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Apresentacao
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As Quvidorias, ao assegurarem a observancia das nor-
mas de defesa dos direitos dos consumidores, desem-
penham um papel essencial na mediacao, na solugédo e
na prevencao de conflitos, atuando como um canal de
comunicacdo confiavel, imparcial e estratégico entre os
consumidores e as entidades do setor.

Desde 2006, as demandas registradas nas Ouvidorias
das empresas do setor de seguros sdo monitoradas pela
Comissédo de Ouvidoria da CNseg. Esse acompanhamen-
to continuo permite a identificacdo de pontos criticos e
tendéncias relevantes, contribuindo para o aprimoramen-
to das praticas de relacionamento com o consumidor. As
reflexdes e os dados extraidos desse monitoramento sdo
publicados anualmente no Relatério de Atividades das
Ouvidorias, documento que ja se encontra na 92 edicao e
que representa um importante instrumento de prestacao
de contas a sociedade, além de promover o equilibrio nas
relagcdes de consumo. Ao longo dos anos, tanto o método
de coleta quanto a profundidade das informacdes apre-
sentadas no Relatério foram aperfeicoados, acompa-
nhando os avangos tecnoldgicos e o fortalecimento das
préprias unidades de ouvidoria.

O Relatério de Atividades das Ouvidorias de 2024
apresenta as acOes desenvolvidas pela Comissao de Ou-
vidoria da CNseg, a analise das demandas tratadas pelas
Ouvidorias — incluindo o Indice de Efetividade — e os da-
dos quantitativos e qualitativos das manifestacoes rece-
bidas ao longo do ano. O documento também apresenta
uma avaliacdo especifica das demandas relacionadas ao
Seguro de Danos Pessoais Causados por Veiculos Auto-
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motores de Vias Terrestres (Seguro DPVAT).
Além disso, oferece um panorama abrangen-
te e atualizado das interacdes entre consu-
midores e as entidades do setor, refletindo o
compromisso do mercado segurador com a
transparéncia, a qualidade do atendimento e a
resolucado eficiente de conflitos.

Em 2024, foram consolidadas as demandas
de Ouvidoria de 78 empresas do setor, sendo
67 associadas a uma das quatro Federacdes
da CNseg, atuantes nos segmentos de Segu-
ros Gerais, Previdéncia Complementar Aberta e
Capitalizacao, além das associadas do setor de
Salide Suplementar.

O Indice de Efetividade das Ouvidorias, dis-
ponivel para os segmentos de Seguros Gerais,
Previdéncia Privada e Vida, e Capitalizagao, in-
dica a proporgdo de demandas solucionadas
que nao resultaram em acoes judiciais ou na
aplicacdo de sancdes pelos 6rgaos de defesa
do consumidor. Em 2024, o indicador alcancou
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99,2% em relacao a acgOes judiciais e 99,7% em
relacdo a multas aplicadas pelo Procon.

Para fins comparativos, em 2023, o Indice
de Efetividade das Ouvidorias atingiu 98,6% em
relacdo as acOes judiciais e 99,9% em relacdo
as multas aplicadas pelo Procon. Em 2022, o In-
dice foi de 98,49%, enquanto, em 2021, registrou
98,1%. Isso significa que o atendimento das Ou-
vidorias do setor vem se tornando mais satisfa-
tério a cada ano, o que demonstra a relevancia
atribuida ao atendimento ao consumidor, com
eficiéncia na resolucdo dos conflitos.

Esses resultados demonstram que, apesar dos
desafios enfrentados — como o continuo avango
tecnol6gico e a necessidade de adaptacao as no-
vas regulamentacdes —, o setor tem promovido
avancos significativos que reafirmam seu com-
promisso com a melhoria continua da experién-
cia do consumidor, por meio do fortalecimento
das préaticas de atendimento e da busca perma-
nente pela exceléncia na resolucdo de conflitos.






Mensagem

AAAAA dos Presidentes

Prezados leitores,

Mais do que ndmeros, o Relatério de Ativida-
des das Ouvidorias do Setor de Seguros de 2024
confirma o compromisso continuo do mercado
com a escuta qualificada de seus consumidores
e reflete-se, ano a ano, na manutencao do seu
elevado indice de solucdo dos conflitos, com
taxa proxima de 1009% no grupo de seguradoras
participantes do nosso levantamento.

Esse desempenho das Ouvidorias contribui
para reduzir o nUmero de agdes encaminha-
das & Justica ou o de multas sancionadas pelos
Procons, tendo em vista o nivel de satisfagédo
dos clientes com a solugcao acordada. Logo, é
com enorme satisfagcdo que apresentamos os
dados abaixo, provenientes das Ouvidorias dos
segmentos abrangidos pela CNseg (Seguros
Gerais, Previdéncia e Vida, Capitalizacao e Sal-
de Suplementar).

Ao mesmo tempo, vale recordar que este tra-
balho, além da prestacao de contas a stakehol-
ders e a sociedade como um todo, torna-se um
importante insumo operacional para identificar
os temas e motivos das reclamacdes dos segura-
dos e, quando necessario, corrigir procedimentos
gue eventualmente gerem ruido na comunicagao
de nossos servicos e produtos. E mais um passo
em favor de uma relagcdo mais transparente, se-
gura e alinhada as expectativas do segurado.

Dyogo Oliveira
Presidente da CNseg
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Chama a atencdo a celeridade dos desfechos
das demandas encaminhadas as Ouvidorias. O
prazo de até 10 dias, em seus quatro segmentos,
reafirma o foco das empresas na satisfacdo do
consumidor. Constata-se também que o tempo
médio de resposta acompanha proporcionalmen-
te o volume de manifestagcdes recebidas: quanto
menor o nlimero de registros, menor tende a ser o
tempo de retorno, o que revela maior capacidade
de atendimento personalizado e resolutivo.

A plataforma Consumidor.gov.br &, pelo segun-
do ano seguido, o principal canal de entrada das
demandas direcionadas as Ouvidorias. Essa es-
calada, em grande medida, deve-se ao fato de a
plataforma ter se tornado o canal de tratamento
obrigatério desde 2021 — antes, as manifesta-
cOes eram registradas diretamente na Susep —,
o que fortalece a eficiéncia e a centralizacdo do
atendimento.

Por fim, ndo ha dlvidas de que os resultados
apresentados reforcam o papel estratégico das
Ouvidorias, quer na mediacao de conflitos, quer
na promogao da transparéncia das relagdes de
consumo no mercado segurador. Este Relatério
busca, assim, contribuir para a evolucao do setor,
para o aperfeicoamento dos processos internos e
para a construgao de um ambiente cada vez mais
justo, eficiente e orientado ao cidadao.

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, Satide Su-
plementar e Capitalizagdo (CNseg) € uma associagao civil de &mbito nacional que retine as Federagdes
representativas das empresas atuantes nos respectivos segmentos do setor de seguros.

