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A economaia brasileira
se transformou nos
ultimos anos.

O crédito e as agdes do governo para incentivar o consumo aumentaram
as oportunidades de venda de seguros em todo o Pais.

Os varejos brasileiros vém se destacando e, em pouco tempo, ja se
tornaram um dos principais locais de venda de seguros, especialmente
desenvolvidos para proteger os bens dos consumidores.




O que é
o Varejo?

Sao empresas que vendem,
revendem ou distribuem
mercadorias através de lojas
fisicas ou virtuais para o

consumidor final.



Como toda relacao de consumo, isto €, a relacao entre
o consumidor e o vendedor de produtos e servicos,
a venda de seguros esta baseada em alguns principios:

Fragilidade do consumidor

Responsabilidade do fornecedor

Equilibrio nas relacoes Boa-fé

Informacao Transparéncia




E foi com base nestes principios

que esse Manual de Boas Praticas para

venda de seguro no varejo foi criado pelas
seguradoras associadas a Confederacao
Nacional das Empresas de Seguros Gerais,
Previdéncia Privada e Vida, Saude Suplementar
e Capitalizagcao — CNseg.




Quem é
o Consumidor?

Toda pessoa fisica e
juridica que adquire ou
utiliza produto ou servico.



Por que é importante
que voce leia este manual?

Apbds a leitura deste manual, vocé podera
atender seu consumidor de forma mais
transparente e eficiente.

Ele € também um documento Util a sociedade,
que pode utiliza-lo como ferramenta para exigir
que as boas praticas estejam presentes em todas
as relacdes de consumo.

As recomendagdes sao baseadas na legislacao
em vigor e nas boas praticas de mercado,
contendo informagdes que irdo ajudar nas
vendas do seu dia a dia. E importante lembrar,
porém, que ele ndo substitui regulamentos e
documentos referentes aos conceitos de seguros.
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O que € e para que
serve o Seguro?

A historia do seguro é muito antiga e
acompanha a evolucao do homem na luta
contra os riscos e suas consequéncias.

Com o passar do tempo, os homens
concluiram que nao seria possivel impedir
que os incidentes causassem prejuizos, mas
seria possivel organizar grupos de pessoas
que contribuissem com pequenos valores
que, somados, permitiriam indenizar os
prejuizos daqueles que fossem vitimas

de incidentes. Era a formula “um por todos
e todos por um”, que nos contratos de
seguros é chamada de mutualismo.




O mutualismo
€ um dos principios
basicos do Seguro.

Ele é um sistema de protecéao
social que cria grupos de
pessoas com um
interesse comum,

de onde sairdo
0S recursos necessarios

para repor os prejuizos
de um acontecimento

gue constroem um

futuro e ndo previsto.
fundo econémico




Os seguros sao, no mundo de hoje, uma
excelente forma de planejamento de vida.
Como nao é possivel impedir que incidentes
acontecam, é recomendavel contrata-los

para diminuir o impacto das consequéncias

dos incidentes nos orcamentos pessoais e
empresariais. Os seguros se tornaram mais
simples e baratos para que um numero cada

vez mailor de pessoas esteja protegido.




Tranquilidade em caso de
imprevistos, pois sabe que recebera
suporte de empresas comprometidas
quando precisar utilizar o seguro.

PR

Ao contratar um

Economia na hora do imprevisto,
pois sabe que pode contar com o

suporte financeiro para amenizar os
danos nao previstos no orgamento.

Protecao e qualidade na prestacao
de servicos, utilizando uma rede
credenciada e de confianca.

Q
§ad

\o/

Seguro, o seu

cliente podera
contar com:
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Agilidade no atendimento e na resolucao

do sinistro, com equipe altamente

capacitada e prazos condizentes com as

necessidades do consumidor.



O que é
sinistro?

E um incidente previsto
na cobertura do contrato

de seguros.






O seguro no varejo

Os seguros desenvolvidos para venda no
varejo sao diferentes dos tradicionais por
serem destinados a distribuicdo em massa.

O varejo proporciona
maior alcance e acesso
ao consumidor, por estar
presente em todo o pais.




