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NAVEGAÇÃO

No topo das páginas, você encontra um 
atalho para o índice. Clique nele para 
selecionar o capítulo de sua preferência.

Faça a transição de página clicando nas 
setas localizadas no cabeçalho.

Faça o download do PDF do relatório para a sua 
máquina ou use o navegador Internet Explorer 
para melhor experiência de navegação.

No índice, clique no título para ser direcionado 
ao capítulo escolhido.

Esta seção foi criada para auxiliá-lo(a) a navegar pelo conteúdo do 
relatório. Durante a leitura, você poderá navegar pelas páginas ou
selecionar o capítulo desejado, de acordo com o tema. 

Siga as instruções abaixo para garantir uma melhor experiência 
de navegação.
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Para o levantamento dos dados e informações 
aqui expostos, foram realizadas entrevistas 
com os principais líderes da Companhia. Para 
garantir a veracidade e a relevância das infor-
mações, este documento foi aprovado interna-
mente pelas áreas envolvidas, pelos diretores 
e pelo presidente. G4-48

Dúvidas, sugestões e apon-
tamentos sobre este rela-
tório podem ser enviados 
para o e-mail responsabili-
dadesocial@libertysegu-
ros.com.br.  
G4-31

Boa leitura!

APRESENTAÇÃO

Inspirado nas diretrizes da Global Reporting 
Initiative (GRI), na versão G4, este relatório de 
sustentabilidade visa divulgar aos principais 
stakeholders da Liberty Seguros o desempe-
nho da Companhia de 1º de janeiro a 31 de 
dezembro em 2016, assim como as realiza-
ções e formas de interação com os diversos 
públicos, além de informações sobre a gestão 
e a estratégia da Empresa. Assim, este docu-
mento configura como mais um meio pelo qual 
a Liberty Seguros expressa a transparência 
em suas ações. G4-28

Este relatório traz alguns indicadores GRI re-
portados para a Confederação Nacional das 
Empresas de Seguros Gerais, Previdência 
Privada e Vida, Saúde Suplementar e Capita-
lização (CNseg), que publica balanço com as 
informações do setor, e outros relevantes para 
o entendimento do desempenho da Empresa.

mailto:responsabilidadesocial%40libertyseguros.com.br?subject=
mailto:responsabilidadesocial%40libertyseguros.com.br?subject=
mailto:responsabilidadesocial%40libertyseguros.com.br?subject=
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MENSAGEM DO PRESIDENTE G4-1

Encerramos mais um ano de muitos desa-
fios na Liberty e fechamos 2016 no mesmo 
patamar na comparação com o ano ante-
rior. Nosso desempenho foi melhor que o 
do mercado, que registrou no período um 
decréscimo estimado de 2% (consideran-
do o mesmo mix da Liberty). Nossa renta-
bilidade também continuou com boa atu-
ação: o resultado antes de impostos está 
em linha com o planejado, o que indica que 
temos um negócio saudável e sustentável. 
Assim, estamos alinhados aos nossos três 
principais objetivos: fazer os negócios com 
ética, ser rentáveis e crescer, nessa ordem 
de importância.

Temos várias conquistas para comemorar 
e também alguns aprendizados sobre os 
quais refletir. Isso porque não há como falar 
dos nossos resultados em 2016 sem consi-

derar o cenário difícil que o Brasil enfrenta. 
No ano, o País decresceu 3,5%, e nosso 
negócio é sensível às oscilações econômi-
cas. A venda de carros novos, por exemplo, 
caiu 19,8%, quando comparada a 2015, 
e 45,3% desde o recorde de 2012. Esse 
quadro afetou diretamente a nossa carteira 
de Auto. Da mesma forma, o aumento do 
desemprego, de 8,5% para 11,5%, prejudi-
cou as vendas dos canais Affinity e Vida em 
Grupo. Além disso, a quantidade de clien-
tes que não conseguiram pagar a apólice 
dobrou no ano de 2016.

Mesmo assim, nossos resultados – e não 
só os financeiros – apontam que estamos 
no caminho certo. Em 2016, fomos desta-
que em nove premiações – a maioria de-
las focada em atendimento excepcional. 
Já entre os projetos de destaque em 2016 

estão cinco produtos novos – Transporte 
Fácil, Liberty Apartamento, Liberty Home 
Office, Auto Essencial e Liberty Festas – e 
mais três nichos de Comércio e Serviços.
A diversificação é um aspecto fundamental 
da nossa estratégia, pois ter um portfólio 
mais atual e adequado aos diferentes per-
fis de consumidores nos traz vantagens 
competitivas. Estamos bem alinhados à 
nossa meta, que é melhorar o nosso mix, 
aumentar a participação de produtos não 
Auto e atingir uma relação de 76%/24% 
para Auto e Demais Produtos.
 

“Estamos alinhados aos nossos 
três principais objetivos: fazer 
os negócios com ética, ser ren-
táveis e crescer, nessa ordem 
de importância”
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Estamos sempre em busca da melhoria 
contínua e da inovação. Em dezembro de 
2016, vencemos, com nosso projeto de 
telemetria (Direção em Conta), o Prêmio 
Inovação em Seguros, promovido pela 
Confederação Nacional das Empresas de 
Seguros (CNseg). 

Buscamos incorporar cada vez mais a cul-
tura de inovação, e o melhor caminho para 
isso é o LMS – nosso sistema de gestão. 
Em 2016, identificamos 7.898 melhorias, 
das quais adotamos 4.814; realizamos 
8.288 Vá Ver; e concluímos 161 Sessões de 
Resolução de Problemas, o que nos ajudou 
a impulsionar nossos resultados, mesmo 
diante de um cenário desafiador. As melho-
res iniciativas foram reconhecidas e com-
partilhadas no Programa Aplauso. 

E o que seria da Liberty se não déssemos 
o cuidado que todas as pessoas merecem? 
Em 2016, a pesquisa de clima proporcionou 
um resultado que indica avanço nesse que-
sito. O índice pulou de 75% para 82% em 
apenas 18 meses. Isso indica que estamos 
no caminho correto.

O ano de 2017 será mais um período de 
muitos desafios. Ainda assim, nossa es-
tratégia e nossos objetivos não mudarão: 
continuaremos investindo em novos sis-
temas e produtos, melhorando processos 
para oferecer aos nossos clientes e canais 
um atendimento excepcional e cuidando 
do nosso principal recurso: as pessoas. 
Não tenho dúvidas de que vamos continu-
ar nesse caminho, pois contamos com um 
time de elite e engajado, duas caracterís-
ticas que garantem o sucesso.

Obrigado pelo ano que tivemos e vamos, 
juntos, construir um excelente 2017!

Carlos Magnarelli
Presidente da Liberty Seguros
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PERFIL
Amparada pela atuação de mais  
de 1,7 mil funcionários e com 
filiais em 23 estados, a Liberty 
oferta seguros com coberturas 
qualificadas
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A Liberty Seguros S.A. é uma empresa de capital fechado que 
atua no Brasil desde 1996, quando a Liberty Mutual, uma das 
mais tradicionais e sólidas organizações do mercado de seguros 
global, adquiriu a Companhia de Seguros Paulista, cuja presença 
no País remonta ao ano de 1906. Já em 2008, com a estratégia 
de se tornar uma companhia multimarca e multicanal, a holding 
da Liberty Seguros promoveu a aquisição da marca nacional In-
diana Seguros. G4-3, G4-6, G4-7

Com sede na cidade de São Paulo (SP) e 69 filiais em 23 esta-
dos, a Liberty mantém portfólio diversificado de produtos e ser-
viços de alta qualidade: às pessoas físicas, oferta seguros nos 
ramos Auto, Residência e Vida; e aos clientes pessoa jurídica, 
oferece soluções nos segmentos Auto, Pessoas, Responsabili-
dade Civil, Riscos de Engenharia, Riscos Patrimoniais e Trans-
portes. G4-4, G4-5, G4-8

Para sustentar suas operações, ao fim de 2016 a Empresa em-
pregava 1.758 funcionários. Também atuava por meio dos cerca 
de 13 mil corretores capacitados para a comercialização de seus 
produtos, além de contar com ativos de R$ 3,8 bilhões e reser-
vas de R$ 2,2 bilhões. Representando 81% das operações, a 
carteira de seguros de Auto da Liberty atingiu ao fim do período 
1,2 milhão de veículos segurados. O total de prêmios emitidos 
no exercício foi de R$ 2,7 bilhões; o lucro líquido, de R$ 98,5 
milhões, e o ROE, de 9,4%. G4-9

Missão 
Ajudar as pessoas a viverem vidas mais seguras e tranquilas. 

Visão 
Ser escolhidos por oferecer atendimento excepcional e por-
tfólio diversificado, porque desenvolvemos nossas pessoas e 
as comunidades onde atuamos e asseguramos rentabilidade 
sustentável.

Princípios
Nós nos comportamos com integridade: trabalhamos para 
fazer o que é certo sempre, nunca traindo a confiança das 
pessoas.

Nós tratamos as pessoas com dignidade e respeito: 
tratamos as pessoas da melhor maneira possível para 
criarmos relacionamentos duradouros. 

Nós atraímos, desenvolvemos e estimulamos talentos: 
trabalhamos com os melhores profissionais e acredita-
mos na meritocracia. 

Nós entregamos uma experiência excepcional aos nossos 
clientes: nossos funcionários prestam um atendimento dife-
renciado.

Nós melhoramos e inovamos continuamente: estamos 
sempre nos atualizando para oferecer as melhores soluções.

Nós realizamos nosso trabalho minuciosamente e bus-
camos sempre a excelência: acreditamos que os detalhes 
fazem a diferença e prestamos atenção em cada um deles. 

MISSÃO, VISÃO E VALORES G4-56
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Grupo Liberty Mutual

Fundada em 1912, em Boston (EUA), onde 
mantém sede, a Liberty Mutual figura na 73ª 
posição do ranking da revista Fortune, entre as 
100 maiores corporações norte-americanas. 

Especializada em seguros e serviços financeiros, 
tem forte participação no segmento de pessoas. 
O Grupo atua globalmente de maneira diversifica-
da e com presenças consolidadas nos principais 
mercados das Américas do Norte e do Sul, Euro-
pa, Ásia e Oceania. Ao fim de 2016, empregava 
mais de 50 mil funcionários e mantinha operações 
em 28 países.

A Liberty Mutual encerrou 2016 com faturamen-
to de US$ 38,3 bilhões e lucro líquido de US$ 1 
bilhão. Assim, manteve a estabilidade financeira 
e sua excelente habilidade de atender às res-
ponsabilidades correntes com seus segurados, 
demonstrada pelos ratings atribuídos pelas princi-
pais agências americanas, entre elas: 

  A.M. Best Co: “A” 
  Moody’s: “A2” 
  Standard & Poors: “A”

PRESENÇA NO BRASIL



A LIBERTY NO MUNDOA LIBERTY NO MUNDO
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Liberty Mutual
 
O Grupo Liberty Mutual busca expansão no mer-
cado mundial, com incrementos em suas opera-
ções espalhadas por quatro continentes.

Unidades de negócios
  Commercial Insurance – operações nos EUA
  Global Specialty

  Liberty International Underwriters (LIU)
  Liberty Mutual Surety (LMS)
  Liberty Specialty (LSM)

  Global Consumer Markets
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DESTAQUES G4-9

11º lugar no ranking geral das 
maiores seguradoras (sem  
previdência e saúde)

7ª maior em seguros Auto, com  
1,2 milhão de veículos segurados

Residência: 1%
Patrimoniais para  
pequenas empresas: 2,7%
Carteira de automóvel: 1,5%
Vida: 19,4%

CARTEIRAS

CRESCIMENTO 
POR SEGMENTO

+ de 

funcionários
espalhadas pelo 
território nacional

+ de 13 mil 
corretores 

R$ 2,7 
bilhões 
em prêmios 
emitidos

R$ 3,8 
bilhões 
em ativos

R$ 2,2 
bilhões 
em reservas

R$ 98,5 
milhões em 
lucro líquido

+ de 1,5 milhão 
de clientes ativos

69 filiais 1,7 mil
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PREMIAÇÕES

MELHORES SERVIÇOS

Em levantamento realizado pelo jornal O 
Estado de S. Paulo, em parceria com a 
consultoria Blend New Research (HSR), 
a Empresa foi reconhecida por sua ex-
celência e ficou em segundo lugar nas 
categorias de seguro Auto e Residencial. 
Os consumidores avaliaram organiza-
ções de 26 setores com base em per-
cepções racionais e emocionais, além da 
capacidade de resolução de problemas.

