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A OUVIDORIA

A Ouvidoria atua como representante do consumidor junto a empresa,
defendendo-o e sendo o canal de comunicacao entre ambos. Sua atuacao deve
prevenir, mediar e solucionar conflitos.

A acao do Ouvidor é pautada por transparéncia, independéncia, e
imparcialidade, prestando ao cliente atendimento personalizado.
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A OUVIDORIA

A Ouvidoria e a solucao de conflitos

O tratamento individualizado prestado pela Ouvidoria permite a melhor

solucao dos conflitos, diminuindo a litigiosidade e a geracao de atritos nas
relacoes de consumo.

A solucao das demandas no ambito da empresa contribui para a diminuicao
do risco da companhia, uma vez que o consumidor esteja satisfeito, nao
prossegue com sua reclamacao.

Além disso, o reconhecimento do comprometimento da empresa em um
melhor atendimento pelo cliente leva a sua fidelizacao.
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A OUVIDORIA

A Ouvidoria e a melhoria dos processos

Além de possibilitar a melhor solucao dos conflitos e a diminuicao dos atritos,
a Ouvidoria se apresenta como ferramenta estratégica de melhoria de

processos.

Da analise das demandas tratadas na Ouvidoria, podem ser obtidas
informacoes estratégicas importantes, como a recorréncia de
reclamacoes oriundas de um determinado processo. Estas informacoes
sao fontes valiosas de insumos para melhorias na prestacao de servicos

pela companhia.
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A OUVIDORIA

A Ouvidoria é, como demonstrado, um canal que possibilita a

harmonizacao da relacao entre empresa e cliente. Sua importancia vat aléem
da solucao de conflitos, compreendendo também sua prevencao e a

melhoria dos processos internos da companhia.

Exemplo de como as Ouvidorias contribuem na solucao de conflitos,
89,3% das Ouvidorias do mercado regulado pela ANS, no ano de 2014

apresentaram respostas conclusivas em até 07 dias uteis.

Neste periodo as Ouvidorias trataram 800.239 demandas.

No mesmo periodo a ANS recebeu 328.935 demanda
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS

Total de Reclamacoes*

*Referente as 29 empresas que participaram das coletas de dados de 2012,
2013 e 2014, que representam 87% do prémio arrecadado em 2014.

Entre 2012 e 2013, o crescimento das demandas folt maior que o de

ttens declarados.
Ja em no intervalo entre 2013 e 2014, o crescimento dos itens foi maior,

e o de demandas menor.
Desta forma, a variacao de demandas e de itens se manteve semelhante

entre os dois intervalos. 0
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS

Canais de entrada das reclamacoes
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As demandas recebidas diretamente pelas Ouvidorias nas Empresas, apresentaram
aumento de 19,25%.

O indice demonstra o crescente reconhecimento pelo Consumidor da importancia da

Ouvidoria
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS

Demandas por Segmento/Ramo

46%

AUTOMOVEIS / RCF (27700)
DEMAIS SEGUROS DE BENS (9467)

SEGURO DE VIDA E ACIDENTES PESSOAIS
(10968)

= PREVIDENCIA COMPLEMENTAR ABERTA
(8609)

= CAPITALIZAGAO (2923)

18%

16%

Ao passo que a variacao total foi de 12,25%, o crescimento de
demandas por Segmento/Ramo entre 2013 e 2014 fot a seguinte:

Seguros Gerais - Automoével: 14,36%;
Seguros Gerais — Demais ramos: 12,32%;
Vida e Acidentes Pessoais: 13,53%;
Previdéncia Complementar: 6,47%;
Capitalizagao: 5,98%.
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS

Grupos de Motivos mais reclamados
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS

Decisoes das Ouvidorias

27.877 29.947

Improcedentes
52,44% | 50,19%

Procedentes
47,56% 49,81%
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS

Atendimentos, PAC’s e PAS's

A relacdo de PAC's por reclamacao recebida na Susep aumentou em
relacdo a 2013, sem representar, todavia, um movimento do mercado.
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COMISSAO DE OUVIDORIA DA CNSEG

A Comissao de Ouvidoria da CNseg foi criada em 2005, com a missao de
promover a troca de experiéncias e informacoes entre as empresas; propiciar o
acompanhamento de assuntos correntes sobre as ouvidorias e as principais
demandas dos consumidores; favorecer o compartilhamento de dados das
empresas por meio de relatorios semestrais; impulsionar o fortalecimento
institucional perante os orgaos de defesa do consumidor e os orgaos

reguladores e organizar palestras com temas pertinentes a atuacao das
ouvidorias.

A Comissao de Ouvidoria é composta por 38 membros efetivos e 40 membros suplentes,
que representam 66 empresas/grupos, entre seguradoras, entidades de previdéncia privada

complementar aberta, seguradoras/operadoras de saude suplementar e empresas de

capitalizacao, correspondentes a um volume de arrecadacao de prémios ais de 92%
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COMISSAO DE OUVIDORIA DA CNSEG

Guia de Acesso do Consumidor as Empresas do
Setor de Seguros

Livreto com informacdes sobre os canais de
comunicacao entre as organizacbes do setor de
seguros e os consumidores.