O representante de seguros

O representante de seguros é uma empresa
que vende seguros em nome da seguradora.

O varejo so6 sera autorizado a promover a venda
de seguros caso se torne representante de
seguros. Para isso, eles precisam estabelecer
um contrato com as seguradoras antes do
inicio das operacoes.

Esse contrato de representacao amplia o

papel do varejo diante dos consumidores.

Ele passa a ter novas responsabilidades para
ofertar seguros, de modo que possa ser mais
transparente com o consumidor. Algumas delas
serdo aprofundadas neste manual.







Recomendacoes,

~ boas praticas
ool S



Relacao com o consumidor

E obrigacdo do representante de seguros e da
seguradora basear-se nas seguintes diretrizes:

® E obrigatério oferecer servicos de qualidade;
® [ obrigatério disponibilizar informacées completas e

de forma transparente;

E O seguro é opcional;
® E proibido condicionar desconto no preco do produto

para a contratagdo do seguro;

E proibido condicionar desconto no preco do seguro
para a compra do produto;

E obrigatdria a aceitacdo expressa pelo consumidor;

E obrigatério a disponibilizacdo do extrato do contrato;
Prazo de vigéncia;

O consumidor tem o direito de se arrepender;

Como ocorre a restituicdo dos valores em caso de rescisao
de contrato do Seguro de Garantia Estendida apds o
periodo do direito de arrependimento?;

E proibida a renovacdo automética;

B O endosso do seguro deve ser comunicado a seguradora.
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E obrigatério oferecer servicos de qualidade.

A seguradora que vende seguros no
varejo deve oferecer aos segurados
servi¢os de qualidade e atentar
para todas as etapas da venda e
administracao do seguro. Para isso,
elas devem estabelecer padrdes e
indicadores de qualidade que serdo
seguidos pelo varejo e monitorar
os servigos prestados para efetuar
ajustes, quando necessario, a favor
do consumidor.

\ INDICADOR DE QUALIDADE




O que é
Cobertura’?

Sao os incidentes previstos
no contrato que serao
indenizados pela Seguradora.



O que é a
vigéncia do
contrato?

Intervalo de tempo durante
o qual esta em vigor o
contrato de Seguro.



E obrigatério disponibilizar informacdes

completas e de forma transparente.

Todas as condi¢des do seguro devem ser informadas de forma prévia e clara ao
consumidor (cobertura, preco, indenizacao, prazo de vigéncia, casos de exclusdes
de cobertura, o procedimento para comunicacao da ocorréncia do sinistro).

Para isso, o vendedor deve fornecer essas informacdes no momento da venda
em seu discurso e através de pegas de comunicagao.

O Seguro Garantia Estendida mais comercializado no mercado € o Seguro Garantia
Estendida Original.

Por possuir as mesmas coberturas da garantia do fabricante ou fornecedor,

antes de finalizar a venda do seguro de Garantia Estendida Original é fundamental
que o vendedor oriente o consumidor a guardar o certificado de garantia de
fabrica do produto.




Oriente o consumidor
sobre dois documentos
importantes: o bilhete e

o certificado de garantia
de fabrica do produto.

E preciso
guarda-los
em local seguro!

Para que futuramente
possa acionar o Seguro
caso necessario.







O vendedor pode, inclusive, sugerir
ao consumidor que abra a caixa do
produto dentro do ponto de venda
(quando possivel) para lerem juntos
as coberturas e exclusdes
relacionadas no certificado de
garantia do fabricante, para que

ele esteja ciente antes de fechar a
compra. Essa atitude garantira que
o consumidor ndo tenha duvidas
caso precise utilizar o seguro durante
seu periodo de validade.

PONTO DE VENDA




E o Orgao Regulador

responsavel pela autorizacao,
controle e fiscalizacao dos
mercados de Seguros,

Previdéncia aberta e Capitalizacao.




O seguro é opcional.

O consumidor deve ser informado antes de contratar o seguro que sua compra € opcional
e nao esta relacionada a aquisicao de qualquer produto oferecido pelo vendedor.