PRÊMIO COBERTURA

A Liberty Seguros foi destaque nos prê-
mios concedidos pela Revista Cobertura 
na 19ª edição do Prêmio Cobertura Per-
formance. A Empresa foi agraciada como 
a melhor seguradora do ano, além de 
ganhar nas categorias Seguro Automóvel 
RCF (Responsabilidade Civil Facultativa).

EMPRESAS QUE MAIS  

RESPEITAM O CONSUMIDOR

De acordo com levantamento realizado 
pela revista Consumidor Moderno em 
parceria com a empresa Shopper Ex-
perience, a Liberty Seguros figura entre 
as companhias que mais respeitam os 
consumidores. O estudo avalia a expe-
riência real dos clientes com base em 
entrevistas, promovidas em oito regiões 
brasileiras. A Liberty foi destaque na ca-
tegoria Seguro Residencial/Automóvel. 

PRÊMIO ÉPOCA  

RECLAMEAQUI

A Liberty Seguros foi eleita a melhor em-
presa para os consumidores brasileiros 
na categoria Seguros Gerais no Prêmio 
Época ReclameAQUI 2016. O reconhe-
cimento contou com participação popu-
lar e mais de 4,5 milhões de votos,  e 
a Companhia venceu com 24 mil dos 
47.662 votos de sua categoria.

PRÊMIO INOVAÇÃO  

EM SEGUROS

O Programa Direção em Conta (saiba 
mais na página 26), que determina o 
uso de telemetria para a precificação 
de seguros de automóvel, foi o grande 
vencedor da categoria Produtos e Ser-
viços, do Prêmio Inovação em Seguros, 
promovido pela CNseg. 

PERSONALIDADES  

CLIENTES – CIC BRASIL 2016

A diretora de Marketing e Estratégia da 
Liberty Seguros foi uma das profissio-
nais reconhecidas no prêmio Personali-
dades Clientes, entregue no Congresso 
Internacional de Gestão de Clientes. A 
executiva foi indicada por outros pro-
fissionais do mercado, e a votação foi 
aberta ao público do evento.

PRÊMIO COMPUTER WORLD 

IT LEADERS 2016

A CIO da Liberty Seguros, Ana Lucia 
D’Amaral, foi a vencedora da primeira 
edição do Women in Tech, do Prêmio 
Computer World IT Leaders 2016. A pre-
miação elege, por meio de pesquisa rea-
lizada com mais de 1,4 mil profissionais 
de empresas de diversos segmentos, os 
100 CIOs mais inovadores do Brasil.

PRÊMIO ABEMD

A Liberty Seguros foi reconhecida na 
22ª edição do Prêmio ABEMD, con-
cedido pela Associação Brasileira de 
Marketing Direto, pelos vídeos de bo-
as-vindas voltados aos clientes que 
contratam ou renovam seguros de au-
tomóveis. A Companhia venceu na ca-
tegoria Prata – Digital/Mobile.
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GESTÃO E
ESTRATÉGIA
A Liberty Seguros segue 
princípios éticos e de 
transparência em suas 
operações e seus negócios
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Governança corporativa G4-34

A Liberty Seguros gere seus negócios e relacionamentos em linha com a diretriz do Grupo Liberty Mutual de “fazer a coisa certa”. Esse princípio é apoiado pela 
área de Compliance, que se dedica à promoção de rígidas políticas de controle da conformidade e da transparência em todos os processos. A área possui ainda 
as seguintes responsabilidades: 

O ambiente de controles inter-

nos, inclusive o nível de ade-

rência às políticas internas e às 

regulamentações locais.

A efetividade dos sistemas de 

controles para minimizar os 

riscos de negócios, inclusive 

revisões de controles gerais, 

softwares, infraestrutura tecno-

lógica e processos integrados 

de negócios.

A acuracidade e a confiança 

que pode ser depositada nas 

informações geradas.

A gestão na Companhia 
é apoiada ainda pela 
área de Auditoria 
Interna, que tem como 
objetivo avaliar:

Estabelecer princípios e ele-
mentos relacionados com po-
líticas internas que garantam a 
transparência das informações 
e a proteção dos interesses dos 
acionistas, clientes, funcioná-
rios e demais stakeholders.

Garantir aderência aos fatores 
relacionados acima por meio de 
mecanismos que visem reduzir 
ou eliminar possíveis conflitos 
de interesse. G4-41

Monitorar e assegurar, em con-
junto com as demais áreas da 
Companhia, a implantação, a 
adequação, o fortalecimento e 
o funcionamento do sistema de 
controles internos, a fim de mi-
tigar os riscos de acordo com a 
complexidade dos negócios.

 Disseminar a cultura de contro-
les para assegurar o cumpri-
mento de leis, os regulamentos 
vigentes e o alinhamento com as 
melhores práticas internacionais.
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São mantidos ainda Comitê de Auditoria, in-
dependente e formado por três membros – de 
acordo com os critérios de independência dis-
postos no regimento interno, que atendem às 
exigências legais aplicáveis –, e Comitê de Éti-
ca, com funcionários das áreas de Compliance, 
Jurídica e de Recursos Humanos.

Participação G4-16

A Liberty Seguros participa e contribui com grupos 
de trabalho, fóruns de discussão, seminários e con-
gressos da Confederação Nacional das Empresas 
de Seguros Gerais, Previdência Privada e Vida, 
Saúde Suplementar e Capitalização (CNseg). Em 
2016, a Companhia mantinha representantes na 
Comissão de Controles Internos (CCI) e na Comis-
são de Gestão de Riscos (CGR) da CNseg. 

Gestão de riscos G4-2

Os principais riscos a que a Liberty Seguros está 
exposta e que podem afetar, com maior ou menor 
grau, seus objetivos estratégicos e financeiros são: 

a     Risco de seguro: a Companhia possui crité-
rios de aceitação e de precificação específi-
cos para cada linha de negócio, que buscam 
minimizar riscos de antisseleção e garantir 
competitividade e um nível de rentabilidade 
adequado ante os riscos assumidos. A ade-
quação de preços das principais linhas de 
negócios é realizada pelo Departamento Atu-
arial e pelas áreas de subscrição, que tam-
bém desenvolvem os modelos e as políticas 
de precificação.

    Riscos de mercado e liquidez: para mitigar 
riscos financeiros associados à sua carteira 
de aplicações, a Empresa utiliza uma abor-
dagem ativa de gestão de ativos e passivos, 
com estratégia conservadora de alocação de 
ativos, composta em sua maioria por títulos 
públicos e títulos privados de alta liquidez.

    Risco de crédito: a Liberty possui uma rigoro-
sa política de risco de crédito para aquisição de 
seus ativos financeiros e adota o critério de apli-
car seus recursos em instituições sólidas, cuja 
classificação de risco figure entre “AA” e “B+”.

    Risco operacional: a estrutura de gerencia-
mento de riscos busca uma visão integrada 
dos riscos da operação, com vistas à sua 
identificação, à sua avaliação, ao seu trata-
mento e ao seu acompanhamento, cuja efeti-
vidade é avaliada de forma isenta pela Audi-
toria Interna.

Além da gestão qualitativa de seus riscos, a 
Liberty gere seus riscos quantitativamente e 
atende aos critérios de exigibilidade de capital 
emitidos pelo Conselho Nacional de Seguros 
Privados (CNSP) e pela Superintendência de 
Seguros Privados (SUSEP), órgão vinculado 
ao Ministério da Fazenda. A estratégia consiste 
na maximização do valor do capital da Compa-
nhia por meio da diversificação das operações 
nos diferentes ramos de seguros e canais de 
vendas e da melhoria contínua dos processos 
de precificação. 
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Compliance

A Liberty Seguros possui um estruturado 
Programa de Compliance, que engloba 
treinamentos e peças de comunicação 
para educar e promover os princípios 
de conformidade entre todos os funcio-
nários. O programa segue diretrizes do 
Compliance da Liberty Mutual e é atuali-
zado constantemente para alinhamento 
às determinações de negócio e às leis 
brasileiras, a exemplo da chamada Lei 
Anticorrupção ou Lei da Empresa Lim-
pa, de 2013.

A área de Compliance da Companhia, 
desde 2013, também atua com o intuito 
de minimizar riscos éticos e relativos a 
possíveis violações à legislação por meio 
da manutenção de controles internos e 
normas de prevenção de lavagem de di-
nheiro e corrupção, entre outros. Há um 
mapeamento dos processos de aceita-
ção de riscos e sinistros em consonância 
com os regulamentos, as regras e os dis-
positivos legais definidos pela SUSEP, 
CNSP e demais legislações aplicáveis. 
Anualmente são processadas atualiza-
ções com monitoramento trimestral dos 
pontos considerados de riscos. 

A Empresa segue também processo de 
due dilligence anticorrupção com foco nos 
prestadores de serviços. O processo con-
templa uma avaliação de riscos de tercei-
ros, e os procedimentos são adotados de 
acordo com a classificação de risco.

Principal documento de compliance da Compa-
nhia, o Código de Ética e Conduta Corporativa da 
Liberty Seguros expressa os princípios de hones-
tidade, integridade e “fazer a coisa certa” como 
princípios norteadores. Nesse sentido, há aplicação 
anual e obrigatória de questionário aos funcioná-
rios para certificar o conhecimento nas diretrizes 
do documento, oportunidade em que se pode tam-
bém reportar conflitos de interesse. O resultado 
desse processo é analisado pelo Comitê de Ética, 
que expressa suas recomendações. Relatos dessa 
natureza e outras denúncias éticas e relativas a situ-
ações contrárias às determinações do Código tam-
bém podem ser direcionados por telefone e e-mail 
no canal confidencial Compliance Helpline, gerido 
pela Liberty Mutual, nos Estados Unidos, mas com 
possibilidade de as tratativas serem conduzidas na 
língua portuguesa.
 
Além disso, há treinamentos obrigatórios para 
reforçar e certificar que os colaboradores têm 
ciência das diretrizes da política anticorrupção da 
Liberty Mutual. Adicionalmente, ao longo de 2016, 
foram promovidas campanhas globais de comuni-
cação em compliance com foco no Código de Ética, 
privacidade dos dados dos clientes e oferta de 
recebimento de presentes e brindes. 

CÓDIGO DE ÉTICA  
E POLÍTICA  
ANTICORRUPÇÃO G4-56 

Em 2016, em linha com o 
compromisso de melhoria 
contínua e a fim de orientar 
seus funcionários, a Empresa 
estabeleceu norma relativa 
ao recebimento de brindes, 
presentes e convites
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No fim da fase de implantação, para assegurar 
que as soluções sejam organizadas e susten-
tadas por meio de um completo mecanismo de 
melhoria, são utilizadas como parte das ferra-
mentas o ciclo do PDCA (sigla do inglês Plan 
Do Check Act ou Adjust). No novo contexto, o 
líder já está mais preparado para gerir o pla-
nejamento, os processos e o desenvolvimento 
das pessoas.

Já para fomentar e ampliar esse movimento 
de transformação em toda a Companhia, há 
um grupo de funcionários criteriosamente se-
lecionado para, entre outras atividades, enga-
jar, capacitar e oferecer suporte aos líderes 
e às suas equipes nas iniciativas de adoção 
da cultura de reunião eficaz, identificação e 
implementação de melhorias e eliminação de 
desperdícios. Ao fim de 2016, eram 45 LMS 
Champions espalhados pelas áreas de negó-
cio da Liberty Seguros. 

