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As Ouvidorias, ao assegurarem a observancia das normas
de defesa dos direitos dos consumidores, desempenham
um papel crucial na mediacao, solugao e prevencgao de con-
flitos, servindo como um elo de comunicagcdo confiavel e
imparcial entre os consumidores e as entidades do setor.

Desde 2006, as demandas tramitadas nas ouvidorias
das empresas do setor de seguros sao monitoradas pela
Comissao de Ouvidoria da CNseg, permitindo a identifica-
cdo de pontos criticos e tendéncias do setor ao longo dos
anos. Os dados e as principais reflexdes deste monitora-
mento sao expressamente publicados anualmente no Re-
lat6ério de Atividades das Ouvidorias, como forma de pres-
tacdo de contas a sociedade e de promocao do equilibrio
nas relacdes de consumo, ja no seu 8° ano. Desde entao,
o método de coleta e a profundidade das informagdes in-
cluidas no Relatério evoluiram, acompanhando os avangos
tecnolbgicos e o desenvolvimento e consolidacao das pro-
prias unidades de ouvidoria.

O Relatério de Atividades das Ouvidorias de 2023 que apre-
sentamos inclui o relato das agdes da Comissao de Ouvidoria
da CNseg, a analise das demandas tratadas pelas ouvidorias,
que abrange o Indice de Efetividade das Ouvidorias e os ni-
meros e informacoes relativas as demandas tratadas no ano,
bem como a analise especifica das demandas do Seguro de
Danos Pessoais Causados por Veiculos Automotores de Vias
Terrestres (“Seguro DPVAT"). O documento também oferece
um panorama detalhado e atualizado das interacOes entre
consumidores e as entidades do setor, refletindo o compro-
misso do mercado segurador com a transparéncia, a qualida-
de do atendimento e a resolucao eficiente de conflitos.
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Além disso, foram consolidadas as Demandas
de Ouvidoria de 116 empresas do setor, que, em
2023, representaram 91,69 do valor arrecadado
em Seguros Gerais, 97,9% em Previdéncia Privada
e Vida, 85,1% em Capitalizacao e, no caso de Saul-
de Suplementar, 94,3% do valor arrecadado pelas
associadas da Federacdo Nacional de Salide Su-
plementar - FenaSalide.

O Indice de Efetividade das Ouvidorias, dis-
ponivel para os segmentos de Seguros Gerais,
Previdéncia Privada e Vida, e Capitalizagao, por
sua vez, apresenta a proporcao de demandas
tratadas que nao resultaram em acao judicial
ou aplicagcao de multa pelos Procons. Em 2023,
oindicador alcangcou 98,6% em relacao a acdes
judiciais € 99,9% em relacdo a multas aplicadas
pelo Procon.
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Vale ressaltar que, em 2023, o Indice de Efe-
tividade das Ouvidorias atingiu um percentual
historico, na medida em que, em 2022, o referi-
do Indice foi de 98,4%, enquanto, em 2021, foi de
98,19%. Isso significa que o atendimento das Ouvi-
dorias do setor se torna mais satisfatério a cada
ano, o que demonstra a relevancia dada no aten-
dimento ao consumidor, com eficiéncia na reso-
lucdo dos conflitos.

Portanto, em que pese os desafios enfren-
tados pelo setor — dentre os quais destacam-se
0 avango tecnolbgico continuo e a adaptacéo a
novas regulamentacoes —, identificamos progres-
sos significativos que ratificam o compromisso
do setor com a garantia de uma experiéncia do
consumidor satisfatéria, em razdo de constante
aprimoramento do atendimento oferecido.






Mensagem

AAAAA dos Presidentes

Prezados leitores,

E com grande satisfacdo que apresentamos o
Relatério de Atividades das Ouvidorias do Setor de
Seguros de 2023. Este documento reflete nosso
compromisso continuo com a transparéncia,
a eficiéncia e a melhoria das relagdes entre
consumidores e as companhias de Seguros Ge-
rais, Previdéncia Privada e Vida, Salide Suplemen-
tar e Capitalizagado. Nos Ultimos anos, enfrenta-
mos desafios significativos, mas as Ouvidorias do
setor tém se mostrado resilientes e adaptaveis,
mantendo altos indices de efetividade no atendi-
mento e na resolucdo de conflitos.

Nos anos de 2020 e 2021, enfrentamos um
cenario desafiador marcado pela pandemia da
Covid-19, que acelerou a digitalizacdo e trouxe
novas demandas dos consumidores. As ouvido-
rias responderam com eficéacia, atingindo um in-
dice de efetividade superior a 98%.

Ja em 2023, como se vera mais adiante, das
149.815 demandas registradas nas ouvidorias do
setor, apenas 2.029 repercutiram em acgdes ju-
diciais e 182 repercutiram em multas aplicadas
pelos Procons. Ao consolidarmos esses resulta-
dos, isso significa que o setor alcancou 98,6% de
efetividade em relacdo a acdes judiciais e 99,9%
para multas aplicadas pelo Procon, confirmando
a robustez e a adaptabilidade de nossas praticas.

Dyogo Oliveira
Presidente da CNseg

® Relatdrio de Atividades das Ouvidorias do Setor de Seguros 2023==  « « «

Portanto, continuamos a trilhar o caminho
da inovacédo e da melhoria continua, reafirman-
do a importancia das Ouvidorias como instru-
mentos essenciais para a solugao de conflitos.
Mantivemos também didlogo constante com
o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,
promovendo eventos que fortaleceram ainda
Mmais nossa atuacao.

Na esteira da implantacao do Plano de Desen-
volvimento do Mercado de Seguros, em que o
Setor projeta seus objetivos e caminhos para os
proximos anos, as ouvidoras e ouvidores se mos-
tram fundamentais para que o Setor mantenha
seu maior trunfo: a confianca do consumidor.

Agradecemos novamente aos ouvidores do
setor e reconhecemos o carater fundamental
de sua atuacdo para o pleno desenvolvimento
do mercado segurador. Estamos confiantes de
que as Ouvidorias continuardo a desempenhar
um papel importante na mediacao, prevencao e
solucdo de conflitos, além de contribuir signifi-
cativamente para a confianca e satisfagao dos
consumidores. Agradecemos a dedicacdo e o
empenho de todos os profissionais envolvidos
e reafirmamos o compromisso do setor com a
exceléncia no atendimento e na protecdo dos
direitos dos consumidores.

Silas Rivelle Jr.
Presidente da Comisséao de Ouvidoria da CNseg
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A CNseg
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A Confederacao Nacional das Empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Salide Suple-
mentar e Capitalizacdo (CNseg) € uma associagao civil, com atuacdo em todo o territério nacional, que
congrega as Federacdes que representam as empresas integrantes dos respectivos segmentos.

Nossa missao & contribuir
para o desenvolvimento do
sistema de seguros privados,

representar nossas associa-

das e disseminar a cultura do
.. seguro, concorrendo para o
progresso do Pais.