Relatorios das Atividades das Ouvidorias it sy

Coleta de dados sobre as demandas recebidas pelas ouvidorias
do mercado segurador. Criacao do Sistema de Coleta de Dados
das Ouvidorias para aprimorar os Relatorios.

Curso de formacao analistas de ouvidoria

Programa elaborado pela Comissao de
Ouvidoria da CNseg e executado pela Funenseg,

com turmas no Rio de Janeiro, Sao Paulo e
Brasilia.
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COMISSAO DE OUVIDORIA DA CNSEG

Trés Edicoes do Seminario de Direitos e o
Deveres do Consumidor de Seguros m;;‘/“% ﬁ“gi,

aﬁf@#““ =
Parceria com a Revista Consumidor (Porto Alegre e).

Coloquios de Protecao do Consumidor de Seguros

Iniciativa com a finalidade de levar o conhecimento sobre o seguro aos
profissionais dos 6rgaos de defesa do consumidor, cuja edicao Piloto fol
realizada em Cuiaba-MT, junto a representantes dos Procons da regiao
Centro-QOeste.

13 a 14 de agosto de 2015
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Carta de Compromisso dos Ouvidores de Seguros, Previdéncia

Privada, Saude Suplementar e Capitalizacao

Objetivos:

| - Reconhecer a importancia da preservagdo do acesso e
da qualidade do atendimento ao consumidor como
mecanismo de prevencao, solu¢ao e harmonizacao dos
conflitos de consumo de seguros, previdéncia privada,
saude suplementar e capitalizagao;

Il - Reafirmar a sua atuacdao na defesa dos direitos dos
consumidores, consoante com as normas existentes e
aplicaveils entre as instituicbes signatarias e os
consumidores; e

Il - Assumir o compromisso de promover e defender
valores centrados na harmonia, confianca e equilibrio nas
relacdes entre os consumidores e as instituigdes
signatarias.

« Até o momento 80 empresas do mercado foram
signatarias carta.

Carta de Compromisso dos Ouvidores
de Seguros, Previdéncia Privada, Satude Suplementar
e Capitalizacdo aos Consumidores

‘:’cheg

de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Salde

AC 3o Nacional das Emp

Suplementar e Capitalizagdo - CNseg, constituida pelas Federagdes associativas de Seguros

Gerais - FenSeg, de Previdéncia Privada e Vida — i, de Satde —FenaSaudeea
de Capitalizagdo — FenaCap, as empresas deste setor e respectivos Ouvidores, considerando a
observagdo das normas existentes no plano nacional e internacional que estabelecem a protegdo
dos direitos dos consumidores; considerando que o setor de seguros € uma engrenagem
indispenséavel para a economia nacional; considerando que o instituto do seguro possibilita
o preenchimento de lacunas agudas de vulnerabilidade que afetam a salde, seguranca e a
estabilidade econdmica dos cidaddos das regides em desenvolvimento; considerando todo o
processo de inclusdo de novos segurados e a importancia da cooperagio e responsabilidade
por contribuir com a implementagdo de politicas publicas que promovam o desenvolvimento
da sociedade com equilibrio, seguranga juridica, transparéncia e confianca; e ainda, diante
do compromisso com o avango sustentdvel do seguro como um pilar fundamental do
desenvolvimento social e econémico da regido assinam esta CARTA DE COMPROMISSO
DOS OUVIDORES DE SEGUROS, PREVIDENCIA PRIVADA, SAUDE SUPLEMENTAR E
CAPITALIZACAO AOS CONSUMIDORES BRASILEIROS, para:

1. Reconhecer a importancia da preservagdo do acesso e da qualidade do atendimento ao

consumidor como mecanismo de prevengdo, solugdo e harmonizagdo dos conflitos de

consumo de seguros, previdéncia privada, satide suf e capitalizagdo;

~

. reafirmar a sua atuagdo na defesa dos direitos dos consumidores, consoante com as normas

existentes e aplicaveis entre as instituicdes signatérias e os consumidores; e

w

. assumir o compromisso de promover e defender valores centrados na harmonia, confianga

e equilibrio nas relagbes entre os consumidores e as instituigbes signatarias.

Para implementagdo dos propositos explicitados nesta Carta sera construido pelo setor de
seguros, previdéncia privada, saide suplementar e capitalizagdo, no marco dos 25 anos do Codigo

de Defesa do Consumidor, um sistema de autorregulagdo.

Rio de Janeiro, 16 de margo de 2015
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Silas Rivétle Junior larco Antonio Rossi

Presidente da Comissdo de Ouvidoria Presidente da CNseg
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OBRIGADO

- Silas Rivelle Junior.
Ouvidor
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