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5. ASPECTOS ESTRUTURAIS
E ESTRATÉGICOS

Na RSA Seguros, os aspectos estruturais são fundamentais para o desenvolvimento da Companhia.

De um modo geral, os seguintes pontos podem ser destacados:

Tecnologia
da Informação

Ouvidoria  Governança
Corporativa

Fale
Conosco

Recursos
Humanos Marketing

Processos:
Sinistros, Emissão

e Resseguro
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5.1. Governança Corporativa

Um dos pontos fortes da Companhia, quando comparada a outras empresas de seguros do mercado brasileiro, é a existência específica na sua estrutura de mecanismos 
que permitem gerenciar os seus riscos corporativos.
Criada no fim de 2005, a gerência de Risco Corporativo e Compliance está subordinada à Diretoria Executiva Técnica. Confira os detalhes na tabela 12.

Tabela 12 – Principais Responsabilidades - Gerência de Risco Corporativo e "Compliance"

RESPONSABILIDADE DESCRIÇÃO

Gerenciamento do Risco
Regulatório/Compliance

Gerenciamento dos Riscos
Corporativos (risco operacional,
crédito, mercado, liquidez)

Identificação e Administração
do Perfil de Risco

Riscos de Projetos e Contratos
Lei Sarbanes-Oxley (SOX)

Políticas Internacionais
do Grupo RSA

Lavagem
de Dinheiro

Segregação de Função
e Conflitos de Interesse

Zelar pelo cumprimento dos normativos oriundos do Órgão Regulador (SUSEP) preventivamente através da participação em audiências públicas 
(antes do lançamento de um novo normativo), nas reuniões mensais da comissão de controles internos e compliance da Fenaseg e nas reuniões com a SUSEP.

Identificação dos processos críticos e dos riscos da Companhia, identificação e estabelecimento de controles para a mitigação/tratamento destes riscos,
acompanhamento dos planos de ação gerados e acompanhamento dos riscos residuais. As informações dos riscos dos processos são transparentes
e disponíveis ao Órgão Regulador.

Identificação dos riscos de maior impacto para a Companhia e que representam perdas significativas se forem materializados.

Todos os projetos estratégicos e contratos críticos da Companhia são avaliados pela área de Risco Corporativo & Compliance, em que são considerados 
todos os possíveis riscos para a continuação dos mesmos.

Identificação e atualização anual dos controles mínimos exigidos pela lei americana Sarbanes-Oxley. Implementação das Políticas do Grupo que são diretrizes
definidas pela Matriz em Londres, em cumprimento ao Órgão Regulador inglês – FSA (Financial Service Authority).

A RSA Seguros implementou procedimentos e relatórios de monitoramento para assegurar que as operações de seguros realizadas com a Companhia não sejam
envolvidas em operações de Lavagem de Dinheiro.

A RSA Seguros segue procedimentos do Grupo RSA no que tange a administração de conflitos de interesse, garantindo as devidas segregações de função,
principalmente nas atividades financeiras e sinistro.
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Desde a criação da Gerência de Risco Corporativo & Compliance, a RSA Seguros segue os 5 pilares do COSO (Committee of Sponsoring Organizations): Ambiente de Controle,
Avaliação e Gerenciamento de Riscos, Atividades de Controle, Informação, Comunicação e Monitoramento. Na tabela 13, os 5 pilares do COSO implementados na Companhia.

Tabela 13 – Componentes - Gerenciamento de Riscos Corporativos

PILARES DESCRIÇÃO

Ambiente de Controle

Avaliação e Gerenciamento
do Risco

Atividades
de Controle

Informação
e Comunicação

Monitoramento

Desenvolvimento e criação da cultura de risco e compliance dentro da Companhia.

Mapeamento dos processos críticos, desenho dos fluxos, identificação dos riscos intrínsecos a eles, identificação dos controles para mitigar os riscos
e monitoramento dos planos de ação gerados.
Utilização de mecanismos de gerenciamento de risco e cumprimento regulatório. 
Avaliação dos riscos dos projetos e contratos críticos da Companhia para evitarmos surpresas.

Desenvolvimento de indicadores de risco e demais atividades que, quando executadas de maneira preventiva, permitem a redução ou administração dos riscos.
Vale mencionar neste ponto as atividades de administração da segregação de função, cumprimento com as alçadas/licenças executivas, cumprimento com os
normativos do Órgão Regulador e políticas do grupo. Além disso, checar a conformidade dos planos de continuidade do negócio em caso de falhas operacionais.

