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MERCADO DE SEGUROS PREPARADO
PARA ATENDER O CONSUMIDOR

DIANTE DA PANDEMIA DO CORONAVIRUS, O SETOR PASSA A
ATENDER EM REGIME HOME OFFICE, ACEITA RISCOS EXCLUIDOS,
FLEXIBILIZA PROCESSOS INTERNOS E TRABALHA EM CAMPANHAS DE
CONSCIENTIZACAQ. TUDO EM FAVOR DO SEGURADO 21

SEGURO RURAL : @.‘ Pt
Corretoras e executivas de seguradoras Com a aprovagao de orcamento para o Sincor-SP lanca aplicativo com servicos Z_\_ "Z Sincer SP
falam sobre persisténcia para alcancar Programa de Subvencdo ao Seguro Rural, para o corretor de seguros utilizar junto D anosd

posicdo de destaque [ ramo torna-se mais atrativo [ ao diente FX
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COBERTURA ESPECIAL

Coronavirus: mercado de seguros
se mobiliza pelo consumidor

Diante da pandemia,
operacdes passam a
acontecer em regime home
office, coberturas sao
ampliadas, pagamentos
postergados e campanhas de
conscientizacao realizadas
para mostrar que o setor
esta ao lado do segurado

POR ELAINE LISBOA
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Conforme observamos
que as medidas do governo
estavam, cada vez mais,
tempestivas, decidimos colocar
em pratica o planejamento
[home office] e percebemos
uma pronta resposta de todo
o0 time. Os ramais e e-mails
funcionando, sistemas e chat
normalizados, nossos canais
de comunicacao atualizados,
enfim, nada mudou, exceto o

contato presencial

Alexandre Camillo m
Presidente do Sincor-SP

Quem poderia imaginar que chega-
riamos a esta situacdo? Comércios
fechados, ruas vazias, leitos de hos-
pitais sendo instalados em diversos
lugares, a sociedade dentro de casa
e o medo de ver a doenca atingir al-
guém proéximo...

Para o mercado de seguros, nem
se fala. Clausulas excludentes para
pandemia em alguns tipos de se-
guros, planos de saude tendo que
lidar com uma doenca desconhecida,

queda de receita das familias e empresas influencian-
do nos cancelamentos e atrasos de pagamentos dos
produtos, entre diversos outros fatores, que levaram a
confianca do setor para o indice mais baixo desde marco
de 2016, como demonstra o ICES (Indice de Confianca e
Expectativas das Seguradoras), realizado pela Fenacor.

Segundo nimeros publicados pela universidade ameri-
cana John Hopkins, até o dia 21 abril, o mundo registrava
2.561.044 casos da doenca, com 176.984 mortes. No
Brasil, 43.079 infectados e 2.741 mortes, tendo o Estado
de Sdo Paulo como epicentro da doenca. Dados que, com
certeza, ja mudaram enquanto vocé lé esta reportagem.
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Na semana do dia 16 de mar¢o, o governo do Estado de Sdo Paulo comecou
a decretar diversas medidas como resposta a pandemia. Inicialmente, as
escolas foram fechadas causando impacto nas empresas, com os colabora-
dores buscando alternativas de tltima hora para deixar os filhos e manter
a rotina profissional.

Ao observar o movimento constante do governo, o Sincor-SP resolveu
adotar o regime home officeno dia 19 de marco com todos os colaboradores.
Os profissionais transportaram os equipamentos necessarios, inclusive de
telefonia, para manter o atendimento remoto 100% funcional.

Segundo o presidente do Sincor-SP, Alexandre Camillo, a estrutura ja havia
sido estudada pela equipe de tecnologia da entidade e indicava o preparo
para estabelecer os servicos das casas dos colaboradores. “Conforme ob-
servamos que as medidas do governo estavam, cada vez mais, tempestivas,
decidimos colocar em pratica o planejamento e percebemos uma pronta
resposta de todo o time. Os ramais e e-mails funcionando, sistemas e chat
normalizados, nossos canais de comunicacéo atualiza-
dos, enfim, nada mudou, exceto o contato presencial’,
destaca Camillo.