Nao sera admitida a venda casada do seguro, nem mesmo a obrigatoriedade de sua
contracao, sob pena de multa aplicada pela SUSEP. Por isso, uma das principais medidas
a serem tomadas pelas seguradoras e pelos varejistas é oferecer treinamentos aos
vendedores para orienta-los sobre a forma correta de realizar a venda com qualidade

e, assim, respeitar e satisfazer o consumidor.

Para garantir o compromisso de manter a venda com qualidade, as seguradoras e os
representantes realizam acompanhamentos e pesquisas nos pontos de venda, por exemplo,
através do “Comprador Misterioso”, que simula a compra do seguro sem se identificar.

Os resultados permitem as seguradoras e aos representantes tomarem medidas para efetuar
0s ajustes necessarios na oferta do Seguro, evitando, assim, a insatisfacdo do consumidor e,
consequentemente, as possiveis multas previstas nas regulamentagdes do setor.




O que e
venda casada’

E quando o vendedor

obriga o cliente a comprar
um produto ou servico
vinculado a outro. Esta pratica

é proibida pelo Codigo de Defesa
do Consumidor no Brasil.



A pratica da venda casada,
quando um consumidor compra
um produto ou servigo vinculado
a outro, é proibida por lei!




E proibido condicionar Né&o se deve condicionar a contratagéo do
desconto no preco seguro ao desconto oferecido ao cliente.

do produto para a
contratagao do seguro.

A contratacao do seguro nao pode,
em hipoétese alguma, ser obrigatoria
para a concessao de desconto

ou de condigbes mais vantajosas

na compra do bem ou servigos
comercializados pelo varejo.
Também é uma pratica qualificada
como “venda casada”.




OFERTA

PRODUTO = R$100,00

O consumidor nao
precisa aceltar o seguro
para ganhar desconto!

PRODUTO = R$90,00
+

SEGURO




E proibido condicionar desconto no preco do

seguro para a compra do produto.

A compra do produto ndo pode, em hipétese alguma, ser obrigatéria para a concessao
de desconto ou de condi¢des mais vantajosas na contratagdo do seguro. Também € uma
pratica qualificada como “venda casada”.

E obrigatéria a aceitacdo expressa

pelo consumidor,

O valor
A contratacdao do Seguro de qualquer espécie

oferecido pelo varejista deve contar com a aceitacao
do consumidor, para que ele fique plenamente nunca muda.
satisfeito e possa fazer uso consciente de seu Seguro.

do seguro




Apés a aprovagao do consumidor ele
deve assinar o seu bilhete/apolice.




E obrigatério a disponibilizacdo do extrato do contrato.

O representante de seguros deve disponibilizar ao consumidor um resumo do contrato
que detalhe os poderes que lhe foram conferidos pela seguradora. O documento deve
estar disponivel no local de venda do Seguro e, quando se tratar de venda por meios
remotos, na Internet.

PONTO DE VENDA

”
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O que

sao apolice
individual,
bilhete e
certificado?

Sao os 3 documentos
possiveis para formalizacao
do contrato de seguros.



Prazo de vigéncia

Com o objetivo de esclarecer aos consumidores, sempre que houver referéncia ao prazo
de vigéncia de um Seguro, deve-se considerar que existem dois tipos de prazos:

Vigéncia do
contrato de Seguro:
€ 0 prazo entre a data da
emissao do bilhete de Seguro (ou
da data de assinatura da proposta
de adesdo em caso de apolice
individual ou certificado)
e a data de término do periodo
de cobertura do risco

contratado.

Vigéncia da
cobertura do Seguro:
é o0 prazo compreendido entre
a zero hora do dia do inicio da
cobertura do risco contratado até
as 24 horas de sua data de término.
Ambas devem estar disponiveis
nos documentos que o segurado

recebe na hora da contratacao
do Seguro.




Para a grande maioria dos ramos de

seguros, o periodo da vigéncia do contrato

coincide com o periodo de vigéncia da
cobertura do risco.

Entretanto, nos seguros de Garantia
Estendida estes dois periodos nao

coincidem, pois o periodo de cobertura

se inicia as 24 horas do dia de término
da garantia original do fabricante e se
estende até a data final do periodo de
cobertura contratado.