>

>

»
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As Ouvidorias

e a Atuacao do Ouvidor

NNANANNN

A Ouvidoria € a instancia mais qualificada de
relacionamento com os clientes, atuando na de-
fesa dos direitos dos consumidores com obser-
vancia das normas legais e regulamentares. Para
tanto, recebe reclamacdes, sugestdes e elogios
dos consumidores e obtém subsidios e evidén-
cias para analisa-los e responder de forma clara e
conclusiva ao demandante.

Merece destaque o fato de as Ouvidorias se-
rem independentes (sejam elas internas ou ter-
ceirizadas), com vistas a garantir aimparcialidade
e a credibilidade desse canal de comunicacao. E,
especialmente no setor de seguros, onde a con-
fianga do consumidor € essencial, as Ouvidorias
terem autonomia para investigar reclamacoes e
agir conforme os interesses dos consumidores,
livres de pressdes internas, consagra a legitimi-
dade dessa instancia.

Além da independéncia, transparéncia, im-
parcialidade, ética profissional e compromisso
com a melhoria continua, sdo principios funda-
mentais que orientam o trabalho das Ouvidorias.
Esses valores asseguram que as demandas dos
consumidores sejam tratadas com seriedade e
legitimidade, fortalecendo a relagdo entre a em-
presa e seus stakeholders.

Cabe também a Ouvidoria propor medidas
corretivas ou de aprimoramento de procedi-
mentos e rotinas, em decorréncia da analise
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das demandas recebidas e oportunidades de
melhoria identificadas.

Os beneficios da utilizacdo desse canal qualifi-
cado de atendimento aos clientes sdo evidentes:

Para o consumidor, representaa
possibilidade de solugao mais rapida
de sua insatisfagcdo em relagdo ao
produto ou ao servico contratado;

Para a sociedade, representa um
servico agil e eficiente, que desonera
o Poder Judiciario, as entidades de
defesa do consumidor e os 6rgaos
fiscalizadores, ao passo que mais de
989% das demandas nelas tratadas ndo
transbordam para essas instancias.
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A Comissao

AARAR™  de Ouvidoria da CNseg

A Comissao de Ouvidoria da CNseg, criada
em 2005, atua como foro de discussdo, com-
partilhamento de informacdes e boas praticas
na gestdo das Ouvidorias, visando aprimorar a
acao e impulsionar o fortalecimento institucio-
nal das Ouvidorias perante os 6rgaos de defesa
do consumidor e reguladores.

Atualmente, a Comissao conta com em-
presas representativas de 93,6% da arrecada-
cdo do mercado representado pela CNseg - e
suas Federagoes.




Composicao da comissao de ouvidoria - CNseg

Presidente Empresa

Unido Seguradora S/A - Vida e Previdéncia

Silas Rivelle Jr. Unimed Seguros Patrimoniais S.A.

Unimed Seguros Salde S/A

Adriana Cristina Papafilipakis Evidence Previdéncia S.A.

Alessandro Fani Michelin XP Vida e Previdéncia

Altair Gallassi XS3 Seguros

Ana Cristina Kamimura Andrade Sicoob Seguradora de Vida e Previdéncia
Ana Paula Monteiro Porto Alegre Essor Seguros
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Andréa de Albuquerque Araljo Barroso

Sindicato Nacional das Entidades Abertas de
Previdéncia Complementar - SINAPP; Futuro
Previdéncia Privada; Sociedade Caxiense de

MUtuo Socorro; Previmil Vida e Previdéncia

S.A,; Unido Seguradora S/A - Vida e Previdéncia;
Aspecir Previdéncia; Upofa Unido Previdencial;
COMPREYV Vida e Previdéncia S/A; MBM Previdéncia
Complementar; SINAF Previdencial Cia. de Seguros;
Via Capitalizacdo S/A; GBOEX Grémio Beneficente

Angélica LUcia Carlini

Metropolitan Life Seguros e Previdéncia Privada

Aroldo dos Santos Carneiro

Centauro Vida e Previdéncia

Carla Aparecida Devecchi

Grupo SulAmérica e Traditio Companhia de Seguros

Sul América Companhia de Seguro Salide

Cibele Pereira Mota

Chubb Seguros Brasil
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Claudia Pires Rodrigues Wharton

Grupo Mapfre Seguros

Claudio Roberto Scattini

Zurich Santander Brasil Seguros e Previdéncia

Danielle Silva de Andrade

Caixa Vida e Previdéncia

Emerson Del Re

Assurant Seguradora

Emmanuel Maria Carlos Borrego Sabino

Brasilcap Capitalizacao S/A

Gisele Garuzi Oggioni de AraUjo

Seguradora Lider do Consoércio do Seguro Dpvat S/A.

Glaudy Cipriano Maia Alves

Generali Brasil Seguros S/A

Guilherme Antonio Callado Ferreira

XS4 Capitalizagao S.A.

Hamilton Ronqui

Yelum Seguradora S.A,; Indiana Seguros S/A; HDI
Seguros e HDI Global

Helenice Caron Garbuio

Sancor Seguros do Brasil S.A

Jairo de Lacerda

AlIG Seguros Brasil S/A
Zurich Minas Brasil Seguros S/A
Zurich Brasil Vida e Previdéncia S.A.

Zurich Brasil Capitalizagdo S.A.

Janikele Matias dos Santos Silva

Lideranca Capitalizagao S/A

Jaqueline Raquel Debald

Aplicap Capitalizacdo S.A

José Eduardo Batista

CESCEBRASIL Seguros de Garantias e Crédito
Companhia Excelsior de Seguros

Kédina de Fatima Gongalves Rodrigues

Grupo CNP Seguradora (Cia de Seguros Previdéncia
Sul-Previsul e CNP Capitalizagdo S/A

Leticia Rick Reinaldo

Sabemi Seguradora
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Luciana Galvao de Oliveira

Brasilprev Seguros e Previdéncia S/A

Luiz Pereira de Souza

Tokio Marine Seguradora
Alfa Seguradora S/A

Marcelo Vieira Bezerra

Cardif do Brasil Vida e Previdéncia S/A

Marcio Alexandre Malfatti

Berkley International do Brasil Seguros

Swiss Re Corporate Solutions Brasil Seguros

Marco Antonio Marmelo Tavares

Newe Seguros

Maria Helena Darcy de Oliveira

Icatu Seguros S/A
Rio Grande Seguros e Previdéncia S.A

Nathaly Rodrigues Pacheco de Menezes

Brasilseg Companhia de Seguros

Paulina de Almeida Garutti

STARR International Brasil Seguradora S.A

Paulo Sérgio de Carvalho

Porto Seguro Companhia de Seguros Gerais

Regina Helena Menezes Lopes

Allianz Seguros S/A

Renata Zambrotti Martins Felipe Vale AXA Seguros S.A
Rogerio Taltassori Itat Seguros S/A
Rubens Mario Almeida Cerqueira Araljo Sompo S/A

Silvana Mara Raksa

Bradesco Seguros S/A

Tiago Barreto Pessoa dos Santos

Capemisa Seguradora de Vida e Previdéncia

Vanessa Duboc da Cruz

Prudential do Brasil Seguros de Vida S/A

Viviane Schietti Ferreira

Caixa Seguradora S/A

Wagner Antonio Puerta

SUHAI Seguradora S/A
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Dentre as acoes da Comissao de Ouvidoria em 2023, destacaram-se as seguintes:

+ + « Guiade Acesso do Consumidor as Empresas de Seguros,
Previdéncia Privada, Salide Suplementar e Capitalizacao

A Comissdo de Ouvidoria atualiza, anualmente, o Guia de Aces-
so do Consumidor as Empresas de Seguros, Previdéncia Privada
e Vida, Salide Suplementar e Capitalizagdo. O Guia, dividido por
segmento, disponibiliza aos consumidores informacdes sobre os
canais de atendimento das companhias, como SAC, Central de
Atendimento, e Ouvidoria, além de conter os contatos especificos
para atendimento ao Procon.