E o Sincor-SP ndo foi 0 iinico a se mobilizar. Nesta mes-
ma semana, a corretora de seguros MDS Group também
decidiu antecipar o home officede seus colaboradores. De
acordo com o CEO Global MDS Group, José Manuel Dias
da Fonseca, o trabalho remoto ja faz parte da cultura da
empresa, porisso e pensando em mitigar o risco, enviou
as equipes para casa. “Antecipamos as diretrizes das au-
toridades, nos adaptamos e disponibilizamos, em tempo
recorde, todas as ferramentas necessarias para nossos
colaboradores poderem fazer o trabalho de casa’, diz.

No dia 24 de marco, o governo do Estado decretou qua-
rentena em Sdo Paulo, permitindo apenas que servicos
essenciais permanecessem abertos. A medida levou
todas as corretoras de seguros e seguradoras a modificar
o atendimento ao consumidor, sem prejudicar o acesso
aos produtos securitdrios. Atendimentos presenciais
apenas em situacdes bastante especificas.

A Seguralta, por exemplo, também adotou 0 home office, com os funciona-

Camillo ressalta que ndo é de agora que o atendimento das corretoras de
seguros acontece pelos meios digitais. E dificil um consumidor contratar
seguro presencialmente, porisso, a categoria nao sofre tanto com a medida.
“Os corretores que atuam como pessoas fisicas e as empresas de menor
porte j estdo acostumados a trabalhar de maneira remota, assim como
as grandes corretoras ja possuem toda a infraestrutura para funcionar. A
dificuldade maior se deu nas corretoras de médio porte, mas temos obser-
vado a atuacdo brilhante da nossa categoria, respondendo as medidas do
governo, sem prejudicar o segurado nesse periodo”.

O presidente do Sincor-SP mencionou o apoio dado pela entidade aos
profissionais, com orientacdes juridicas e trabalhistas, inclusive compi-
lando todas as legislacdes que tém saido para verificacdo dos corretores.
Esse material pode ser encontrado no menu “Servigos - Legislacoes sobre
Calamidade Ptblica” do portal do Sindicato.

Além disso, o Sincor-SP criou a campanha “Coronavirus: saiba como se
manter SEGURQ", para mostrar a sociedade o papel do
corretor como importante agente do bem-estar social
[saiba mais sobre a campanha na pagina 25].

“Noés demos orientacdes aos corretores de seguros,
inclusive fizemos uma cartilha sobre prevencdo a doenga
para usarem e repassarem aos seus clientes, além de
auxilio operacional e juridico para se instalarem em
home office, e diante das situacdes das seguradoras
quanto a validar ou ndo o seguro, por conta de cldusulas
de possiveis exclusdes por pandemia. A maioria esta
fazendo valer as coberturas”, diz Camillo.

As seguradoras também prontamente resguardaram

suas equipes. Na Argo Seguros, de acordo com o CEO

Newton Queiroz, antes da pandemia chegar com mais

forca ao Brasil boa parte das pessoas ja haviam sido

liberadas para trabalhar de casa e quem nao tinha carro

teve autorizacdo para pegar um taxi e, assim, diminuir

osriscos de contaminacdo. “Hoje a companhia opera de

forma 100% digital. Como os nossos equipamentos sao

notebooks, a mudanca para o regime de home office foi muito facil. Nao
temos ninguém trabalhando agora no escritério, que inclusive estd passando

rios atendendo as demandas pelos canais remotos. “Cada setor e colaborador ~ Neste momento por um processo total de higienizagao”, explica Newton.
tem suas tarefas definidas e utilizamos alguns indicadores para acompanhar A gerente de RH da Capemisa, Patricia Pacheco, destaca que ndo apenas

melhor os resultados dos trabalhos realizados”, afirma o COO fundador da
empresa, Gustavo Zanon. “Nao tenho medo de ver as vendas cairem nesse
momento, pois sei que vamos su-
perar essa crise e voltar ainda mais
fortes. Eisso acontecerd gracas as
pessoas que tenho em meu time e
aos meus franqueados, que acredi-
tam no nosso trabalho e que acre-
ditam em nosso sonho”, completa.

Presidéncia da
Republica sanciona lei
que trata as normas de
quarentena no Pais e
medidas de combate ao
22 H0O® coronavirus

a rotina operacional foi pensada, mas também a valorizacdo da qualidade
de vida dos profissionais. “Em atencdo e cuidado ao nosso colaborador,
decidimos aproveitar a quarentena e fazer mais uma etapa do programa
‘Pensando em Vocé'. Por isso, estamos reforcando o servico de atendimento
especializado e confidencial para orientacdes psicolégicas, financeiras e até
sobre questdes juridicas. Conseguimos, também, realizar a vacinacdo da gripe
para quem tem mais de 60 anos, nas residéncias dessas pessoas. Além de
antecipar o crédito do vale refeicdo e alimentacdo. Nesse periodo delicado,
de confinamento e muitas dividas, queremos apoia-los”, aponta Patricia.