Tanto a vigéncia do contrato quanto
a vigéncia da cobertura deve constar
no documento entregue ao segurado
na contratacao.

GARANTIA DO FABRICANTE

Apos o término da
garantia original

ULTIMO

do fabricante dia

A i EEEEEn
GARANTIA ESTENDIDA
Tem inicio a
cobertura da
Garantia Estendida




Linha do tempo | Garantia Estendida

GARANTIA LEGAL

Essas sdo as 4 etapas que compreendem o processo de vigéncia da cobertura da Garantia Estendida:
inicio da contratacdo do seguro, garantia legal, garantia contratual, seguro de garantia estendida.

* O tempo de contrato da simulagdo acima é meramente ilustrativa.



GARANTIA CONTRATUAL

Existem diferentes periodos de garantia contratual e de garantia estendida. Acesse o site e saiba
mais: www.osegurogarantiaestendida.org.br/Home/Garantia




O consumidor tem o direito de se arrepender.

A desisténcia da contratacao do seguro é possivel sem que seja necessario apresentar
nenhuma justificativa, em até 7 dias corridos a contar da data da venda do seguro,
garantindo a devolucéo integral do valor pago. E o chamado de periodo do direito
de arrependimento. O consumidor pode desistir da compra na prépria loja onde
adquiriu o seguro ou através dos canais de atendimento ao cliente da seguradora.

Apos o periodo de 7 dias, o segurado pode pedir o cancelamento do Seguro a
qualquer momento. Basta apresentar os documentos necessarios e respeitar
as regras contidas no topico seguinte.

Como ocorre a restituicao dos valores em caso de rescisao de

contrato do Seguro de Garantia Estendida apds o periodo do
direito de arrependimento?




RESTITUICAO DE VALORES

ATE 07 DIAS DA DURANTE A APOS O INiCIO DO
CANCELAMENTO COMPRA DO GARANTIA DO SEGURO
PRODUTO FABRICANTE GARANTIA ESTENDIDA

) Valor integral Valor proporcional O valor
POR INICIATIVA Valor integral do Prémio do Prémio restituido
DO CONSUMIDOR do Prémio 1o OF sera calculado
) i de forma
proporcional
- VY prazo
que resta até
Valor integral Valor proporcional °.flp al.da
POR INICIATIVA Valor integral do Prémio do Prémio vigéncia do
DA SEGURADORA do Prémio seguro.
+ IOF - IOF

10 IOF é o imposto cobrado por operagdes em seguros, crédito, cdmbio e qualquer outro tipo de operacdo relacionada

atitulos e valores mobilidrios.




O que é
o Premio?

E o valor pago pelo
consumidor a seguradora

pela contratagao do seguro.






E proibida a renovacdo automaética.

E proibida a renovacdo automatica de qualquer plano de Seguro comercializado
pelo varejo. Caso o consumidor opte pela renovagdo do seu seguro ao término
do prazo de vigéncia contratado, ele deve seguir as orientacdes descritas em seu
bilhete ou entrar em contato com a Central de Atendimento da seguradora para
verificar a existéncia dessa possibilidade.

O endosso do seguro deve ser comunicado a seguradora.

Caso exista alguma alteracdo ou dado que deva ser modificado (endossado) no
Seguro contratado, o segurado deve entrar em contato com a seguradora para
receber orientagdes necessarias.




O

O consumidor deve entrar em contato com a seguradora, sempre que optar pela renovagao do
seguro ou queira fazer alguma alteragdao em seu contrato.
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Oqueéo
endosso?

E 0 documento gerado

pela seguradora durante a
vigéncia do seguro, que tem
como objetivo alterar, modificar

ou transferir informacoes do
contrato inicial do seguro.



Quando o fabricante fizer a troca de um
produto no periodo vigente do contrato,
o consumidor deve informar sobre essa

Alguns exemplos

troca & seguradora. No caso do seguro de Garantia Estendida, a

substituicao do bem pelo fabricante durante
o periodo de vigéncia da garantia legal ou
contratual sempre deve ser informada a
seguradora. Essa mudanca gera um endosso
ou novo contrato de seguro mediante acordo
entre as partes.