+ + + 12°Encontro com os Procons - Regi&o Norte

Nos dias 29 e 30 de agosto de 2023, a CNseg realizou 0 12° Encontro com os Procons, em formato
virtual, o qual contou com a participagao de entidades de defesa do consumidor da Regido Norte (Boa
Vista, Roraima, Ronddnia, Amap4, Acre e Tocantins), Ouvidores, membros das Comissdes de Relagdes
de Consumo e de Ouvidoria da CNseg e de comissoes de produtos das Federagdes associadas, além de

Clique Aqui

Guia de Acesso
do Consumidor as
Empresas de Seguros,

Previdéncia Privada e Vida,
Salide Suplementar e
Capitalizacao

representantes da propria Confederacdo Nacional das Seguradoras e das Federagdes.
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Nos dois dias do Encontro, foram discutidos assuntos de grande importancia para garantir que os direitos
e interesses dos consumidores sejam protegidos, proporcionando uma melhoria continua nos processos e
produtos oferecidos pelo setor. O objetivo do evento, portanto, & a construcao de relagdes equilibradas e de
qualidade entre consumidores e seguradoras, garantindo o aperfeicoamento da jornada do consumidor de
seguros, a promocao da resolugao de conflitos de forma justa e eficiente, o estimulo da educacdo em segu-
ros e a colaboracdo para a construgao de um ambiente de confianca entre os consumidores.

Para tanto, os temas debatidos per-
correram assuntos envolvendo Ga-
rantia Estendida, fundamentos dos
seguros Automoével, Seguro Habita-
cional, Seguro Prestamista, Roubo e
Furto de Celulares e Previdéncia Pri-
vada. Por fim, foi abordado o funcio-
namento das Ouvidorias, o estado
da arte do Seguro DPVAT e 0s riscos
da atividade das chamadas “asso-
ciacOes de protecdo veicular”.

+ + «+ 13°Encontro com os Procons - Regido Nordeste

A CNseg promoveu, nos dias 27 e 29 de no-
vembro de 2023, 0 13° Encontro com os Procons,
um encontro virtual com executivos das segura-
doras e membros dos Procons, para esclarecer
aos membros dos Procons da regido Nordeste
um panorama do setor de seguros, explicando
detalhes dos funcionamentos de temas como
seguro de Automovel, caracteristicas da apdlice
Prestamista, a atuacdo dos Ouvidores das segu-
radoras, além de explicar a estrutura da Confede-
racao e suas associadas.

O evento resultou na comunhao de esforgos
para que representantes da CNseg e das segu-
radoras participantes estruturem um plano de
acao com as possiveis solucOes para os questio-
namentos apresentados pelos Procons.
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NAVAAAAYS de Seguros Brasileiro

O setor segurador € dindmico e esta presente no
dia a dia das pessoas e de seus negbcios, refletin-
do na demanda crescente e variada por seus pro-
dutos e servicos. Em 2023, o volume de vendas
avangou 11,5% e o montante de recursos retorna-
dos a sociedade cresceu 7,9%. Uma conjuncado de
fatores como as inovagoes tecnoldgicas, canais de
distribuicdo variados, disputa de mercado acirra-
da, simplificacao regulatéria e precos adequados
aos riscos assumidos explica essa evolugao.

Nosso objetivo principal é proteger e fazer a di-
ferenca em momentos de adversidades, impre-
vistos e infortlinios. No ano passado, cumprimos
esse papel pagando em beneficios, indenizagoes,
resgates, sorteios e despesas médicas e odon-
tolégicas RS 467,9 bilhGes. Desse total, RS 241,2
bilnGes englobam despesas estimadas com Sal-
de Suplementar. Usando como referéncia o or-
camento publico federal para o mesmo ano, as
despesas das empresas seguradoras foi 141,7%
maior que aquelas do Ministério da Salide para o
mesmo periodo.

As contribuicdes do setor ao desenvolvimento do
Pais alcangcam outras areas estratégicas da eco-
nomia, como a infraestrutura e o agronegécio, as-
segurando a continuidade de tais atividades. Em
2023, as seguradoras desembolsaram mais de RS
635,7 milhdes em indenizagdes por sinistros em
grandes obras e, no agronegbcio, RS 4,7 bilhdes fo-
ram pagos a 70,2 mil produtores rurais para cober-
tura de riscos inerentes a atividade rural.
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Também em 2023, o setor de seguros ja repre-
sentava o equivalente a 6,19 do PIB em arrecada-
cao anual. Trabalhamos intensamente em varias
frentes para alcancar participagdo maior e tornar
o setor mais bem compreendido por todos. O se-
guro & um produto Unico, capaz de oferecer solu-
cOes para os mais diversos anseios da sociedade
e das economias modernas.

Beneficios, indenizacoes, resgates, sorteios e
despesas médicas e odontolégicas em 2023

Seguros de danos R$ 56,1 bilhoes

Seguros de pessoas RS 14 bilhdes

Previdéncia aberta RS 131 hilhdes

(inclui planos tradicionais)

Capitalizacao R$ 23,4 hilhdes

SaUde suplementar R$ 243,3 hilhdes

Total (sem bpvaT) RS 467,9 bilhGes

O mercado é composto por 133 seguradoras, 915
operadoras de planos e seguros privados de assis-
téncia a salde, 13 entidades abertas de previdén-
cia complementar, 19 empresas de capitalizacao,
123 empresas de resseguro e 131,1 mil corretores
de seguros, o que gera cerca de 258 mil empre-
gos diretos e abrange 4,6 mil profissionais de ava-
liacdo de riscos e perdas (peritos, avaliadores de
seguros e auditores atuariais).
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Panorama do setor de seguros brasileiro:

+ ¢ Cercade 51,1 milhoes )
de beneficiarios de planos de _%@
assisténcia médica;

+ ¢ Cercade 32,7 milhoes

de beneficiarios de planos
exclusivamente odontoldgicos;

+ + Mais de 20,4 milhoes

de veiculos segurados;

+ ¢ Mais de 11 milhoes

de residéncias seguradas;