Ministério da Saide Governo do Estado de  Brasil registra primeira
confirma primeiro Sdo Paulo suspende morte confirmada pela
caso de coronavirus aulas nas escolas COVID-19, em S&o Paulo

no Brasil e na América  publicas e particulares
Latina. O paciente
morador de Sdo Paulo



0 desafio para o setor ndo estava apenas em mudar a
rotina operacional, mas também em rever clausulas de
seguros que excluiam das coberturas o risco de pandemia
e viabilizar questdes legais.

O primeiro segmento a sentir o impacto foi o de satide.
Uma doenga nova surgia e as dividas quanto a exames
e tratamentos tiveram de ser rapidamente respondidas.
Foino dia 13 de margo que a Agéncia Nacional de Satide
Suplementar (ANS) determinou que os planos de saide
fornecessem cobertura para os testes de diagndstico da
COVID-19 em pacientes considerados caso suspeito ou
provavel da doenga.

0O coronavirus fez com que a telemedicina fosse regu-
lamentada as pressas, com uma explosdo de ntimero de
atendimentos. No dia 19 de margo, o Conselho Federal de
Medicina (CFM) enviou oficio ao Ministério da Satide in-

formando que liberava, em carater
tempordrio, os atendimentos virtu-
ais para triagem e monitoramento
de pacientes.

A edicdo de abril da Conjuntura
CNseg chegou a destacar o aumen-
to da frequéncia de exames especi-
ficos da COVID-19 e das internagdes
decorrentes da doenca. “Espera-se
aumento da sinistralidade da ex-
pansdo relativa de determinadas
despesas com a queda dos benefi-
cidrios”, menciona o caderno.

E o que dizer do seguro de vida?
Pandemia sempre foi considerado
um risco excluido, mas como dizer
isso no momento em que o segurado
mais precisa de apoio? Pensando
nisso, a Fenacor e os Sincors fize-
ram uma carta pedindo parceria das
seguradoras para que, de imediato,
ndo aplicassem em seus contratos
quaisquer clausulas de exclusdo
ou restritivas de direitos relacio-
nadas as epidemias e pandemias,
permitindo a ampla cobertura para
eventuais casos de sinistros.

“O momento é de ampla solidariedade diante da atual crise
mundial e ndo podemos nos omitir exatamente quando
toda a sociedade clama por nosso amparo. A acdo efetiva
do mercado de seguros também demonstrara que o nosso
setor estd igualmente pronto para, mais uma vez, comprovar
0 quanto é relevante como pilar do processo de desenvol-
vimento do Pafs”, incentiva a carta.

0 papel dos corretores também é mencionado pela fede-
racdo. “Aos corretores de seguros também cabe uma missio
especial: assessorar seus segurados e estarem a postos
para atender seus clientes a qualquer momento, indicando
como se protegerem adequadamente, inclusive através do
seguro e, caso necessdrio, como reparar danos e também
como serem devidamente socorridos e preservados neste
momento de grande crise”.

Para o especialista Walter Polido, a reputacdo da indudstria
mundial seguradora e resseguradora, inclusive, estd em
jogo diante dessa pandemia que atingiu todos os mercados.
“Para um setor que ‘vende expectativa de protecdo em
momentos dificeis’, ndo poderd haver recuo e, tampouco,
indefinicdes. Ja sdo observadas manifestacdes ptiblicas
de algumas seguradoras sobre o acolhimento da cobertura
para os sinistros que forem reclamados, apesar da exclusdo
expressa ou indireta do risco de ‘pandemias’ nas apdlices”.

Foi o caso da Porto Seguro, que esté entre as diversas
seguradoras que atenderam ao pedido das entidades e
decidiram oferecer cobertura securitaria, mesmo com a
clausula de exclusao.

“Com responsabilidade e atencdo nesse periodo, nosso
time dedicou-se a analisar e entender as caracteristicas
destes eventos que tém preocupado a todos, em especial
quando é necessario responder se ha cobertura para inde-
nizacdo por morte no seguro de vida. Observamos, ap6s
profunda anélise, dada as circunstancias de calamidade e
considerando as dificuldades na realizacdo de diagnéstico
preciso, que os eventos de morte devem ser amparados pela
cobertura securitaria”, responde o vice-presidente Comercial
e Marketing da Porto Seguro, Rivaldo Leite.