Sua missdo institucional
consiste em promover o de-
senvolvimento sustentavel
do sistema de seguros pri-
vados no Brasil, representar
os interesses de suas asso-
ciadas junto aos diversos pU-
blicos e instancias decisorias
e fomentar a cultura do se-
guro, contribuindo de forma
efetiva para o progresso eco-
noémico e social do patis.
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As Ouvidorias

e a Atuacao do Ouvidor

NNANANNN

A Ouvidoria é a instancia mais qualificada
de relacionamento com os clientes, exercen-
do papel fundamental na defesa dos direitos
dos consumidores, com estrita observancia as
normas legais e regulamentares vigentes. Para
isso, a Ouvidoria recebe, avalia e responde as
reclamacoes, sugestdes e elogios dos consu-
midores, buscando informacdes e evidéncias
que permitam compreender cada caso e ofere-
cer umaresposta clara e objetiva ao solicitante.

Merece destaque a independéncia funcio-
nal das Ouvicdorias — sejam elas estruturadas
internamente ou por meio de prestadores ter-
ceirizados —, caracteristica essencial para as-
segurar a imparcialidade e a credibilidade des-
se canal de comunicacao. No setor de seguros,
em especial, onde a confianca do consumidor
é um pilar estratégico, a autonomia das Ouvi-
dorias para investigar demandas e atuar em
consonancia com os interesses legitimos dos
consumidores, livre de interferéncias internas,
reforca a legitimidade e a relevancia institu-
cional dessa instancia.

~

A atuacado das Ouvidorias € orientada por
principios fundamentais, como independéncia,
transparéncia, imparcialidade, ética profissio-
nal e compromisso com a melhoria continua.
Esses valores garantem que as manifestagdes
dos consumidores sejam tratadas com serie-
dade, legitimidade e respeito, fortalecendo a
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confianca nas relagdes entre as empresas e
seus diversos pUblicos de interesse.

Além de acolher e analisar as demandas re-
cebidas, cabe a Ouvidoria propor medidas cor-
retivas e recomendar o aprimoramento de pro-
cedimentos e rotinas internas, com base nas
oportunidades de melhoria identificadas ao
longo de sua atuacao.

Esses principios garantem que as manifes-
tacOes dos consumidores sejam tratadas com
seriedade e legitimidade, promovendo confian-
ca e fortalecendo a relagdo entre a empresa e
seus puUblicos de interesse (stakeholders).




Os beneficios da utilizacao desse canal quali-
ficado de atendimento sdo claros e significativos:

Para o consumidor, representa a
possibilidade de resolver com mais agili-

dade eventuais insatisfacdes relaciona-
das ao produto ou servico contratado.

Para a sociedade, trata-se de um
servico eficiente que contribui para a
desoneracao do Poder Judiciario, das
entidades de defesa do consumidor e
dos 6rgdos fiscalizadores. Isso porque

mais de 98% das demandas tratadas
pelas Ouvidorias sao resolvidas inter-
namente, sem necessidade de enca-
minhamento para essas instancias.
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A Comissao:::

AR de Ouvidoria da CNseg (COV)

Criada em 2005, a Comissao de Ouvidoria
da CNseg (COV) atua como um espaco estraté-
gico para a discussao, a troca de informacodes
e a disseminacdo de boas praticas na gestado
das Ouvidorias.

~

Seu objetivo é aprimorar continuamente a
atuacao dessas instancias e fortalecer sua repre-
sentatividade institucional junto aos 6rgaos regu-
ladores e de defesa do consumidor. Atualmente,
a Comissado reline empresas que representam
93,6% da arrecadacdao do mercado segurador
vinculado a CNseg e as suas Federagoes.



Composicao da comissdo de ouvidoria - CNseg

Silas Rivelle Jr. Seguros Unimed

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

Sindicato Nacional das Entidades Abertas de Previdéncia
Complementar - SINAPP; Futuro Previdéncia Privada; So-
ciedade Caxiense de MUtuo Socorro; Previmil Vida e Pre-
vidéncia S.A,; Unido Seguradora S.A. - Vida e Previdéncisa;
Aspecir Previdéncia; Upofa Unido Previdencial; COMPREV
Vida e Previdéncia S.A,; MBM Previdéncia Complementar;
SINAF Previdencial Cia. de Seguros; Via Capitalizacado S/A;
GBOEX Grémio Beneficente

Andréa de Albuquerque Aratjo Barroso

Angélica Llcia Carlini Metropolitan Life Seguros e Previdéncia Privada
Aroldo dos Santos Carneiro Centauro Vida e Previdéncia S.A.

Carla Aparecida Devecchi Grupo SulAmérica

Cibele Pereira Mota Chubb Seguros Brasil

Claudia Pires Rodrigues Wharton Grupo Mapfre Seguros

Claudio Roberto Scattini Zurich Santander Brasil Seguros e Previdéncia

Daniela Maranhao de Figueiredo Varago  Seguradora Lider do Consércio do Seguro DPVAT S.A.

Danielle Silva de Andrade Caixa Vida e Previdéncia
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Emerson Del Re

Emmanuel Maria Carlos Borrego Sahino
Erica Cristina Costa Silva

Erika Mifune Igarashi

Glaudy Cipriano Maia Alves

Guilherme Antonio Callado Ferreira

Hamilton Ronqui

Helenice Caron Garbuio

Jairo de Lacerda

Janikele Matias dos Santos Silva

Jaqueline Raquel Debald

José Eduardo Batista

Leticia Rick Reinaldo

Luciana Galvao de Oliveira

Luiz Pereira de Souza
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Assurant Seguradora
Brasilcap Capitalizagdo S.A.
Pottencial Seguradora S.A.
Akad Seguros S.A.

Generali Brasil Seguros S.A.

XS4 Capitalizagdo S.A.

Yelum Seguros
Indiana Seguros
HDI Seguros

HDI Global Seguros

Sancor Seguros do Brasil S.A.

AlG Seguros Brasil S.A.
Zurich Minas Brasil Seguros S.A.
Zurich Brasil Vida e Previdéncia S.A.

Zurich Brasil Capitalizacdo S.A.

Lideranca Capitalizacdo S.A.

Aplicap Capitalizacdo S.A.

CESCEBRASIL Seguros de Garantias e Crédito S.A.

Companhia Excelsior de Seguros

Infinite S.A. Seguradora

Sabemi Seguradora S.A.

Brasilprev Seguros e Previdéncia S.A.

Tokio Marine Seguradora S.A.
Alfa Seguradora S.A.



Marcelo Vieira Bezerra

Marcia Lagrotta

Marcio Alexandre Malfatti

Marco Antonio Marmelo Tavares
Maria Helena Darcy de Oliveira

Nathaly Rodrigues Pacheco de Menezes
Paulina de Almeida Garutti

Paulo Sérgio de Carvalho

Regina Helena Menezes Lopes
Renata Zambrotti Martins Felipe Vale

Sheila Amendola Panica

Rogerio Taltassori

Rubens Mario Almeida Cerqueira Aradjo
Silvana Mara Raksa

Tiago Barreto Pessoa dos Santos
Vanessa Duboc da Cruz

Viviane Schietti Ferreira

Vivien Lys Porto Ferreira da Silva

Wilton Machado
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Cardif do Brasil Vida e Previdéncia S.A.
Cardif do Brasil Seguros € Garantias S.A.
Mongeral Aegon Seguros e Previdéncia S.A.