+ ¢+ 625

protegidos pelo seguro rural;

+ ¢ 8,4 milhoes

de titulos de -—__@
capitalizacéo ativos; e —

¢ ¢ 14 milhoes po
de planos de previdéncia ; \K\W
coletivos e individuais. @/p

Fontes Agéncia Nacional de Salide Suplementar, CAGED 2022 + RAIS 2021, Fenaber,
FenaCap, Fenacor, FenaSalide e Susep.







indice de Efetividadei:::

AAAAAY das Ouvidorias

O Indice de Efetividade das Ouvidorias representa o percentual de demandas tratadas que no
deram origem a aplicacdo de multas pelo Procon, a procedimentos administrativos e a propositura
de acodes judiciais. Ou seja, € o indice de ocorréncias de Ouvidorias que ndo transbordaram a essas
instancias. Essa amostragem reflete a eficacia das Federacdes e das Ouvidorias de suas Associa-
das ao proporcionar maior clareza nas relagcdes de consumo, com informacdes detalhadas sobre as
responsabilidades das empresas e dos clientes na contratacao de seguros.

De plano, destacamos que a premissa metodoldgica desta analise ndo conta com os nlimeros
referentes a todas as 116 empresas participantes da secdo seguinte “(Demandas das Ouvidorias
em 2023"). Na verdade, participam deste capitulo, ao todo, 64 empresas associadas a uma das
qguatro Federacdes da CNseg, que atuam nos segmentos de Seguros Gerais, Previdéncia Comple-
mentar Aberta e Capitalizacao.

De toda forma, cumpre ressaltar que esse nlimero representa um feito notavel, na medida que
o0 maximo de participacdo obtida nessa secdo, até o ano passado, tinha sido de 58 empresas. Des-
ta forma, em termos de participacao das empresas associadas, obtivemos um aumento de 10%
em 2023.

Por fim, informamos que neste indice ndo sdo analisados os indicadores do segmento de Salde
Suplementar, pois a amostragem de dados nao alcangou representatividade suficiente —isto &, ndo
atingiu sequer 30% da arrecadacdo desse segmento em 2023 - para a compilacao.

El indice de Efetividade das Ouvidorias de Seguros (IEO)

O Indice de Efetividade das Ouvidorias (IEQ) & calculado com base na quantidade de demandas rece-
bidas pelas Ouvidorias em relacdo a soma das Multas Aplicadas pelo Procon e A¢des Judiciais. O indica-
dor reflete, portanto, a porcentagem de demandas tratadas pelas Ouvidorias que ndo repercutiram em
outras instancias.
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EXl seguros, Previdéncia
Complementar Aberta e
Capitalizacao

Consideradas ambas as ins-
tancias (administrativa e ju-
dicial), o IEO de 2023 é 98,6%,
apresentando evolugdo em re-
lacdo aos anos anteriores, de
98,4% em 2022; de 98,1% em
2021; 97,7% em 2020; 97% em
2019; € 94% em 2018.

» » » IEO-Acoes Judiciais

149.815

demandas
registradas nas
Quvidorias

» » » Indice de Efetividade das Ouvidorias

98,4% 98,6%
(.74
97.7% 98,1%
97,0%
94,0%
2018 2019 2020 2021 2022 2023

— 2.029

demandas
repercutiram
em acoes
judiciais

98,6%

de todas as
demandas que
passam pelas
Ouvidorias sdo
finalizadas sem
repercussdo em
acoes judiciais.

IEO - Agoes Judiciais

Seguros Gerais 98,19
Seguros de Pessoas e Previdéncia 99,5%
Capitalizacdo 99,9%
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» » » IEO - Multas Procon

182

demandas

149.815 _

demandas em multas
registradas nas aplicadas

99'9% Ouvidorias pelos Procons

de todas as demandas que passam pelas Ouvidorias sdo finalizadas sem repercussao em multas
aplicadas pelos Procons.

IEO - Multas Procon

Seguros Gerais 99,9%
Seguros de Pessoas e Previdéncia 99,7%
Capitalizacéo 99,9%

O elevado percentual de finalizacdo dessas demandas, sem repercussao em outras instancias, refle-
te o papel das Ouvidorias dos segmentos de Seguros Gerais, Previdéncia Complementar Aberta e Capi-
talizacado — associadas a FenSeg, FenaPrevi e FenaCap —, em dar mais transparéncia as relagdes de con-
sumo, com explicacOes claras sobre direitos e deveres das empresas e dos clientes ao adquirir seguros.
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I Repercussio de demandas na Susep
(PAS/PAC)

Por meio das definicbes da Circular n°
613/2020, revogada pela Circular n°® 643/2021,
que instituiu novas regras, a Susep redesenhou
o tratamento das reclamacdes dos consumido-
res de seguros. No novo modelo, a partir de 1°
de janeiro de 2021, as demandas antes recebi-
das pela Susep sao direcionadas a plataforma
Consumidor.gov.br, mantida pela Secretaria Na-
cional do Consumidor do Ministério da Justica e
Seguranca PUblica.

Nesse sentido, deixamos de analisar esse in-
dicador no Relatério das Ouvidorias do Setor de
Seguros a partir de 2021, tendo em vista a extin-
cao do Procedimento de Atendimento ao Consu-
midor (PAC) pela Susep.




* o o

AN das Ouvidorias em 2023

No ano de 2023, foram registradas, pelas
associadas da CNseg, 217.397 demancdas
no Sistema Coletor de Dados de Ouvidoria
(“SCD Ouvidorias”). O SCD Ouvidorias € uma
plataforma online de dominio da CNseg, uti-
lizada pelas empresas associadas para ca-
dastro de informacdes quantitativas sobre
suas demandas de Ouvidorias.

Dentre essas 217.397 demandas,
214.828 referem-se aos segmentos de Se-
guros Gerais, Previdéncia Privada e Vida,
Capitalizacdo e Salde Suplementar, en-
quanto 2.569 referem-se a Seguradora Li-
der-DPVAT. Devido as particularidades des-
ta Ultima, os dados relacionados ao Seguro
DPVAT serdo tratados separadamente ao
final deste relatdrio e ndo serdo conside-
rados no computo dos nimeros absolutos
apresentados a seguiir.

Além disso, as 116 empresas que cadas-
traram suas demandas de Ouvidorias no
SCD representaram, em 2023, 93,6% do
valor de prémios arrecadados entre as as-
sociadas da CNseg, sendo 91,6% do valor
arrecadado em Seguros Gerais, 97,9% em
Previdéncia Privada e Vida, 85,19 em Capi-
talizacdo e, em Salde Suplementar, 86,8%
do valor arrecadado pelas associadas da
Federacao Nacional de Salide Suplemen-
tar (FenaSatde).
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El pDemandas por segmento (sem DPVAT)

|— 2,7%

2,9%

29,9% 34,2%

30,3%

. Seguros Gerais
. Salde Suplementar
. Seguro de Pessoas

. Previdéncia Complementar Aberta
Capitalizag&o

Segmento Quantidade % Part.
de demandas

Seguros Gerais 73.446 34,2%

Salde Suplementar 65.013 30,3%

Seguro de Pessoas 64.327 29,9%

Previdéncia Complementar 6.097 2,9%

Aberta
Capitalizacdo 5.945 2,7%
Total 214.828 1009%




I3 rRamos, modalidades e coberturas mais demandadas

Apresenta-se a seguir 4 (quatro) tabelas — sendo uma para cada segmento do setor de seguros - con-
tendo os ramos, modalidades e coberturas mais demandadas nas Ouvidorias em 2023. Além disso, dentro
de cada ramo, também destacamos os 5 (cinco) principais motivos mais demandados nas Ouvidorias.