Informações diárias para os funcionários envolvidos sobre ações e normativos do Órgão Regulador. Identificação de responsabilidade e colaboração
na implementação. Informação tempestiva de dados relevantes sobre o nosso mercado para toda a Companhia.

Semestralmente, em atendimento à Circular SUSEP 249 – Controles Internos e seguindo diretrizes do Grupo RSA, a área de Risco Corporativo
& Compliance, em conjunto com as áreas de negócio, atualiza os fluxos dos processos e matrizes de risco e acompanha os planos de ação gerados.
Através também da Base de Dados Compliance, há o controle e monitoramento de todas as informações que possuem periodicidade e devem ser
enviadas obrigatoriamente ao Órgão Regulador, ao nosso escritório regional em Miami e ao grupo em Londres. Desta maneira, há um monitoramento
tempestivo com relação ao cumprimento regulatório.
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5.2. Tecnologia da Informação

    A área de Tecnologia da Informação (TI) tem por característica trabalhar muito próxima às áreas de negócio e aos usuários em si, identificando as demandas em busca 
de otimização e de resultados. As prioridades da área de TI da RSA Seguros são o alinhamento com a estratégia do negócio e a procura permanente de eficiência operacional.

Foi dessa maneira que diversos projetos foram desenvolvidos para atender e apresentar diferenciais consistentes em tecnologia aos clientes e ao mercado. Esta estratégia tem sido
reconhecida através de premiações oferecidas por publicações especializadas do setor.

Para 2008, a meta é continuar em foco com as demandas de crescimento e na atuação conjunta com as linhas de
negócio, sendo estes fatos percebidos como diferencial que adiciona valor aos serviços ofertados ao cliente final.

Implantação
de ferramenta

de apoio à força
de venda, com foco
no entendimento

do mercado.

Desenvolvimento
de sistema para o

suporte às operações
dos seguros de afinidade, 
como parte da estratégia

de crescimento
de negócios. 

Implementações
e customizações

realizadas no sistema
de controle integrado
de resseguro visando 

a abertura de mercado.

Manutenção da liderança
em soluções de serviços
para a linha de negócio

de Transportes.

Racionalização de custos
de Telecomunicação
através de iniciativa
de regionalização de

contratos de prestadores
de serviços, com ganhos
em redução de custos

diretos e na gestão
de contratos.

Em 2007, as principais ações e projetos implementados foram  :
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5.3. Recursos Humanos

A área de Recursos Humanos atua como parceiro estratégico das áreas de Negócios e de Suporte, buscando continuamente o alinhamento com as estratégias 
definidas para a RSA Seguros no Brasil e na América Latina. 

O principal foco do ano de 2007 foi dar suporte aos líderes e aos funcionários nos diversos processos de mudança pelos quais a empresa passou.

Outro aspecto da companhia a ser mencionado refere-se à sua participação em programas sociais, tendo como foco principal a melhoria da educação, saúde e desenvolvimento
de crianças menores. Essas ações contam com o envolvimento dos funcionários, formados através de comitês nas localidades onde a empresa atua.

Processo ágil e efetivo
de atração de talentos,

visando atender às
diferentes necessidades

das áreas.

Melhoria
das ferramentas

de comunicação interna,
com atualizações

freqüentes das matérias
e conteúdo da intranet

local e implantação
do mural de notícias,

entre outros.

Implementação de
um projeto de

efetividade em vendas,
visando direcionar

a área comercial para
vendas e fortalecer
as áreas de suporte.

Realização da Pesquisa
de Satisfação de

funcionários, obtendo
um índice de satisfação

de 82%, sete pontos
maior que a meta
estabelecida para

a região.

Fortalecimento
do programa

“Platinum Club” de
reconhecimento interno,

tendo recorde de
número de indicações 

e funcionários indicados
para o prêmio.

Treinamentos técnicos
para as áreas

de negócios, visando
o desenvolvimento
e a capacitação dos

funcionários.

Entre as principais iniciativas, destacam-se:



5.4. Marketing

Em 2007, o foco da área de marketing foi na realização de mudanças estratégicas em sua estrutura de comunicação com o mercado, visando assim
atender às necessidades emergentes do negócio, dando maior visibilidade à marca. 

Durante todo o ano, foram realizadas campanhas e ações de comunicação externa, além de divulgações na mídia para apoiar a empresa no seu
desenvolvimento. Ao todo, foram desenvolvidas mais de 110 ações, entre várias campanhas de comunicação.

