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Qtde Sinistros Regulados
em milhées/unid.

20 2,0 21 21 272

11 13

Seguro Garantia Estendida no Brasil em numeros

Qtde LigacOes Recebidas
em milhdes/unid.

8,1

72 72 1,3

51 57 2

08 09 10 11 12 13 14

Qtde Seguros Vendidos
em milhdes/unid.

44,0 46,0

355 37,4 409

21,1 945

08 09 10 11 12 13 14

* Valores estimados

08 09 10 11 12 13 14

Qtde Consumidores
em milhdes/unid.

297 314 328

25,4 26,7

19,4 17,5

08 09 10 11 12 13 14

Fonte: Susep e projecdo / estimativa de mercado



Resumo da Pesquisa Ibope e Cnseq (06/11/14 a 23/01/15) a FenSeg

Objetivo: Compreender conhecimentos e percepgdes do consumidor de SP, RJ e MG (contratag&o e uso do seguro).

Consumidores

Blocos Ponto de Checagem -
Aleatérios
Pracas:SP/BH /RJ
1010
Declararam conhecer ou ter ouvido falar do seguro B80% 98%
Conhecimento
Sabe dizer o que & 0 seguro 65% 70% ﬂ
Receberam oferta do seguro através de um vendedor 90% 95%
Efetivaram a contratagdo do seguro 27% 83%
Contratacio
Foram informados sobre as exclusces 67% 78% ﬂ
Receberam certificado ou bilhete 88% 79%
Acionamento Precisou acionar o seguro 17% 36%
Media de satisfacdo com a aquisicio do seguro (geral) 7.5 74
Contratam em fungdo da aumento do tempo de protegio 54% 54%
MNédo contratam ou ndo contratariam novamente por ndo valer a pena
X 31% 40%
(motivo: produto barato ou marca boa) ID'I
Percepgoes Acharam o prego do seguro alto 36% 16%
Media de satisfagdo para a facilidade em acionar o seguro 6,3 7.5
Com certeza voltariam a contratar 41% 34%
Provavelmente voltariam a contratar 38% 24%

Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG




Avancos em destaque

v' Passou a ser um seguro amplamente conhecido.

* 80% dos consumidores ja ouviram falar do seguro

v" A maior parte dos segurados indicam que voltariam a contrata-lo.

* 54% com certeza e 24% provavelmente voltariam a contratar o seguro

v Suas coberturas e exclusdes foram simplificadas facilitando o
entendimento pelo consumidor .

* 70% dos segurados souberam explicar o seguro

Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG



Oportunidades de Melhoria X\ Fenseg

» Apesar de representar um avanco, ainda é necessario ampliar
0 conhecimento sobre o que é o0 seguro e o0 que ele cobre.

* 70% dos segurados souberam explicar o seguro

« Garantir a entrega do bilhete ao segurado.

* 79% dos segurados receberam o bilhete.

« Garantir gue o segurado tenha realmente aceito o seguro

* 2% dos segurados disseram nao conhecer ou saber o que € esse seguro

Acdes em andamento

Manuais p/ Orientagéo Monitoramento

Varejo e Consumidor Pesquisas / Normas

Treinamentos | Atitude Varejo
Qualidade na Venda

Aderéncia e Disciplina

Atendimento ao Segurado

- -~ Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG
B Foco na Solucéo d P

& Seguradoras Fenseg




Obrigado




Educacao
Financeira

Principais Resultados
Amostra Procurada

434 consumidores que adquiriram seguro garantia
estendida para eletronicos e eletrodomeésticos e
acionaram O seguro

Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG



Sabe dizer o que € seguro garantia estendida
(%) (resposta multipla)

—————

80
70
60
50
40
30
20

10 6

Seguro que prolonga por Seguro que complementa a Ndo sabe
meses/anos cobertura contra cobertura do fabricante do
possiveis danos ao produto apds produto (da outras garantias que o
vencimento da cobertura comum fabricante ndo dd)
oferecida pelo fabricante

Base: 425 (conhecem seguro garantia estendida) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG @



Produto de maior valor que comprou nos

ultimos 3 anos (%)

