um canal de contato. Na sec¢do
Atendimento na Era Digital deste
livreto ha mais detalhes sobre as
redes sociais e o uso delas para
atendimento ao consumidor.

Autoatendimento

A palavra-chave no autoatendimento
é autonomia. Esse canal é uma forma
de o consumidor buscar a solucdo de
sua demanda sem precisar falar com
um atendente e gerar um protocolo
de atendimento. Esse meio de
contato é capaz de reduzir o tempo
de solucdo dos problemas e é efetivo
quando a demanda do consumidor

é bastante comum.




O canal pode funcionar de formas
diferentes. Uma delas é por meio do
sistema de Perguntas Frequentes (FAQ), no
qual estdo listadas as duvidas mais comuns
dos consumidores. Na outra forma, o cliente
digita a divida em um campo apropriado
e um sistema automatizado interpreta a
pergunta e procura a resposta apropriada,
a partir dos termos utilizados pelo usuério.

1.3 Canais indiretos

Sites de reclamacao

Os sites de reclamacgdo na internet sao
opgao para os consumidores deixarem
registradas suas manifestacdes de forma
publica. As empresas sdo avaliadas

de acordo com o indice de respostas
satisfatorias dadas aos clientes. A secdo
Atendimento na Era Digital deste livreto
contém mais detalhes sobre os sites de
reclamacao na internet.

Orgaos reguladores

Quando o setor do qual a empresa faz
parte é regulado, o consumidor tem a
opcao de registrar queixas nos 6rgaos
reguladores, que as repassam para

as empresas e estabelecem prazos e
parametros de resposta, de acordo com a
legislacdo pertinente. O setor de Seguros
Gerais, Previdéncia Privada e Vida e
Capitalizacdo é regulado pelo Conselho
Nacional de Seguros Privados (CNSP) e
supervisionado pela Superintendéncia
de Seguros Privados (Susep), ja a Saude
Suplementar é regulada pela Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS).
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A utilizacao dos
canais de atendimento
das empresas de
forma rapida e eficaz
previne a sancao pelo
Poder Judiciario, que,

baseado na Teoria

de Desvio Produtivo
do Consumidor, tem
reconhecido a demora
no atendimento

como um dano moral
a ser reparado.




Orgaos de Protecio
e Defesa do Consumidor

Quando o consumidor ndo encontra
solugdo para a sua demanda por meio
dos canais oferecidos pelas empresas,
ele tem, ainda, a opg¢do de recorrer
aos orgaos de defesa e protegdo do
consumidor para buscar acordo com
a empresa. Sdo diversas as entidades,
publicas e privadas, que trabalham para
a educacao, o consumo e a protecao
e defesa do consumidor. Dentre esses
o6rgaos, destaca-se o Procon, que atua
como instancia de instrucado

e julgamento, além de acompanhar

e fiscalizar as relacdes de consumo

e buscar acordos entre as partes.

A Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon) do Ministério da Justica
também mantém plataforma
Consumidor.gov.br, na qual os
consumidores podem cadastrar suas
reclamacoes e se comunicar diretamente
com as empresas participantes. Mais
detalhes estdo na secdo Atendimento na
Era Digital deste livreto.
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Poder Judiciario

Ao ndo ver atendidos seus interesses,
o consumidor tem como op¢ao buscar
o Poder Judiciario para a solucdo dos
conflitos de consumo. Vale observar
que essa deve ser a ultima opgdo do
consumidor, visto que a tramitacdo
de um processo na Justica tem custo
maior do que em meios extrajudiciais
e tende a ser mais demorada. De
acordo com dados do relatério Justica
em Numeros 2017 (Ano-base 2016),
publicado pelo Conselho Nacional

de Justica, em 2016 foram ajuizados
26,4 milhdes de novos processos nos
Tribunais de Justica Estaduais de todo
o Brasil. Os processos relacionados ao
Direito do Consumidor representaram
17% desse total.

A utilizacdo dos canais de
atendimento das empresas de forma
rapida e eficaz previne a sancéo
pelo Poder Judiciario, que, baseado
na Teoria de Desvio Produtivo do
Consumidor, ja tem reconhecido

a demora no atendimento como

um dano moral a ser reparado.
Elaborada pelo advogado Marcos
Dessaune, a teoria considera que
“desvio produtivo caracteriza-se
quando o consumidor, diante de
uma situagado de mau atendimento,
precisa desperdicar o seu tempo e
desviar as suas competéncias — de
uma atividade necessaria ou por ele
preferida — para tentar resolver um
problema criado pelo fornecedor, a
um custo de oportunidade indesejado,
de natureza irrecuperavel”.
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Central de
Atendimento

Capitulo 2
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A Revolucdo Industrial provocou as
primeiras mudangas no relaclonamento
entre fornecedores e clientes, e pode-
se dizer que ali surgiram as formas de
atendimento ao cliente mais proximas
do formato que conhecemos. A invencdo
do telefone, em 1876, impulsionou os
contatos entre clientes e empresas.

Mais tarde, em 1894, foi criada a

central telefonica, ou switchboard, que
significou a unido de todas as linhas
telefonicas, permitindo que os telefones
fossem conectados uns aos outros.

Essa nova tecnologia levou o
atendimento ao cliente a um novo
patamar e o cenario permaneceu
assim por cerca de 50 anos, até
que tecnologias mais avancadas e
0 aumento do consumo levaram a
criagdo dos primeiros call centers.
Em 1962, foi inventada a discagem
direta, que incorporou o uso de
computadores no atendimento.

Ja em 1967, com a criagdo da discagem
gratuita pela operadora de telefonia
norte-americana AT&T, os clientes
passaram a entrar em contato
diretamente com as empresas, sem

a necessidade de ter a chamada
transferida por um operador. Esse
novo sistema permitiu aos clientes se
comunicarem com as companhias de
forma mais répida e econdmica.

J& nos anos 1970, surgiu a Unidade de
Resposta Audivel (URA), que permitiu
um pré-atendimento automatizado
que identifica a necessidade do autor
da chamada e direciona a ligacdo
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para o atendimento especializado, de
acordo com a demanda do cliente. Essa
tecnologia foi fundamental para abrir
caminho para as outras que vieram
depois dela. A URA ainda é utilizada
em algumas Centrais de Atendimento.

Em 1894, foi criada

a central telefénica,
tecnologia que levou
o atendimento ao
cliente a um novo
patamar e o cenario
permaneceu assim
por cerca de 50 anos.
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As Centrais de Atendimento sdo
estruturas fisicas, de comunicacao,
tecnoldgicas e de recursos humanos
que tém por objetivo centralizar a
comunicacao com os clientes,
mediante ligacdes telefénicas ou
contato pela internet (sites, chats,
e-mail etc.). Diferente do SAC, a Central
de Atendimento ndo é regulada e,

em geral, ndo esta disponivel num
numero telefénico gratuito e pode nédo
operar ininterruptamente.