Como ilustração, outros aspectos merecem ser citados:

Gerenciamento
e divulgação de notícias
na imprensa. Somente
em 2007, foram 205
matérias publicadas,
com audiência de
aproximadamente

11milhões de leitores.

Seis patrocínios
de    feiras e eventos,

promoção de palestras
e realização de pesquisas

de mercado.

Gestão do site Sala
de Imprensa, para

atendimento a jornalistas,
página hospedada no site

institucional da RSA
Seguros e no site do

Comunique-se, mantém-se
como uma das mais

visitadas, com média de 
9 mil acessos/mês.

Campanhas:

Campanha de
Recuperação de Clientes:

em 2007 esta campanha foi reestruturada
para que pudesse ser realizada

trimestralmente em parceria com os
corretores.  Essa ação resultou em 7%

de clientes recuperados, gerando
um incremento de 10% no lucro

operacional da RSA Seguros.

Campanha de Prospecção:
em 2007 foi criada uma campanha específica
para as 500 maiores empresas do Brasil. Uma
ação de marketing direto foi desenvolvida para
estas empresas, apresentando a RSA Seguros 

e orientando-as a procurar seu corretor. 
Nesta campanha, 7% das empresas abordadas

responderam positivamente à ação, 
resultando em 1,9 milhão em prêmios.

Campanha de Incentivo 
Transporte Premiado:

devido ao sucesso da primeira campanha
segmentada para corretoras de transportes, 

em 2007 a RSA Seguros lançou a 2ª Campanha 
de Incentivo Transporte Premiado, com 

o tema Rota de Prêmios, uma iniciativa única 
no mercado de seguros para embarcadores 

(Transporte Nacional + Transporte Internacional).

30

Premiada no X Prêmio
Cobertura como melhor
campanha de marketing

de incentivo a corretores
em 2007.
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5.5. Fale Conosco

Em 2007, o Canal de Comunicação disponível no portal da RSA Seguros, Fale Conosco, foi totalmente reestruturado, garantindo principalmente um rápido atendimento 
às mensagens recebidas neste canal de contato. O novo Fale Conosco passou a atuar de maneira sistêmica, possibilitando análise, controle e direcionamento das demandas, 
com o objetivo de propor melhorias no gerenciamento dos dados.

Este canal tem como princípio atender Corretores, Segurados (Pessoa Física/Jurídica), Órgãos de Imprensa, Prestadores de Serviços, Prospects e demais públicos externos 
de maneira ágil, íntegra e responsável.

3.000
mensagens
recebidas.

96% das mensagens
respondidas

em até 48 horas.

Casos de fraudes
identificados e

solucionados através
do Fale Conosco.

Índice de 100%
de resposta

ao solicitante.

De agosto a dezembro 
de 2007, 75% das mensagens

foram respondidas 
em até 24 horas.

Veja os resultados obtidos em 2007:

5.6. Ouvidoria 

Criada em 2005, a Ouvidoria trouxe como principal benefício a possibilidade de o cliente utilizar uma instância isenta, justa e independente para solucionar eventuais conflitos
com a seguradora, evitando assim ter de recorrer à SUSEP ou ao Poder Judiciário.

O Ouvidor está preparado para, nos limites da sua alçada, analisar e decidir com justiça e eqüidade todas as situações de conflito que lhe são apresentadas, surgidas entre as
diversas áreas da seguradora e seus clientes.

Tabela 14 – Resultados da Ouvidoria - 2006 e 2007

35

15 dias

31

15 dias

Na tabela 14, alguns resultados já obtidos em 2006 e 2007.

Em relação aos resultados, dois aspectos precisam ser ressaltados:

Dos 31 casos
encaminhados em 2007,
100% foram resolvidos.

A legislação diz que o tempo máximo de resposta
é de 30 dias. No caso da RSA Seguros, o tempo 
médio de respostas é a metade do estabelecido.

Quantidade

Tempo Médio de Resposta

COMPONENTES 2006 2007 



5.7. Processos

Um dos pontos principais em qualquer seguradora é a eficiência com que lida com seus processos. Particularmente, três deles se destacam:
a emissão, os sinistros e o resseguro. Na tabela 15 estão os projetos principais na área de sinistros e emissão.

Tabela 15 – Projetos Recentes - Área de Sinistros, Emissão

DESCRIÇÃO SINISTROS

Centralização da área de Sinistros em São Paulo, agregando maior eficiência e qualidade na regulação e liquidação de sinistros, bem como maior integração
do departamento com as demais áreas da Companhia.

