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PLANO DEVOO

* O que podemos chamar de inovagao no

mundo contemporaneo?
* Racionalidade e dialogo com o consumidor.

* Dialogo como ponto de equilibrio nas

relagcoes de consumo em seguro.




INOVACAO NA SOCIEDADE
CONTEMPORANEA

* A natureza cria mas nao inova! Quem inova € o Homem.

* A inovagao atende a necessidades sociais e a sociedade exige

inovacoes continuamente.
* Inovagao = fazer que coisas novas e com valor.
* E fazer com que elas se tornem disponiveis para a sociedade.

* E uma expressao que associa novo e utilizacao economica

em uma so ideia.




INOVACAO NA SOCIEDADE
CONTEMPORANEA

* Na atividade empresarial inovar é essencial porque o
consumidor deseja inovacoées em todas as areas.

* Proporcionar produtos e servi¢os inovadores = tornar
o negocio melhor.

* Inovagcao sempre possui um percentual de risco.

* Risco até de erro na avaliacao de risco do

consumidor (heuristica de possibilidade)




CONSUMIDORE
RACIONALIDADE

A economia sempre acreditou que o comportamento humano era

dotado de racionalidade.

* O Homem é o unico animal inteligente da Terra.

Racionalidade # racionalidade econdomica.

A Ciéncia Economica identificou que os Homens nao se comportam

Existem outros fatores que ditam as escolhas humanas, a Economia

tem que aprender isso......




ECONOMIA
COMPORTAMENTAL

Richard H.Thaler, Nobel de Economia em 2017, inseriu um outro
componente: os seres humanos siao humanos.

Racionalidade nem sempre dita suas op¢oes!

Exemplo? Quem nunca......

“(...) uma compreensdo mais profunda do comportamento
humano é exatamente tdo importante para dirigir uma empresa
bem-sucedida como a compreensdo das demonstracoes de
resultados e a gestdo das operacoes. No fim das contas, as
empresas sdo dirigidas por seres humanos e os seus empregados
e clientes sdo seres humanos.




RACIONALIDADE E
CONSUMO

* Racionalidade e op¢oes de consumo nem sempre

vao caminhar juntas.

* Isso convida a um novo modelo de dialogo = priorizar
ouvir o consumidor para entender melhor suas

necessidades e dificuldades (entender escolhas)

* Escolhas equivocadas quase sempre sao: falta de

informacao ou, falta de racionalidade.




FATORES QUE FAVORECEM O
DIALOGO

* Disposicao para ouvir e compreender.

* Compreensao do ponto essencial do conflito.

* Aceitagao do conflito como risco préprio de uma

sociedade fundamentada em inovacao.

* Argumentos racionais.

* Predisposicao para buscar soluc¢ao.




ALGUNS FATORES QUE NAO
FAVORECEM O DIALOGO

* Falar e ouvir de forma truncada.
* Ausencia de obijetividade.

* Falta de interesse em compreender os
argumentos.

* Posicao pouco colaborativa.

* Cultura do processo judicial.




RESPONSABILIDADES DO
OUVIDOR

* Criar condigoes obijetivas para novos modelos de dialogo
com os consumidores.

* Participar do processo educativo do consumidor para
as escolhas em seguro.

* Ressaltar que seguro e fundo mutual = nao ha
financiamento individualizado.

* Destacar direitos e deveres de seguradores e
consumidores como parte essencial da relacao de
consumo.




EQUILIBRIO NAS RELACOES
DE CONSUMO

Equilibrio no mundo da Inovagao = informacao!

Possuir informacao € ato de vontade e de poder.

Disponibilizar formas diversificadas de informacgao e
essencial.

Diversificadas para linguagens e locais.

Dialogo para solucionar e prevenir conflitos.

Dialogo como parte da educa¢ao para o consumo

de seguros.




O CONSTANTE DIALOGO

HA TANTOS DIALOGOS

(...)

ESCOLHE TEU DIALOGO
E

TUA MELHOR PALAVRA

ou

TEU MELHOR SILENCIO.

MESMO NO SILENCIO E COM O SILENCIO
DIALOGAMOS.

CARLOS DRUMMOND DE ANDRADE, IN 'DISCURSO DA PRIMAVERA'