O objetivo &€ demonstrar para as empresas do setor quais ramos e motivos podem ser aprimorados
nos atendimentos realizados nao somente pelas Ouvidorias, mas principalmente no momento de ven-
da do seguro. Para o publico em geral, por sua vez, &€ recomendavel ficar atento para confirmar esses
aspectos com o corretor de seguros ou em propostas e apdlices, antes da contratagao de um seguro.

Seguros Gerais

5 principais motivos cde demandas do ramo

Automovel Ed Processo de Regulacao do Sinistro

E Pagamento da Indenizacao

Ed Risco Excluido

Ed Tempo para a Chegada do Guincho

54,2% Ed Atuacdo no Processo de Contratagdo do Seguro

9 do total do segmento

5 principais motivos de demancdas do ramo

Riscos Diversos?*

Ed Processo de Regulagao do Sinistro

E Pagamento da Indenizacao
% do total do segmento Ed Nao Concordéancia do Valor da Indenizagéo
Ed Risco Excluido

20,3% Ed Cancelamento da Apdlice ndo Atendido
Ramo 5 principais motivos de demandas do ramo
Residencial

Ed Cobranca de Prémio Indevida

Ed Pagamento da Indenizagao
% do total do segmento Ed Cancelamento da Apdlice ndo Atendido
Ed Processo de Regulacao do Sinistro

11.8% E Qualidade do Servico

1 Em "Riscos Diversos" sdo consideradas demandas referentes aos “Ramos Elementares”.
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Ramo 5 principais motivos de demandas do ramo
Garantia estendida Ed Reparacdo do produto mal realizada

Ed Auséncia de Assisténcia Técnica na regido
% do total do segmento Ed Cobranca ndo autorizada

Ed Compra nao solicitada (venda embutida)
8,1%

Ed Desconhecimento das coberturas contratadas

!

5 principais motivos de demandas do ramo

Rural Ed Processo de Regulacao do Sinistro
Ed Risco Excluido
% do total do segmento Ed Pagamento da Indenizacdo
Ed Restituicdo de prémio ndo efetuada
1,2% Ed Documentacédo

5 principais motivos de demandas do ramo

Seguro de Equipamentos

. P Processo de Regulacao do Sinistro
Eletrbnicos Portateis

E Agravamento de Risco

Ed Nao Concordancia do Valor da Indenizacao
Ed Renovacdo ndo Autorizada pelo Segurado
1,2% E Cancelamento da Apdlice nao Atendido

% do total do segmento

5 principais motivos de demandas cdo ramo

Habitacional Documentacao

Ed Pagamento de Indenizagao (prazo e valor)

Ed Reclamacéo do Atendimento - (SAC, Internet, Corretores, Ouvidoria...)
Ed Negativa de Pagamento

E Caracteristicas do Produto

Ramo 5 principais motivos de demandas do ramo

Outros ramos? Processo de Regulacdo do Sinistro
E Risco Excluido

% do total do segmento El Pagamento da Indenizagéo o
Ed N3ao Concordancia do Valor da Indenizacao

2,0% B Cancelamento da Apdlice nao Atendido

9 do total do segmento

2 Em “Outros ramos” estdo: Empresarial, Fianga locaticia, Condominio, Responsabilidade civil, Maritimos e aeronéuticos, Transportes - rc, Vida e demais produtos de risco de
pessoas, Patrimoniais - demais produtos, Transportes — danos, Riscos financeiros - demais produtos, Prestamista, Garantia e Viagem.
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Saude Suplementar

Plano - Cobertura 5 principais motivos cde demandas do plano-cobertura

Coletivo Empresarial -

. ) E& Discordancia com o valor
Médico-Hospitalar

Ed Negativa de reembolso
% do total do segmento Ed Reanalise de negativa
Ed Tempo/dificuldade no agendamento

E Tempo do reembolso

Plano - Cobertura 5 principais motivos de demandas cdo plano-cobertura

Individual - Médico-

Hospitalar . j . _
Ed Nao recebimento de apdlice/boleto/carteirinha/2? via

% do total do segmento Ed Negativa de autorizacdo

E3 AlteracOes contratuais

E& Discordancia com o valor

4,13% E Débito em duplicidade/nao processado/divergéncia de valores

Plano - Cobertura 5 principais motivos de demandas do plano-cobertura

Coletivo por Adesao - ) o
L 2 . E® Discordancia com o valor
Médico-Hospitalar
Ed Faltaderede

9 do total do segmento Ed Negativa de reembolso

E3 Negativa de autorizacdo
5,2% Ed Reanalise de negativa
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Plano - Cobertura 5 principais motivos de demandas do plano-cobertura

Coletivo Empresarial -

L. E& Cancelamento
Odontolégico

Ed Faltaderede
% do total do segmento Ed Reabilitacdo da apdlice/regularizacdo de pagamento
Ed Débito em duplicidade/ndo processado/divergéncia de valores

E Qualidade do servico

Plano - Cobertura 5 principais motivos de demandas do plano-cobertura

Coletivo por Adesao -

Odontolégico .
Ed Acessos ao site e senhas

% do total do segmento E3 Faltaderede

Ed Negativa de autorizagao

Negativa de reembolso

2,56% E Discordancia com o valor
!

Plano - Cobertura 5 principais motivos de demandas do plano-cobertura

Individual — Odontoldgico E& Cancelamento

El Falta derede

Ed Informacdes/dlvidas sobre produtos/servigos
Ed Tempo da restituicao

21,9% E Discordancia com o valor
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Seguros de Pessoas

5 principais motivos de demandas do ramo

Prestamista Ed N3o reconhecimento da compra
E Cancelamento da Apdlice

% do total do segmento Ed Revisdo do Célculo do Pagamento

Ed Problemas com venda
53,1% B Cobrancaindevida

Ramo 5 principais motivos cde demandas do ramo

Vida e demais produtos de

risco de pessoas .
E Cancelamento da Apdlice

% do total do segmento Ed Documentacédo

Ed N3o reconhecimento da compra

Ed Problemas com venda

31,9% E Pagamento de Indenizagéo (prazo e valor)
Ramo 5 principais motivos de demandas do ramo
Acidentes Pessoais E& N3o reconhecimento da compra

E Cancelamento da Apdlice

% do total do segmento Ed Pagamento de Indenizagéo (prazo e valor)
Ed Cobrancaindevida
7,6% B Caracteristicas do Produto
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Ramo 5 principais motivos de demandas cdo ramo

VGBL E&l Caracteristicas do Produto
E Pagamento de resgate (prazo e valor)

% do total do segmento Ed Documentacao

Ed Reclamacao do Atendimento - (SAC, Internet, Corretores, Ouvidoria...)