Gestão empresarial

Desde 2013, as diferentes empresas do Grupo 
Liberty Mutual adotam o Liberty Management 
System (LMS), um sistema de gestão baseado 
em melhoria contínua e eficiência que conta 
com a aplicação de conceitos, metodologias e 
ferramentas de gestão de negócios atrelados 
à mudança de pensamento e comportamento. 
Desenvolvido segundo as mais modernas me-
todologias de gestão (como Lean, Six Sigma, 
Customer Experience e Design Thinking) e 
adaptado em acordo com as culturas/particu-
laridades locais, o LMS contempla um método 
robusto e completo de ferramentas de diag-
nóstico e solução de problemas para assegu-
rar a capacidade e a agilidade da Liberty Se-
guros em alcançar seus objetivos estratégicos.

Para isso, os líderes contam com apoio de uma 
consultoria interna que, por um período, muda-
-se para a área de negócio e realiza, em con-
junto com todo o time, um mergulho na estra-
tégia, nos processos e na gestão da área para 
orquestrar o processo de transformação. A área 
de negócios é protagonista e participa ativa-
mente, realizando diagnósticos e desenhando 
soluções que visam melhorar a experiência do 
cliente, a eficiência nos processos, o engaja-
mento da equipe e os resultados do negócio.
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Há ainda as reuniões de equipe, que ocorrem de forma peri-
ódica e em todos os níveis da Empresa. Elas são norteadas 
por um painel de gestão visual, que ajuda no monitoramento 
do desempenho e na identificação dos problemas. As infor-
mações começam a ser discutidas com os colaboradores em 
suas áreas e vão subindo pelos níveis da Organização até 
chegarem à reunião do CEO e seu corpo executivo. Assim, 
em um curto espaço de tempo, é assegurado o compartilha-
mento das informações e há agilidade na tomada de deci-
sões, tanto operacionais quanto estratégicas.

Com esse mecanismo de melhoria contínua, a Liberty Se-
guros busca assegurar a adoção e o compartilhamento de 
oportunidades que proporcionem evolução no modelo de 
trabalho sob quatro perspectivas: Valor para o Cliente, En-
gajamento das Pessoas, Qualidade e Produtividade e Re-
torno Financeiro. 

Em três anos, o LMS proporcionou a identificação de 17.443 
melhorias, das quais 10.256 já foram implantadas.

Outra marca importante são as experiências de gemba – pa-
lavra em japonês que significa local onde as coisas aconte-
cem –, denominadas Vá Ver e por meio das quais os fun-
cionários saem de suas posições para conhecer/aprofundar 
um novo processo, entender um problema, ouvir as necessi-
dades dos clientes ou conhecer uma melhor prática dentro 
e fora da Organização. Em 2016, foram 8.288 experiências. 

Destaques do LMS 

 Redução nas horas/trabalho no 
fechamento contábil, de 18 para 
8 horas por profissional, que im-
pacta diretamente na qualidade 
de vida dos profissionais.

Por meio da implantação de 
uma melhoria no processo de 
gestão de reclamações, hou-
ve, no site Reclame Aqui, au-
mento de 44,4% para 52,6% 
no indicador dos clientes que 
voltariam a fazer negócios 
com a Liberty.

Aumento de R$ 2,2 milhões 
de produção com a utilização 
de WhatsApp para comu-
nicação com corretores, de 
acordo com a Metodologia 
de Vendas. 

Acréscimo de 15 p.p. em efi-
ciência – de 56% para 71% 
– no processo de cobrança 
ao realizar a classificação de 
clientes de acordo com as rei-
vindicações e probabilidade 
de cancelamento.
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Para incentivar a gestão com foco na me-
lhoria contínua, a Liberty Seguros mantém 
o programa de reconhecimento Aplauso, 
em que cada líder, em conjunto com seu 
time, elege uma melhoria por seus bons 
resultados. Trimestralmente, cada Dire-
toria elege até três melhorias a serem 
encaminhadas ao Comitê do Aplauso, 
grupo composto de líderes de diferentes 
áreas e que reúnem competências varia-
das para avaliação. Esse Comitê escolhe 
as três melhores da Companhia, com base 
no resultado financeiro, na produtividade 
obtida, no engajamento alcançado, no 
impacto à experiência do cliente e no 
caráter inovador da melhoria. 

Ao fim de cada ano, após esses três níveis 
de reconhecimento, que possuem dife-
rentes recompensas e ocorrem trimes-
tralmente, o CEO e seu corpo executi-
vo selecionam as três melhorias mais 
expressivas do período. Os escolhidos 
participam de um evento de premiação e 
têm um fim de semana de programação 
cultural desfrutado com acompanhante.

PROGRAMA APLAUSO

Estratégia

A Liberty Seguros mantém estratégia ancorada 
em três pilares – Portfólio diversificado, Expe-
riência excepcional de clientes e corretores e 
Experiência excepcional de funcionários – e 
atua com base nas prioridades: Trabalhar com 
ética, Rentabilidade e Crescimento. Dessa for-
ma, tem como meta ser, cada vez mais, uma 
marca líder, associada à prestação de serviços 
diferenciados a todos os clientes e parceiros. A 
ambição é continuar posicionada entre as três 
mais conhecidas do mercado de seguradoras 
independentes. Para isso, desenvolve ações 
para que os segurados tenham conhecimento 
e utilizem todo o potencial de suas apólices, 
incluindo serviços e benefícios adicionais, por 
exemplo, a busca do veículo para revisões e as 
assistências fitness e nutricional. Nesse con-
texto, as principais fortalezas da Empresa são  
Atendimento Excepcional e Pessoas, para os 
quais são direcionados continuamente inves-
timentos expressivos. 

Com portfólio majoritariamente formado por 
Auto, cuja representação era de mais 80% ao 
fim de 2016, a Liberty Seguros tem apostado 
em outros segmentos para melhorar a compo-
sição de sua carteira, principalmente nos ra-
mos Vida (individual e em grupo), Residência 
e Pequenas e Médias Empresas (PME). Para 
isso, oferta seguros com coberturas bastante 
específicas para atender às demandas e às 
necessidades de nichos variados, com o ob-
jetivo de atingir uma relação de 76%/24% para 
Auto e Demais Produtos.   

Além disso, a Empresa já consolidou opera-
ções como a venda de seguros via telemarke-
ting, alcançou maior penetração em contas 
Affinity e em cooperativas e busca a expan-
são de negócios em mercados-chave, como a 
região Sul do País.

As principais fortalezas da  
Empresa são Atendimento  
Excepcional e Pessoas
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Expansão

Entre as estratégias de expansão desenhadas 
pela Liberty Seguros está a ampliação de sua 
presença na região Sul do Brasil, onde a Com-
panhia superou a marca de R$ 1 bilhão em re-
ceitas em 2016. A atuação de 20 filiais faz da 
Liberty uma das seguradoras com maior capi-
laridade nessa região, que responde por quase 
40% da produção da Empresa. 

A Companhia é a primeira no ramo de automó-
veis em Santa Catarina, a quarta no Paraná e 
a quinta no Rio Grande do Sul. Tudo isso se 
consolida em razão das parcerias com os corre-
tores de seguros, uma relação estreita e muito 
forte, que contribui decisivamente para o suces-
so da Liberty na região Sul.

Com base no entendimento de que as ques-
tões ambientais, sociais e de governança 
são a base de todo negócio e que a sustenta-
bilidade será o único caminho para o de-
senvolvimento, a Liberty Seguros se tornou 
signatária em 2015 e renovou em 2016 o 
compromisso com os Princípios para Susten-
tabilidade em Seguros (PSI, na sigla em in-
glês). A ação é voluntária e foi desenvolvida 
pela Iniciativa Financeira do Programa das 
Nações Unidas para o Meio Ambiente (Unep 
FI, na sigla em inglês). O objetivo é fornecer 
ferramentas para reduzir riscos, criar solu-
ções inovadoras e melhorar o desempenho 
dos negócios na indústria de seguros mun-
dial, contribuindo para a sustentabilidade 
ambiental, social e econômica.

PRINCÍPIOS PARA  
SUSTENTABILIDADE  
EM SEGUROS (PSI) G4-15

A Empresa ampliará ainda sua presença em outras 
regiões importantes do País já em 2017, por meio 
da abertura de duas novas filiais: uma em Ipatinga 
(MG) e outra em Feira de Santana (BA). Serão alo-
cados nove gestores para essas regiões, além de 
diretores remotos, que farão trabalhos de prospec-
ção de clientes.
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A Liberty Seguros mantém portfólio 
com mais de 100 opções de seguros 
e, somente em 2016, lançou oito 
novos produtos

PORTFÓLIO
DIVERSIFICADO G4-4
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Para oferecer serviços e produtos excepcionais, 
a Liberty Seguros oferta mais de 100 opções de 
seguros, desmembrados nas famílias de Auto, 
Residência, Vida e Empresas, um total de 27 
segmentos diferenciados e com coberturas 
personalizadas que atendem às mais variadas 
necessidades de clientes pessoa física e jurí-
dica. Como uma seguradora especializada em 
pequenos e médios riscos, a Empresa possui 
escolhas muito claras de atuação e oferece se-
guros até o montante de R$ 10 milhões.

Atuação

Para a definição e o aprimoramento de seus 
produtos e serviços, a Liberty Seguros possui 
iniciativas de Gestão de Relacionamento base-
adas na ferramenta Customer Relationship Ma-
nagement (CRM), consolidadas e cruzadas com 
soluções como o Net Promoter Score (NPS), a 
principal ferramenta de satisfação de clientes 
e corretores para um atendimento excepcional 
(saiba mais na página 34).

Assim, as demandas dos clientes e as percepções 
dos corretores apoiam a definição de produtos e 
serviços na Companhia. Nesse sentido, são reali-
zadas mais de 60 pesquisas NPS por ano e reali-
zados “momentos da verdade”, pesquisas mensais 
de diagnóstico da experiência dos clientes.

As necessidades são levantadas ainda por meio 
dos Conselhos de Corretores e de Comitês de 
Customer Experience, que todos os meses ava-
liam pontos de melhoria, inovação e construção 
de soluções. 

27
segmentos
diferenciados

O peso de cada carteira (%)

81
3

2

2

5

Auto

7
Vida

Residência

Empresarial

Transportes

Outros
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Todos esses insumos se somam ao traba-
lho e conhecimento da área Técnica e de 
Produtos da Liberty para o lançamento de 
produtos e serviços que supram necessi-
dades reais dos clientes e proporcionem 
oportunidades de negócios aos corretores. 
Em 2016, a Liberty Seguros lançou oito 
produtos em diferentes áreas: o Transpor-
te Fácil, o Liberty Apartamento, o Liberty 
Home Office, o Liberty Auto Essencial e o 
Liberty Festas, além de três seguros para 
nichos de Comércio e Serviços.

Liberty Auto

Produtos:
  Auto Consciente
  Auto Essencial
  Auto Exclusivo
  Auto Perfil
  Caminhão 

Em 2016, a Liberty Seguros premiou 172 
corretores que participaram de campa-
nha de vendas do Liberty Auto Conscien-
te. A ação fez parte do pilar Conectados 
para Incentivar, do Programa Conexão 
(saiba mais na página 36). De acordo 
com o número de apólices vendidas, os 
corretores puderam optar por crédito de 
combustível ou voucher. Puderam tam-
bém resgatar outros prêmios, como tablet, 
cadeira de escritório, cafeteira, climatiza-
dor ou um miniprojetor. 

CAMPANHA AUTO  
CONSCIENTE

Liberty Auto Consciente
Com excelente custo/benefício, o produto 
oferece cobertura exclusiva para danos ma-
teriais e corporais, que protege o segurado 
em caso de colisão em terceiros. Agrega 
como diferenciais preços mais acessíveis, 
possibilidade de segurar veículos usados 
com até 25 anos e contratação que dispen-
sa vistoria prévia, além de serviços como 
assistência 24 horas, guincho, chaveiro e a 
possibilidade de contratação de coberturas 
opcionais, de acordo com cada perfil.