Garantia
Legal
Garantia
Contratual
Garantia

Estendida*

* Existem diferentes periodos de cobertura para o seguro garantia
estendida. Consulte sempre a descri¢do no bilhete do seguro.




Quais canais de
atendimento estarao
disponiveis para o
segurado?

A seguradora e/ou representante de
seguros devem disponibilizar um canal
de relacionamento gratuito aos seus
segurados, via Servigo de Atendimento
ao Consumidor — SAC.




O SAC deve estar disponivel 24 horas por dia

e 7 sete dias por semana e garantir acesso as SAC

pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala e / \
obedecer os principios da dignidade, boa-fé, SAB I DOM
transparéncia, eficiéncia e cordialidade.

As seguradoras também podem oferecer
ao segurado mecanismos de atendimento
eletronico e acompanhamento através de
redes sociais pela Internet. Além disso,

os segurados terdo a sua disposigao a
Ouvidoria das seguradoras.

O numero do telefone de acesso ao

SAC deve estar disponivel no portal/

site da seguradora, de forma a facilitar a
localizagao e a utilizagao pelo segurado e/ou .
representante de seguros. Esse nimero deve 24h/dia
constar também de forma clara nos bilhetes, 7dias/semana

certificados ou apélices individuatis.




O que sao e para que
servem oOS materiais
de venda?

Os seguros oferecidos em lojas de
varejo podem ser contratados através
de bilhete ou apédlice individual,
documentos que comprovam a
contratagao do seguro.




A apolice Individual é o documento que, apés o
preenchimento e a assinatura da proposta, formaliza

a aceitacao do segurado para as coberturas contratadas.

A seguradora tem o prazo de 15 dias a contar da data
de adesao para aceitar ou recusar o seguro.

O bilhete é o documento que formaliza a aceitacao
imediata do segurado para as coberturas contratadas
e que dispensa o preenchimento de proposta

de aprovacao. Ele deve ser entregue ao segurado

no ato da contratacao.

O certificado é o documento que contem todas
as condic¢des de funcionamento do seguro,
estabelecendo as obrigagdes e os direitos do

consumidor e da seguradora.

Il
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Nesses documentos o consumidor pode encontrar as informacdes essenciais para
a compreensao do seguro, tais como

e as coberturas,

e as exclusdes,

e 0s valores de indenizacao,

e 0s telefones de contato da seguradora,
e 0 periodo de vigéncia, entre outros.

Também constam informagdes sobre como o consumidor pode exercer
seu direito de arrependimento, caso desista do seguro em até 7 dias.

Por isso, para realizar uma venda com qualidade que garanta a compreensao dos
detalhes fundamentais do seguro, o vendedor deve orientar a leitura do bilhete,
certificado ou a apdlice individual dentro da loja para tirar suas duvidas.




O bilhete, certificado ou a apdlice individual devem ser emitidos separados da nota
fiscal da compra realizada no varejista, pois € um documento especifico que comprova
que o consumidor realmente contratou o seguro e que lhe dara o direito de aciona-lo
quando necessario.

O representante de seguros também deve disponibilizar ao consumidor as condi¢des
gerais do seguro, que definem as obriga¢des e direitos das partes contratantes.

NOTA NOTA
FISCAL FISCAL
| |
P— q P——
——

A nota fiscal deve ser emitida separadamente dos documentos de contrato do seguro.




O gue sao
as condicoes
geralis?

E o conjunto de cldusulas,
comuns a todas as
modalidades e/ou coberturas
de um plano de seguro, que

estabelece as obrigacoes e os
direitos das partes contratantes.



Como é feita a analise
do sinistro e o pagamento
da indenizacao?

O processo de analise dos sinistros é de
responsabilidade da seguradora, mas tambéem
pode ser realizado pelo representante de
seguros, desde que este procedimento esteja
definido em contrato.