180 Seguros; Akad Seguros Allianz Trade; ALLSEG
Seguradora S.A,; Berkley International do Brasil Seguros
S.A,; CNP Seguradora; Coface; CSH Corretora de Seguros;
IZA Seguradora S.A.; Suhai Seguradora S/A; Swiss Re
Corporate Solutions Brasil Seguros S.A.; Youse Seguros;

Newe Seguros
Icatu Seguros S.A,; Rio Grande Seguros e Previdéncia S.A.

Brasilseg Companhia de Seguros
Starr International Brasil Seguradora S.A.
KOVR Seguradora

Porto Seguro Companhia de Seguros Gerais

Allianz Seguros S.A.
AXA Seguros S.A.
Seguros Sura S.A.
Allianz Seguros S.A.

Ital Seguros S.A.

Sompo Seguros S.A.

Bradesco Seguros S.A.

Capemisa Seguradora de Vida e Previdéncia S.A.
Prudential do Brasil Seguros de Vida S.A.

Caixa Seguradora S.A.

Akad Seguros Brasil

Mitsui Sumitomo Seguros S.A.




Dentre as acoes da Comissao de Ouvidoria em 2024, desta-
cou-se a seguinte:

+ + + Guiade Acesso do Consumicdor as Empresas
de Seguros, Previdéncia Privada, Satide Suplementar
e Capitalizacao

A Comissao de Ouvidoria atualiza anualmente o Guia de
Acesso do Consumidor as Empresas de Seguros, Previdéncia
Privada e Vida, Salide Suplementar e Capitalizacao®. O Guia,
dividido por segmento, disponibiliza aos consumidores infor-
macoes sobre os canais de atendimento das companhias,
como Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC), Central
de Atendimento e Ouvidoria, além de incluir os contatos espe-
cificos para atendimento dos Procons.

1 CONFEDERAGAO NACIONAL DAS SEGURADORAS (CNseg). Ouvidorias — O Mercado Segurador.
Disponivel em: https://cnseg.org.br/sobre-nos/o-mercado-segurador/ouvidorias.
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Clique Aqui
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Empresas de Seguros,
Previdéncia Privada e Vida,
Salide Suplementar e
Capitalizacao
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O Setor

NAVAAAAYS de Seguros Brasileiro

O setor segurador brasileiro é dindmico e esta
cada vez mais presente no cotidiano das pessoas
e de seus negbcios, o que se reflete na deman-
da crescente e diversificada por seus produtos
e servicos. Em 20242, as receitas totalizaram RS
435,8 bilhdes, representando um crescimento de
12,39 em relacao ao ano anterior, e consolidando
sua trajetoria de expansdo no mercado brasileiro.
O crescimento real em 2024, descontada a infla-
cao do periodo, foi de 7,6%. Esse desempenho &
resultado de uma combinacéo de fatores, como
inovacOes tecnolbgicas, diversificacdo dos ca-
nais de distribuicdo, concorréncia mais intensa,
simplificacdo regulatéria e precificagao alinhada
aos riscos assumidos.

Nosso objetivo principal & proteger e fazer a
diferenca em momentos de adversidade, impre-
vistos e infortlnios. Em 2024, o setor de seguros
pagou RS 504,3 bilhdes em indenizagdes, benefi-
cios, resgates, sorteios e eventos indenizaveis —
uma alta de 7,7% em relacdo a 2023.

Por seu turno, as despesas estimadas com
Salide Suplementar corresponderam a RS 261,2
bilhdes, representando um crescimento de 7,1%
em relacdo ao ano anterior.

2 CONFEDERAQAO NACIONAL DAS SEGURADORAS (CNseg). Conjuntura CNseg
n° 116. Sdo Paulo: CNseg, 27 mar. 2025. Disponivel em: https://cnseg.org.br/
publicacoes/conjuntura-c-nseg-n-116. Acesso em: 15 out 2025.
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Desse total, os RS 261,2 bilhdes destinados
a Salde Suplementar foram aproximadamente
1359 superior as despesas do Ministério da Sad-
de no mesmo periodo.2

No que diz respeito ao retorno para consu-
midores e empresas, em 2024 o setor pagou RS
2431 bilnGes em indenizagoes, resgates, benefi-
cios e sorteios ao longo do ano — um crescimento
de 7,19 sobre o0 ano anterior. Esse montante equi-
vale a quase 35% dos orcamentos das cidades de
Sao Paulo (R$ 111,8 bilhdes) e Rio de Janeiro (RS
45,7 bilhdes) para o ano passado, somados. Ape-
nas em dezembro, foram pagos cerca de RS 21
bilhdes, representando um aumento expressivo
de 13,8% em relacdo ao mesmo més de 2023.

As contribuicdes do setor segurador ao de-
senvolvimento do pais se estendem a &areas
estratégicas da economia, como infraestrutura
e agronegdcio, assegurando a continuidade e
a resiliéncia dessas atividades. Em 2024, o se-
tor enfrentou desafios significativos, como os
impactos das enchentes no Rio Grande do Sul,
que elevaram em mais de 136,3% as indeniza-
coes no segmento de Danos e Responsabilida-
de no estado. No total, entre janeiro e agosto, as
seguradoras desembolsaram mais de RS 161,9
bilhdes em indenizagdes, beneficios, sorteios e
resgates, representando um crescimento de 6 9
em relacdo ao mesmo periodo de 2023.

Embora os dados especificos de infraestru-
tura e agronegdcio ainda ndo tenham sido deta-
Ihados para 2024, o desempenho geral do setor
reforca seu papel essencial na protecao de gran-
des obras e na cobertura de riscos da produgao

2 CONFEDERAQAO NACIONAL DAS SEGURADORAS (CNseg). Conjuntura CNseg
n° 116. Sdo Paulo: CNseg, 27 mar. 2025. Disponivel em: https://cnseg.org.br/
publicacoes/conjuntura-c-nseg-n-116. Acesso em: 15 out 2025.
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rural, contribuindo diretamente para a estabilida-
de econbmica e social do Brasil.

Em 2024, o setor de seguros ampliou sua rele-
vancia e participagao na economia brasileira, alcan-
cando 6,49 do Produto Interno Bruto (PIB) nacional
em arrecadacdo anual — sendo 2,7% provenientes
da Salide Suplementar e 3,79 do setor segurador,
excluindo esse segmento. Esse crescimento refle-
te o esforco continuo das seguradoras em diversas
frentes: inovagédo, educacdo financeira, expansao
do acesso e fortalecimento institucional. Nosso
compromisso é tornar o setor cada vez mais com-
preendido e valorizado pela sociedade.