E criada lei para auxilio
de R$ 600, por trés
meses, a trabalhadores
informais, como forma de
conter a crise econdmica
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Entra em vigor a MP que estabelece o
Programa Emergencial de Manutencdo
do Emprego e da Renda, permitindo a
suspensao de contratos de trabalho ou
reducdo salarial e de jornada

Quarentena no
Estado de Sdo Paulo
é prorrogada

Governo do Estado
de Sdo Paulo decreta
quarentena de 15 dias
para todo o comércio.

Apenas servicos
essenciais funcionam

E editada uma Medida
Provisoria para
flexibilizar regras
trabalhistas, como
home office, férias e
banco de horas
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A Comissdo Intersindical também compilou diversas situacdes apresen-
tadas pelos corretores de seguros decorrentes do coronavirus: queda do
faturamento das empresas e familias, provocando atraso nos pagamentos,
processos de vistoria que ndo podiam ser realizados presencialmente,
cancelamento do seguro satide que necessita de reconhecimento de firma
em cartério, entre outras.

Segundo a 22 vice-presidente do Sincor-SP e coordenadora da Comissdo
Intersindical, Simone Martins, as companhias estdo completamente abertas
aos pleitos e tém olhado com atenc¢do as demandas, trazendo solugdes. “Es-
tamos observando a parceria das seguradoras nesse periodo tdo conturbado,
ampliando prazos de pagamento, garantindo renovagdes com 0s mesmos
valores e condicdes do ano passado, disponibilizando servicos de vistoria
prévia por aplicativo, cobrindo riscos excluidos, como no seguro de vida”,
aponta Simone. No quadro é possivel visualizar algumas dessas situacdes.

Tratativas junto as seguradoras sobre demandas
relacionadas ao momento da pandemia

e Vida - Cobertura para mortes de COVID-19
e Transportes e RC - Prazo de 60 dias sem cobranga

? e Salde - Possibilidade dos contratos serem fechados e enviados
para a seguradora por e-mail

® Renovagdes e seguros novos - Parcelamento em até 10x
® Boletos de apdlices ja emitidas em atraso - Prorrogacao do
° pagamento (em alguns casos, sem juros)

= Realizadas pelo segurado através de um link enviado pela
seguradora. Ele deverd baixar no celular o app e seré orientado
. a seguir com o procedimento sozinho

Aplicacdo dos valores de 2019, com as mesmas
condicBes e coberturas

Aceitacdo somente da carta do cancelamento, assinada com
carimbo da empresa, sem necessidade de reconhecimento de
firma. No entanto, quando passar o periodo de quarentena, o
procedimento no cartério devera ser reqularizado

Quanto aos desdobramentos financeiros da pandemia
no setor ainda é dificil prever, mas naturalmente espera-
-se queda de receita. A Conjuntura CNseg também pontua
que a queda do nivel geral de atividades, do emprego e
do comércio internacional, afetando drasticamente a
economia, combinada com o aumento de pessoas uti-
lizando os servicos dos planos de saide e de mortes,
afetam o mercado como um todo, desde os planos de
saide e o seguro de vida até danos, responsabilidades,
agricola e investimentos.

No entanto, a reacdo do setor diante das dificuldades
€ objeto de reconhecimento. “As companhias adotaram
regras de isolamento social, empreendendo o home
office, e esta sendo uma demonstracdo de que os pla-
nos de contingéncia existem e saem do papel. O avango
tecnolégico e digital colocou o setor muito longe de um
segmento econémico atrasado ou conservador em seus
programas estratégicos”, afirma o presidente da CNseg,
Marcio Serda de Araujo Coriolano.

Para o presidente do Sincor-SP, o mercado de seguros
brasileiro terd dinamismo, inteligéncia e sensibilidade
suficientes para se fazer presente e demostrar o quanto
realmente caminha lado a lado com a sociedade como
garantidor de perdas materiais e efetivas. “E isso compro-
va, mais uma vez, a importancia do corretor de seguros.
Ele é quem estd ao lado do consumidor e saberd atender
prontamente e levar a mensagem do quanto a sociedade
tem que estar préxima do produto seguro”, conclui.