O segurado também acumula bônus que 
podem ser utilizados quando da contratação 
futura do Liberty Auto Perfil, o que torna o 
produto bastante atrativo ao público jovem.
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Liberty Auto Essencial
Um dos produtos de destaque da Empresa em 
2016, o Liberty Auto Essencial trouxe forte ino-
vação ao segmento: com valor menor que um 
seguro tradicional, é o primeiro da Companhia 
voltado exclusivamente para proteção em casos 
de perda total, roubo ou furto.

Assim, é ideal para quem não pode arcar com 
os custos de um seguro mais completo e deseja 
assegurar o bem. Também reforça o compro-
misso da Liberty em oferecer produtos cada vez 
mais customizados.

Liberty Residência

Produtos:
  Apartamento
  Home Office
  Residência

Liberty Residência 
Cobrir os danos mais comuns em casas e apar-
tamentos é o principal objetivo do Liberty Resi-
dência, que oferece coberturas que vão além do 
seguro contra incêndio, previsto na lei do inqui-
linato. Os clientes podem contratar cobertura de 
responsabilidade civil familiar; roubo com sub-
tração de bens com vestígios; quebra de vidros, 
espelhos, mármores e granitos; danos elétricos; 
vendaval; equipamentos eletrônicos; impacto 
de veículos; e, no caso de imóveis locados, per-
da ou pagamento de aluguel. Também podem 
contar com serviços de assistência 24 horas 
para residência, como encanador, eletricista e 
conserto de eletrodoméstico, além de assistên-
cia para pets.

Liberty Apartamento
Com coberturas e assistências customizadas, 
o Liberty Apartamento pode ser contratado por 
proprietários ou locatários que buscam pratici-
dade e assistências exclusivas, como pagamen-
to do condomínio em caso de perda de renda, 
danos causados por rompimento de tubulações, 
roubo de bens em depósito ou bicicletário, de-
detização, limpeza e reparos de ar-condiciona-
do e até fixação de tela nas janelas.

Liberty Vida

Produtos:
  Vida Especial
  Vida Mais Tranquila
  Acidentes Pessoais
  Festas 
  Vida Perfil

Liberty Festas 
O produto foi idealizado para garantir a tranqui-
lidade na contratação de festas de diferentes 
portes. Para isso, assegura o valor pago à em-
presa organizadora do evento (locação do es-
paço e bufê em único contrato) no caso da não 
realização por motivo de falência, incêndio ou 
eventos da natureza ocorridos no local. Um dos 
diferenciais da cobertura básica é o reembolso 
do valor pago pelo contratante do evento (noi-
vos, formandos, debutantes, aniversariantes e 
familiares) nos casos de falência da empresa 
principal contratada.
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O cliente também pode contratar uma série 
de coberturas adicionais que garantem o 
pagamento de gastos, como a utilização de 
gerador de energia, o aluguel ou compra de 
roupa de gala em caso de falência do for-
necedor escolhido originalmente, roubo de 
bens do segurado durante o evento e des-
pesas com cerimonialista ou assessoria de 
eventos para o planejamento e organização 
de um novo evento.

Liberty Vida Perfil
Um diferencial são as coberturas opcionais 
para quem se preocupa com a saúde e o 
bem-estar: a Assistência Nutricionista e o 
Personal Fitness. Por meio de questionário 
específico para a determinação de antece-
dentes nutricionais patológicos e culturais, 
além do Índice de Massa Corpórea (IMC), 
um nutricionista traça o perfil do segurado e o 
auxilia com o preparo de cardápios especiais 
para controle de peso e nutrição preventiva. 
Já o Personal Fitness é um serviço de orien-
tação sobre programas de atividades físicas, 
com atendimento realizado pelo telefone, por 
profissionais de educação física.

Liberty Empresas

Produtos:
  Auto (Auto Frotas)
   Pessoas (Escolar; Proteção Educacional; 
Proteção Financeira; Vida Global; Vida Pe-
quena Empresa; Liberty Acidentes Pessoais 
Coletivo; Liberty Vida em Grupo)

    Responsabilidade Civil (Educadores; Eventos; 
Feiras e Exposições; Prestação de Serviços)

    Riscos de Engenharia (Engenharia; Enge-
nharia Construção; Engenharia Instalação e 
Montagem; Engenharia Reformas)

    Riscos Patrimoniais (Comércio e Serviços; 
Indústrias; Imobiliárias)

    Transportes (RC Transportador; Transporte 
Fácil; Transporte Internacional; Transporte 
Nacional)
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Transporte Fácil
O Liberty Transporte Fácil é um seguro com 
custo acessível, destinado para micros e pe-
quenas empresas e que dispensa a comuni-
cação de embarques (averbação). Ele protege 
mercadorias transportadas em todo o território 
brasileiro por via terrestre ou aérea, com garan-
tia de reposição nos casos de: perdas e danos 
às mercadorias por acidentes com o veículo 
transportador, tais como: colisão, capotagem, 
tombamento, incêndio ou explosão; danos às 
cargas causados pela natureza; avarias diver-
sas para mercadorias novas; roubo da carga 
concomitante com o veículo transportador; e 
por assalto à mão armada. 

Liberty Engenharia Reformas
O Liberty Engenharia Reformas é um seguro de 
pequenas reformas que protege contra os pre-
juízos ocorridos durante a execução das obras. 
Há oferta de coberturas exclusivas, como de 
responsabilidade civil (danos a terceiros decor-
rentes da execução da obra) e de propriedades 
circunvizinhas (dano a áreas preexistentes, de 
propriedade do segurado ou que estejam sob 
sua responsabilidade, mas que não fazem parte 
da reforma). Desde o plano básico, o segurado 
tem à disposição cobertura para incêndio, rou-
bos, furtos e explosões.

A Liberty oferece uma linha 
de seguros de riscos especiais 
para grandes empreendimen-
tos por meio da Liberty Inter-
national Underwriters (LIU), 
divisão de riscos especiais do 
Grupo Liberty Mutual. Entre os 
produtos, estão: 

Responsabilidade 
Gerencial (D&O)
Responsabilidade 
Profissional (E&O)
Responsabilidade Civil
Riscos Ambientais 
Recall de Produtos 
Sequestro 
Sabotagem e Terrorismo
Property
Energia
Riscos de Engenharia
Marine 

LIU

Equipamentos agrícolas 
De forma a apoiar as operações no campo, a Li-
berty mantém seguros para tratores, colheitadei-
ras, plataformas de corte e pulverizadores, além 
de equipamentos de irrigação, armazenagem e 
implementos agrícolas de todo tipo. As condições 
são que os bens sejam novos ou com até cinco 
anos de uso, apenas de utilização agrícola e com 
valores de até R$ 1,5 milhão. Além de proporcio-
nar maior segurança no agronegócio, a Compa-
nhia oferta um produto adequado aos clientes que 
financiam os bens com recursos originários do 
Governo Federal e que obrigatoriamente devem 
estar segurados por uma empresa idônea duran-
te o prazo de vigência desse financiamento.

A cobertura básica garante perdas e/ou danos 
causados aos bens segurados por quaisquer 
acidentes decorrentes de causa externa, inclu-
sive roubo ou furto qualificado, além de cobertu-
ras adicionais de danos elétricos, proximidade a 
água, perda ou pagamento de aluguel e respon-
sabilidade civil. 

Liberty Affinity

    Affinity Funcionários (Acidentes Pessoais; 
Apartamento; Auto Consciente; Auto Perfil; 
Home Office; Residência; Vida)

  Affinity Instituições Financeiras
  Cooperativas e Associações
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Affinity Funcionários
Engloba um programa estruturado de seguros, com vanta-
gens para os funcionários, além de benefícios e facilidades 
na contratação. O objetivo é oferecer às empresas o máximo 
de tranquilidade, desde o planejamento até a adoção do pro-
grama de benefícios e a adesão dos participantes. Para isso, 
a Liberty Seguros conta com uma equipe especializada no 
atendimento ao departamento de Recursos Humanos.

Inovação

A Liberty Seguros é a primeira empresa a implementar pro-
jeto-piloto de telemetria no mercado de seguros brasileiro. 
A tecnologia, já bastante difundida nos Estados Unidos e 
na Europa, permite que o cliente tenha o preço do seguro 
ajustado com base em seus hábitos de direção. Entre as 
informações coletadas pelo sistema estão dados de veloci-
dade, distâncias percorridas, nível de frenagens, curvas e 
acelerações, além dos horários de uso no trânsito.

O piloto, denominado Direção em Conta, foi adotado em 
2016 nas cidades São Paulo, Rio de Janeiro, Curitiba e 
Belo Horizonte. A ação visa ampliar a confiança e a trans-
parência na relação entre cliente e seguradora e ainda 
acompanha uma tendência mundial de valorizar o motoris-
ta que dirige de modo cuidadoso. 

A adequação e a customização de produtos, que fazem 
parte das boas práticas da Liberty Seguros, são um dos 
diferenciais que tem permitido à Companhia crescer aci-
ma da média do mercado brasileiro. 

Canais de distribuição

Varejo
A participação da Liberty no 
varejo é realizada em parce-
ria com mais de 13 mil corre-
tores, que disponibilizam um 
amplo portfólio de produtos 
aos clientes.

Affinity
Os produtos de seguros de 
Affinity são ofertados em par-
ceria com corretores e em-
presas que desejam oferecer 
aos seus colaboradores um 
programa de seguros e bene-
fícios exclusivos.

Concessionárias
A Liberty Seguros atua, em 
parceria com seus correto-
res, em concessionárias em 
todo o País com produtos 
da marca Liberty e da India-
na Seguros.

Cooperativas
Venda de seguros para os 
cooperados e seus depen-
dentes por meio de um canal 
exclusivo de atendimento e 
fornecimento de produtos  
e serviços.

Instituições financeiras
A Liberty investe na parce-
ria com bancos nacionais e 
internacionais, o que asse-
gura qualidade, segurança  
e transparência.
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Em 2016, a Liberty Seguros 
fortaleceu seus negócios e 
ampliou sua base de clientes 
por meio de valiosas par-
cerias, por exemplo, com a 
LojaCor, uma associação que 
administra 100 corretoras na 
região Sul do Brasil; e com as 
cooperativas Sicred e Sicoob, 
com a oferta dos produtos 
Auto e Residência em mais 
de 4 mil pontos de vendas.

NOVAS PARCERIAS

Ao fim de 2016, a Liberty registrou total de 
R$ 2,7 bilhões de prêmios emitidos, lucro lí-
quido de R$ 98,5 milhões e ROE de 9,4%. 
Para sustentar essa operação, a Compa-
nhia contava com ativos de R$ 3,8 bilhões 
e reservas de R$ 2,2 bilhões.

A carteira de seguros de Auto, que repre-
senta 81% das operações, atingiu a marca 
de 1,2 milhão de veículos segurados no 
exercício. Com esse resultado, a Empresa 
ocupa a 7ª posição em relação ao mercado 
total de automóvel – considerando apenas 
as seguradoras independentes, a Liberty 
detém 6ª posição. Já no ranking geral das 
maiores seguradoras (sem previdência e 
saúde), a Companhia fica com o 11º lugar.

O aumento também foi expressivo em re-
lação ao mercado, que cresceu 0,8%. As 
vendas dos seguros de Residência evolu-
íram 1,0% em relação ao período anterior, 
enquanto no segmento de seguros para 
pequenos e médios empreendedores a alta 
foi de 2,2%. 