Mais do que niimeros, esse avanco eviden-
cia a importancia do seguro como instrumento
cde protecao e desenvolvimento. O seguro € um
produto singular, capaz de oferecer solucdes efi-
cazes para 0s mais diversos desafios da vida mo-
derna — protegendo pessoas, patrimdnios e ati-
vidades econbmicas em momentos de incerteza,
risco ou adversidade. A medida que cresce em re-
levancia social e econdmica, o setor reafirma seu
papel como pilar essencial do desenvolvimento
sustentavel do pais.
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Beneficios, indenizacoes, resgates, sorteios e
despesas médicas e odontolégicas em 2024

Seguros de danos e RS 60,3 bilhdes

responsabilidade (sem dpvat)

Seguros de pessoas R$ 16 hilhGes

Previdéncia aberta RS 140,5 bhilhdes

e planos tradicionais

Capitalizacao RS 26,3 hilhoes

Salde suplementar RS 261,2 hilhoes

Total (sem DpvAT) R$ 504,3 hilhoes

Até dezembro de 2024, o setor era composto
por 140 seguradoras, 904 operadoras de planos e
seguros privados de assisténcia a salide, 14 enti-
dades abertas de previdéncia complementar, 19
sociedades de capitalizagao e 124 empresas de
resseguro. Além disso, mais de 132,7 mil correto-
res de seguros estao registrados em todo o pafs,
contribuindo para a capilaridade e o acesso aos
produtos e servicos do setor.

Essa engrenagem movimenta cerca de 267
mil empregos diretos e envolve aproximada-
mente 4,4 mil profissionais especializados na
avaliacdo de riscos e perdas, como peritos, ava-
liadores de seguros e auditores atuariais. Esses
nimeros refletem a forgca e a abrangéncia do
setor, que continua a expandir sua atuacdo e a
oferecer solucdes essenciais para os desafios
da sociedade contemporénea.
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Panorama do setor de seguros brasileiro:

+ ¢ Cercade 52,2 milhoes )
de beneficiarios de planos de _%@
assisténcia médica;

+ ¢ Cerca de 34,5 milhoes

de beneficiarios de planos
exclusivamente odontoldgicos;

+ + Mais de 21 milhdes

de veiculos segurados;

+ ¢ Mais de 12,7 milhoes

de residéncias seguradas;

e+ 71

protegidos pelo seguro rural;

* ¢ 4,22 milhoes

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

¢ ¢ 14,1 milhoes po
de planos de previdéncia ; \K\W
coletivos e individuais. @/p

Fontes Agéncia Nacional de Salide Suplementar (ANS); InsuranceCorp; Revista Apdlice;
Fenaber; FenaPrevi; FenaCap; Fenacor; FenaSalide; e Susep.







indice de Efetividadeé

AAAAAY das Ouvidorias

O Indice de Efetividade das Ouvidorias (IEQ) mede o percentual de demandas solucionadas que n&o
resultaram na aplicacdo de multas pelos Procons na abertura de procedimentos administrativos ou na
judicializacdo dos casos. Em outras palavras, representa o volume de ocorréncias resolvidas no ambito
das Ouvidorias, sem a necessidade de encaminhamento para instancias externas.

Esse indicador evidencia a eficacia das Ouvidorias das Associadas e de suas respectivas Federagoes,
ao promover maior transparéncia nas relagcdes de consumo. Por meio de informacdes claras e detalha-
das sobre os direitos e deveres das empresas e dos clientes na contratagao de seguros, ele contribui
para o fortalecimento da confianca e para a prevencao de conflitos.

Especificamente, este capitulo reline informagdes de 67 empresas associadas a uma das quatro
FederacOes da CNseg, atuantes nos segmentos de Seguros Gerais, Previdéncia Complementar Aberta
e Capitalizacgao.

Por fim, esclarecemos cque os indicadores do segmento de Satide Suplementar nao foram incluidos
neste indice, uma vez qque a amostragem de dados nao atingiu representatividacde estatistica suficien-
te para compilacao.

El indice de Efetividade das Ouvidorias ce Seguros (IEO)

O Indice de Efetividade das Ouvidorias (IEO) é calculado a partir da relacdo entre a quantidade
de demandas recebidas pelas Ouvidorias e a soma das multas aplicadas pelos Procons e das agdes
judiciais decorrentes. Esse indicador expressa, portanto, o percentual de ocorréncias que foram re-
solvidas diretamente pelas Ouvidorias e que ndo repercutiram em outras instancias. Trata-se de uma
métrica que evidencia a capacidade resolutiva e preventiva dessas estruturas no tratamento das de-
mandas dos consumidores.

Seguros, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizacao

Consideradas ambas as instancias (administrativa e judicial), o IEO de 2024 é de 99,2%, enquanto,
nos anos anteriores, foi de 98,6% em 2023, 98,4% em 2022, 98,19 em 2021, 97,7% em 2020, 97% em
2019 e 94% em 2018.
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» » » IEO-Acoes Judiciais

99,2%

das demandas

[ 5 3 0 tratadas pelas

Ouvidorias sdo

67.403

demandas finalizadas sem
demandas repercutiram repercussao em
registradas nas em acoes acOes judiciais.

Ouvidorias v judiciais

IEO - Acoes Judiciais

Seguros Gerais 99,46%
Seguros de Pessoas e Previdéncia 98,5%
Capitalizacao 99,9%
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» » » IEO - Multas Procon

162

demandas
repercutiram

67.403

demandas em multas
registradas nas aplicadas
Quvidorias pelos Procons

das demandas tratadas pelas Ouvidorias sdo finalizadas sem repercussao em multas aplicadas
pelos Programas de Protegdo e Defesa do Consumidor (Procons).

IEO - Multas Procon

Seguros Gerais 99,7%
Seguros de Pessoas e Previdéncia 99,8%
Capitalizacdo 99,9%

O elevado percentual de demandas finalizadas sem desdobramentos em instancias externas eviden-
cia a efetividade das Ouvidorias dos segmentos de Seguros Gerais, Previdéncia Complementar Aberta e
Capitalizacdo — representadas pela FenSeg, FenaPrevi e FenaCap.

Essas estruturas desempenham papel fundamental na promocé&o da transparéncia nas relacdes de
consumo, oferecendo esclarecimentos objetivos e acessiveis sobre os direitos e deveres das empresas
e dos clientes na contratagao de seguros. Ao prevenir conflitos e fortalecer o didlogo, as Ouvidorias con-
tribuem diretamente para a construcdo de um mercado mais ético, confiavel e orientado ao consumi-
dor, reforcando o compromisso institucional com a qualidade do atendimento.
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I Repercussio de demandas na Susep
(PAS/PAC)

Com a publicacdo da Circular n° 643/2021,
que revogou a Circular n® 613/2020 e estabele-
ceu novas diretrizes, a Superintendéncia de Se-
guros Privados (Susep) reformulou o modelo de
tratamento das reclamagdes dos consumidores
de seguros. A partir de 1° de janeiro de 2021, as
demandas que anteriormente eram recebidas
diretamente pela autarquia passaram a ser enca-
minhadas a plataforma Consumidor.gov.br, gerida
pela Secretaria Nacional do Consumidor (Sena-
con), vinculada ao Ministério da Justica e Segu-
ranca Plblica.