A relacao de documentos necessarios e o
prazo para pagamento da indenizagao variam
conforme os seguros contratados. Eles devem
estar expressamente detalhados no bilhete ou
apélice individual, em local de facil visualizacao
e compreensao pelo consumidor.




No caso do seguro de Garantia Estendida, para que o sinistro seja atendido,
o segurado deve ter em maos os seguintes documentos:

a) Documento fiscal de aquisicao do bem;
b) Bilhete do seguro ou Apdlice Individual;
c) CPF ou outro documento de identificacao do segurado.

Essa informacgdo deve constar no bilhete de seguros e nas apélices. Porém,
também deve ser reforcada pelo vendedor durante o fechamento da venda.

Caso seja necessario, pode ser solicitado ao segurado que apresente copia
desses documentos.




O que é
limite de
indenizacao?

Valor maximo a ser pago
pela seguradora em
decorréncia de um ou mais
sinistros ocorridos durante a

vigéncia da cobertura do contrato.



Como funciona a cobertura de reparo?
Para produtos que possuem cobertura de reparo, a seqguradora deve analisar se o
produto podera ser consertado e, caso positivo, realizar o reparo.

Se nao houver a possibilidade, conforme avaliagdes técnicas da assisténcia,
sera analisada a possibilidade de troca por um produto igual ou um similar limitado
ao valor descrito em nota fiscal.

Nao havendo a possibilidade de reparo ou troca, o cliente deve receber a restituicao
do valor conforme descrito em nota fiscal.

Como funciona a cobertura de troca?

Para os produtos em que a cobertura garanta a troca, apos avaliagdes técnicas da assisténcia,
o produto sera trocado por um igual ou um similar limitado ao valor descrito em nota fiscal.

Caso nao haja a possibilidade de troca, o cliente deve receber a devolucao do valor
do produto conforme descrito em nota fiscal.




O que éa
Negativa de
Cobertura?

E quando o sinistro
ocorrido nao é coberto

pelo seguro contratado.



Neste caso, o segurado deve ser orientado a
entrar em contato com o SAC da seguradora,
caso tenha alguma duvida. As informagdes

de contato com o SAC devem constar
expressamente na carta de negativa de cobertura,
de forma a facilitar o acesso pelo consumidor.

As negativas de coberturas devem ser
comunicadas de maneira clara, por escrito,

com termos que facilitem a compreensao

pelo segurado e com a indicacao da respectiva
clausula das condi¢des do seguro que
fundamente a exclusdo do direito a indenizacao.

O representante de seguros deve informar

a seguradora sobre o acontecimento de
qualquer sinistro assim que tiver conhecimento,
quando a responsabilidade dessa comunicacao
estiver atribuida a ele em funcdo do que

fol estabelecido no contrato.

e




Da data da
comunicagao
do sinistro
ao SAC

PRAZO PARA
ATENDIMENTO

Da data
de entrega
do bem na
assisténcia

técnica

Quais sao 0s prazos para o
atendimento do reparo do

produto ou sua substituicao,
e para o reembolso em dinheiro?

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

e Da data da comunicacao do sinistro
ao SAC da seguradora quando for
necessaria a retirada do bem ou o
atendimento em domicilio.

e Da data de entrega do bem na
assisténcia técnica ou ponto de
coleta indicados pela seguradora.

O consumidor pode acompanhar o andamento
dessas atividades entrando em contato com o
SAC da seguradora.




Como deve ser a logistica para atendimento de sinistros?

As seguradoras possuem diferentes modos de envio ou retirada do produto para cada
regido atendida e também para cada tipo de produto, em funcdo de seu tamanho e peso.

Por isso, quando ha a abertura do sinistro, apenas a Central de Atendimento da seguradora
podera passar essa informacdo ao segurado. Contudo, o vendedor pode informar essa
condicao ao consumidor no momento da venda.

Como devo disponibilizar as informacgoes sobre Rede de

Assisténcias Técnicas’?

O vendedor deve informar ao consumidor durante a contratagdo do seguro que, em caso de
sinistro, a seguradora lhe informara para qual Assisténcia Técnica o produto deve ser levado
ou enviado durante o processo de atendimento.