O funcionamento da Central de
Atendimento varia de empresa a
empresa, dependendo da necessidade
de cada uma. Essa estrutura pode
atuar de forma passiva mediante o
recebimento de demandas, que sdo
distribuidas automaticamente aos
atendentes para interacdo direta com
o cliente, e de maneira ativa quando,
por exemplo, realizam pesquisas de
mercado e de satisfacdo, promovem a
venda de produtos e servi¢os ou atuam
na retencao de clientes.

Na hora de reter o grande niimero

de chamadas que as empresas
recebem, as Centrais de Atendimento
precisam considerar que o bom e o
rapido atendimento sdo fundamentais
para garantir a satisfacdo do cliente
desde o primeiro contato. Se usada
como canal de relacionamento, a
Central tem grande potencial de
fidelizar o consumidor.

As Centrais de Atendimento
podem ser de trés tipos: call center,
telemarketing ou contact center.
Saiba a diferenca entre elas:

Call center é uma central de
atendimento focada em receber

alto volume de ligagdes telefonicas.
Surgiu com forga no Brasil no final
dos anos 1980, resultado do aumento
do consumo nos grandes centros
urbanos. A operacao pode ser ativa,
fazendo-se contato diretamente com
os clientes para vender produtos ou
fazer cobranca; quando a operacéo

é receptiva, os atendentes recebem
as chamadas dos clientes, como em
atividades de suporte; a operagdo mista
faz e recebe contato dos clientes.

Telemarketing é o servico de
atendimento feito, na maioria das
vezes, por empresas contratadas
especificamente para o servico. Atende
a um padrao Unico de atendimento

de clientes, sem considerar o publico-
alvo. Normalmente é utilizado para
fazer promogdes e oferecer servigos
pelo telefone.

Contact center é o modelo mais
moderno dos trés, contando ndo

s6 com o telefone como canal de
atendimento, como também com chat,
site, e-mail, SMS, entre outros. E de
costume que a operacdo do contact
center ocorra dentro da empresa.
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No setor de Seguros, as Centrais de Atendimento tém
caracteristica transacional e recebem demandas como:

® Pedidos de 22 via de documentos.  ® Reclamacdes, sugestdes e
atualizacdo de dados cadastrais.

® Pedidos de informacédo sobre

produtos e qualquer fato que faca ® Alguns produtos de seguros

parte da experiéncia de uso. também permitem cancelamento
pela Central de Atendimento.

® Em Seguros Gerais*: aviso ® Em Previdéncia Privada e Vida:

de sinistro, assisténcia 24h e servi¢os emergenciais, assisténcia

informacgdes sobre apdlice. nos seguros de pessoas e no seguro
funeral.

® Em Capitalizagdo: solicitagdes
de resgates, de reenvio de valores, ® Em Saude Suplementar: autorizagdo
de envio de extratos, 22 via de prévia, consulta a rede credenciada,

titulos, informe de rendimentos coberturas contratadas, pedidos
e saldo de titulos. de reembolso e 22 via de boleto.

*O segmento de Seguros Gerais compreende os seguros de danos, que incluem ramos como automovel,
patrimonial, habitacional, riscos financeiros, responsabilidades, DPVAT, entre outros.
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O Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) é um servico gratuito,
regulado por legislacdo especifica,
disponivel de forma ininterrupta, com

o objetivo de informar e esclarecer
duvidas por meio do fornecimento de
informacgdes publicas e buscar a solu¢ao
de incidéncias na relacdo de consumo
mediante o recebimento de reclamacgdes,
que envolvam os produtos e servigos
comercializados, inclusive pedidos

de cancelamento.

No caso do setor de seguros,
consideram-se informacdes publicas
aquelas de carater institucional,
informacgdes gerais sobre coberturas,
riscos excluidos, abrangéncia, limites,
prazos, formas de pagamento e de
contratacgdo, caréncias, enderecos

e telefones de sucursais, corretores

e prestadores de servigos vinculados
ao negocio, horarios de funcionamento
das sucursais e canais de atendimento,
enderecos de sites da empresa,

dentre outras.

Normalmente, o

SAC é utilizado pelo
consumidor como
primeiro contato
direto com a empresa,
sendo o principal canal
de comunicacao e
relacionamento entre
as duas partes da
relacao de consumo.
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Normalmente, o SAC é utilizado

pelo consumidor como primeiro contato
direto com a empresa, sendo o principal
canal de comunicacao e relacionamento
entre as duas partes da relacdo de
consumo. Como primeira instancia para
o recebimento das manifestacoes dos
clientes, o SAC recebe reclamacoes,
sugestdes, duvidas, elogios e pedidos
de informacao.

No Brasil, os SACs comegaram a ganhar
forma na década de 1990, quando foi
criado o Codigo de Protecdo e Defesa
do Consumidor (CDC) e foi detectada

a necessidade de serem atendidas

as exigéncias legais. Outro fator que
contribuiu para a popularizacdo desse
canal de atendimento foi a privatizacdo
das empresas de telecomunicacdes,
também na década de 1990. Segundo
dados do Guia do SAC 2017-2018,
editado pela revista Consumidor
Moderno, o Brasil contabiliza mais

de 5 mil Servicos de Atendimento

ao Consumidor.

Em geral, o atendimento do SAC é
feito por telefone, sendo o servico
prestado por meio de uma central

que é de responsabilidade da area de
atendimento da empresa. A companhia
pode contratar uma equipe para o SAC
ou terceirizar o servico.

O SAC se diferencia de outros canais

de atendimento por ser reativo, ou seja,
por apenas receber demandas e reporta-
las as areas responsaveis, além de

dar solugdes pontuais as reclamacdes
dos consumidores.
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A funcao do SAC nao

é apenas solucionar
problemas, mas também
servir como um
termoémetro dos desejos
dos consumidores.

No modelo ideal de funcionamento
desse canal, o atendente deve

se empenhar para solucionar o
problema da melhor forma possivel,
no primeiro atendimento.

Além disso, o SAC age no escopo
individual, ou seja, trata cada demanda
separadamente. Nesse momento,

é essencial que o atendente tenha
empatia para ouvir a demanda recebida
e buscar soluciona-la de forma a
garantir a satisfacdo do cliente.

Considera-se também que o
atendimento no SAC segue um padrdo
e cumpre normas de atendimento,
em especial relacionadas a forma de
tratamento dos diferentes publicos-
alvo e diferentes canais de entrada da
demanda. J& que é o primeiro canal
de contato entre cliente e empresa,

é indispensavel que o SAC obedeca

a padrdes de atendimento e tenha
mecanismos de controle e gestao,

a fim de se manter o bom
relacitonamento com o consumidor.

Dessa forma, o atendimento
deve ser feito com transparéncia,
cordialidade, simpatia e preocupacdo

em solucionar os problemas do cliente,

a fim de transformar esse contato em
experiéncia positiva para o consumidor.
Uma pesquisa realizada pela Aspect
Software, em 2015, apontou que 76% dos
consumidores enxergam o atendimento
como um teste para determinar o quanto
sdo valorizados pelas empresas.

De acordo com a pesquisa Cenario

dos SACs, desenvolvida pelo Centro

de Inteligéncia Padrao (CIP) e publicada
pela revista Consumidor Moderno, em
2017, o indice de solucao de demandas
no primeiro contato do consumidor com
a empresa cresceu em comparagao com
2016. No setor de seguros, esse indice
foi de 86,6%.