Novos sistemas operacionais de sinistros em ambiente web:
Auto Frota (implementação concluída)
Transporte (implementação concluída)
Bens Patrimoniais (em desenvolvimento)
Vida (em desenvolvimento)

Desenvolvimento e implementação de novo sistema de gestão e controle de ressarcimentos e salvados.

Desenvolvimento e implementação de ferramentas de controle e gestão de sinistros com prestadores de serviços via web (canais de prestador).

Aperfeiçoamento do sistema de auditoria técnica de sinistros e gestão de perdas.

Realização de treinamentos ‘Academia Técnica’ visando desenvolver técnicas e aperfeiçoamento de funcionários em áreas-chave dos negócios.

Lançamento do Projeto para redefinir a operação e melhorar o atendimento de sinistros.

EMISSÃO

Foco na melhoria de produtos e sistemas.

Revisão de processos e fluxos de emissão.

Mapeamento de processos, indicadores de desempenho, ciclo de tempo do processo e análise constante dos resultados.

Aperfeiçoamento da ferramenta de relacionamento com o cliente.

Automatização de rotinas operacionais, com a implantação da análise eletrônica dos dados cadastrais do cliente, subscrição e controle de alçadas automáticos.

Aperfeiçoamento do sistema de controle de documentos.

Critérios de precificação mais flexíveis e competitivos.

Investimento no sistema de cotação utilizado pelos Corretores.

Foco na qualidade.

Treinamento das equipes.
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Confira na tabela 15.1 as ações desenvolvidas pelo departamento de Resseguros  visando a solidificação da estrutura e dos processos.

Tabela 15.1 – Projetos Recentes - Resseguro

DESCRIÇÃO RESSEGURO

Desenvolvimento da rotina de cálculo do prêmio de resseguro para casos facultativos e automáticos.

Desenvolvimento da rotina de cálculo automático de recuperação para os sinistros com resseguro.

Desenvolvimento de aplicativo no sistema transacional para gravar o percentual de resseguro no sistema de sinistro.

Aperfeiçoamento da rotina de baixa do prêmio de resseguro cobrado pelo Ressegurador.

Relatório para controle de divergências da guia do Instituto de Resseguros do Brasil – "lançamentos do movimento operacional".

Confecção de mapa/arquivo para remessa de prêmio ao Ressegurador.

Treinamento de resseguro para a área de sinistros.

Mapeamento do fluxo da área referente aos processos de cessão (prêmio) e recuperação (sinistro).

Criação de um fluxo de atividades/responsabilidades com a área de sinistro para levantamento dos documentos necessários para a recuperação de sinistro junto ao Ressegurador.
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  Um dos componentes principais na análise das operações de uma seguradora é avaliar a probabilidade de ela se situar, nas suas condições atuais,
com um Patrimônio Líquido abaixo de um valor mínimo necessário para as suas operações. 

Para medir esse aspecto, desenvolveu-se o modelo teórico, em que se mensurou a quantidade necessária de desvios-padrão para que o
Patrimônio Líquido esperado seja menor do que o Patrimônio Líquido mínimo.

Nos cálculos, esta quantidade será função das margens de rentabilidade da seguradora nos últimos anos (valores esperados e dispersão dos
números), do perfil de sua carteira, das regras oficiais de solvência praticadas no Brasil e do seu Patrimônio Líquido.

A partir do resultado encontrado (boa taxa de rentabilidade média e baixa dispersão dos valores, calculado pelo desvio-padrão), conclui-se que
a probabilidade de a seguradora ter, em um futuro próximo, problemas com algum desenquadramento contábil é extremamente baixa.

Na avaliação das suas operações, este é também um aspecto positivo.

Tabela 16 – Indicadores Estatísticos - RSA Seguros

VARIÁVEIS VALORES

2002 a 2007

12,4%

1,4%

4,0%

16,5%

Na tabela 16, alguns indicadores estatísticos calculados para a companhia.

LL: Lucro Líquido
PL: Patrimônio Líquido

Período Analisado

Média (LL/PL)

Desvio-Padrão (LL/PL)

Valor Mínimo no Período (LL/PL)

Valor Máximo no Período (LL/PL)

6. MODELO TEÓRICO
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Consulte seu corretor ou entre
em contato com a RSA Seguros:

Av. das Nações Unidas, 12.995 - 4º- andar
Brooklin Novo - São Paulo - SP - 04578-000
Tel. 11 3556 7000 - Fax 11 5505 2115

www.r saseguros.com.br