As informagdes sobre as Assisténcias Técnicas devem estar disponiveis nos sites das seguradoras
ou em suas centrats, caso o consumidor queira se informar antes de contratar o seguro.

Independentemente da localizacdo da Assisténcia Técnica, o vendedor deve reforcar, no
momento da venda do seguro, que a Seguradora tem a responsabilidade de realizar os

servicos contratados.




Existem diferentes modos de envio ou
retirada dos produtos para o atendimento
dos sinistros. A informacao de como o
consumidor deve receber ou retirar sua
mercadoria, é dada apenas pela Central de
Atendimento da seguradora.




A capacitacao dos
funcionarios do varejo

A seguradora e os representantes de seguros
devem manter e intensificar treinamentos
periddicos para a capacitacao dos colaboradores
ligados a venda de seguros nas organizacoes
varejistas, conforme estabelecido nas
regulamentacgdes especificas do setor,
garantindo, assim, qualidade no

atendimento aos consumidores.

Ressaltamos o empenho das seguradoras em
aprimorar continuamente os programas de
treinamento, para que as melhorias reflitam no
momento da venda do seguro.




Preco do seguro

A seguradora é responsavel por estabelecer
0 preco a ser praticado pelo representante
de seguros, que deve observar as

seguintes condicdes:




E proibido cobrar valores superiores aos estabelecidos.

O representante de seguros ndo podera cobrar valores maiores do que os acordados
com a seguradora.

E obrigatério disponibilizar as relacdes de precos nos

pontos de venda.

As relacdes dos precos dos seguros ofertados devem ser disponibilizadas em
cada ponto de venda e devem indicar o nome da seguradora responsavel por cada
tipo de seguro.

E obrigatéria a divulgacédo do preco.

O preco do seguro deve ser detalhado claramente no momento da venda ao consumidor.




E obrigatério apresentar e cobrar os precos separadamente.

O valor do seguro deve ser sempre apresentado a parte do valor da venda do produto,
assim como a cobranca. Dessa forma, o cliente entende claramente que esta pagando

por um item adicional e que pode exercer o seu direito ao contar com atendimento da
seguradora em caso de sinistro.

Caso o consumidor opte por fazer o pagamento de forma conjunta, € necessario que ele
assine o Termo de Autorizacao de Cobranga em Conjunto, em que declara estar ciente do

pagamento do prémio do seguro.
PRODUTO
PRODUTO

PRODUTO
e
SEGURO

AUTORIZAGAO

X




Como deve ser feita
a comunicagao no
ponto de venda?

As organizagOes varejistas que atuam como
representantes de seguros devem disponibilizar
um espaco em sua loja para orientagdo ao
consumidor, onde o consumidor possa tirar suas
duvidas sobre os seguros. Este local funciona
como um ponto adicional para o consumidor,
uma vez que os proprios vendedores sao
capacitados para esclarecer as duvidas.

O ponto de referéncia pode estar localizado,
por exemplo, no SAC da loja, no crediario ou
na mesa do gerente. No espaco deve conter
uma comunicacao de identificacdo como
“Tire aqui suas duvidas sobre seguros” e
contar com colaboradores capacitados.




As lojas devem sempre ter no ponto de venda um espaco
destinado a tirar as duvidas do consumidor sobre o seguro.

TIRE AQUI SUAS DUVIDAS SERV|CO DE
SOBRE SEGUROS ATENDIMENTO




Nesses locais devem ser disponibilizadas informagdes e documentos, como o contrato de
representacao com as seguradoras, as tabelas de precos de seguros e as condi¢bes gerais
dos seguros na integra.

As organizagdes varejistas devem manter painéis ou outros tipos de materiais de comunicagao,
como banners ou displays, em local com ampla visibilidade na area de vendas e junto ao caixa,
quando for necessario. Estes materiais devem conter as seguintes informacdes:

A contratacao de seguro é opcional, sendo possivel a desisténcia do contrato

em até 7 dias corridos, com a devolugdo integral do valor pago.

¢ [ proibido condicionar desconto no preco do bem a aquisicdo do seguro.

