Resposta ao Manifesto por melhorias em processos e servigos das
seguradoras para segurados e corretores de seguros

Sao Paulo, 03 de junho de 2022.
Senhores presidentes do Sincor-PR, Sincor-SC, Sincor-RS e Fenacor,

Em ateng¢do ao manifesto recebido dos Senhores durante o Brasesul 2022, gostariamos
de compartilhar a principais a¢des da Tokio Marine Seguradora, no sentido de melhorar
a percepgdao de clientes e corretores em relagdo aos nossos processos sinistros,
prestagao de servigos e atendimentos realizados pela nossa Seguradora.

Nossos apontamentos visam responder a todos os pontos abordados, trazendo uma
visdo de como estamos atuando em cada um deles:

Questoes relacionadas aos servicos de assisténcia 24 horas:

A prestacdo de servico de maneira geral, sofreu um impacto muito grande ao longo dos
ultimos 2 anos que acabou ficando mais acentuado a partir de novembro de 2021.
Durante o periodo de pandemia, em virtude da baixa circulagcdo de veiculos, houve
queda de faturamento e endividamento de muitas empresas do segmento. Muitos
prestadores venderam parte da frota como fonte de renda, além disto o aumento no
valor dos veiculos (Fipe) impulsionou este movimento para eventual compensacdo de
perdas.

Com a retomada econO6mica e a estabilizacdao da pandemia, os volumes de servigos
tiveram crescimento, porém a oferta de guinchos ja ndo era a mesma. Outro fator que
desencadeou a queda na qualidade, foram os consecutivos aumentos de combustivel
(73% no acumulado de 12 meses) matéria prima fundamental para este segmento. A
consequéncia para o consumidor final, foi o aumento no tempo para localizacdo de
prestadores e morosidade no contato junto a central de atendimento. A fim de suprir
parte das perdas, a Tokio Marine ja reajustou por 2 oportunidades as tarifas das bases
cadastradas (dez/21 e abr/22).

Mais recentemente, para conter a morosidade nos canais telefénicos, foram
incrementados colaboradores para maior fluidez na demanda. Reforcamos as janelas de
treinamentos de qualidade para toda equipe, para que estejam aptos a realizar
atendimentos humanizados de resolucdo rdpida de acordo com a necessidade de nossos
parceiros e segurados. Hoje dispomos de canais digitais para a assisténcia 24hs, porém
como forma opcional e ndo obrigatdria, visto que temos equipes 24hs por dia nos 7 dias
da semana nos canais telefbnicos.

Revisdo de processos e intensificagdo na comunicacdo no momento do acionamento,
sao a¢0es em andamento para que haja reversao da percep¢do negativa atual. Nossa
equipe tem visitado as regidoes de todo Brasil em busca de novos parceiros, treinamentos
de prestadores e reforco sobre nosso compromisso em prestar servicos de
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exceléncia. Foram estabelecidos grupos de trabalho junto a Fenseg e Fenacor, com os
principais executivos de assisténcia para busca de oportunidades e a¢des a curto prazo.

Abaixo um resumo com as ac¢des acima listadas:

e Incremento de colaboradores na central de atendimento para reduzir o tempo
de espera (0800);

e Comunicacdo intensiva ao longo do acionamento do servico;

e Revisdo de processos para maior agilidade momento da solicitacao;

e Grupo de Trabalho junto do Fenseg e Fenacor;

e Prospecgdo continua de novos prestadores a nivel Brasil;

e Reajustes nas tabelas para os prestadores de servicos em virtude do aumento no
combustivel;

e Treinamentos e reciclagens pautadas em qualidade para os colaboradores
envolvidos diretamente no processo;

e (Capacitacao e treinamentos a prestadores parceiros;

Outro ponto importante é a internalizacdo em andamento que a Tokio Marine estd
realizando, inclusive para os servicos Patrimoniais (residencial e empresarial). Em 2018
concluimos a internalizacdo dos servigos de automével, que trouxeram um impacto de
qualidade muito positivo. Nossos esforcos estdo todos direcionados para estas
melhorias continuas com foco na percepgdo de nossos segurados e corretores.

Questoes relacionadas a processos internos da seguradora:

Vistoria Previa

Em relacdo a vistoria prévia de Automovel, principalmente no tocante a Vistoria Digital,
a Tokio Marine tem a mesma preocupacdo apontada pelos corretores, ndo somente por
saber da dificuldade do usudrio em realizar a Autovistoria, como também por questdes
de maior risco.

A Vistoria Digital representa apenas 10% da nossa base e é oferecida como opc¢do para
alguns clientes elegiveis ou para suprir a falta de prestador presencial em alguma
determinada regiao.

Nas regiGes onde temos disponivel prestador presencial (posto ou domicilio) e sendo
também um cliente elegivel a Vistoria Digital, fica a critério do corretor/cliente escolher
a melhor forma que deseja fazer.