Resultado operacional e econômico-financeiro

Em 2016, o segmento de 
Vida foi o que apresentou o 
maior crescimento entre as 
operações da Empresa: de 
19,4% em relação a 2015.
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Ativo 31/12/16 31/12/15

Circulante 1.665.010 1.625.819

Disponível 37.888 61.069

  - Caixa e bancos 37.888 61.069

Equivalentes de caixa 10.553 9.254

Aplicações 323.513 249.026

Créditos das operações com seguros e resseguros 834.412 859.132

  - Prêmios a receber 793.018 807.409

  - Operações com seguradoras 7.908 21.816

  - Operações com resseguradoras 33.486 29.907

Outros créditos operacionais 54.672 70.824

Ativos de resseguro e retrocessão 66.787 70.905

Títulos e créditos a receber 17.601 16.233

  - Títulos e créditos a receber 12.189 6.738

  - Créditos tributários e previdenciários 1.122 2.044

  - Outros créditos 4.290 7.451

Outros valores e bens 33.263 25.611

  - Bens à venda 33.184 25.380

  - Outros valores 79 231

Despesas antecipadas 5.074 4.404

Custos de aquisição diferidos 281.247 259.361

  - Seguros 281.247 259.361

Balanços patrimoniais em 31/12/2016 e 2015 (R$) 
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Ativo 31/12/16 31/12/15

Ativo não circulante 2.165.274 2.051.148

Realizável a longo prazo 2.099.973 1.994.786

  - Aplicações 1.604.942 1.461.714

  - Créditos das operações com seguros e resseguros 9.959 12.069

     - Prêmios a receber 9.959 11.692

    - Operações com seguradoras - 377

  - Ativos de resseguro e retrocessão 65.058 56.473

Títulos e créditos a receber 368.960 415.378

  - Títulos e créditos a receber 85.584 91.892

     - Créditos tributários e previdenciários 174.526 217.467

     - Depósitos judiciais e fiscais 108.844 106.013

     - Outros créditos operacionais 6 6

Custos de aquisição diferidos 51.054 49.152

  - Seguros 51.054 49.152

Investimentos 254 273

Imóveis destinados à renda 254 273

  - Imobilizado 31.864 27.766

     - Imóveis de uso próprio 7.775 8.600

     - Bens móveis 23.848 18.961

     - Outras imobilizações 241 205

Intangível 33.183 28.323

  - Outros intangíveis 33.183 28.323

Total do ativo 3.830.284 3.676.967
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Passivo 31/12/16 31/12/15

Circulante 2.258.614 2.254.672

Contas a pagar 168.720 156.335

  - Obrigações a pagar 40.196 46.830

  - Impostos e encargos sociais a recolher 59.546 61.320

  - Encargos trabalhistas 21.738 19.342

  - Impostos e contribuições 17.220 9.513

  - Outras contas a pagar 30.020 19.330

Débitos de operações com seguros e resseguros 203.898 224.069

  - Prêmios a restituir 344 14.102

  - Operações com seguradoras 5.690 15.288

  - Operações com resseguradoras 51.294 47.720

  - Corretores de seguros e resseguros 135.348 134.216

  - Outros débitos operacionais 11.222 12.743

Depósitos de terceiros 10.766 23.999

Provisões técnicas – seguros 1.875.230 1.850.274

  - Danos 1.750.792 1.737.464

  - Pessoas 124.438 112.810

Passivo não circulante 454.115 444.269

Contas a pagar 9.603 10.168

Tributos diferidos 1.412 1.569

Outras contas a pagar 8.191 8.599

Balanços patrimoniais em 31/12/2016 e 2015
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Passivo 31/12/16 31/12/15

Débitos das operações com seguros e resseguros 742 3.227

Operações com seguradoras - 1.799

Corretores de seguros e resseguros 742 1.428

Provisões técnicas – seguros 327.384 309.358

  - Danos 281.672 264.882

  - Pessoas 45.712 44.476

Outros débitos 116.386 121.516

  - Provisões judiciais 116.386 121.516

Patrimônio líquido 1.117.555 978.021

Capital social 578.458 578.458

Reservas de capital 44 44

Reservas de reavaliação 1.015 1.209

Reservas de lucros 525.778 426.958

Ajustes de avaliação patrimonial 12.260 (28.648)

Total do passivo 3.830.284 3.676.967
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Demonstração do resultado do exercício 31/12/16 31/12/15

Prêmios emitidos 2.742.987 2.740.222

(-) Variações das provisões técnicas de prêmios (45.754) (99.373)

(=) Prêmios ganhos 2.697.233 2.640.849

  (-) Sinistros ocorridos (1.604.521) (1.545.227)

  (-) Custos de aquisição (587.519) (574.144)

  (-) Outras receitas e despesas operacionais (37.520) (54.016)

  (-) Resultado com resseguro (28.325) (15.334)

     (+) Receita com resseguro 36.847 45.906

     (-) Despesa com resseguro (65.101) (61.240)

     (-) Outros resultados com resseguro (71) -

  (-) Despesas administrativas (444.067) (399.042)

  (-) Despesas com tributos (71.692) (81.303)

  (+) Resultado financeiro 262.296 226.098

  (+) Resultado patrimonial 576 302

(=) Resultado operacional 186.461 198.183

  (-) Ganhos ou perdas com ativos não correntes (197) (69)

(=) Resultado antes dos impostos e participações 186.264 198.114

  (-) Imposto de renda (37.937) (4.348)

  (+/-) Contribuição social (28.987) 9.096

  (-) Participações sobre o lucro (20.828) (26.850)

(=) Lucro líquido do exercício 98.512 176.012

Demonstrações do resultado  
Exercícios findos em 31/12/2016 e 2015 (R$)



índice33RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE 2016

A oferta de uma experiência excepcional para clientes
e corretores está no DNA da Liberty Seguros e é um dos 
principais diferenciais da Companhia

EXPERIÊNCIA 
EXCEPCIONAL 
DE CLIENTES  
E CORRETORES
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A oferta de um atendimento excepcional para clien-
tes e corretores está no DNA da Liberty Seguros e 
é um dos principais diferenciais da Companhia, que 
mantém processos estruturados e ferramentas para 
ouvir e falar assertivamente com esses públicos. 
Aos clientes, a Empresa busca ofertar produtos e 
serviços que atendam às necessidades principais e 
protejam aquilo que realmente tem valor. Aos corre-
tores, a Liberty Seguros investe em capacitação para 
suporte e conhecimento necessários à realização, à 
manutenção e à expansão dos negócios, além de 
reconhecer e premiar o desempenho alcançado.
   
Clientes

Para acompanhar e garantir eficiência em todo o 
processo de relacionamento dos clientes com a 
Empresa, a Liberty Seguros busca a proximidade 
com esse público. Nesse sentido, realiza cerca de 
48 mil pesquisas NPS (Net Promoter Score) por 
ano, o que permite avaliar o nível de satisfação em 
relação a vários pontos, tanto dos produtos quanto 
dos serviços e do atendimento, o que gera subsí-
dios para o aprimoramento contínuo. De 2012 a 
2016, o NPS cresceu 22%. Além disso, a Compa-
nhia afere o desempenho em 14 ocasiões especí-
ficas, que podem gerar satisfação ou frustração, 
como na vistoria, em caso de sinistros e quando 
da renovação do seguro, por exemplo. São os 
“momentos da verdade”, pesquisados mensal-
mente como forma de qualificar e acompanhar a 
jornada do segurado. 

A Companhia mantém ainda programas com 
foco no cliente, como o Clube Liberty; canais de 
atendimento e ações para facilitar o dia a dia e 
garantir a segurança. Um destaque é a Régua 
de Relacionamento, por meio da qual o cliente 
recebe diversas comunicações durante o rela-
cionamento com a Empresa, desde descritivos 
do que foi contratado e explicações sobre como 
usar seu seguro até dicas sobre a manutenção 
do carro.

Diferenciais no relacionamento 

Criado com o objetivo de fortalecer o relaciona-
mento com clientes e corretores, o Clube Liberty 
é uma plataforma de benefícios por meio da qual 
os segurados têm acesso a ofertas e descontos 
em produtos e serviços em todo o Brasil. As van-
tagens podem ser conferidas no site da Com-
panhia, no Espaço Cliente, que, em 2016, foi 
aprimorado com novidades como interface para 
dispositivos móveis e filtros por geolocalização.

Além de diferentes produtos e coberturas para 
atender a demandas específicas, os clientes da 
Liberty também são beneficiados com inovações 
constantes. Em 2016, um dos destaques foi o 
programa de vistoria de sinistros de automóveis 
em domicílio, iniciativa que reforça o compromis-
so de atendimento excepcional ao segurado. A 
ação teve início como piloto em Sorocaba, in-

terior do Estado de São Paulo, e avançará para 
outras praças já em 2017. Além da comodidade 
de não ter que se deslocar para uma oficina ou 
posto de atendimento, o programa traz seguran-
ça, rapidez e qualidade da perícia feita por funcio-
nários especializados da Liberty Seguros. Ainda 
na visita, o cliente recebe o orçamento e as orien-
tações sobre o processo de sinistro, assim como 
os canais de atendimento. A autorização para o 
reparo sai na hora e, eletronicamente, o perito 
apresenta as oficinas referenciadas nas quais o 
cliente pode realizar o reparo com o orçamento 
pré-aprovado. Outra novidade do ano incluiu a 
possibilidade de os clientes dos produtos Resi-
dência, Vida e Acidentes pessoais comunicaram 
sinistros de forma on-line.



índice35RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE 2016

Canais de comunicação

Os segurados têm à disposição meios variados 
para comunicação com a Liberty Seguros, que 
mantém central de atendimento e assistência 24 
horas, chat on-line e contatos por SMS, Skype e 
e-mail, entre outros. A comunicação e as infor-
mações são disponibilizadas ainda por meio das 
mídias sociais. Em 2016, para destacar a dispo-
sição em garantir a tranquilidade dos clientes em 
diferentes situações, a Companhia lançou a série 
#DeuRuim, composta de vídeos que abordam 
com bom humor as coberturas e assistências 
oferecidas nos seguros de Auto, Vida e Residên-
cia. Da higienização do automóvel em caso de 
enchente até o descarte responsável de móveis, 
passando pela assistência de personal fitness, os 
vídeos terminam lembrando aos segurados que 
com a Liberty Seguros #estatudobem.

A Empresa também aperfeiçoou seu site no 
ano, oferecendo maior usabilidade e permitindo 
uma melhor experiência de acesso a produtos, 
serviços, orientações e canais de atendimento, 
inclusive vídeos e imagens para o entendimento 
dos serviços.

Ouvidoria G4-57, G4-58

A área de Operações e Sinistros gerencia 100% 
das reclamações recebidas pela Liberty Segu-
ros em todos os canais de comunicação, como 
telefone, chat e mídias sociais. O trabalho tem 
a colaboração e o envolvimento de todas as di-
retorias para a rápida identificação e solução de 
problemas, o que garante excelência no atendi-
mento, algo que pode ser traduzido pelo prêmio 
concedido pelo site Reclame Aqui. 

Além do gerenciamento dessas comunicações, a 
área de Operações e Sinistro investe na monitoria 
do call center a fim de garantir o padrão e a qua-
lidade das interações com clientes e corretoras.

Corretores

Ao fim de 2016, a Liberty Segu-
ros contava com mais de 13 mil 
corretores ativos, profissionais 
nos quais investe continuamen-
te em capacitação e meios para 
acesso a informações e dados 
sobre a Companhia, seus pro-
dutos e serviços.

Com esse propósito, mantém um Diretório de 
Serviços Operacionais (DSO), ferramenta com-
plementar aos canais chat e telefone, com vistas 
ao atendimento de demandas operacionais, an-
tes solicitadas por e-mail, como reanálise de pro-
postas, agendamentos de vistoria prévia, de car-
ro reserva, serviços de cobrança e comissões. 

O ano foi marcado ainda pelo lançamento inédito 
no mercado de seguros de um aplicativo com o 
portfólio completo de produtos e serviços, que tam-
bém pode ser acessado pelo público em geral. Dis-
ponível na Apple Store e para Android, o app per-
mite o envio direto ou por WhatsApp de uma série 
de materiais de comunicação, como “Você Sabia” 
e “Perguntas e Respostas” sobre todas as linhas 
de produtos: desde Auto, Vida e Residência até os 
seguros para pequenas e médias empresas.