A pesquisa também mostrou que nem
sempre o contato traz um problema

de consumo. Entre as empresas
avaliadas, 47% dos contatos feitos
pelos clientes foram para pedido de
informacédo ou para esclarecer duvidas.
Em segundo lugar, em 41,8% dos casos,
os consumidores procuram o SAC para
solicitacGes diversas. As reclamacdes
sdo o motivo de contato dos clientes
em 9,4% dos casos. Por ultimo, estdo os
contatos para sugestdes e elogios, com
1% e 0,8% do total, respectivamente.

Com os dados da pesquisa, pode-se
dizer que a funcdo do SAC néo é apenas
solucionar problemas, mas também
servir como um termometro dos desejos
dos consumidores. No mesmo estudo,
as empresas destacaram que o principal
desafio do SAC é melhorar a experiéncia
do cliente. A pesquisa também mostrou



que 96,7% das empresas avaliadas
monitoram a qualidade de atendimento
por meio do SAC, a fim de ouvir o que o
cliente tem a dizer e, a partir disso, buscar
solucdes para eventuais problemas.

No caso do setor de seguros,
previdéncia, capitalizagdo e saude, foram
recebidas, em média, pouco mais de

703 mil demandas por més no SAC das
empresas avaliadas em 2017. O setor é

o quarto que mais recebeu demandas
no ano. Do total, 76,7% das demandas
recebidas foram para esclarecer duvidas
ou solicitar informacao.

3.1 Regulamentacao

O SAC dos servicos regulados pelo
poder publico federal é regulamentado
pelo Decreto n° 6.523, de 31 de julho de
2008. O Decreto entrou em vigor apos
um periodo em que nédo existia norma
regulamentadora para o SAC, o que
permitia praticas abusivas e fazia do
SAC um dos motivos que mais faziam

o consumidor procurar os érgaos de
defesa do consumidor. Conhecido
como Lei do SAC, o objetivo do decreto
é padronizar o atendimento das
empresas, deixando-o mais acessivel

e com mais qualidade.

O decreto foi editado para
regulamentar, dentre outras coisas,

a Politica Nacional de Relacbes de
Consumo, disposta no art. 4° do Cédigo
de Protecdo e Defesa do Consumidor,
visando a observancia dos direitos
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bésicos do consumidor de obter
informacéo adequada e clara sobre
os servicos que contratar e de
manter-se protegido contra praticas
abusivas ou ilegais impostas no
fornecimento desses servicos.

O normativo compreende por SAC

"o servico de atendimento telefonico
das prestadoras de servicos regulados
que tenham como finalidade resolver
as demandas dos consumidores

sobre informacéao, duvida, reclamacéo,
suspensdo ou cancelamento de
contratos e de servicos”, sendo excluidas
do ambito de aplicacdo a oferta e a
contratagdo de produtos e servicos
realizadas por telefone.

O disposto no
Decreto n° 6.523/2008
se aplica aos servicos
regulados pelo Poder

Publico Federal

O setor de

Seguros é regulado
pelo CNSP e
supervisionado
pela Susep

O setor
de Saude
Suplementar
é regulado
e fiscalizado
pela ANS
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Entre outros, a Lei do SAC também se aplica a:

® Empresas de telefonia

® Bancos

® Empresas de transporte terrestre
® Industria de alimentos

® Empresas de TV a cabo

® Fornecedoras de energia elétrica
® Companhias aéreas e

® Industria de cosméticos

Dentre as normas do SAC determinadas pelo decreto, destacam-se:

® Obedecer aos principios da
dignidade, boa-fé, transparéncia,
eficiéncia, eficacia, celeridade

e cordialidade.

® Estar disponivel, ininterruptamente,
durante 24 horas por dia e 7 dias por
semana, ressalvado o disposto em
normas especificas.

® O numero do SAC deve constar de
forma clara e objetiva em todos os
documentos e materiais impressos
entregues ao consumidor no
momento da contratacdo do servico
e durante o seu fornecimento, bem
como no site da empresa.

® O consumidor tem permissao
para acompanhar todas as
demandas por meio de registro
numérico, que deve ser informado
no inicio do atendimento e enviado
a ele caso seja solicitado.

® A empresa deve dar resposta clara
e objetiva, abordando todos os
pontos da demanda do consumidor.

® As ligacoes para o SAC devem ser
gratuitas e o atendimento ndo deve
resultar em Onus para o consumidor.

® Garantir, em carater preferencial,

0 acesso das pessoas com deficiéncia
auditiva ou de fala, sendo facultado
a empresa atribuir nimero telefénico
especifico para esse fim.

® As informacdes solicitadas pelo
consumidor devem ser prestadas
imediatamente e suas reclamacdes
resolvidas no prazo maximo de cinco
dias Uteis a contar do registro.

® O consumidor tem direito de acesso
ao conteudo do histérico de suas
demandas, que deve ser enviado,
qguando solicitado, no prazo maximo
de 72 horas.

® Receber e processar imediatamente o
pedido de cancelamento de servigo feito
pelo consumidor, sendo esse pedido
permitido e assegurado ao consumidor
por todos os meios disponiveis para a
contratacao do servico.
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No setor de seguros, o SAC recebe demandas como:

® Dados gerais dos produtos, ® Reclamacao sobre

dados gerais sobre a empresa. o produto e tudo que faca
parte da experiéncia de uso.

® Cancelamento de contrato

dos produtos comercializados ® Solicitagdo de tudo que faca

por telefone. parte da experiéncia de uso.

® Informacdes diversas sobre ® Reclamacodes, sugestdes

o Titulo de Capitalizacdo, como ou elogios diversos sobre

por exemplo, saldo, data do término produtos e processos ou sobre
da vigéncia e contemplagao. atendimentos prestados.

3.2 Atualizacdo da Lei do SAC: o que pode mudar?

Diante das mudancas na forma de atendimento desde a implementacao do
Decreto n® 6.523/2008, em especial devido ao crescimento da demanda em
canais digitais, esta em fase de discussdo a modernizacdo da Lei do SAC, no
ambito da Secretaria Nacional de Defesa do Consumidor do Ministério da Justica.
O objetivo da atualizacdo é ampliar o alcance da legislacdo atual, incluindo os
canais digitais, e reduzir o tempo gasto pelo cliente para a solucdo de problemas
com as empresas.

Essa atualizagdo pode contemplar questdes como: acessibilidade no SAC,
inclusive com relacdo aos canais digitais das empresas; protecdo de dados dos
clientes; inclusdo do e-commerce no rol de setores que devem seguir o decreto
e; regulamentacdo para telemarketing ativo, com limitagdo de horario para
contatar os clientes.
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Ultima instancia de relacionamento

com os clientes dentro da organizacao,

a Ouvidoria atua na defesa dos direitos
dos consumidores com observancia

das normas legais e regulamentares
pertinentes. Para tanto, recebe as
manifestacdes dos consumidores, seja

de forma direta, seja com a interveniéncia
de corretores de seguros. Com as
reclamacdes, sugestdes e elogios que
recebe, a Ouvidoria obtém subsidios

e evidéncias para conhecer as
circunstancias envolvidas e, apds analisa-
los, responde de forma clara e conclusiva
ao consumidor demandante.