Somente em algumas cidades onde ndo temos prestador presencial (posto ou domicilio)
é que direcionamos 100% para Vistoria Digital.



Cobranca

Do ponto de vista da Cobranca, o ponto posto nessa carta é sobre a possibilidade de
segunda forma de cobranca de prémio para evitar cancelamentos.

Nossa régua de Inadimpléncia ja prevé as notificacdes e envia boleto com nova data
para pagamentos. Temos uma apresentagdo sobre todos os prazos e comunicados para
segurado e parceiros de negdcio. Importante que na nossa Régua de Cobranca é enviada
a op¢do de pagamento por boleto (quando ha prazo factivel para pagamento), dando
condicdes para o segurado efetuar o pagamento e ndo perder a cobertura securitdria.

Boleto com Vencimento
em D+5 — Sem Juros

Comunicado
Para: Corretor
Anexo: Boleto
Boleto com \lemfimenh Mesmo boleto do 1° Mesmo boleto do 1°
em D+9 sem juros comunicado comunicado
° icad 20¢ . o .
1) E-mail 1) E-mail 1) E-mail
Para: Segurado ou Garantido = 1° comunicado = 19 comunicado
CC: Corretor
Anexo: carta ¢/ boleto 2) sMs 2) sMs
Texto: = cartas/ boleto = 1° comunicado = 10 comunicado
(apenas alterando inf de boleto
abaixo por boleto anexo) 3) Impresso 3) Impresso

N3o tem N&o tem
2) SMS
Para: Segurado e/ou Garantido —»Com Comprova
Texto: com céd. barras

3) Impresso

Envia para Segurado ou
Garantido apenas

se ndo tiver o e-mail dele
Texto: carta c/ boleto

Questoes relacionadas a versionamentos ou atualizacGes tarifarias e comerciais dos
produtos e servicos:

Assunto tarifa, mudangas e langamentos, comunica¢do

Todas as nossas cotacOes possuem prazo de validade, sem atualizacdo de tarifa apds
apresenta¢do do prémio, justamente para ndo gerar transtornos aos corretores.
Nas alteracdes de produtos e lancamento de novos, procuramos garantir comunicados
claros e sistema com facil navegacao. Também destacamos que nosso sistema apresenta
as opc¢Oes de produtos lado a lado, com resumos das coberturas e possibilidade de
compara-los, apresentando detalhadamente as diferencas entre os produtos.



Anualmente realizamos centenas de treinamentos internos e para corretores, a fim de
proporcionar o melhor entendimento dos produtos.

Enfim, todas estas melhorias visam beneficiar o corretor, seja para minimizar seu
trabalho operacional ou para aumentar suas vendas.

Questoes relacionadas ao atendimento dos sinistros em toda sua esteira operacional:

No que tange a esteira de atendimento:

Desde inicio de maio/22 o atendimento do primeiro nivel de sinistro (abertura,
informagdes e marcagdo de vistorias) foi capacitado para tratar casos prioritarios e/ou
reclamacdes, realizando contatos proativos com cliente/corretor logo apds solugdo de
sua demanda via telefone, e-mail e mais recentemente WhatsApp;

Recente revisdo e realinhamento dos procedimentos dos sinistros Agro para
disponibilizar de forma mais rdpida e eficiente informacdes de processos para clientes e
corretores, resultando em maior celeridade na analise — ja percebemos reducdo no
volume de duvidas e questionamentos nessa primeira semana pds mudanca;

Envio de link para acompanhamento do processo via WhatsApp de forma que o
cliente/corretor possa gerenciar online o andamento do sinistro - implantado desde
janeiro/22.

Plano de acdo emergencial, em situacdes de calamidade, visando antecipar a
comunicacdo do sinistro e priorizar a analise dos processos.

Realizacdo de pesquisa de satisfacdo dos processos e produtos da Cia., colhendo a
percepc¢do do corretor e acompanhada semestralmente pela drea de inteligéncia de
mercado e demais departamentos da Cia.

Realizagdao de pesquisa de satisfagao a cada atendimento visando avaliagdo e busca de
melhorias na jornada do cliente e corretor na Tokio Marine.

Por fim, estdo sendo realizadas melhorias sistémicas e operacionais para agilizar o
atendimento e aumentar a autonomia do atendente que serao melhor percebidas ainda
nesse primeiro semestre.

No que tange a esteira de sinistros:

Os atendimentos de sinistros de forma geral, vem passando por um periodo turbulento,
alheio a nossa vontade, relacionado a falta de pecas que teve inicio ainda durante a
pandemia, e a eventos climaticos sazonais, que comprometeram nossa qualidade,
trazendo impactos no atendimento a nossos clientes e corretores, tais como aumento
nos prazos de analise e demora nos retornos.

Porém, reiteramos nosso compromisso de manter nossa dedicacdo na melhoria
continua de processos internos, sem perder o atendimento humanizado.