Diante dessa mudanca regulatéria e da ex-
tincdo do Procedimento de Atendimento ao
Consumidor (PAC) pela Susep, o Relatério de
Atividades das Ouvidorias do Setor de Seguros
deixou de incluir esse indicador a partir de 2021,
alinhando-se ao novo fluxo institucional de tra-
tamento das demandas.




* o o

No ano de 2024, foram registradas, pe-
las associadas da CNseg, 68.226 deman-
das no Sistema Coletor de Dados de Ouvi-
doria (SCD Ouvidorias), além do envio de
demandas recebidas referentes a Salde
Suplementar. O SCD Ouvidorias € uma pla-
taforma digital gerenciada pela CNseg, de-
senvolvida para o registro e a consolidacéo
de informacdes quantitativas relacionadas
as demandas recebidas pelas Ouvidorias
das empresas associadas.

Por meio dessa ferramenta, & possivel
acompanhar indicadores, promover analises
comparativas e fortalecer a gestao da quali-
dade no atendimento ao consumidor.

No total, foram registradas 143.897 de-
mandas; 143.074 referem-se aos segmen-
tos de Seguros Gerais, Previdéncia Privada
e Vida, Capitalizacdo e Salide Suplementar,
engquanto 823 correspondem a Seguradora
Lider-DPVAT. Devido as particularidades des-
ta Ultima, os dados relacionados ao Seguro
DPVAT serao tratados separadamente ao fi-
nal deste relatdrio e ndo serdo considerados
no computo dos nlimeros absolutos apre-
sentados a seguir.
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El pemandas por segmento (sem DPVAT)

2%

4% —|

27%

14%

Capitalizagéo
' SaUlde Suplementar
. Seguros Gerais

. Seguro de Pessoas

53

%6

. Previdéncia Complementar Aberta

Segmento Quantidade % Part.
de demandas

Seguros Gerais 39.016 27,3%
Salde Suplementar 75.673 52,9%
Seguro de Pessoas 19.191 13,4%
Previdéncia Complementar 3.156 2,2%
Aberta

Capitalizacdo 6.040 4,2%
Total 143.076 1009%




I3 rRamos, modalidades e coberturas mais demandadas

A seguir, sdo apresentadas quatro tabelas — uma para cada segmento do setor de seguros — que
relinem os ramos, as modalidades e as coberturas mais demandados nas Ouvidorias em 2024. Em cada
ramo, também sado destacados os cinco principais motivos de contato registrados pelas Ouvidorias,
evidenciando os temas que mais mobilizaram os consumidores no periodo analisado.

O objetivo € oferecer as empresas do setor subsidios para identificar os ramos e os motivos que po-
dem ser aprimorados nos atendimentos prestados — ndo apenas pelas Ouvidorias, mas, sobretudo, no
momento da contratacdo do seguro. Para o pUblico em geral, € recomendavel verificar esses aspectos
junto ao corretor de seguros ou diretamente nas propostas e apdlices antes da contratacdo. Essa pra-
tica contribui para uma relagcdo mais transparente, segura e alinhada as expectativas do consumidor.

Seguros Gerais

5 principais motivos cde demandas do ramo

Automovel Processo de Regulacdo do Sinistro.
Risco Excluido.

Tempo para a Chegada do Guincho.
Restituicdo de prémio ndo Efetuada.

Pagamento da Indenizacéo.

% cdo total do segmento

5 principais motivos cde demandas do ramo

Riscos Diversos® Processo de Regulacdo de Sinistro.
Pagamento da Indenizagao.
Cancelamento da Apdlice nao Atendido.
Tempo da Prestacéo do Servico.
129% Risco Excluido.
Residencia Cobranca de Prémio Indevida.
Qualidade do Servigo.
Pagamento da Indenizagao.
Risco Excluido.
149 Reembolso.

3 Em "Riscos Diversos"” séo consideradas demandas referentes aos “Ramos Elementares”.
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Garantia estendida Tempo da Reparacéo do Produto.
Negativa de Atendimento de Sinistro.
% do total do segmento Reparacao do Produto mal Realizada.
Desconhecimento das Coberturas Contratadas.
3% Tempo para Retirada do Produto

Ramo 5 principais motivos de demandas do ramo

Rural Processo de Regulac3o do Sinistro.
Risco Excluido.

96 do total do segmento Pagamento da Indenizac3o.
Atendimento.

294 Cancelamento Indevido da Apdlice.

5 principais motivos de demandas do ramo

Seguro de Equipamentos

P o Processo de Regulacéo do Sinistro.
Eletrbnicos Portateis

Risco Excluido.

Cancelamento da Apdlice nao Atendido.
Atendimento: Outros.

0,52% Pagamento da Indenizagao.

% do total do segmento

5 principais motivos de demandas do ramo

Habitacional Documentacao.

Pagamento de Indenizacéo.

Documentos Obrigatérios (Regulamento, Certificado, Extrato...).
Caracteristicas do Produto.

Negativa de Pagamento e Problemas com Venda.

Ramo 5 principais motivos de demandas do ramo

Outros ramos* Nao Reconhecimentqc_zla Compra.
Cancelamento da Apdlice.

% do total do segmento qugcteristicas do Produto.
Débito nao Processado.

4,42% Documentacao.

9 do total do segmento

4 Em "Outros Ramos" estéo incluidos os seguintes elementos: Empresarial, Fianga Locaticia, Condominio, Responsabilidade Civil, Maritimos e Aeronauticos, Transportes - RC,
Patrimoniais — Demais Produtos, Transportes — Danos, Riscos Financeiros - Demais Produtos, Garantia.
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Saude Suplementar

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

Coletivo Empresarial -

AT . Outros
Médico-Hospitalar

Acesso ao Site/Senhas
% do total do segmento Discordancia de Valor
Negativa de Reembolso

Negativa de Autorizacdo

Plano - Cobertura 5 principais motivos de demandas cdo plano-cobertura
Individual - Médico- Discordéancia do Valor
Hospitalar

Negativa da Autorizacdo

% cdlo total do segmento CErelEnniiEe
Outros

AlteragGes Contratuais (transferéncia de produto, vencimento,

7,8% . s N
inclusdo e exclusdo/upgrade)

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

Coletivo por Adesao -

Médico-Hospitalar _ L
Negativa de Autorizagao

% do total do segmento Outros

Negativa de Reembolso

Discordancia de Valores

9,4% Reanalise de Negativa
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Plano - Cobertura

Coletivo Empresarial -
Odontolbgico

% do total do segmento

5 principais motivos de demandas do plano-cobertura

Cancelamento

Outros

Falta de Rede

Tempo/Dificuldade no Agendamento

AlteracGes Contratuais (transferéncia de produto, vencimento,
inclusdo e exclusao/upgrade)