O Ouvidor também é chamado de
ombudsman, expressao que significa
“representante do cidadd@o”. No mundo,
o termo ombudsman foi usado pela
primeira vez na Suécia, em 1809, quando
o Parlamento nomeou o primeiro
funcionario responséavel por receber
criticas e sugestdes da populagao sobre
os 6rgaos publicos do palts.

No Brasil, o surgimento da Ouvidoria
remonta ao periodo colonial, tendo sido
nomeado o primeiro “"Ouvidor-Geral”
no século XVI com a finalidade de ser os
“ouvidos do retl” e garantir a aplicacdo
das “leis da metropole”. Essa instituicdo
fol extinta apds a proclamacéo da
independéncia, em 1822. O termo
“Ouvidoria” voltou a surgir na década de
1980, carregando um novo significado,
préximo aquele da instituicdo sueca do
ombudsman. A partir de entdo, o termo
passou a ser utilizado para caracterizar
o 6rgdo responsavel por acolher as
expectativas sociais.
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Com as reclamacées,
sugestoes e elogios

dos consumidores que
recebe, a Ouvidoria obtém
subsidios e evidéncias
para conhecer as
circunstancias envolvidas.

Desde a promulgacdo da Constituicdo
Federal de 1988, as Ouvidorias
evoluiram rapidamente, em especial
apos a criagdo do Codigo de Protecao

e Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078

de 11 de setembro de 1990). O CDC
estabeleceu normas de protecgdo e
defesa do consumidor e criou a Politica
Nacional de Relacdes de Consumo que,
de acordo com o art. 4° do CDC, tem por
objetivo o atendimento das necessidades
dos consumidores, o respeito a sua
dignidade, saude e seguranca, a
protecdo de seus interesses econdmicos,
a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia
das relagdes de consumo. O inciso V do
referido artigo, inclusive, prevé a criacao
de mecanismos alternativos de solucao
de conflitos de consumo.

No setor de seguros, a fun¢do de ouvidor
também surgiu na Suécia, em 1968.

Nos anos seguintes, as Ouvidorias em
seguros foram sendo instituidas em
outros paises, como Holanda, Inglaterra,
Espanha e Bélgica. No Brasil, a Resolucéo
CNSP n° 110/2004 estabeleceu os
critérios minimos a serem considerados
para o reconhecimento das Ouvidorias
das seguradoras, em carater voluntario.
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A obrigatoriedade da instituicao

das Ouvidorias em seguros gerats,
previdéncia privada e vida e
capitalizacdo se deu com a Resolugdo
CNSP n° 279/2013 e, em Saude
Suplementar, com a Resolucao
Normativa ANS n° 323/2013.

A atuacao do Ouvidor pressupde a
capacidade de discernimento nas
situagcdes em que o consumidor submete
sua pretensdo na expectativa de ver
tutelados interesses que apresenta
como legitimos. Tal capacidade de
discernimento, portanto, deve ir além

do bom senso do homem comum, para
abranger a capacidade de percepgdo das
consequéncias de natureza juridica e a
luz do CDC.

O exercicio da funcédo do Ouvidor
também pressupde experiéncia de
vida suficiente para identificar o custo
social de um pleito juridicamente
amparado que ndo seja atendido. Para
atender a exigéncia de qualificacdo, o
exercicio da funcdo do Ouvidor exige
boa capacidade de comunicagdo,
escrita e verbal, na medida em que atua
como porta-voz qualificado entre o
consumidor e a empresa.

Sao da esséncia do trabalho do Ouvidor,
por um lado, o acolhimento, a anélise

e o tratamento das manifestacdes dos
consumidores quando estes entenderem
que qualquer de seus interesses tenha
sido contrariado ou desatendido e, por
outro, o esclarecimento do consumidor
com relagdo as suas obrigacdes e deveres.

Consequentemente, esse trabalho sé
se torna efetivo quando o consumidor
vé assegurado o equilibrio em sua
relagdo com a empresa e/ou prestador
de servicos, ou seja, a observancia

e equidade dos direitos, deveres e



obriga¢des de ambos os lados
pactuados no contrato.

Além de interlocutor privilegiado dos
consumidores perante as empresas, o
ouvidor é provedor de justica e defensor
da lisura contratual. Por isso, além

de encaminhar os pleitos que lhe séo
apresentados, é seu dever apresentar a
solugdo que mais se ajusta ao caso. Nao
é, portanto, simples cartério de registro
de queixas ou protocolo de circulacdo de
demandas. Pode-se dizer que o Ouvidor
é o guardido da aplicacdo do Cddigo de
Protecdo e Defesa do Consumidor nas
relacdes e negocios dos segmentos em
que atua.

A importancia das
Ouvidorias foi reconhecida
pelo Conselho da Justica
Federal, com a aprovacao
do seguinte enunciado
apresentado pela CNseg na
I Jornada de Prevencao e
Solucao Extrajudicial de
Litigios, em agosto de 2016:

“As Ouvidorias servem como
um importante instrumento
de solucao extrajudicial

de conflitos, devendo ser
estimulada a sua implantacao,
tanto no ambito das empresas,
como da Administracao
Publica.” (Enunciado n° 56).
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Os beneficios da utilizacdo desse canal
qualificado de atendimento aos clientes
sao evidentes:

® Para o consumidor, representa a
possibilidade de solu¢do mais rapida
de sua insatisfagdo em face do produto
ou servico contratado

® Para as empresas, é canal agil

e transparente, que permite detectar

a natureza das demandas dos clientes
sobre a qualidade dos servigos e
produtos que colocam no mercado e sua
opinido a respeito, exercendo seu papel
de ferramenta de melhoria de produtos
e processos

1,

.
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® Para a sociedade, representa que observados os limites de alcada

um servico agil e eficiente, que estabelecidos nos regulamentos.

desonera o Poder Judiciario, as O consumidor, entretanto, ndo esta

entidades de defesa do consumidor vinculado a decisdo do Ouvidor e

e os orgaos fiscalizadores. preserva seu direito de recorrer aos
o6rgaos de defesa do consumidor,

Ademais, as decisdes do Ouvidor sdo fiscalizadores e ao Poder Judiciario, caso

vinculativas, ou seja, a empresa tem ndo concorde com a resposta oferecida

de acatar suas deliberacbes desde pela Ouvidoria.

Competéncias

O Ouvidor é profissional de nivel estratégico e cabe a ele priorizar e atender
as necessidades dos clientes, assegurando a observancia das normas legais
e regulamentares pertinentes. Compete ao Ouvidor:

® ter conhecimentos e habilidades necessarias para garantir,
na plenitude, sua atuacdo como representante do cidaddo, respeitando
as responsabilidades inerentes ao cargo;

® manter as comunicacdes organizacionais e canais de comunicagao entre
as entidades e os consumidores, compartilhando experiéncias de sucessos

e insucessos, a fim de contribuir para a melhoria continua da empresa;

® ter habilidades para superar adversidades, estar sempre aberto e
disponivel para ouvir, ao mesmo tempo em que questiona, a fim de
encontrar solugoes céleres e eficazes;

® trabalhar com autonomia e independéncia, assumindo responsabilidades
e utilizar seus conhecimentos para atuar como facilitador, fazendo as

perguntas certas para as partes envolvidas, direcionando e ampliando
oportunidades.