A satisfação e os pontos de melhoria com esse 
público são possíveis graças às interações perió-
dicas, como os cafés da manhã promovidos com 
o presidente da Companhia, às pesquisas NPS 
(Net Promoter Score) e por meio do Conselho 
de Corretores (saiba mais na página 36). Nessas 
ocasiões, os corretores são estimulados a contri-
buir com o aprimoramento tanto dos produtos e 
serviços quanto dos processos da Empresa. 
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Treinamento e reconhecimento

O principal programa de reconhecimento aos corretores é o Conexão, cujas iniciativas são execu-
tadas por meio de cinco pilares:

Lançado em 2016, o Conselho de 
Corretores é uma iniciativa da 
Liberty Seguros e visa à criação 
de um espaço para debates de 
temas importantes do setor, além 
da construção de novos olhares 
sobre o mercado. 

Há encontros regionais e um nacio-
nal, que conta com a participação 
do presidente e de lideranças da 
Companhia. No ano, ocorreram seis 
encontros regionais e um nacional, 
ocasiões em que foram definidos 
os grandes assuntos a serem traba-
lhados pela Empresa em conjunto 
com os conselheiros. 

CONSELHO DE  
CORRETORES

Conectados para Comunicar: concentra as ações de comunicação e as 
ferramentas que facilitam o dia a dia de trabalho. O corretor tem acesso à 
plataforma on-line Meu Espaço Corretor e a aplicativos para uso mobile, que 

permitem o acesso a produtos, serviços e novidades, além de, a partir de 2017, fan page exclusiva 
do Programa Conexão no Facebook, com informações sobre produtos, dicas de vendas e uma série 
de conteúdos especiais.

Conectados para Treinar: tem como foco promover capacitação e conheci-
mento dos produtos. Na plataforma on-line Sabe Tudo, lançada em dezembro 
de 2016, os corretores podem acessar vídeos, web aulas e webinars para 

ajudar nos negócios. O pilar também conta com o Encontro Sucessão, evento dedicado às corretoras 
familiares para promover com tranquilidade e sucesso o processo de sucessão. Também é possível 
receber orientações e dicas sobre mídias sociais, técnicas, estratégias e as ferramentas necessárias 
para a corretora crescer no ambiente digital. 

Conectados para Encantar: para valorizar o empenho e a dedicação dos 
corretores, todos os anos a Companhia promove várias experiências: Tour 
de Corretores, Conexão Vai Até Você, Conexão Esportiva e Café com o 

Presidente. Algumas novidades em 2017 serão os Encontros Regionais e o Conexão Cultural, com 
sessões de cinema, peças de teatro e shows.

Conectados para Incentivar: a Liberty Seguros realiza campanhas de incen-
tivo aos corretores que se destacam ao longo do ano, com prêmios como via-
gens nacionais e internacionais.

Conectados para Inovar: pilar criado em 2016 que visa à aproximação 
ainda maior entre os corretores e a Liberty para discussões de temas im-
portantes para os negócios e o futuro do mercado de seguros. A ação é 

apoiada pelos Conselhos de Corretores.
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EXPERIÊNCIA  
EXCEPCIONAL DE 
FUNCIONÁRIOS
O maior ativo da Liberty 
Seguros são seus funcionários, 
nos quais a Companhia 
investe continuamente para 
disseminar conhecimentos e 
promover capacitação
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A área de Recursos Humanos (RH) da Liberty 
Seguros atua como parceiro estratégico com 
vistas à melhor execução das atividades, à 
perenidade e à lucratividade dos negócios. As 
pessoas são o maior ativo da Empresa e, por-
tanto, é papel do RH promover um ambiente 
orientado ao fortalecimento das lideranças e ao 
desenvolvimento contínuo das pessoas a fim 
de assegurar a atração e retenção de talentos. 
Com esse propósito, há programas para alocar 
os melhores profissionais nas posições reque-
ridas, de acordo com competências técnicas e 
comportamentais, sem quaisquer distinções de 
caráter discriminatório – ao fim de 2016, o qua-
dro contava com 64 pessoas com deficiência.  

Também para garantir a sustentabilidade e a pe-
renidade da Companhia, há a Trilha de Carreira 
& Desenvolvimento, com o mapeamento das 
posições e de sucessores qualificados e trei-
nados para assumir as posições de liderança. 
Assim, os gestores possuem uma visão macro 
de todos os cargos da Liberty e os caminhos de 
carreira possíveis, o que ajuda a orientar seus 
funcionários e demonstra a aderência do perfil 
ao cargo desejado. 

Os programas de capacitação visam ao desen-
volvimento em todos os níveis e funções, na 
vida pessoal e profissional, para que a Liberty 
Seguros tenha sempre o melhor contingente 
de pessoas.

Ao fim de 2016, a Empresa mantinha 1.758 
funcionários, dos quais nove estagiários, dois 
trainees e 30 jovens aprendizes. Foram 186 
admissões e 164 desligamentos, com taxa de 
rotatividade de 9,38% e grande aproveitamento 
interno. G4-10, G4-LA1

Funcionários no SAC Ouvidoria

Próprios 10 2

Terceiros 54 1

Total Mulheres Homens

Próprios 1.758 855 903

Terceiros 137 - -

Número total de funcionários G4-10 

Número total de funcionários 

855 
48,6%

mulheres homens

903 
51,4%
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Aproveitamento interno em 
vagas elegíveis 2016 (%)

Negros Amarelos Pardos Indígenas Brancos

96 35 338 3 1.286

Grupos minoritários por origem étnica G4-LA12

Com a estratégia de contratar e 
reter talentos, a Liberty Seguros 
lançou em 2016 o Gente Boa, um 
programa de indicações com be-
nefícios ao possível contratado, que 
ganha a chance de conseguir um 
emprego, e a quem faz a indicação, 
que recebe um prêmio em dinhei-
ro por meio de um cartão perso-
nalizado, caso o indicado passe do 
período de experiência.

No exercício, foram 60 indicações 
em 12 vagas, e cinco delas foram 
preenchidas no programa. Desse 
total, quatro permaneceram no 
quadro da Companhia após o perí-
odo de experiência. 

GENTE BOA

90
Terceiros, 
aprendizes, 
estagiários e 
temporários

58
Não líderes

89
Lideranças

Funcionários por faixa  
etária (%) G4-LA12

32,37
Abaixo de 30 anos

62,17
De 31 a 50 anos

5,46
Acima de 50 anos
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Cultura Liberty

Ciente da relevância das pessoas para o alcance de resultados, a Liberty Seguros revisita periodica-
mente os pilares de sua cultura organizacional. Assim, após um amplo trabalho realizado ao longo 
de 2014 e 2015, foram definidos em 2016 três pilares com foco nos objetivos estratégicos voltados à 
perenidade do negócio: Foco no Cliente, Ir Além e Liderança Inspiradora. Com base nessas frentes 
de atuação, 49 ações foram sugeridas em 2016, das quais seis já foram adotadas no ano.

Pilares da Cultura Liberty

Foco no Cliente

Ajudar as pessoas a viverem vidas mais seguras e tranquilas, ouvindo, aco-
lhendo, entendendo as necessidades, antecipando soluções e proporcionan-
do experiências excepcionais.

Liderança Inspiradora

Fortalecer a atitude de liderança inspiradora, que vive o propósito da Compa-
nhia, engajando pessoas a buscarem os objetivos estratégicos da organiza-
ção e influenciando-as positivamente a se desenvolverem e aplicarem suas 
potencialidades de forma máxima.

Ir Além

Criar um ambiente estimulante e favorável para que todos (Clientes, Canais e 
Funcionários) possam experimentar, extrapolar fronteiras e melhorar continu-
amente, modificando de modo positivo a experiência de quem a vive, levando 
a Liberty a ser a companhia preferida.



índice41RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE 2016

Capacitação

A Liberty Seguros investe continuamente na 
capacitação de seus funcionários, o que con-
tribui com o aproveitamento interno e o desen-
volvimento das carreiras. A Empresa possui um 
Mapa do Conhecimento – material gráfico e 
intuitivo apresentado a cada funcionário –, por 
meio do qual é possível detectar as competên-
cias técnicas e comportamentais que precisam 
ser desenvolvidas, assim como o melhor mo-
mento para se capacitar. 

Em 2016, a Empresa investiu R$ 1,9 milhão 
em treinamentos de seu quadro funcional. Fo-
ram 46.323 horas de capacitação, com 53 cur-
sos presenciais e 40 on-line. A Liberty mantém 
ainda uma série de parcerias com instituições 
de ensino e escolas de idiomas para descontos 
nas mensalidades aos seus funcionários. G4-LA9

Horas Headcount Média

Líderes 12.053 228 52,86

Não líderes 34.270 1.508 22,73

Total 46.323 1.736 26,68

Dados de capacitação G4-LA9

Escolas Liberty

Para que os funcionários, inclusive estagiários e 
jovens aprendizes, possam gerenciar assertiva-
mente suas capacitações e expandir as possibi-
lidades de crescimento profissional, a Empresa 
mantém as Escolas Liberty. O objetivo é que o 
próprio funcionário, de acordo com suas compe-
tências e seu Programa Individual de Desenvol-
vimento (PDI), se inscreva nas capacitações, res-
peitando os critérios preestabelecidos. Assim, as 
Escolas têm o propósito de formar uma equipe de 
alto desempenho, capaz de propiciar aos clientes 
experiências excepcionais e gerar resultados efe-
tivos e sinérgicos à estratégia da Liberty.
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Escola de Líderes: capacita o profissional 
para executar funções de Liderança e Gestão, 
que traduzem o Jeito de Ser da Liberty. São 
desenvolvidas as habilidades de atrair, reter e 
engajar talentos.

Escola de Pessoas: aprimora as capacidades 
comportamentais e de autodesenvolvimento 
para que os profissionais se tornem protagonis-
tas de suas carreiras.

Escola de Estratégia & Negócios: desenvol-
ve os funcionários em ações comerciais e es-
tratégicas de negócios, o que gera valor para a 
Liberty, clientes e parceiros.

Escola Técnica: oferece aos funcionários as 
ferramentas e os conhecimentos necessários ao 
desenvolvimento da capacidade de execução de 
ações e da busca de processos simples e eficien-
tes, o que resulta em soluções ágeis.

Escola de Excelência em Atender: tem como 
missão fornecer ferramentas e conhecimentos a 
fim de promover um atendimento excepcional aos 
clientes e aos parceiros da Liberty Seguros.

Em 2016, a Companhia redesenhou o formato de quatro escolas e lançou uma quinta trilha de conhecimento: 

A Liberty também mantém iniciativas de promoção da temática 
da educação em seguros: Certificação Técnica; Atendimento ao 
Público; Regulamentação em Sinistros; Controles Internos; Teoria 
Geral de Seguros; e Certificação Loma. FS16
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Participantes do Programa  
de Mentoring

12 13 14 15 16

28

41 41 42

60

Coaching

O Programa de Coaching visa suportar o de-
senvolvimento profissional por meio da amplia-
ção de consciência de aprendizado, desenvol-
vimento e alcance de objetivos com base na 
capacidade de observação, questionamento e 
mudança. Isso porque a Liberty Seguros enten-
de que essa relação de parceria permite que o 
potencial das pessoas seja revelado, melhora 
substancialmente o resultado alcançado por ela 
e reflete-se nas atitudes de liderança e relações 
dentro e fora da Organização.

A ação é apoiada por consultores externos, que 
já trabalharam ao longo dos últimos oito anos 
com mais de 100 líderes da Empresa, o que 
contribuiu para o desenvolvimento pessoal e 
profissional dos atendidos e para o aperfeiçoa-
mento das atividades desenvolvidas na Liberty. 

Mentoring

Mentoring é uma relação de apoio ao desenvolvi-
mento profissional de um indivíduo por um outro 
que possui certa expertise, no contexto em que 
ambos atuam. Assim, configura um importante 
meio de desenvolvimento, com uso dos recursos 
intelectuais internos da Liberty Seguros. Ao fim 
de 2016, a Empresa contava com 28 mentores 
– todos diretores, superintendentes e gerentes.
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A Liberty realiza a cada início de ano o Programa 
de Avaliação de Desempenho (PAD), um processo 
dinâmico e flexível em que o avaliado e o avalia-
dor têm a possibilidade de alinhar expectativas e 
definir o foco de atuação e que atingiu 100% dos 
funcionários próprios em 2016. O PAD contempla: 

Avaliação de objetivos: o funcionário avalia 
seu desempenho global (no ano) de acordo com 
os resultados que conquistou em cada um dos 
objetivos definidos no começo do exercício. Os 
objetivos devem seguir a Metodologia Smart (es-
pecíficos, mensuráveis, alcançáveis, relevantes, 
no tempo).