Plano - Cobertura

Coletivo por Adesao -
Odontoldgico

% cdo total do segmento

0,2%

5 principais motivos de demandas do plano-cobertura

P6s-venda

Rede Referenciada
Autorizacédo Prévia
Comunicagao
Reembolso

Plano - Cobertura

Individual — Odontoldgico

9 do total do segmento

0,8%

5 principais motivos de demandas do plano-cobertura

Pés-venda

Rede Referenciada
Autorizacdo Prévia
Comunicacao
Reembolso
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Seguros de Pessoas

5 principais motivos de demandas do ramo

Prestamista N&o Reconhecimento da Compra
Cancelamento da Apodlice
% do total do segmento Caracteristicas do Produto

Débito ndo Processado
36,249 Pagamento de Indenizagao (prazo e valor)

Ramo 5 principais motivos cde demandas do ramo

Vida e demais produtos de

. Caracteristicas do Produto.
risco de pessoas

Pagamento de Indenizagao (prazo e valor).
% do total do segmento Problemas com Venda.

Cancelamento da Apdlice.
35,049 Reclamacdo do Atendimento (SAC, internet, corretores, Ouvidoria)

Ramo 5 principais motivos cde demandas do ramo

) ) Problemas com Venda
Acidentes Pessoais N )
Nao Reconhecimento da Compra

Documentacao

% do total do segmento
s Cancelamento da Apdlice
— Prémio

o Problemas com Venda
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Ramo 5 principais motivos de demandas cdo ramo

VGBL Caracteristicas do Produto

Pagamento de Resgate (prazo e valor)

% do total do segmento Reclamagéo do Atendimento (SAG, internet, corretores, Ouvidoria)
Pagamento de Risco (pecllio, renda etc.)

9.04% AlteragOes Contratuais Diversas (beneficiario, capitais, coberturas

etc.)
Ramo 5 principais motivos de demandas do ramo
Viagem Pagamento de Indenizacao (prazo e valor).
Reembolso.

% cdo total do segmento Negativa de Pagamento.

Cancelamento de Apdlice.
1,72% Documentacao.

5 principais motivos de demandas do ramo

Demais ramos® Documentacédo
Problemas com Venda.

% do total do segmento Cancelamento da Apdlice.

Documentos Obrigatérios (Regulamento, Certificado, Extrato etc.)
Negativa de Pagamento.

5 Em “Demais Ramos’ estdo incluidos: Desemprego/Perda de Renda, Demais Produtos de Sobrevivéncia de Pessoas, Educacional e Funeral.
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PfEVidéncia Complementar Aberta

Modalidade 5 principais motivos de demancdas da modalicacde

Plano Individual (Risco) Cancelamento do Plano
Pagamento de Resgate (prazo e valor)
% do total cdo segmento Reclamacao do Atendimento (SAC, internet, corretores, Ouvidoria...

Pagamento de Risco (Pecdlio, Renda etc.)
26,119 Nao Reconhecimento da Compra

Modalidacde 5 principais motivos de demandas da modalidacde

Plano Individual
(Sobrevivéncia - PGBL) Caracteristicas do Produto

Reclamacéo do Atendimento (SAC, internet, corretores, Ouvidoria)

% do total do segmento Pagamento de Resgate (prazo e valor)

Pagamento de Beneficio — Aposentadoria
1765% Portabilidade Externa (transferéncia para outra Entidade)

Modalidacle 5 principais motivos de demancdas da modalicdacde

Plano Individual
(Sobrevivéncia - Demais
Produtos)

Caracteristicas do Produto

Alteragcdes Contratuais Diversas (beneficiario, planos, capitais etc.)
% do total do segmento Pagamento de Resgate (prazo e valor)

Reclamagdo de Atendimento (SAC, internet, corretores, Ouvidoria)
Pagamento de Risco (pectilio, renda etc.)

21,42%
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Modalidacle 5 principais motivos de demancdas da modalicdade

Plano Coletivo

(Sobrevivéncia -PGBL)
Pagamento de Resgate (prazo e valor)

% do total do segmento Reclamacdo do Atendimento (SAG, internet, corretores, Ouvidoria)

AlteracGes Contratuais Diversas (beneficiario, planos, capitais etc.)

Caracteristicas do Produto

12,48% Portabilidade Externa (transferéncia para outra Entidade)

Modalidacde 5 principais motivos de demandas da modalidacde

Assisténcia Financeira
(empréstimos)
Saldo Devedor

2 do total do segmento Margem Consignavel

Liberacdo de Assisténcia Financeira

Documentacao

17,339% Refinanciamento/Renegociacao

Modaliclacle 5 principais motivos de demancdas da modalidade

Outras modalidades® Pagamento de Resgate (prazo e valor)
Caracteristicas do Produto

% clo total do segmento Problemas com Venda
Cancelamento do Plano

Informe de Rendimentos (22 via e/ou retificagédo

6 Em “Outras Modalidades” estdo compreendidas Previdéncia - Plano Coletivo (Risco) e Previdéncia - Plano Coletivo (Sobrevivéncia Demais Produtos)
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Capitalizacao

Modalidade 5 principais motivos de demandas da modalidacde

Tradicional

Atuacéo do Corretor/Vendedor
(Outros)

Cancelamento
9 do total do segmento Forma de Processamento do Resgate e/ou da Restituicdo
Valor do Resgate e/ou da Restituicao

97,63% Cobrancga

Modalidacle 5 principais motivos de demancdas da modalicacde
Tradicional o

i Prazo de Resgate efou Restituicao
(Garantia de Aluguel)

Valor do Resgate e/ou Restituicdo

9 clo total do segmento Forma de Processamento do Resgate e/ou Restituicdo

Caracteristicas do Produto
1,569 Atendimento —Corretor
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Modalidade 5 principais motivos de demandas da modalidacde

Sorteio

Filantropia Premiavel
Problemas na Emissdo

% dlo total do sesmento Valor do Resgate e/ou da Restituicao

Informacdes Gerais sobre Produtos/Servigos

Outros (atendimento negado, cancelamento, cobranga, forma de
processamento de resgate/restituicao)

Modlalidacde 5 principais motivos de demandas da modalidace
Incentivo
0,23%
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Kl canal de entrada da demanda

Com o propdsito de identificar os canais pre-
ferenciais utilizados pelos consumidores de se-
guros para registrar demandas e/ou reclamacdes
junto as Ouvidorias do setor, apresentamos a se-
guir um quadro demonstrativo com os resultados
obtidos a partir das informacdes fornecidas pelas
empresas associadas a8 CNseg. Essa analise per-
mite compreender os meios de contato mais utili-
zados e orientar estratégias de aprimoramento na
comunicacgédo e no atendimento ao cliente.

» » » Seguros, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizacao

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

1 @
2 @

30,4% 8.