4.1 Ouvidorias
em Seguros

Regulamentacéao

A Resolucao CNSP n° 110, de 7

de maio de 2004, estabeleceu a
possibilidade de reconhecimento das
Ouvidorias instituidas voluntariamente
pelas companhias atuantes em Seguros
Gerais e de Pessoas, Previdéncia
Complementar Aberta e Capitalizacao.
Nesse periodo, diversas empresas do
setor instituiram voluntariamente suas
Ouvidorias. A titulo de exemplo, até
junho de 2006, 54 companhias haviam
obtido o reconhecimento de suas
Ouvidorias pela Susep.

A Circular Susep n° 292, de 18 de maio
de 2005, disciplinou o atendimento

ao consumidor dos mercados
supervisionados e a transformacéo

de suas denuncias em Processos
Administrativos Sancionadores (PAS).

A partir de 2013, por meio da Resolucéo
CNSP n° 279, de 30 de janeiro de 2013,
tornou-se obrigatdria para as empresas
reguladas pelo 6rgéo a instituicdo de
unidade organizacional especifica de
Ouvidoria. No segmento de saude
suplementar, a Resolucdo Normativa
(RN) ANS n° 323, de 3 de abril de 2013,
dispOs sobre a implantacdo obrigatéria
das Ouvidorias.

Os regulamentos ndo afetaram de forma
significativa as opera¢des das empresas
do setor, uma vez que a maioria delas
ja havia instituido suas Ouvidorias, em
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linha com sua vocagdo de atender de
forma adequada seus consumidores.

A instituicdo desse mecanismo alternativo
de solucdo de controvérsias constitui
elevacdo do patamar de relacionamento
entre consumidores e empresas do setor
de seguros, uma vez que, além de agilizar
o andamento das demandas, funciona
como redutor do nimero de casos com
potencial de serem levados a apreciacdo
do Poder Judiciério.

A Resolucdo CNSP n° 337, de 1° de
abril de 2016, incluiu na Resolucao
CNSP n° 279/2013 a previsdo de que o
prazo para resposta final fica suspenso
caso seja necessario o fornecimento
de informag¢des ou documentos
complementares para o atendimento
da demanda. A norma incluiu, ainda,

a necessidade de encaminhamento de
relatorio semestral de Ouvidoria ao
comité de auditoria e ao conselho de
administracdo da empresa.

Ainda em 2016, a ANS publicou a
Resolucdo Normativa n° 395/2016,
que trata das regras que devem ser
observadas pelas operadoras de
planos de saude no atendimento as
solicitacBes de procedimentos ou
servicos de cobertura assistencial
apresentados pelos beneficiarios em
qualquer modalidade de contratacéo.
A RN garante ao beneficiario o direito
de requerer a Ouvidoria a reanalise do
resultado da solicitagdo de procedimento
ou servico de cobertura assistencial, o
que deve ser feito dentro dos prazos
previstos na RN n° 259, de 2011.
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Para isso, no mesmo ato de fornecimento
da resposta direta ao beneficiario, a
operadora devera informa-lo acerca do
prazo, forma e procedimento a serem
observados para apresentagdo do
requerimento de reanalise, inclusive no que
se refere a instauracdo de junta médica,
caso haja manifestacdo de divergéncia do
profissional de saude solicitante.

Segundo a ANS, com a edicdo do
normativo, as Ouvidorias passaram a

ser o canal institucional para reanélise

do atendimento as solicitacbes de

cunho assistencial, sendo ampliadas as
competéncias originalmente definidas pela
RN n° 323/2013, que estabeleceu que essa
unidade organizacional tem a atribuicdo de
assegurar a estrita observancia das normas
relativas aos direitos dos beneficiarios.

Diretrizes e regras de funcionamento

A Ouvidoria em seguros deve ser
constituida para agir de forma
independente e isenta, respeitados

os principios da dignidade, boa-fé,
transparéncia, eficiéncia, celeridade e
cordialidade. No que tange a constituicdo
das suas Ouvidorias, as empresas de
seguros, bem como as operadoras e
seguradoras de Saude Suplementar,

tém o dever de:

® dar ampla divulgacao sobre
sua existéncia, finalidade e forma
de utilizacao

® garantir o acesso dos consumidores
de produtos e servicos, respeitados os
requisitos de acessibilidade das pessoas

portadoras de deficiéncia ou com
mobilidade reduzida

® disponibilizar servico gratuito de
discagem direta especifico, apto a
receber ligagdes de qualquer operadora
de telefonia fixa ou movel, durante,

no minimo, o horario comercial, cuja
divulgacdo devera ser permanentemente
atualizada (aplicavel somente as
empresas supervisionadas pela Susep)

® criar condi¢des adequadas
para o seu funcionamento

® assegurar seu acesso as informagoes
necessarias para a elaboracéo de
resposta adequada as demandas
recebidas no prazo estabelecido

As Ouvidorias atuam internamente
com a Dire¢do das empresas como
ferramenta estratégica de melhorias

de processos, com o fim de se evitar
conflitos entre os clientes e empresas.
Dessa forma, cabe a Ouvidoria propor
ao conselho de administracao, ou

a diretoria da entidade, medidas
corretivas ou de aprimoramento

de procedimentos e rotinas, em
decorréncia da analise das reclamacdes
recebidas e deficiéncias identificadas.

Todos os consumidores, segurados,
beneficiarios de planos de previdéncia,
estipulantes de seguros, beneficiarios
de planos de assisténcia a saude,
corretores de seguros (quando
representando o segurado) e terceiros
estdo legitimados para apresentar
manifestacGes nas Ouvidorias.
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As empresas do setor aceitam demandas de todos os segmentos em que as
companhias estdo autorizadas a operar. Dentre os impedimentos aplicaveis ao
Ouvidor, esta a atuacdo em casos submetidos a esfera judicial que envolvam conflito
pessoal de interesses ou de parentes até quarto grau.

Acesso

As formas de acesso a
Ouvidoria devem ser
amplamente divulgadas e
gratuitas, por meio de canais
ageis e eficazes, como telefone
e e-mail.

As Ouvidorias atendem
durante horario especifico,
que varia conforme a
empresa, mas sempre dentro
do horario comercial.

Resposta conclusiva
Operadoras e seguradoras de
planos privados de assisténcia
a saude: até sete dias uteis
para oferecer resposta
conclusiva as demandas dos
beneficiarios, sendo admitido
pactuar prazo superior com o
reclamante.

Empresas supervisionadas pela
Susep: até 15 dias de prazo
para a resposta final, contados
da data de protocolizacdo da
demanda.

Decisao

A decisdo da Ouvidoria, tanto nos
segmentos regulados pela Susep,
quanto no regulado pela ANS, é
vinculante para a empresa.

O segurado, contudo, podera
sempre ingressar em juizo caso
ndo concorde com a decisdo da
Ouvidoria.