4,3% E Pagamento de Beneficio Aposentadoria
Ramo 5 principais motivos de demandas do ramo
Viagem Ed Pagamento de Indenizagdo (prazo e valor)

E Documentacao

% do total do segmento Ed Revisdo do Valor da Indenizacao

Ed Reembolso (prazo e valor)
2,3% Ed Negativa de Pagamento

5 principais motivos de demandas do ramo

Demais ramos® Ed Documentacgao
Ed N3o reconhecimento da compra

Ed Negativa de Pagamento

% do total do segmento
Ed Cancelamento da Apdlice
Ed Pagamento de Indenizacédo (prazo e valor)

3 Em "Demais ramos" estdo: desemprego/perda de renda, demais produtos de sobrevivéncia de pessoas, educacional e funeral.
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Previdéncia Complementar Aberta

Plano Individual (Risco) Ed Pagamento de resgate (prazo e valor)
Ed Problemas com venda

9 do total cdo segmento Ed Cancelamento do Plano

Ed N3o reconhecimento da compra
44% Ed Revisado do Célculo do Pagamento

Modalidacde 5 principais motivos de demandas da modalidacde

Plano Individual
(Sobrevivéncia - PGBL) Ed Caracteristicas do Produto

E Pagamento de resgate (prazo e valor)
% do total do segmento Ed Reclamacgao do Atendimento - (SAC, Internet, Corretores, Ouvidoria...)

Ed Informe de Rendimentos - 22 via e/ou Retificacdo

(e74 E NaO recon IeCill el tO da compra
!
15 1/0

Modalidacle 5 principais motivos de demancdas da modalicdacde

Plano Individual
(Sobrevivéncia - Demais
Produtos)

Ed Caracteristicas do Produto

E Pagamento de resgate (prazo e valor)

9 do total do segmento Ed AlteracOes contratuais diversas - (Alterac&o de Beneficiario, Planos...)
Ed Reclamacao do Atendimento - (SAC, Internet, Corretores, Ouvidoria...)
B Rentabilidade e Taxas dos Fundos/Planos
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Modalidacle 5 principais motivos de demancdas da modalicdade

Plano Coletivo

(Sobrevivéncia -PGBL)
El Caracteristicas do Produto

% do total do segmento Ed Reclamacao do Atendimento - (SAGC, Internet, Corretores, Ouvidoria...)

Ed Informe de Rendimentos - 22 via e/ou Retificagao

Ed Pagamento de resgate (prazo e valor)

13,6% E Pagamento de Beneficio Aposentadoria

Modalidacde 5 principais motivos de demandas da modalidacde

Assisténcia Financeira N
Ed Documentacado

(empréstimos)
E Saldo Devedor

% do total do segmento Ed Liberacdo de Assisténcia Financeira

Ed Margem Consignavel
7,2% B Refinanciamento/Renegociacao

Modaliclacle 5 principais motivos de demancdas da modalidacde

Outras modalidades?* Ed Pagamento de resgate (prazo e valor)
B Caracteristicas do produto

% do total do segmento Ed Problemas com venda
Ed Cancelamento do plano

E Informe de Rendimentos - 22 via e/ou Retificagao

4 Em "Outras modalidades” estdo: Previdéncia - Plano Coletivo (Risco) e Previdéncia - Plano Coletivo (Sobrevivéncia Demais Produtos)

E ® Relatério de Atividades das Ouvidorias do Setor de Seguros 2023== ¢ + «




Capitalizacao

Modalidade 5 principais motivos de demandas da modalidacde

Tradicional (Outros) [ Atuagdo do corretor/vendedor
7 Cancelamento

9 do total do segmento [ Forma em que foi processado o Resgate e/ou Restituicao
[’ Valor do Resgate e/ou Restituicao

57 Prazo de resgate e/ou Restituicdo

Modalidade 5 principais motivos cde demancdas da modalidacde

Popular ¥ Renovacdo de Titulo de Capitalizagcéo
77 Valor do Resgate e/ou Restituicao

% do total do segmento 7 Cobranca

[’ Sorteio
2,5% [ Cancelamento

Modalidacde 5 principais motivos de demandas da modalidade

Tradicional

(Garantia de Aluguel) N
77 Forma em que foi processado o Resgate e/ou Restituicdo

% do total do segmento E7 Atendimento: Corretor

¥ Valor do Resgate e/ou Restituicdo

7 Prazo de resgate e/ou Restituicdo

2,1% 57 Atuacéo do corretor/vendedor
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Modalidade 5 principais motivos de demandas da modalidacde

Filantropia Premiavel [ Renovacdo de Titulo de Capitalizacéo
77 Sorteio

9 do total do segmento [ Valor do Resgate efou Restituicdo

[Z2 Atendimento: Ouvidoria
57 Atendimento: Corretor

Modalidace Principais motivos de demancdas da modaliclade
Incentivo
0,2%
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Kl canal de entrada da demanda

Com o objetivo de expor quais canais sdo mais
escolhidos pelo consumidor de seguros para dar
entrada em demandas e/ou reclamacdes perante
as Ouvidorias do setor, apresentamos a seguir um
quadro demonstrativo dos resultados dos dados
coletados a partir das informacdes transmiticas
pelas empresas associadas & CNseg.

» » » Seguros, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizacao

(Seguros Gerais, Seguros de Pessoas, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizacéo)

3,8% 27,7%
— 2.
3,9% J
3.
5,8% _‘ a
5,9% ‘ 5.
6.
9,0%
7.

| 27,0% .

17,0%

Em “Outros” s@io consideradas demandas referentes a “Outros Canais Diretos/Venda Direta”;
“Carta”; “Presencial”; “Defensorias Plblicas”; “Sincors (Seguro DPVAT)": e “Imprensa”.