Consumidor.gov.br

Telefone

Procon

Site da empresa

E-mail

Outros Canais Indiretos ou meios remotos

Redes Sociais / Sites de Reclamacgdes

Outros? Canais de Diretos / Vendas Diretas

33,7%

30,4%

8,4%

7,5%

6,3%

4,5%

Pelo segundo ano consecutivo, os resultados demonstram que a plataforma Consumidor.gov.br se
consolidou como o principal canal de entrada das demandas direcionadas as Ouvidorias dos segmentos
de Seguros, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizacdo. Esse destaque se deve, em grande par-
te, a sua instituicdo como canal obrigatério de tratamento pelas Ouvidorias desde 2021, o que resultou
na absorgdo das manifestagdes anteriormente recebidas por meio da Susep.

7 Em “Outros” sdio consideradas demandas referentes a Outros Canais Diretos/Venda Direta,

Carta, Presencial, Defensorias Plblicas, Sindicato dos Corretores de Seguros (Sindicors) — Seguro DPVAT e Imprensa.
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» » » Salide Suplementar

1. ‘ Direto/ Telefone 25,4%
2. . Direto/ Site da empresa 14,3%
3. . Indireto/Consumidor.gov 8,7%
4. . Indireto/Procon 3,9%
5. Direto/E-mail 5,6%
25,496 6. . Indireto/ Redes Sociais/ Site de Reclamagéo na Internet 2,8%
7. @ outros 39,3%

No segmento de Salide Suplementar, o telefone e o site das empresas sdo os principais canais de
entrada das demandas nas Ouvidorias, concentrando 39,7% dos registros. Em contraste, a plataforma
Consumidor.gov.br responde por apenas 8,7% das manifestacoes. Essa diferenca pode ser atribuida ao
fato de que, enquanto a Susep tornou o uso do Consumidor.gov.br obrigatério para as entidades por ela
supervisionadas, a Agéncia Nacional de Salde Suplementar (ANS) ndo adotou medida semelhante.

Kl Procedéncia das Demandas

» » » Seguros, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizacao

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

31,57% —

As Ouvidorias dos segmentos de Seguros, Pre-
vidéncia Complementar Aberta e Capitalizacdo
reconheceram a procedéncia integral ou parcial 5,209%
das demandas dos consumidores em aproxima- ‘
damente 31,57% dos casos analisados. A partir
dessas manifestacdes, foi possivel identificar

oportunidades de melhoria e ajustes em diversos 2,22% L 61,01%
aspectos das empresas, como procedimentos in-

ternos, clausulas contratuais, produtos, solugoes @ mprocedente @ Pendente de deciséo
tecnoldgicas e outros processos organizacionais. @ rarciaimente Procedente @ Procedente
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Segmento Improcedente Parcialmente Pendentede Procedente

Procedente decisdo
Seguros Gerais 34,75% 1,26% 2,96% 189
Seguro de Pessoas 16,32% 0,6% 1,39% 8,44%
Previdéncia Complementar Aberta 3,39% 0,12% 0,29% 1,75%
Capitalizacao 6,55% 0,249 0,569 3,38%
TOTAL 61,01% 2,22% 5,20% 31,57%

» » » Salide Suplementar

No segmento de Salde Suplementar, obser-
va-se uma distribuicdo equilibrada entre as de-
mandas consideradas procedentes e aquelas
julgadas improcedentes pelas Ouvidorias, o que
indica uma analise criteriosa e proporcional das
manifestacdes recebidas.

44,80% —I |_ 55,20%

Procedéncia das Demandas

. Improcedente  55,2% . Procedente 44,8%
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KBl Tempo de Resposta das demandas

A tabela a seguir evidencia que, em todos os quatro segmentos do setor de seguros, a maioria
das demandas encaminhadas as Ouvidorias é respondida em até 10 dias — o que reforga o compro-
misso das empresas com a agilidade e a satisfacdo do consumidor.

Na sequéncia, observa-se o tempo médio de resposta por segmento, que é diretamente pro-
porcional ao volume de demandas recebidas. Ou seja, quanto menor o niimero de registros, menor
tende a ser o tempo médio de resposta, refletindo maior capacidade de atendimento personalizado
e resolutivo.

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

Até 5 dias 26% 25,5%
Até 10 dias 61,3% 57,1%
Até 15 dias 6,4% 10,2%
Até 30 dias 0,5 1,5%
Mais de 30 dias 5,8% 5,7%
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 10 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 0s seus respectivos estados e os cinco ramos, ou produtos, mais demandados nos segmentos de
Capitalizacéo, 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 niimero de apdlices também apresentam maior demanda nas Ouvidorias, sendo direta a
relagdo entre as variacOes regionais, que refletem as caracteristicas socioeconémicas e a maturidade
do mercado de seguros em cada area do pais. Isso reforca aimportancia de estratégias voltadas a am-

pliacdo da conscientizacdo e do acesso a seguros em regioes com menor penetracao.

Por fim, de um total de 143.076 demandas cadastradas, cumpre notar que 1.133 ndo tiveram sua

origem geografica indicada, razdo pela qual foram excluidas deste capitulo.
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*

*

*

% das demandas

@ Sudeste 63%

® Nordeste 14,9%

e ® sul 11,1%
S IR @ Centro-Oeste 8%
*c *e Norte 3%
Total 100%



Regiao Sudeste

Estados % das demandas
SP 64,1%
RJ 23%
MG 10,8%

Ramos e coberturas mais demandacdos

Total
Soma dos 5 mais demandacdos 75,9%
Médico-Hospitalar - Coletivo Empresarial 40,79%
Automoveis 20,8%
Vida e demais produtos de risco de pessoas 5,6%
Prestamista 4,4%
Previdéncia - Tradicional 4,4%
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Regido Nordeste

Estados

Ramos E Coberturas Mais Demandados

Total

Soma dos 5 mais demancdados 72,9%
Médico-Hospitalar - Coletivo Empresarial 30,5%
Automoveis 21,4%
Prestamista 8,2%
Tradicional - Previdéncia 7,8%
Vida e demais produtos de risco de pessoas 59
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Regiao Sul

Estacdos % das demancdas
PR 37,3%
RS 33,5%
SC 29,2%

100,0%

Ramos e coberturas mais demandados

Total

Soma dos 5 mais demandaclos 71,8%
Médico-Hospitalar - Coletivo Empresarial 25,9%
Automoveis 22,9%
Prestamista 8,2%
Residencial 7,7%
Vida e demais produtos de risco de pessoas 7,19
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Regido Centro-Oeste

% clas demancdas
DF 43,7%
GO 24,3%
MT 20%

Ramos E Segmentos Mais Demandacdos

Total

Soma dos 5 mais demandados 75%
Médico-Hospitalar - Coletivo Empresarial 32,49
Automoéveis 249
Prestamista 7,99
Vida e demais produtos de risco de pessoas 6,19
Médico-Hospitalar - Coletivo por Adesao 4,6%
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Regido Norte

Estados % cdas demandas

o 13%
RO 14,1%
AC 4,2%
AP 5,9%

Ramos e coberturas mais demandadas

Total

Soma dos 5 mais demandados 73,1%
Médico-Hospitalar - Coletivo Empresarial 31,2%
Prestamista 13,3%
Automoveis 12,1%
Tradicional - Previdéncia 11,2%
Acidentes Pessoais 5,3%
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DPVAT

NNNANNN

O Seguro DPVAT (Danos Pessoais Causados
por Veiculos Automotores de Via Terrestre) foi
criado pela Lei n°® 6.194, de 19 de dezembro de
1974, como evolugdo do Seguro RECOVAT, ins-
tituido pelo Decreto-Lei n® 73/1966. O DPVAT
tinha como objetivo amparar todas as vitimas
de acidentes de trdnsito no territério nacional,
incluindo motoristas, passageiros e pedestres,
oferecendo cobertura independente da apura-
cao de culpa ou da identificacdo do veiculo cau-
sador do dano.