Alcada

Operadoras e seguradoras de planos
privados de assisténcia a sadde: ndo
preveem piso de alcada.

Empresas supervisionadas pela Susep:
ndo pode ser inferior a R$ 100 mil por
sinistro (Resolucdo CNSP n° 279/13).

Dentro do limite financeiro de
decisdo estabelecido pela empresa,
o Ouvidor possui autonomia para
acolher favoravelmente o pleito do
consumidor.

Quando o valor da indenizacéo
superar o limite estabelecido, o
Ouvidor sera o interlocutor do
consumidor, a fim de buscar a solugado
da controvérsia de forma justa.
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Fluxo de atendimento

Internamente, as Ouvidorias recebem

e processam as reclamacdes dos
consumidores e, quando necessario,

os encaminham para a area técnica,
operacional ou comercial da empresa,
trabalhando em parceria com essas
areas para a solucdo da demanda dentro
do prazo legal e regulamentar.

Para assegurar que os legitimos
interesses do consumidor sejam
atendidos, as Ouvidorias tém livre
acesso a todas as areas e departamentos
da empresa, podendo acompanhar

o curso das solucdes apresentadas,
cobrar o atendimento as demandas

e, como resultado final, manter

o consumidor informado.

De acordo com a Resolucao CNSP

n°® 279/13, o Ouvidor se reporta
diretamente a alta direcdo, que
responde solidariamente pelos atos
praticados pelo Ouvidor ou em nome
dele. Ja o dirigente da entidade deve
respaldar a atua¢do do Ouvidor, acatar
suas determinacdes, observadas as
alcadas decisorias e dar o tratamento
adequado as propostas apresentadas.

Externamente, sdo mantidos canais
abertos de comunicacdo com os
consumidores, por via telefonica,
e-mail e outros meios especificos. E
importante destacar que as Ouvidorias
mantém suas atribuicdes diferenciadas
dos Servicos de Atendimento ao
Consumidor das empresas, aos quais
cumprem o recebimento prioritario de
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consultas, reclamacdes e solicitacdes,
desde que sejam ainda mantidos nos
limites de tempo determinados pela
legislagdo em vigor.

Respondendo a exigéncia de maior
transparéncia e celeridade nas
respostas as insatisfacdes dos clientes,
as Ouvidorias do setor segurador
tornaram-se instrumento vital na

busca de solucdes racionais, pacificas e
produtivas para os conflitos decorrentes
das relacbes de consumo, funcionando
também como um importante agente
de melhorias de processos, produtos

e de mudancas de cultura.
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As Ouvidorias de Seguros, Previdéncia Complementar Aberta,
Capitalizacdo e Satide Suplementar recebem demandas como:

® reclamacdo do valor pago de indenizacao, que o SAC tratou

e respondeu, mas ainda ndo ha uma concordancia entre o cliente
e a empresa.

® sugestdes de melhorias no site ou no produto.

® reclamacdo de atendimento prestado pela Central de Atendimento,
que o SAC tratou e respondeu, mas ainda ndo ha concordancia entre

o cliente e a empresa.

® elogios.

® no caso do seguro salde, a Ouvidoria deve também tratar de forma
direta os pedidos de reanélise de procedimentos negados, conforme

a RN n° 395/2016.

® no caso da Capitalizagdo, o cliente pode reclamar sobre o prazo

de caréncia de seu Titulo, ou sobre o rendimento do Titulo, sendo
a Ouvidoria responsavel por analisar cada pleito individualmente
e esclarecer o cliente sobre seus direitos.
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Atendimento
ha era digital

Capitulo 5




No inicio dos anos 1990, a internet
comecou a tornar-se mais acessivel

para a populagdo, quando os primeiros
provedores de internet comegaram a
surgir. Em meados daquela década,
algumas empresas ja estavam utilizando
a rede mundial de computadores para se
comunicar com seus clientes, valendo-se
do e-mail e do bate-papo como canais
de comunicagdo.

Desde os anos 2000, com a ampliagdo
do acesso a internet no Brasil, o
comportamento do consumidor
mudou consideravelmente com relacao
ao periodo anterior. Essa transformacéo
ocorreu, também, em virtude do
estabelecimento dos primeiros

grandes sites de e-commerce, que
mudou a expectativa dos consumidores
com relagdo as empresas. Foi também
nesse periodo que as empresas
comecaram a implementar softwares
de suporte ao cliente.

Mais tarde, com a popularizacdo das
midias sociais e dos smartphones,

o relacionamento entre empresa e
consumidor sofreu nova transformacéo,
passando os clientes a ter papel

mais ativo, exigente e critico no
relaclonamento com as marcas. Esse
comportamento motivou as empresas
a também se colocarem nas midias
soclais e comegarem um novo tipo de
atendimento ao consumidor, em canais
virtuais, que é o chamado SAC 2.0.

Desde os anos 2010, tém aparecido
novas formas de atendimento

CANAIS DE ATENDIMENTO

virtual, com tecnologias como os
assistentes virtuais inteligentes e

outras plataformas automatizadas,

que trazem ao mercado a tendéncia

do autoatendimento, no qual o cliente
encontra a solucdo para o seu problema
sem precisar falar com um atendente.

E preciso considerar, também, que

o perfil do consumidor tende a mudar
ainda mais, uma vez que as novas
geracdes ja nasceram com amplo
acesso a internet. Com esse grande
numero de pessoas conectadas, as
empresas precisam ofertar diversos
canais de atendimento para que fique
a cargo do usuério escolher aquele que
prefere utilizar para entrar em contato
com a empresa.

O total de usuarios de internet em

todo o mundo ja ultrapassa a marca

de 4 bilhdes, de acordo com a pesquisa
Digital in 2018, realizada pela agéncia
We Are Social em parceria com a
plataforma Hootsuite. No Brasil, sdo
139,1 milhdes de usuérios de internet,

0 que representa 66% da populacao. O
levantamento também mostrou que 85%
dos usuarios de internet no Brasil estdo
conectados diariamente, passando, em
média, 9 horas e 14 minutos conectados.

Segundo a pesquisa Cenario dos SACs,
do Centro de Inteligéncia Padrao (CIP),

o telefone ainda é o principal canal
utilizado pelos clientes para entrar em
contato com a empresa, com 82% de
representatividade, mas isso ndo exclui
a relevancia do contato nos demais meios.
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Além do telefone, o consumidor busca
o contato por atendimento pessoal
(6,5%), chat (4,6%), redes sociais (2,7%),
e-mail (1,9%) e SMS (1,3%).

A tecnologia mudou a forma como

o consumidor se relaciona com a
empresa, e por isso é necessario que
as empresas tenham presenca nos
canais digitais e saitbam se comunicar
com esse novo consumidor.

As midias sociais
revolucionaram
nao so a forma como

as pessoas se
comunicam, como
também a maneira
como os consumidores
se relacionam com

as empresas.

5.1 Midias Sociais

Com a popularizacao da internet no
comeco dos anos 2000, popularizaram-
se, também, as redes sociais, em especial
apos o surgimento do Orkut, em 2004.