Temos em nossas equipes de sinistros, analistas especializados em cada segmento de
negdcio que comercializamos, de forma a garantir que o corretor e cliente sempre terao
amparo técnico em suas necessidades operacionais.

Focamos em treinamento continuo das equipes, para que estejam aptos a tratar as
diferentes complexidades de sinistros de forma a agilizar e desburocratizar os processos.
Desenvolvemos processos cada vez mais digitais, para que o cliente tenha uma jornada
simples e veloz, com informacdes simples e objetivas, visando seu conforto e
tranquilidade.

Também nos empenhamos em visitar e treinar nossos parceiros de negdcios, como
oficinas, reguladores e fornecedores, mas que tenham o DNA de agilidade, qualidade
nas suas atuacoes diretamente com os clientes finais, estendendo dessa forma nosso
compromisso em atender os clientes de forma completa.

Sempre estamos alertas as boas praticas de mercado, de forma a implementa-las no que
for relacionado as melhorias para nossos clientes e corretores.

A Tokio Marine internalizou os servicos de assisténcia 24 horas no segmento de
automoédvel e estd em andamento a internalizacdo dos servicos 24 nos segmentos
patrimoniais, de forma a trazer ainda mais sinergia entre a prestacdo de servicos e os
sinistros.

Buscamos cada vez mais simplificar o pedido de informacgdes, usando recursos como
inteligéncia artificial e tecnologia para trazer uma experiencia cada vez mais facil e
simples para os clientes e corretores, justamente no momento que existe uma
dificuldade, ou seja, um sinistro.

Nosso compromisso é com a qualidade e exceléncia e acreditamos que o reflexo disso
sempre serda um atendimento de qualidade e agil.

Questoes relacionadas ao atendimento comercial:

Temos pleno conhecimento da importancia do papel dos Corretores e Assessorias, em
levar protegao para muitas familias, residéncias, empresas e outros bens e mais do que
isto, garantir que tudo funcione bem desde o momento da contratagao do seguro até o
cumprimento das cldusulas da apdlice no menor espaco de tempo possivel.

O apoio e suporte de toda area comercial é fundamental em todas as etapas deste
processo. Consciente de nosso papel a area comercial da Tokio Marine tem procurado
constantemente aplicar diferenciais no atendimento com os corretores e assessorias.

Nossa filosofia de ouvir os 3 C’s (colaboradores, corretores e clientes) possibilita este
aprimoramento continuo e ter profissionais mais completos, aptos a discutir todos os
assuntos e exercer um papel de consultor junto aos parceiros de negdcios.

E possivel que durante o periodo de pandemia possa ter havido algum gap decorrente
da adaptacdo do “novo jeito” e “uso de novas ferramentas”. Passado este periodo ndo
é aceitavel que a percepcao de falha no atendimento persista, destacando que a Tokio
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Marine possui estruturas fisicas para atendimento aos seus Parceiros de Negodcios
através de suas Sucursais e Escritdrios distribuidos em praticamente todo o territério
Nacional.

O uso de ferramentas como whatsapp ou e-mail, devem somar ao atendimento
humanizado concedido pelas Sucursais ou Escritérios, mas jamais o Unico canal para
solucdo de problemas de qualquer ordem.

Em margo deste ano retornamos ao trabalho hibrido e sabendo do papel fundamental
da drea comercial, definimos por operar no modelo 4 x 1 (quatro dias presenciais e um
home office), sempre pensando no atendimento humanizado e na busca de solugdes
para os problemas apresentados.

De qualquer forma reforcaremos com toda equipe comercial a importancia de manter
o relacionamento em padrao de exceléncia para continuar merecendo a confianca de
nossos parceiros, sendo assim, no prazo maximo de 30 dias iremos realizar um novo
treinamento com toda drea comercial reafirmando nosso compromisso com a qualidade
no atendimento aos nossos parceiros Corretores de Seguros.

Questoes relacionadas ao 0800:

Realizamos a criagdo de opc¢do exclusiva de atendimento para o publico acima de 60
anos (URA’s exclusivas e simplificadas) com direcionamento direto ao atendimento
humano;

Oferta de opgbes de autoatendimento nas URA’s para que o cliente/corretor usufrua de
opc¢Oes de autosservico e evite possiveis filas de espera.

Envio de links de opgbes de autoatendimento para clientes/corretores que tenham
desistido da ligacdo, dando opgao para que possa se auto servir em nossos Canais
Digitais.

Disponibilizagcdo de canal de atendimento exclusivo a surdos através de intérpretes, na
linguagem de libras.

Permanecemos a disposicdo para ouvir nossos parceiros e manter nosso foco em
melhorias continuas agregando valor aos nossos servigos, atendimento e sinistros.

Sem mais, nos colocamos a vossa inteira disposi¢ao para esclarecimentos que se fizerem
necessarios, e abertos a novas sugestdes!

Atenciosamente,

José Adalberto Ferrara

Diretor Presidente da Tokio Marine Seguradora