A operacdao do Seguro DPVAT para sinistros e
prémios ocotricdos até 31 de dezembro de 2020,
€ de responsabilidade de um consércio integra-
do por 54 seguradoras e administrado pela Se-
guradora Lider do Consoércio do Seguro DPVAT
(Seguradora Lider — DPVAT).

Em 2024, a Lei Complementar n° 207/2024,
em razao do run-off do Consércio do Seguro DP-
VAT, criou o Seguro Obrigatdrio para Protecdo de
Vitimas de Acidentes de Transito (SPVAT).

Entretanto, apesar da relevancia do Seguro
Obrigatério para Protecdo de Vitimas de Aciden-
tes de Transito, em 30 de dezembro de 2024, a
Lei Complementar n° 211/2024 extinguiu o SP-
VAT, encerrando oficialmente o modelo de segu-
ro obrigatério vigente no pafs.
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El coberturas do Seguro DPVAT

No ano de 2024, a Seguradora Lider - Adminis-
tradora do Run-off do Consércio DPVAT - foi res-
ponsavel pelo pagamento de 532 indenizacdes a
vitimas de acidentes de trénsito e/ou a seus be-
neficiarios, abrangendo as trés modalidades de
coberturas previstas em lei.

A maior parte das indenizagOes (65,98%) cor-
respondeu a casos de invalidez permanente, se-
guida pelas indenizagdes por morte (28,20%) e
pelos reembolsos de Despesas de Assisténcia
Médica e Suplementares - DAMS (5,83%).




I3 As demandas da Ouvidoria da Seguradora Licer - DPVAT

Esta secdo do relatdrio contempla exclusivamente as demandas relacionadas a sinistros. Outras ma-
nifestacdes, como as referentes a prémios ou assuntos institucionais, ndo estao incluidas nesta analise.

17099
13852
11476
8652
7366
5163 5713
4656 4628
2569
823
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Desde 24 de novembro de 2020, quando foi designada para administrar o run-off dos ativos, passivos
e demais negdcios do Consodrcio do Seguro DPVAT realizados até 31 de dezembro de 2020. A Segura-
dora Lider tem mantido o compromisso de assegurar um atendimento adecquado e de qualidade aos
clientes. A Ouvidoria reflete esse compromisso ao tratar 100% das manifestagcdes recebidas.

Em 2024, a Ouvidoria recebeu 823 acionamentos sobre temas relacionados a sinistros, represen-
tando uma reducdo de 67,96% em comparacao ao ano anterior. Os contatos ocorreram por meio dos
canais oficiais de atendimento disponibilizados aos clientes, como a Central Ouvidoria, Fale Ouvidoria,
plataforma Consumidor.gov, Reclame Aqui, e-mail, além das demandas encaminhadas pelos Procons e
pelos 6rgdos do Poder Judiciario.

O desempenho da Seguradora Lider nas plataformas de relacionamento reforga seu compromisso
com a transparéncia e a satisfacdo do cliente. Em 2024, a empresa obteve 94,44% de indice de Solucdo
no Consumidor.gov.br, além de 9,7/10 de Reputacio (classificagéo “Otimo”) no Reclame Aqui. O prazo
médio de resposta de trés dias confirma a eficiéncia e a agilidade no tratamento das demandas.
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Kl Motivos mais demandados

O quadro a seguir apresenta os principais motivos de demanda registrados na Ouvidoria da Segura-
dora Lider, destacando os temas que exigem maior atencdo durante o processo de solicitacao de in-
denizacdo do seguro obrigatdrio. O motivo mais recorrente refere-se a verificagdo da documentagao
necessaria para a analise do pedido.

Documentacao 48,36%
Negativa de Pagamento 18,47%
Pagamento de Indenizagao (prazo e valor) 11,66%
Anélise de Documentacédo 11,30%
Revisdo do Valor da Indenizagao 5,95%
Outros motivos® 4,25%

El Tempo de Resposta das demandas

A Seguradora Lider mantém um compromis-
SO permanente com a exceléncia no atendi-
mento, priorizando respostas ageis e eficazes. O
quadro a seguir reforca esse compromisso, de-
monstrando que o tempo Mmédio de resposta da
Ouvidoria é de apenas 3 (trés) dias.

Segmentos Tempo médio das respostas
Seguro DPVAT 3dias

KBl origem geogrifica das demandas Regido Demandas % das demandas
@® Sudeste 287 34,87%

As 823 demandas analisadas em 2024 origi- @® Nordeste 211 25,64%
naram-se das cinco regides do pafs, com maior @ Centro-Oeste 131 15,92%
concentragdo no Sudeste (34,87%), regido que ® sul 106 12,88%
também possui 0 maior nlmero de veiculos re- Norte 8s 10,69%

gistrados no Brasil.

Total 823 100%

8 Em “Outros Motivos” estéo incluidos: AlteracGes Contratuais Diversas (beneficiario, capitais, coberturas etc.), Reclamag&o do Atendimento
(SAG, internet, corretores, Ouvidoria...).
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(Segue detalhamento por unidade federativa)

sP 173 PF 15
GO 19

MG 68
MS 6

R) 43
o1
131

48
SC 25

AL 12
Total 106

BA 40
MA 35 AC 0
PB 7 AM 20
PE 47 AP 11
PA 40

PI 18
RO 7

RN 16
RR 0
Sz 2 TO 10

Total 211
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Kl indice de Efetividade da Ouvidoria - A¢des Judiciais

Em 2024, foram reportadas 45 acOes judiciais de demandas de sinistro que foram tratadas pela
Ouvidoria da Seguradora Lider.

93,53%

823

de todas as
demandas que
passaram pelas

45

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

Esses resultados demonstram o compromisso da Seguradora Lider do Consércio do Seguro DPVAT
S.A.em assegurar um atendimento adequado aos clientes, abrangendo demandas relacionadas a sinis-
tros, prémios e assuntos institucionais no contexto do run-off. Todas as acdes permanecem alinhadas
as diretrizes do C6digo de Etica e a Politica de Conduta de Relacionamento com os Clientes.
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