As midias sociais revolucionaram nao sé

a forma como as pessoas se comunicam,
como também a maneira como os
consumidores se relaclonam com as
empresas, o que ocasionou transformacado
no atendimento ao cliente.

As midias sociais se estabeleceram
como canais de relacionamento e, com
isso, tornou-se necessario unir os canais
tradicionais de atendimento aos canais
digitais e fazer mudancas na forma
como o atendimento ao cliente era feito,
buscando atender satisfatoriamente as
novas necessidades do consumidor.

A partir de entdo, o consumidor adquiriu
mais poder no relacltonamento com

a marca, tendo diversas maneiras de
pesquisar sobre a empresa e de fazer
elogios ou criticas, podendo, até mesmo,
compartilhar experiéncias e influenciar a
decisdo de compra de outras pessoas. As
empresas identificaram a importancia das
midias sociais e passaram a fazer parte
desse meio ativamente.

As midias sociais mais populares no Brasil
sdo, nesta ordem: YouTube, Facebook,
WhatsApp, Instagram, Google+, Twitter,
Skype, LinkedIn, Pinterest, Snapchat

e Tumblr (segundo a pesquisa Digital

in 2018, mencionada anteriormente).
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De acordo com dados da pesquisa Digital in 2018, do total de usuarios de internet
no Brasil, 93% sdo usuarios de redes sociais. Desses, 92% acessam as redes sociais
pelo smartphone. A seguir, estdo os principais habitos de uso dos brasileiros na
internet e nas midias sociais:

Meio utilizado para acessar a internet

]
o T | L
60% 22% 7%

da populacao da populacao da populacao
Smartphone Computador, Tablet Computador e Tablet
e Smartphone

85% do total de usuarios se conectam todos os dias.

& . Atividades executadas
Tempo médio de uso por dia
Q0 menos uma vez na semana

Uso de Acesso Busca de
ferramenta | asredes | informacGes
de pesquisa | sociais | de produtos

38% 46% 17%

na internet nas redes sociais @\ 21% 20% 8%

9 horas e 14 minutos 3 horas e 39 minutos

Midias sociais mais acessadas

60% Youlhg) | 59%(f) | 56%(O

O Facebook néo sé foi a segunda midia social mais acessada em 2017, como também foi o segundo
site com mais acessos. Além disso, Facebook foi o termo mais buscado no Google no ano.

Fonte: Pesquisa Digital in 2018
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5.2SAC2.0e3.0

SAC 2.0 e SAC 3.0 s&o os termos
adotados para o atendimento ao
cliente na pluralidade de canais digitais
disponiveis, levando em conta que a
proposta original do SAC, de ser um
servico telefénico, se tornou obsoleta e
ja ndo atende de forma tao satisfatéria
as expectativas dos consumidores.
Cabe destacar aqui que o SAC 2.0 ja
vem sendo substituido pelo SAC 3.0, e
o proposito desta secdo é diferenciar as
duas praticas.

Em linhas gerais, o SAC 2.0 é a utilizagédo
de canais digitais para atendimento

e interacdo com os consumidores,
seguindo um novo modelo, baseado

no didlogo, a fim de compreender o
problema do cliente e apresentar uma
solucdo personalizada a demanda
apresentada. Outro fator importante
nesse cenario é o atendimento em
tempo real, de forma rapida e eficiente.

As midias sociais sdo fundamentais
para o modelo de SAC 2.0, pois as
reclamacgdes podem ser feitas ndo
apenas via mensagem privada, mas
também publicamente, disponiveis
para a base de seguidores da marca
nas redes. Essas reclamacgdes publicas
tém maior potencial de se tornarem
situacdes de crise para as empresas e
precisam ser tratadas com cuidado.

De acordo com a pesquisa Cenéario
dos SACs, do CIP, o Facebook ja é

considerado canal de atendimento por
88,6% das empresas que participaram
do estudo. Houve um crescimento de
7,8% na oferta desse canal de 2016 para
2017. As redes sociais ja sdo o quarto
canal de acesso mais utilizado pelos
consumidores para entrar em contato
com as empresas.

A partir do momento em que o SAC
passa a atender diversos canais, além
do telefone, o atendente nédo analisa
apenas as informacdes recebidas
quando o consumidor entra em contato,
mas também monitora mencdes
espontaneas as marcas, obtendo
feedbacks mais efetivos e rapidos.

As midias sociais ndo ficam sob a
responsabilidade de apenas uma
area. Além do Atendimento, outras
areas podem ser responsaveis, como
Marketing, Publicidade e Relagdes
Publicas. Por isso, é necessario que
exista uma integracdo entre as areas
para a utilizacdo adequada do canal.

O SAC 3.0, ou atendimento
omnichannel, por sua vez, vai além

de meramente responder as demandas
dos consumidores e foca no uso

da tecnologia para entender

o consumidor como individuo Unico

e oferecer atendimento personalizado,
informacdes confiaveis e solucdo do
problema. Esse tipo de atendimento
deve focar na experiéncia do

cliente e aproxima-lo da empresa,
criando relacionamento.



A proposta do SAC 3.0 é a sincronia
entre todos os canais de relacionamento.
Todos os canais precisam estar alinhados
e ter o discurso unificado, para que

o consumidor néo sinta diferenca na
interacdo nos diferentes canais. Além
disso, é preciso oferecer suporte ao cliente
simultaneamente em todas as midias.

O atendimento omnichannel pressupde
um consumidor que interage com a
empresa em diferentes canais. Com
isso, espera-se que as informagoes
sobre a reclamacéo inicial do cliente
estejam a disposicdo de todo o time

de atendimento, a fim de que ele ndo
precise repetir a demanda sempre que
voltar a entrar em contato.
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Também ¢é a partir do atendimento
omnichannel que é possivel mapear
habitos de consumo, opinides e pontos
de vista. As informacdes sobre o perfil

e comportamento do consumidor
orientam o modo como o atendente

vai interagir com ele e tratar a demanda,
fazendo a experiéncia do cliente

mais agradavel.

O SAC 3.0 foca na efetividade da
resposta, sendo um canal resolutivo

que tem o poder de resolver o problema
e ndo repassa-lo para outras areas.
Quando o atendimento é capaz de
solucionar demandas, consegue
fidelizar o cliente e tornar a experiéncia
dele mais agradavel.
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5.3 Sites de
reclamacao na
internet

Quando os canais de atendimento das
empresas ndo se mostram efetivos na
resolucao das demandas dos clientes,
ha, ainda, a opcao de recorrer aos sites
de reclamacao na internet, nos quais

o consumidor tem a oportunidade de
registrar denlincias ou queixas, a fim
de buscar a solugdo para seu problema.

Os sites sdo notificados do registro
da reclamacao e repassam-na para a
empresa, cabendo a ela decidir por
responder e resolver o chamado. Em
geral, a resolucao da reclamacédo do
cliente esta condicionada a reputacao
da empresa, pois é comum que as
informacdes cadastradas nessas
plataformas sejam publicas.

Esses sites também servem como
ferramenta de busca para o consumidor
pesquisar a reputacdo da empresa e
costumam ser um guia para a decisdo
final de compra para o cliente. Algumas
ferramentas, inclusive, fazem um
ranking das empresas com base na
efetividade da solucdo.