Avaliação das competências: o funcionário 
avalia sua entrega de acordo com a competência 
e os comportamentos esperados pela Liberty 
Seguros. Além do resultado, a forma como as 
atividades são realizadas também conta para a 
avaliação de desempenho.

Plano de Desenvolvimento Individual (PDI): o 
funcionário avalia no sistema o quanto conquistou 
dentro do plano traçado no período e informa ao 
gestor se as ações foram realizadas e sua efeti-
vidade. O PDI pode incluir, além da participação 
em cursos, outras atividades de desenvolvimento.

PROGRAMA DE  
AVALIAÇÃO DE  
DESEMPENHO (PAD) G4-LA11

Clima organizacional

Desde 2005, a Companhia promove, a cada dois anos, Estudo de Clima 
Organizacional (ECO) para aferir a satisfação dos funcionários em relação 
à Liberty. Com base nos resultados e nas oportunidades identificadas são 
estruturados planos de ação por área. Todos os itens da pesquisa foram 
mais bem pontuados no último ECO, que registrou evolução de sete pontos 
porcentuais no índice geral de satisfação – um salto de 75% para 82%.

2014 2016

Pessoas 80 85

Processos de trabalho 77 83

Liderança 78 84

Aspectos institucionais e comunicação 84 89

Poder de decisão 69 77

Recompensas 61 73

Clima 75 82

Comprometimento 88 93

Contextos 48 49

Resultados do ECO (%)

O estudo também questiona os valores laborais, o que auxilia a alocar 
corretamente recursos e esforços. 
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Valores laborais 2016Em 2016, a Liberty também realizou pesquisa 
de E-NPS (sigla para Employee Net Promoter 
Score), sistema que busca medir a satisfação 
dos funcionários com vistas à identificação de 
oportunidades de melhoria e aprimoramento 
contínua dos processos internos e produtos.

Remuneração e benefícios

Para engajar e reter talentos, a Liberty mantém 
programa estruturado de remuneração e bene-
fícios. São ofertados cartões de alimentação 
e refeição, assistência funeral (titular, depen-
dentes e pais de funcionário); auxílios-babá e 
creche; empréstimo consignado; convênio far-
mácia; ônibus fretado; planos de saúde e odon-
tológico; seguros Affinity (extensivo aos fami-
liares – cônjuge, filhos e pais); seguro de vida 
em grupo (para o funcionário e sua família) e 
vale-transporte. Além disso, os funcionários têm 
à disposição plano de previdência privada (com 
opção de contratação para filhos), cujos benefí-
cios compreendem pensão e complemento de 
aposentadoria. G4-EC3, G4-LA2

Há ainda um Clube de Descontos, extensível 
aos familiares, com vantagens exclusivas ofere-
cidas por centenas de empresas no Brasil e na 
América Latina, em diversas categorias e dife-
rentes produtos.

Já a política de remuneração da Empresa con-
sidera como fundamentos básicos a equidade 
interna e a competitividade externa da estrutu-
ra de cargos e salários; a atuação como instru-
mento de gestão de pessoas com vistas a pro-
porcionar transparências às ações executadas; 
e o reconhecimento e a recompensa do desem-
penho excepcional em relação aos padrões es-
tabelecidos e à oferta de oportunidades de de-
senvolvimento de carreira. 

1    Crescimento na carreira

2    Remuneração

3    Vida pessoal

4    Reconhecimento

5    Desafio

6    Aprendizado constante

7    Chefe Direto

Como diferenciais são mantidos  
ainda programa de bônus com-
petitivo para todos os funcioná-
rios e remuneração variável para 
as equipes de telemarketing 
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Uma das ações que tem contribuído com 
o bom clima organizacional e os resul-
tados da Liberty Seguros é o Programa 
Home Office, que teve início no fim de 
2013 com algumas funções e, no encerra-
mento de 2016, contava com cerca de 70 
posições de teleatendimento e 155 em 
cargos administrativos. 

A Liberty adota dois modelos de home 
office: permanente (atuação remota 
durante toda a semana) e eventual (di-
visão do tempo de trabalho entre escri-
tório e casa, de acordo com a função). 
Os funcionários que trabalham em casa 
integralmente recebem kit com teclado, 
mouse, câmera e um Thin Client, dispo-
sitivo que permite que a rede da Em-
presa seja acessada remotamente. Eles 
também passam por uma avaliação para 
garantir que tenham espaço de trabalho 
apropriado, com bom acesso à internet 
e ergonomicamente adequado. Todos os 
que atuam remotamente têm ainda seu 
desempenho acompanhado em tempo 
real pelo gestor, além de passarem por 
reuniões mensais de feedback. 

PROGRAMA  
HOME OFFICE

Saúde e bem-estar

A Liberty investe na saúde e no bem-estar físico e 
emocional de suas equipes. Exemplo é o Progra-
ma de Apoio Pessoal (PAP), voltado aos profis-
sionais e seus familiares, de caráter confidencial, 
com auxílio em aspectos financeiro, psicológico, 
social e jurídico. Assim, há assistência especiali-
zada em casos de problemas emocionais, dificul-
dades de relacionamento pessoal e profissional, 
envolvimento com álcool e drogas, problemas fi-
nanceiros, entre outros aconselhamentos.

A Companhia mantém ainda o Espaço Saúde Li-
berty, voltado ao atendimento médico ocupacional 
e assistêncial a funcionários e terceiros. Também 
oferecemos aos funcionários:

    Programa de Ergonomia, Postura e Análise da 
Estação de Trabalho.

     Saúde vocal e auditiva.
      Clínica fisioterápica e nutricional.
     Acompanhamento sistemático da saúde do co-
laborador e dependentes pelo programa de pro-
moção a saúde e gestão de doenças crônicas.

     Serviço social (funcionários e familiares).
     Acompanhamento e suporte para casos com-
plexos e de alto risco/custo, a exemplo de do-
enças crônicas.

     Programa de Apoio à Gravidez – Projeto Mãe 
(funcionária e esposa), com encontros com 
profissional especializado, palestras, dicas, 
discussões e visitas domiciliares pós-parto.

      Campanhas de vacinação, que beneficiaram 
95,31% do quadro funcional e 423 dependentes.

      Open House Natal, quando filhos de funcio-
nários visitam o local de trabalho dos pais.

      Ginástica e massagem laboral para equipe 
de Teleatendimento.

      Encontros direcionados aos pais com filhos 
até 5 anos com o objetivo de auxiliá-los na 
educação dos seus filhos.

      Encontros para falar sobre questões de saú-
de, como Outubro Rosa e Novembro Azul, 
quando existe uma grande mobilização para 
incentivar ações de prevenção com os fun-
cionários e seus familiares.

      Bicicletário.
      Pesquisa do Programa 7 Saúdes, em que o 
funcionário tem a oportunidade de avaliar e 
traçar metas para melhoria, quando necessá-
rio, das saúdes física, emocional, financeira, 
social, profissional, espiritual e intelectual.
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São promovidas ainda ações interativas, com 
o Desafio 90 dias, que contou com 126 partici-
pantes em 2016. Eles buscaram aumento da 
qualidade de vida em quatro capacidades físi-
cas – composição corporal (percentual de gor-
dura), flexibilidade, força de membros superiores 
e resistência abdominal – ao realizarem aulas 
de ginástica funcional e corrida, além de terem 
recebido, gratuitamente, informações sobre ali-
mentação saudável e a elaboração individual 
de cardápios. Outro destaque é a Happy Friday: 
nas sextas-feiras a duração do trabalho pode ser 
reduzida, já que os funcionários têm a opção de 
encerrar as atividades às 14 horas e compensar 
as demais horas durante a semana. No ano, 71% 
do quadro avaliou a Happy Friday como muito 
satisfatória (51%) e satisfatória (19%). 

Funcionários Premiação 

139 5 anos

88 10 anos

21 15 anos

9 20 anos

3 25 anos

2 30 anos

2 35 anos

3 40 anos

267

Semana Life

Evento anual, promove a conscientização do equi-
líbrio das sete saúdes (física, social, financeira, 
intelectual, espiritual, emocional e profissional) do 
indivíduo. Em 2016, envolveu aula de dança, pa-
lestras, pesquisas sobre a saúde dos funcionários 
e campanha de doação de sangue. 

Outro destaque foi a Life Júnior, vol-
tada aos filhos dos funcionários e 
dedicada a incentivar bons hábitos 
alimentares, físicos e financeiros, 
além de exercitar a criatividade e 
promover a confraternização dos 
pequenos. No total, foram 3.341 
participações. 

Reconhecimento

A valorização pelos anos de trabalho dedica-
dos à Empresa é outro compromisso da Liberty 
Seguros, que presenteia e reconhece a cada 
trimestre os funcionários que completam 5, 10, 
15, 20, 25, 30, 35, 40, 45 e 50 anos de traba-
lho na Companhia. Nos aniversários de 25 e 50 
anos, são feitas homenagens especiais. Foram 
267 homenageados em 2016. 
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ISSO TEM 
VALORA área de Recursos Humanos 

(RH) da Liberty Seguros atua 
como um parceiro estratégico, 
com vistas à melhor execução 
das atividades, à perenidade e 
à lucratividade dos negócios. 

ISSO TEM
VALOR
A Liberty Seguros redefiniu em  
2016 seu posicionamento estratégico 
e sua atuação em responsabilidade 
social com a implementação do 
programa Isso tem Valor
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EDUCAÇÃO E  
EMPREENDEDORISMO

Educação e empreendedorismo, cujas 
frentes de atuação são a formação e a ca-

pacitação de jovens de comunidades vulneráveis 
para trabalhar no mercado em geral e no de se-
guros; o apoio a mulheres empreendedoras; e a 
ativação de projetos via leis de incentivo.

Boas práticas e preservação, que agrega 
a plataforma de voluntariado corporativo da 

Empresa; ações de descarte responsável; e cultu-
ra de consumo consciente na Companhia.

Conscientização em seguros, por meio 
do portal Isso tem Valor, que será lançado 

no segundo semestre de 2017 e terá conteúdos 
educativos sobre seguros e divulgação de pesqui-
sas relevantes sobre o tema, além de assuntos 
relevantes para a população em geral, como in-
formações sobre manutenção e preservação do 
carro, da casa e da vida.

Estruturar ações de responsabilidade social, com-
partilhar conhecimentos para beneficiar um nú-
mero cada vez maior de pessoas, contribuindo 
positivamente com a conquista, a preservação e 
a proteção de tudo aquilo que é mais valioso. Ao 
longo de 2016, a Liberty Seguros, com o supor-
te de agência de consultoria, realizou um amplo 
trabalho que redefiniu seu posicionamento estra-
tégico, seus investimentos e suas ações de co-
municação com foco em responsabilidade social. 
O processo envolveu análises internas e externas 
para elaboração de um diagnóstico de quais cau-
sas e propósitos seriam apoiados pela Compa-
nhia, de modo que gere valor no relacionamento 
com os principais stakeholders e contribua com a 
melhoria da qualidade de vida da comunidade e 
das pessoas. 

A partir desse trabalho foi definido o programa 
Isso tem Valor, por meio do qual a Companhia 
passou a, além de estruturar suas ações de res-
ponsabilidade social, compartilhar conhecimen-
tos para beneficiar um número cada vez maior 
de pessoas, o que contribuiu positivamente com 
a conquista, a preservação e a proteção de 
tudo aquilo que é mais valioso. O programa atua 
por meio de três pilares estratégicos:

A Liberty Seguros promove, 
desde 2015, o projeto Mu-
lheres Seguras, por meio do 

qual apoia o público feminino que deseja come-
çar ou alavancar um negócio próprio. Para inspi-
rar e empoderar essas mulheres, a Companhia 
mantém a plataforma on-line Mulheres Seguras  
(www.mulheresseguras.com.br), que conta com 
depoimentos, dicas e informações sobre o mundo 
do empreendedorismo. O portal serve ainda para 
o compartilhamento de conquistas, aprendizados 
e dificuldades, assim como para a troca de melho-
res práticas entre elas. Desde o lançamento até o 
fim de 2016, foram registradas mais de 300 mil vi-
sitas e 230 cadastros na newsletter do portal. 