Aparelho de telefone celular
TV

Geladeira

Maquina de lavar roupas
Laptop

Computador (desktop/de mesa)
Fogao

Tablet

Aparelho de ar condicionado
Microondas

Tanquinho

Liquidificador

Aparelho de som/ radio
Panela elétrica

Videogame

DVD

Purificador de agua
Maquina de lavar louca
Secador de cabelo

Lavadora pressao WAP
Outros

Base: 434 (total)

| 24

| 18

111

1 10

| 6

| 6

3
N 2
N 2
N 2
1
1
1
1
1
1
1
1
1

3

20 25

Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG
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Para esse produto foi oferecido seguro garantia estendida (%)

100 ;95
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0

3 1 1

Sim, foi oferecido N3o foi oferecido, mas Nao foi oferecido, nem N3o lembra/ NS
eu solicitei eu solicitei

Adquiriu seguro garantia estendida para esse produto (%)

100 ST
90

| 83

80

70

60

50

40

30

20 11

10 ] X

0 .

Sim, por vontade propria Sim, veio junto na compra, sem Nao contratei
gue eu escolhesse

Base: 434 (total) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG @



Principal motivo para contratagao (%o)

Valia a pena, por estender a garantia de um...

Valia a pena, por ser barato 18

Protecdo contra custo inesperado de reparo 14
Por insisténcia do vendedor [ 11
Protecdo contra falha/defeito do produto [T 9
Vale a pena, pois ja utilizei e gostei (em outro...| |8

Precaucdo (problemas no passado com produto...| | 4

Veio junto com o produto (ndo escolheu) | 13

N
\
\
1
54
’
’
~ e

Base: 409 (contratou) 0 10 20

Principal motivo para nao contratagao (%)

30 40

50

Ja comprou no passado e ndo valeu a pena

44

Nao compensa, produto € barato

s Sy
1
1
H 1

Nao precisa (marca boa, dura muito)

Seguro é caro (l

Nao foi oferecido 8
N3o tem interesse [ ] 4
N3o entendeu para que serve [ 4

, 120
16

60

Base: 25 (ndo contratou)

Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG

O 5 10 15 20 25 30354045@'



Foi informado sobre as exclusdes, ou seja, as ‘ |
situagcoes que o seguro nao cobria? (%) P

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

25

Total BH

B Sim B N3o [1N3olembra

Base: 409 (contratou) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG @



Recebeu copia impressa do bilhete do seguro garantia estendida? (%)

100
80
60
40
20 |

0

" 73

" Total
M Sim, no momento da compra [ Sim, depois da compra, em casa [ N3do [IN&o lembra/ NS

Base: 409 (contratou seguro)

87

BH

79

14

SP

23

Leu as condi¢des do bilhete do seguro garantia estendida (% sim)

100
90

80 | 70 g5 * 70
70

60
50
40
30
20
10
0

< < <

N on <t

0 Ln LN

— N on

Total Idade

Base: 323 (recebeu bilhete)

72

45-54

62

55+

73 63

Masc

Sexo

Fem

73
63
< <
[NN] [NH]
[a [a
o
e
2
Atividade

76
63 65
s & @
< § s

Escolaridade

76

AB

69 69

75 73
65

C1

Cc2
Capital
Periferia

Classe Regido

Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG

79
68
60
I 2 5
Localidade

>l



Nota para facilidade no acionamento do seguro |
(0 = muito dificil e 10 = muito facil) i

80
20 /Total * BH RJ SP

Média 75 / 77 7,4 7,3
60 Mediana 8,0 8,0 8,0 8,0
50
40 s
30

26 24
20 19 19
11
10 % .
2122 323 4 2
0 H]:jﬂ _- |—| . -— [
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

W Total mBH ERJ ISP

Base: 396 (acionou seguro) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG IE'



Motivo para avaliacao negativa l

(nota menor do que 6)

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

88
84
76
63
6
3 3 3 4
’_‘ 1 1 1 1

- == me = m B
Demora Atendimento Problema nao Nao Nao foi Falta de pecas Problema Muita Distancia da
ruim solucionado ressarcimento  atendido parareposicdo estético-ndo burocracia/  assisténcia
cobertura exigem muitos técnica

documentos

B Total WBH [ORJ ISP

Base: 71 (acionou seguro e deu nota menor do que 6 para avaliar facilidade no processo) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG



Resposta obtida (%)

67
63
60 —
49
35
9
6 5
_‘ 4 2322 1 3 112 1
H_|_| ——l_| | [ ] — —
Produto Produto Recebeu Seguro ndo Seguro ndo Problema ndo Seguro nao Ndo teve  Produto esta Outro
reparado, por trocado, por indenizacado cobriu, cobriu, foiresolvidoe cobriu, resposta no conserto
conserto umigual ou emdinheiro alegando mau problema nem teve alegando falta ainda
equivalente uso do excluidodo explicacdo de pecas

produto contrato

M Total ®mBH ERJ COSP

Base: 396 (acionou seguro) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG



Satisfacdo pela aquisi¢ao do seguro |
(0 = muito insatisfeito e 10 = muito satisfeito) i

80
’ Total BH RJ SP
70
Média . 7,4 - 7,9 7,2 7,2
60 Mediana 8,0 8,0 8,0 9,0
50
40
40 37—
33
30
22 202221
20
1 12
10
23 237, 1 31 21 .
0 ‘—i_\ d_’_\ o | S o gl
10 9 8 2 1 0

M Total @mBH [ RJ [OSP

Base: 396 (acionou seguro) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG IE'



Se fosse comprar esse produto hoje, contrataria
o seguro de garantia estendida (% sim)

100
92
87
90 86 84 o1
79 80 79
80 76 77 76 77 78 75 o 75 o i 77 76 77
73 73
70 67
60 54
50
40
30
20
10
0
I3 3% 45 8ES S 288323233333 2°00°¢F¢
0 Lh 1 S < @ Bl dH N 6 F DN © o Q
- &N o < Re Emm\—'qt\',cr'u&u'.‘:"' S 5
S F Y YR YY g
OTALLocalidade Idade Sexo AtividadeEscolaridade Renda Familiar Classe Regido
Base: 396 (acionou seguro) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG B



Além dessa contratagao alguma outra vez contratou
seguro garantia estendida para eletrodoméstico/

eletroeletrénico (% sim)

50
45
40
35
30
25
20
15
10

Total

Base: 409 (contratou seguro)

Classe

RJ

Localidade

Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG



Produto (%)

TV 28

Aparelho de telefone celular 25
Geladeira 22
Maquina de lavar roupas 14
Fogao 11
Computador (desktop/de mesa)
Micro-ondas

Liquidificador

Laptop

Tablet

Videogame

Aparelho de som

Aparelho de ar condicionado
Chapinha/ prancha de cabelo
Panela elétrica

Ventilador

2
2
2
2
2

Maquina de cortar cabelo
Mdquina de lavar louga
Ferro de passar

Secador de cabelo
Maquina fotografica
Mdquina de costura
Cafeteira

Esteira

DVD

Forno elétrico

R R R R R R R R R

0 5 10 15 20 25 30

Base: 110 (contratou sequro alguma outra vez) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG B



Precisou acionar (%)

50

45

40

35

30

25

20

15

10

Total BH RJ SP

Base: 110 (contratou seguro alguma outra vez) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG @



o [N o ° 4 ‘
Considerando experiéncia com o seguro garantia ‘ |

estendida até o momento, contrataria novamente
esse tipo de seguro nas futuras compras de
eletrodomésticos ou eletroeletronicos (%o sim)

100
90 87 86 88 g6 87 87
84 " g 82
80 80 8o 81 79 81 80 ;g
80 76 77 76 75 76 75
71
70 66
60
50
40
30
20
10
0
3253530 L8 ES5 888232558333 200
% ;w03 L O I P S I
= N o < S S R S
= T O+ Y O+ + +
Total Localidade Idade Sexo Atividad&scolaridade Renda Familiar Classe

Base: 434 (total) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG

88
81 g0

Capital
Periferia

an

Regiao

M



Principal motivo pelo qual nao contrataria |

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

18

AB C1 C2 D BH RJ SP

Total Classe Localidade

[0 Demora reparo/ reposi¢cdo do bem
[ Dificil utilizar

I Restricdes de cobertura

M Caro

M N3o funciona (precisou e ndo conseguiu reparo/reposicao)

Base: 78 (ndo contratariam) Fonte: Pesquisa Ibope CNSEG @