Consumidor.gov.br

O Consumidor.gov.br é uma plataforma
mantida pela Secretaria Nacional do
Consumidor (Senacon) do Ministério
da Justica, na qual os consumidores
podem cadastrar suas reclamacdes

e se comunicar diretamente com

as empresas participantes, que se
comprometem a receber, analisar e
responder as demandas em até 10 dias.

O objetivo da ferramenta é possibilitar
a resolucado de conflitos de consumo de
forma rapida e desburocratizada. Todos
os dados de reclamacdes registradas
estdo disponiveis para consulta publica,
bem como os dados de desempenho
das empresas, a lista das empresas
participantes, entre outras informacdes.

A adesao formal das empresas

a plataforma é permitida aquelas

que assinam termo de compromisso
para conhecer, analisar e investir todos
os esforcos disponiveis para a

solugdo dos problemas apresentados
pelos consumidores.
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O Consumidor.gov.br é um servico publico para solucao alternativa de conflitos
de consumo via internet e ndo substitui o servico prestado pelos 6rgdos de defesa
do consumidor, que continuam atendendo os consumidores por meio de seus
canais tradicionais de atendimento.

De acordo com o Boletim do Consumidor.gov.br 2017, publicado na plataforma,
desde seu langcamento, em junho de 2014, a dezembro de 2017, mais de 980 mil
reclamacoes foram registradas no site e mais de 780 mil usuarios cadastraram-se.
Além disso, mais de 400 empresas ja atendiam seus consumidores por este canal,
sendo que 48 delas sdo empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada Aberta
e Vida, Saude Suplementar e Capitalizagdo associadas as FederacSes da CNseg.

Os sites de reclamacao também
servem como ferramenta de busca
para o consumidor pesquisar a
reputacao da empresa e costumam
ser um guia para a decisao final
de compra para o cliente. Algumas
ferramentas, inclusive, fazem um
ranking das empresas com base na
efetividade da solucao.
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A Comissao de Ouvidoria da CNseg
atua desde 2005 como foro de debate,
compartilhamento de informacdes e boas
praticas na gestdo do tratamento das
demandas, visando aprimorar a atividade
das Ouvidorias do setor de seguros e

da Saude Suplementar e impulsionar

o fortalecimento institucional das
Ouvidorias perante os 6rgados de defesa
do consumidor e reguladores. Dentre
seus objetivos destacam-se:

® promover a troca de experiéncias
e informacgdes entre as empresas

® propiciar o acompanhamento

de assuntos correntes das Ouvidorias
e as principais demandas dos
consumidores

e favorecer o compartilhamento
de dados das empresas por meio
de relatérios

® aperfeicoar o desempenho das
Ouvidorias por meio de indicadores
estatisticos

® promover palestras com temas
pertinentes as atividades dos Ouvidores

A Comissdo de Ouvidoria reline-se
para debater pautas relevantes para
o trabalho dos Ouvidores, regulacdes
e leis que tém potencial de impactar
o setor e assuntos relacionados ao
relaclonamento com o consumidor

A Comissdo de Ouvidoria é
coordenada pela Superintendéncia
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de Acompanhamento de Conduta

de Mercado (SUPAM), que tem como
missdo apoiar as empresas do setor de
seguros a incorporarem as melhores
praticas de conduta de mercado, a

fim de equilibrar o retorno aos seus
acionistas com o atendimento das
expectativas legitimas de protecdo
dos consumidores.

A Comissao de
Ouvidoria é coordenada
pela SUPAM, que tem
como missao apoiar as
empresas do setor de
seguros a incorporarem
as melhores praticas

de conduta de mercado.
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Dentre as atividades da Comissdo de Ouvidoria da CNseg, destacam-se:

Guia de Acesso do Consumidor as
Empresas de Seguros: Com vistas
ao aperfeicoamento da relacdo das
empresas do setor segurador com
seus consumidores, a CNseg, em
colaboragdao com as Federacoes
que a integram, disponibiliza, em
formato digital, o Guia que contém
as informagdes necessarias para
0 acesso aos diversos canais de
relacionamento das empresas,
com os contatos telefénicos e via
GUIA D © internet do SAC, da Central de
Do CONSUMIDOR Atendimento e da Ouvidoria das
AS EMPRESAS DE SEGUROS companhias participantes, além

de seu horario de funcionamento,

endereco para correspondéncia e
dados de canais exclusivos para atendimento
de pessoas com deficiéncia auditiva e de fala.
O propésito do material é facilitar o contato
dos consumidores, ndo s6 para a obtencdo de
informacdes, orientacdes e esclarecimentos, mas
também, caso seja necessario, para a solugdo
de controvérsias que envolvam as relacdes de
consumo. O Guia de Acesso do Consumidor as
Empresas de Seguros contempla informacdes
de 40 empresas de Seguros Gerais, 48 empresas
de Previdéncia Privada e Vida, 15 empresas
de Saude Suplementar e 14 empresas de
Capitalizagao.
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Relatério de Atividades das Ouvidorias:
Retrato do trabalho das Ouvidorias do setor,
o Relatoério tem como objetivo monitorar a
evolucao das demandas dos consumidores,
localizando focos de atencdo e tendéncias,
a fim de oferecer mais uma fonte de
informacdo aos Ouvidores para atuar como
instigadores de melhorias estratégicas

de produtos e processos. O Relatério de
Atividades das Ouvidorias é produzido com
base nos dados cadastrados no Sistema
Coletor de Dados das Ouvidorias (SDC-
Ouvidorias), ferramenta desenvolvida pela

CNseg na qual sdo cadastradas as demandas que as Ouvidorias tiveram
no ano. O Relatério abrange informacdes dos segmentos Seguros
Gerais, Seguro de Pessoas, Previdéncia Complementar Aberta, Satde
Suplementar e Capitalizacdo, sendo que cada um deles contém seus
ramos, modalidades ou planos especificos, com motivos separados de
acordo com as particularidades de cada segmento.

Curso de Formacao de Analistas de Ouvidoria: O curso, idealizado no
ambito da Comissédo de Ouvidoria da CNseg e oferecido pela Escola Nacional
de Seguros, tem como objetivo qualificar os profissionais que atuam nas
equipes das Ouvidorias das empresas do setor de seguros.

O referido curso surgiu, sobretudo, devido a necessidade de qualificar os
profissionais que atuam nas equipes das Ouvidorias ap6s a publicacao da
Resolucdo CNSP n° 279, de 30 de janeiro de 2013, e da Resolucdo Normativa
da ANS n° 323, de 3 de abril de 2013, que dispdem sobre a obrigatoriedade
de instituicdo de Ouvidorias pelas entidades reguladas. O curso é voltado
para as especificidades do setor segurador e seu contelido programatico
engloba disciplinas como ética, negociagdo, processo de Ouvidoria, analise
e melhoria de processos e Direito Civil e do Consumidor com énfase em
seguros, que sdo ministradas por Ouvidores das companhias componentes
da Comissdo de Ouvidoria e outros profissionais do mercado.
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