Consumidor.gov.br

Telefone

Outros Canais Indiretos ou meios remotos

Procon

Site da empresa

E-mail

Redes Sociais/ Sites de Reclamacgoes

Outros

27,7%

27,0%

17,0%

5,8%

3,9%

3,8%

O resultado encontrado, pela segunda vez consecutiva, demonstra que a plataforma Consumidor.gov.br
€ o maior canal de entrada de demandas das ouvidorias em Seguros, Previdéncia Complementar Aberta e
Capitalizacao. Isso se deve, em grande parte, por ter esse canal, em 2021, sido instituido como de tratamento
obrigatorio pelas ouvidorias, absorvendo-se as demandas outrora recebidas via Susep.
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» » » Salide Suplementar

2,0% 59,1%
1. Direto/ Telefone 59,1%
2,3% | ® '
2. . Direto/ Site da empresa 12,1%
3. . Indireto/Consumidor.gov 9,6%
7,3% —
o7 4. . Indireto/Procon 7,6%
. o %
7,696 5. Direto/E-mail 7,3%
6. . Indireto/ Redes Sociais/ Site de Reclamagéo na Internet  2,3%
9,6%
7. @ outros 2,0%

12,1% —I

No segmento de Salide Suplementar, o canal de entrada prioritario nas ouvidorias segue sendo o
telefone, com 59,19, ao passo que o Consumidor.gov.br recebe uma parcela reduzida das demandas,
de apenas 9,6%. Entendemos que essa diferenca se da pelo fato de a Susep ter instituido o Consumi-
dor.gov como canal de tratamento obrigatério pelas suas supervisionadas — o que nao foi feito pela
Agéncia Nacional de Salde Suplementar ("“ANS").

Kl Procedéncia das Demandas

» » » Seguros, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizacdo

(Seguros Gerais, Seguros de Pessoas, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizagéo)

— 61,9%

30,4% —

As Ouvidorias de Seguros, Previdéncia Com-
plementar Aberta e Capitalizacao, atenderam
integral ou parcialmente a procedéncia das de- 5,5%
Mmandas dos consumidores em cerca de 32,6%
dos casos atendidos. A partir da analise desses
casos, as Ouvidorias puderam identificar me-

. . . oL
Ihorias e ajustes a serem implementados em 2,2%
procedimentos internos, cladusulas contratuais,
produtos, tecnologia, além de outros proces- @ mprocedente @ rendente de decisio
sos e éreas daS empresas . Parcialmente Procedente Procedente
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Segmento Improcedente Parcialmente Pendentede Procedente
Procedente decisdo

Seguros Gerais 26,9% 0,8% 2,9% 17,5%

Seguro de Pessoas 29,2% 1,2% 2,0% 11,39

Previdéncia Complementar Aberta 2,8% 0,1% 0,2% 1,0%

Capitalizacdo 3,0% 0,1% 0,4% 0,6%

TOTAL 61,9% 2,2% 5,5% 30,4%

» » » Salide Suplementar

47,6%

No caso de Salde Suplementar, podemos ob-
servar um equilibrio entre o nlimero de deman-
das julgadas improcedentes e procedentes.

. Improcedente

Procedéncia das Demandas

52,4%

. Procedente

47,6%
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KBl Tempo de Resposta das demandas

A tabela a seguir demonstra que todos os 4 (quatro) segmentos do setor de seguros respondem
a maior parte das demandas de Ouvidorias em até 10 (dez) dias, o que demonstra, mais uma vez, o
seu compromisso com a satisfacao do consumidor.

Logo em seguida, pode-se observar o tempo médio de resposta por segmento, que é proporcio-
nal a quantidade de demandas de cada um. Conclui-se que, quanto menor o nimero de demandas,
menor o tempo Mmédio de resposta.

Periodo Seguros Seguros Previdéncia Pyl Salide
acumulado Gerais de Pessoas complementar Capitalizagao Suplementar

Até 5 dias 27,2% 39,0%
Até 10 dias 54,29% 45,49
Até 15 dias 10,79 7,19
Até 30 dias 1,69 2,0%
Mais de 30 dias 6,3% 6,5%
Segmentos Tempo médio das respostas
Capitalizacao 5,6 dias
@ Seguro de Pessoas 6,2 dias
@ Seguros Gerais 6,6 dias
@ Previdéncia Complementar Aberta 7,2 dias
® salde Suplementar 9,1 dias
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El origem geogrifica das demandas

Nesta secao do Relatoério, foram listadas as demandas de todas as cinco regides do pais, juntamente
com os seus estados e os cinco ramos, ou produtos, mais demandados de seguros nas cinco regides
do pafs, nos segmentos de capitalizagao, pessoas, previdéncia complementar aberta, seguros gerais e
salide suplementar.

Ao comparar a distribuicdo das demandas com a distribuicdo de apdlices, nota-se que as regides
com maior nimero de apdlices® também apresentam maior demanda de Ouvidorias, sendo direta a
relacdo das variacOes regionais que refletem as caracteristicas socioecondémicas e a maturidade do
mercado de seguros em cada area do pais. Isso reforca aimportancia de estratégias que visem ampliar
a conscientizacdo e 0 acesso a seguros em regioes com menor penetracao.

Por fim, de um total de 214.828 demandas cadastradas, cumpre notar que 3.257 ndo tiveram sua
origem geografica indicada, razdo pela qual estao excluidas deste capitulo.

% das demandas

@® Sudeste 59%

® Nordeste 16,3%

e ® sul 12,4%
S IR @ Centro-Oeste 8,3%
*c *e Norte 4,0%
Total 100%

5 Fonte: https://www.fenacor.org.br/noticias/veja-os-estados-que-mais-arrecadam-com-apolic
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Regido Sudeste

Estados % das demandas
SP 65,7%
RJ 19,9%
MG 11,8%

Ramos e coberturas mais demandacdos

Total

Soma dos 5 mais demandaclos 74,9%
1. Médico-Hospitalar - Coletivo Empresarial 299%
2. Automoveis 19,8%
3. Prestamista 10,49
4. Vida e demais produtos de risco de pessoas 8,99%
5. Riscos Diversos 6,8%
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Regiao Nordeste

Estados % das demancdas
BA 28,1%
PE 18,7%
CE 16,8%
MA 10,6%
PB 7,7%

Ramos e coberturas mais demandados

Total

Soma dos 5 mais demandacdos 73,0%
1.Prestamista 26,3%
2. Médico-Hospitalar - Coletivo Empresarial 17,5%
3. Automoéveis 12,7%
4. Vida e demais produtos de risco de pessoas 8,49
5.Riscos Diversos 8,1%
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Regiao Sul

Estacdos % das demancdas
PR 38,7%
RS 34,8%
SC 26,5%

Total 100,09

Ramos e coberturas mais demandados

Total

Soma dos 5 mais demandaclos 73,1%
1. Prestamista 20,4%
2. Automoveis 17,1%
3. Médico-Hospitalar - Coletivo Empresarial 16,5%
4. Vida e demais produtos de risco de pessoas 13,2%
5. Residencial 5,9%
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Regido Centro-Oeste

% clas demancdas
DF 34,8%
GO 30,9%
MT 21,0%
MS 13,4%

Ramos e coberturas mais demandacdos

Total

Soma dos 5 mais demancdados 74,6%
1. Prestamista 19,8%
2. Médico-Hospitalar - Coletivo Empresarial 19,7%
3. Automobveis 19,5%
4. Vida e demais produtos de risco de pessoas 10,09
5. Riscos Diversos 5,6%
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Regido Norte

Estados % das demandas
PA 31,1%
AM 23,8%
TO 17,8%
RO 12,6%
AC 5,5%
AP 5,49%
RR 3,9%

Ramos e coberturas mais demandadas

Total

Soma dos 5 mais demandacos 74,1%
1. Prestamista 31,7%
2. Médico-Hospitalar - Coletivo Empresarial 16,1%
3. Automobveis 10,1%
4. Vida e demais produtos de risco de pessoas 9,69%
5. Riscos Diversos 6,5%
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AARARN DPVAT

O Seguro DPVAT é um seguro obrigatério cria-
do pela Lei n°® 6.194/74, para cobrir Danos Pes-
soais causados por Veiculos Automotores de Via
Terrestre ou por sua carga a pessoas transpor-
tadas ou nao. O DPVAT ampara todas as vitimas
de acidentes de transito ocorridos no Brasil, se-
jam pedestres, passageiros ou motoristas, sendo
as indenizagOes pagas independentemente da
apuracao de culpa ou da identificagdo do veiculo
causador do dano.