Além de atuar no ambiente digital, a Liberty  pro-
move ações presenciais. Em 2016, marcando o pri-
meiro ano de aniversário da plataforma Mulheres 
Seguras e para comemorar o Dia do Empreende-
dor, foi realizado workshop de negociação com 
consultoria externa e a promoção de networking 
entre as integrantes do projeto. O Mulheres Segu-
ras permanece como um dos focos do pilar Edu-
cação e empreendedorismo e contará com outras 
ações diferenciadas em 2017.  

http://www.mulheresseguras.com.br
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Já com foco na frente de atuação “ativação de 
projetos via leis de incentivo”, a Liberty Seguros 
ampliou seus patrocínios por esse meio em 2016, 
ano em que avaliou mais de 100 propostas de 
diferentes instituições. Por fim, a Companhia op-
tou por apoiar seis projetos sociais por meio da 
Lei Rouanet, da Lei de Incentivo ao Esporte, do 
Fundo Nacional do Idoso, do Fundo Municipal dos 
Direitos da Criança e do Adolescente (FUMCAD) 
e do Conselho Estadual dos Direitos da Criança 
e do Adolescente (Condeca). Nessas ações, re-
lacionadas a temas como educação, inserção no 
mercado de trabalho e empreendedorismo, foram 
investidos mais de R$ 1,1 milhão. Os projetos são: 

    Unibes Lab: com sede em São Paulo (SP), a 
Unibes Lab é uma iniciativa da Unibes Cultu-
ral (Casa de Cultura de Israel), organização 
sem fins lucrativos que, há mais de 100 anos, 
colabora para o desenvolvimento humano. 
Por meio do projeto são oferecidos 240 aten-
dimentos anuais para jovens empreendedores 
em cursos gratuitos de cinema de animação, 
fotografia e música, além de aulas para em-
preendedores criativos e culturais, coaching, 
co-working e mentoria para empresas incuba-
das. A ação apoia via Lei Rouanet.

    Instituto Criar de TV, Cinema e Novas Mí-
dias: também via Lei Rouanet, a Liberty 
Seguros investirá no Instituto, fundado em 
2003, em São Paulo (SP), com a missão de 
promover o desenvolvimento profissional, so-
ciocultural e pessoal de jovens por meio do 
audiovisual. Anualmente, 150 pessoas, com 
idade entre 17 a 20 anos e em situação de 
vulnerabilidade social e econômica, recebem 
formação técnica em audiovisual e sociocultu-
ral para ingressarem no mercado de trabalho.

    CEAP: Via Condeca, a Companhia continua-
rá apoiando o Centro Educacional Assistencial 
Profissionalizante (CEAP), ONG localizada na 
zona sul da cidade de São Paulo (SP) que, 
desde 1985, oferece formação integral a jovens 
de 10 a 18 anos por meio de cursos técnicos e 
profissionalizantes. Anualmente são atendidos 
cerca de 700 pessoas. O CEAP já é parceiro 
da Liberty Seguros na ação Futuro de Valor, 
por meio da qual a Empresa, em dezembro de 
2016, em parceria com o Senac, impactou mais 
de 440 pessoas da comunidade paulistana de 
Cidade Ademar com a realização de uma série 
de oficinas educativas para fomentar o ingres-
so no mercado de trabalho.
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    Vocação Sustentável: desde 1967, a ONG 
Vocação se dedica a desenvolver habilidades 
pessoais por meio do trabalho em comuni-
dades, do investimento em projetos socioe-
ducativos de desenvolvimento integral, da 
realização de cursos profissionalizantes e da 
prestação de serviços para empresas. Por 
meio do FUMCAD, a Liberty Seguros investi-
rá em projeto da ONG de fomento a práticas 
socioeducativas com vistas ao desenvolvi-
mento integral de crianças, adolescentes e 
suas famílias segundo princípios básicos de 
sustentabilidade e consumo consciente.

     Hospital Angelina Caron: fundado em 1983 
e localizada em Curitiba (PR), a instituição de 
saúde tem como missão prestar cuidados de 
qualidade a mais de 370 mil pacientes, dos 
quais 95% são oriundos do sistema público 
de saúde. O projeto incentivado pela Liberty 
Seguros é o Radioterapia Moderna para Ido-

sos, que tem como objetivo aumentar a quan-
tidade e a qualidade do serviço de radiotera-
pia disponibilizado no hospital. Para tanto, a 
ação tem como objetivo a compra de um ace-
lerador linear (equipamento de radioterapia), 
que possibilitará aumento de 62% no número 
de atendimentos por dia. O patrocínio se dará 
por meio da lei do Fundo Nacional do Idoso.

    Fundação Tênis: via Lei de Incentivo ao Es-
porte, a Empresa investirá na Fundação Tê-
nis, criada em 2001 e que mantém atividades 
em seis cidades dos Estados de São Paulo e 
Rio Grande do Sul. O programa socioeduca-
cional e esportivo tem como foco promover 
valores de amizade, respeito e excelência por 
meio da prática esportiva. A iniciativa assiste 
a mais de mil crianças e adolescentes.

Leis Investimento (R$) 

Lei Rouanet 650.000

Lei de Incentivo ao Esporte 170.000

Fundo Nacional do Idoso 170.000

FUMCAD/Condeca 170.000

Total 1.160.000

Total investido via leis de incentivo*

* Pelas empresas: Liberty Seguros e Indiana Seguros.
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Boas práticas e preservação

Nesse pilar estratégico, os destaques do exercí-
cio foram as ações de voluntariado promovidas 
no Serve with Liberty e no Natal Solidário, que 
contaram com recorde de participação dos fun-
cionários: foi alcançado engajamento de 80%, 
com a colaboração de mais de 1.400 voluntá-
rios em todo o Brasil. 

Além disso, as iniciativas nesse pilar visam contribuir para o cresci-
mento sustentável e incluem desde orientações aos funcionários so-
bre consumo consciente de recursos, como água e energia, até re-
dução do número de cópias e impressões, salvo seja imprescindível.

Serve with Liberty

Anualmente, a Liberty Mutual promove o Serve with Liberty, uma 
campanha global de incentivo ao voluntariado e à solidariedade, que 
envolve todas as unidades do Grupo. Em 2016, na Liberty Seguros, 
a iniciativa ocorreu entre os meses de abril e maio, com participação 
recorde dos funcionários da Companhia em todo o Brasil. 

As ações incluíram doações de roupas, sapatos, alimentos e li-
vros, com a arrecadação de mais de 10.400 itens. Houve também 
um mutirão de conscientização sobre o zika vírus e uma campa-
nha de doação de sangue, organizada em parceria com o Hospital 
Sírio Libanês, em São Paulo (SP), e hospitais locais nas filiais, 
com 255 voluntários. 

O Serve with Liberty de 2016 incluiu também um trabalho em campo na biblioteca da 
ONG da União de Núcleos, Associações dos Moradores de Heliópolis e Região (Unas), 
em São Paulo (SP), afetada por fortes chuvas. Para apoiar o local, 33 funcionários 
realizaram um mutirão de pintura e organizaram a doação de mais de 720 livros, que 
beneficiaram cerca de 3 mil frequentadores da biblioteca. Além disso, houve uma oficina 
de leitura para crianças da comunidade. Os funcionários puderam ainda contribuir com 
suas comunidades por meio da entrega de cupons da Nota Fiscal Paulista e com valo-
res em espécie; a Liberty dobrou o valor doado por suas equipes. A arrecadação total 
alcançou R$ 38 mil, recurso doado para 36 ONGs localizadas nas cidades de atuação 
da Empresa. 
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Natal Solidário

O Natal Solidário Liberty Seguros contou com quatro ações realizadas entre novembro e dezembro, que reforçaram o 
pilar Educação e Empreendedorismo do programa Isso tem Valor:

 Vá Ver Solidário
Sessenta funcionários mostraram o 
ambiente de trabalho da Empresa e as 
atividades desenvolvidas a 37 jovens 
interessados em ingressar no merca-
do profissional. Exercendo a figura de 
mentores, os profissionais também au-
xiliaram os participantes com o aprimo-
ramento de seus currículos e simula-
ções de entrevistas de emprego.

 Doação de Alimentos
Por meio de parceria firmada com o 
Serviço de Assistência Social à Fa-
mília, um programa da Unibes, foram 
arrecadados mais de 900 quilos de 
alimentos não perecíveis e R$ 1.700, 
destinados a famílias em situação de 
vulnerabilidade social dos bairros pau-
listanos de Bom Retiro e Santa Cecília.

 Sacolinhas de Natal
Os funcionários se organizaram para 
montar sacolas personalizadas, con-
tendo uma roupa, um calçado, um brin-
quedo e um doce. As 125 sacolinhas fo-
ram entregues para as crianças da CEI 
Betty Lafer, mantida pela Unibes.

 Feira Social
Realizada na matriz da Companhia, em 
São Paulo (SP), visou apoiar ONGs de 
diferentes causas por meio da arreca-
dação de recursos obtidos com a venda 
de produtos sociais. A feira teve duração 
de 4 horas e contou com a participação 
de seis instituições, que arrecadaram 
mais de R$ 2.600 para investirem em 
seus projetos.

Programa Sinal Livre 
Idealizado em 2011 pela Liberty Seguros, 
o programa de mobilidade urbana, Sinal 
Livre, foi encerrado em 2016 após defini-
ção do novo posicionamento da Empresa 
em responsabilidade social. Ao longo dos 
anos, o projeto atuou a fim de educar, en-
gajar e conscientizar a população sobre a 
necessidade da segurança e tranquilidade 
no ir e vir. Também foram desenvolvidas 
pesquisas de mobilidade urbana para ma-
pear a situação das principais capitais bra-
sileiras em termos de transporte público, 
modais de locomoção, consumo conscien-
te, sustentabilidade, entre outros aspectos.

Conscientização em seguros

Em 2016, a Liberty Seguros iniciou o desenvolvimento do portal Isso tem Valor, que será lançado 
em 2017 com uma série de conteúdos informativos e educativos sobre seguros e temas relevantes 
para proteger e preservar as conquistas das pessoas. Esse é um compromisso da Empresa, que 
visa aculturar a população em relação à importância de manter os principais bens segurados e pro-
teger e preservar suas conquistas. 
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SUMÁRIO DE CONTEÚDO DA GRI

CONTEÚDOS-PADRÃO GERAIS PÁGINA/RESPOSTA

ESTRATÉGIA E ANÁLISE

G4-1 4 a 5

G4-2 14 a 15

PERFIL ORGANIZACIONAL

G4-3 7

G4-4 7 e 20 a 32

G4-5 7

G4-6 7

G4-7 7

G4-8 7

G4-9 7 e 10

G4-10 38

G4-11
A Empresa mantém diálogo formal com sindicatos  
e organizações representativas dos funcionários, 
mesmo fora dos períodos de negociação sindical.

G4-15 19

G4-16 14

Este relatório apresenta conteúdos-padrão das diretrizes da GRI para o relato de sustentabilidade.
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G4-28 3

G4-31 3

GOVERNANÇA

G4-34 13 a 14

G4-41 13

G4-48 3

ÉTICA E INTEGRIDADE

G4-56 7 e 15

G4-57 35

G4-58 35
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CATEGORIA: ECONÔMICA 

Desempenho econômico G4-EC3 45

CATAGORIA: SOCIAL

SUBCATEGORIA: Práticas trabalhistas e trabalho decente

Emprego
G4-LA1 38

G4-LA2 45

Treinamento e educação
G4-LA9 41

G4-LA11 44

Diversidade e igualdade de oportunidades G4-LA12 39

Setorial Financeiro

Rotulagem de produtos e serviços FS16 42
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