A comercializacao de seguro é fiscalizada pela SUSEP, seguida do endereco
do portal e do nimero de telefone de atendimento gratuito da SUSEP.

e O representante de seguros atua na condicao de prestador de servicos da seguradora.

Numero de telefone dos SACs, Ouvidorias e o endereco fisico e eletronico
da(s) sociedade(s) seguradora(s).




As empresas de comércio eletronico também
deverdo disponibilizar um ponto de referéncia
que disponha de todas as informagdes necessarias
para esclarecimento sobre seguros, bem como um
canal de comunicacdo com o consumidor caso
suas duvidas ndo estejam contempladas no site
do representante (exemplos: chat, endereco do
e-mail, nimeros de telefone). Além disso,

as informacdes acima também devem ser
informadas antes da conclusao da venda.

E obrigatério que o representante de
seguros possua autorizagao prévia
da seguradora para divulgacao de
qualquer documento ou material

de publicidade que mencione o

produto de seguro.

Os sites deverdo dispor de um canal
de comunicagdo com o consumidor
caso os mesmos tenham duvidas
sobre o seguro.




Como as seguradoras e 0s
representantes de seguros
devem se relacionar com:




Orgdos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor

Atuar em parceria com os orgaos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor para
fornecer informacdes aos segurados e ao publico em geral sobre os diferentes contratos
de seguro existentes no mercado nacional.

Orgao de Supervisao e Controle

Trabalhar em conjunto com as seguradoras associadas a CNseg nos assuntos ligados
ao desenvolvimento do mercado que necessitem de interacdo com a SUSEP e facilitar
0 acesso, manter praticas de colaboracao, ser agil nas respostas e entregar ao érgao
de supervisdo e controle todas as informagdes requisitadas e necessarias para
desenvolvimento do mercado de seguros.




O meio ambiente

Cabe as seguradoras e aos representantes de seguros que desejam adotar melhores
praticas de preservacdo do meio ambiente:

Ter em seus contratos com prestadores de servicos (por exemplo: compradores de
salvados, sucatas e assisténcias técnicas) que eles devem estar comprometidos com a
preservagao do meio ambiente.

Estabelecer parcerias com empresas que disponham de sistemas que facilitem e agilizem
a identificagdo de um produto nos casos de aproveitamento de pecas.

Os meios de comunicacao

A relacdo com os meios de comunicacao deve priorizar os esclarecimentos gerais sobre os
produtos de seguros, facilitando assim, a compreensao do setor sobre coberturas, prazo
de vigéncia, exclusdo de cobertura, direito de arrependimento, regulacao de sinistros e
mecanismos de acesso do consumidor a seguradora para solucionar os possiveis conflitos.




\IOCE SABIA QUE A
RBUPI_&ILIMPA D0 SFU FILHO

gy OSEGURDGARANTIAESTENDIDA.0r br

\v0cE SABIA QUE p
el PANTOR PREEERINN

TEM GARANTIA?
\IOCE SABIA ﬂUE A
_SUANQVE

TOO0 APARELNA DE [VD VENDIO 1A VEM COM GAR
PARA AMPLIAR 0 PRAZI
CONHEGA [ SEGURS GARANTIA ESTENDIDA

gy OSEGURDGARANTIAESTENDIDA o bor




O que sao
os salvados?

Sao objetos que conseguem
se salvar de um sinistro e

ainda possuem valor economico.






Consideracoes

finais

Este Manual esta orientado pelos principios
constitucionais e pelas boas praticas, politicas e
costumes das empresas. As seguradoras e o varejo
priorizam o desenvolvimento e a oferta de seguros
que sejam simples e eficientes.

A compreensdo correta das orientagdes presentes
neste Manual, especialmente quanto as instrugdes
relacionadas a transparéncia, compromisso ético
e ampla participacao das partes interessadas,
proporcionara aos consumidores e a sociedade
em geral o desenvolvimento de um mercado de
seguros responsavel e consciente.
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A representacao mstitucional
do mercado segurador

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

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



A missao da CNseg é

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

O seguro

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

Cabe a nés promover

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