A operacdo do Seguro DPVAT para sinistros e
prémios ocorridos até 31 de dezembro de 2020,
€ de responsabilidade de um consércio integrado
por 54 seguradoras e administrado pela Segura-
dora Lider do Consoércio do Seguro DPVAT (Segu-
radlora Lider — DPVAT).

Importante ressaltar que o Seguro DPVAT foi
alterado pela Lei Complementar 207 de 2024,
passando a ser chamado de SPVAT (Seguro de
Protecdo de Vitimas de Acidentes de Transito).

El coberturas do Seguro DPVAT

No ano de 2023, foram pagas 40.722 indenizagdes a acidentados de transito e/ou a seus beneficia-
rios nas trés coberturas previstas em lei. A maior parte dos pagamentos foi para os casos de invalidez
permanente, com 87,7% de representatividade. Em outras coberturas, como Morte, o volume é de 6%,
enquanto os reembolsos por Despesas de Assisténcia Médica e Suplementares (DAMS) chegaram a
6,2% dos pagamentos.
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I3 As demandas da Ouvidoria da Seguradora Licer - DPVAT

Nesta secao do relatdrio sdo contabilizadas apenas demandas relativas aos sinistros. As demais de-
mandas atendidas pela Ouvidoria da Seguradora Lider - DPVAT, referentes aos prémios e assuntos insti-
tucionais, ndo estdo contempladas aqui.

» » » Demandas DPVAT
17099

13852
11476
7366 8652
6977 163 5713
4656 4628
I I I i

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Desde a deliberacao de 24 de novembro de 2020, a Seguradora Lider ficou designada a administrar
o run-off dos ativos, passivos e negbcios do Consodrcio e Seguro DPVAT realizados até 31 de dezembro
de 2020. Nesse tempo, a Ouvidoria da Seguradora Lider tem trabalhado de forma a seguir com o com-
promisso de atender & manutencédo do atendimento adecquado ao cliente. Este compromisso esta pre-
sente em 100% de manifestacdes tradadas.

Em 2023, a Ouvidoria foi acionada 2.569 vezes sobre os temas relacionados ao sinistro, com uma re-
ducdo de 55,03% em relacao ao ano anterior. Esses acionamentos aconteceram através dos canais de
atendimento disponiveis para os clientes como: Central Ouvidoria, Fale Ouvidoria, Consumidor.gov, Re-
clame Aqui, e-mail, além das solicitacdes recebidas por meio dos Procons e Orgdos do Poder Judiciario.

Considerando a conduta e o tratamento adequado aos clientes, importante destacar os resultados al-
cancados na plataforma Consumidor.gov.br nos Gltimos 6 meses, como 100% no Indice de Solucdo e
9.7/10 de Reputacio (Otimo) na plataforma Reclame Aqui nos Gltimos 12 meses. Outros resultado que
merece ser destacado é o prazo médio de respostas de 2,4 dias.
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Kl Motivos mais demandados

O objetivo do quadro a seguir € demonstrar os motivos mais demandados na Ouvidoria da Seguradora
Lider. Isto &, agueles pontos de maior atengcdo no momento de contratagcao desse seguro obrigatorio,
sendo o principal deles a confirmacao da documentagao necesséaria para tanto.

Documentagao

42,0%

Analise de Documentacao

15,3%

Pagamento de Indenizagao (prazo e valor)

Negativa de Pagamento

12,8%

Reclamacgéo do Atendimento (SAC, Internet, Corretores, Ouvidoria...)

12,0%

9,4%

Outros motivos®

[ d | Tempo de resposta das demancdass

A Seguradora Lider trabalha constantemen-
te para garantir o atendimento satisfatério dos
consumidores, e em menor tempo possivel. O
quadro a seguir demonstra que o tempo médio
de resposta fornecido pela referida Ouvidoria é
de menos de 3 (trés) dias.

Segmentos | Tempo médio das respostas

Seguro DPVAT | 2,4 dias

KBl origem geografica das demandas

Nesta secdo do Relatério, foram listadas as
demandas de todas as cinco regides do pais. Do
total das 2.569 demandas contabilizadas nas
cinco regides, 4 demandas ndo contribuiram
com a localizagdo de abertura da demanda. Por
meio do quadro abaixo, é possivel verificar que
o maior nimero de demandas esta concentra-
do na regido Sudeste, onde também ha registro
da maior quantidade de propriedade de veicu-
los terrestres no Brasil.

8,5%

Demandas 9% cdas demancdas
@® Sudeste 920 35,87%
@® Nordeste 648 25,26%
@ Centro-Oeste 492 19,18%
® sul 277 10,80%
Norte 228 8,89%
Total 2565 100%

6 Em “Outros motivos” est&o: Reviséo do Valor da Indenizagao; Prestador de Servigo (Qualidade, Prazo e Atendimento); Caracteristicas do Produto; Alterages contratuais

diversas - (Alterag&o de Beneficiario, Capitais, Coberturas...).
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» » » Origem geografica das demandas

Centro-Oeste

sP 482 DiE 65
GO 114

RJ 206
MT 301

MG 200
12
492

RS 105

Nordeste PR 112

PE 109
CE 20
MA 83 PA 106
PB 47 AM 62
Pl 44 RO 15

TO 20
RN 54

AC 11
SE 14

RR 0
AL 2 AP 14
Total 648
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Kl indice de Efetividade da Ouvidoria - Acdes Judiciais

Em 2023, foram reportadas 84 acdes judiciais de demandas de sinistro que foram tratadas pela Ou-
vidoria da Seguradora Lider.

96,73%

de todas as
demandas que
passaram pelas

2.569 84

demandas Ouvidorias sao
demandas repercutiram finalizadas sem
registradas nas em acdes repercussdo em
Ouvidorias judiciais acOdes judiciais.

Estes resultados reforcam o compromisso da Seguradora Lider do Consércio do Seguro DPVAT S.A.
em prestar atendimento adequado aos clientes, atinentes as demandas sobre sinistros, prémios e as-
suntos institucionais ocorridos no &mbito do run-off, sempre alinhados as diretrizes do Cédigo de Etica
e da Politica de Conduta de Relacionamento com os Clientes.

e o o o o
e o o o o o
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