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Cliente em foco: efetividade da ouvidoria do setor segurador supera 98%

Relatério aponta que o indice de Efetividade das Ouvidorias das empresas registrou um
aumento de 0,3 p.p. em comparacao com 2021

Quase a totalidade dos registros de ouvidoria do mercado segurador foi tratada sem que houvesse
a aplicacao de multas pelo Procon e disputas legais, conforme aponta o novo Relatério de
Atividades das Ouvidorias do Setor Segurador. O documento, desenvolvido pela Confederacao
Nacional das Seguradoras (CNseg), revela que o indice de Efetividade das Ouvidorias (IEO) das
empresas no ano de 2022 atingiu o marco significativo de 98,4% no que diz respeito a demandas
de Seguros, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizacdo. O resultado representa o
crescimento de 0,3 p.p. em comparacao com 2021, quando a taxa de resolucao estava na casa dos
98,1%.

O elevado percentual de tratamento das demandas reflete o empenho das ouvidorias em dar
respostas claras aos consumidores e das seguradoras em prestar informacdes adequadas aos
consumidores no momento da contratacao dos seguros. Além disso, contribui o esforco da CNseg e
das Federacbes em democratizar o conhecimento sobre a atividade securitaria. De acordo com o
relatério, desconsiderando a Saude Suplementar, das 157.882 demandas registradas nas
Ouvidorias do setor segurador, apenas 1,4%, o equivalente a 2.264 casos, evoluiram para
processos formais, enquanto os érgdos de defesa do consumidor aplicaram multas em apenas 0,2%
dos casos, totalizando 280 ocorréncias.

Outro critério considerado na elaboracdo do relatério consistiu na andlise dos cadastros registrados
no Sistema Coletor de Dados das Ouvidorias. Em 2022, esse sistema reuniu um total de 213.182
registros provenientes das 114 empresas associadas a CNseg, as quais representam 91,2% da
arrecadacao do mercado segurador. Desse total, 5.713 estavam relacionados ao DPVAT e foram
direcionados a seguradora Lider, uma reducao de 58% em relacao ao ano anterior com uma taxa
de solucdo de 87% no portal Consumidor. gov. br e o prazo médio de respostas de 5,2 dias.

Na lista de ramos mais demandados, o documento mostra que, em Danos e Responsabilidades, o
seguro Automdéveis se destacou com 52,7% das citacdes, as quais estavam relacionadas ao
processo de regulacdo de sinistros, pagamento de indenizac¢des, riscos excluidos, cancelamento
indevido da apdlice e fornecimento de pecas. Na Cobertura de Pessoas, o Prestamista liderou com
54,6% das mencdes que abordavam temas como nao reconhecimento da compra, cancelamento da
apdlice, problemas com documentos obrigatérios e questdes relacionadas a venda ou cobranca
indevida. Em adicdo, 71,7% das mencoes da Salde Suplementar estavam vinculadas aos planos
coletivo-empresarial. As principais razées para os cadastros incluiam reanalise de negativa,
discordancia com o valor e negativa de reembolso, além de dificuldades no agendamento e
cancelamento.

No que diz respeito a Capitalizagdo, a modalidade tradicional foi mencionada pela grande maioria
dos consumidores, alcancando a marca de 91,5%, trazendo questées como valor do resgate e/ou
restituicao, bem como informacdes gerais sobre produtos e servicos. Por outro lado, na Previdéncia,
0 destaque recaiu sobre o Plano Individual de Risco, representando 45,8% do total de registros. Os
principais motivos abordados foram o pagamento de resgate, o cancelamento do plano e questdes
relacionadas a documentacao.

O relatério mostrou ainda que, pela primeira vez, a plataforma Consumidor.gov.br, canal de
atendimento obrigatdério para o setor, foi 0 maior canal de entrada de demandas das ouvidorias de
Seguros, Previdéncia Complementar Aberta e Capitalizacdo, com 32,3%, seguido pelo telefone,
25,8%, Este Ultimo ainda usado de forma expressiva, segundo o estudo, por 66,5% dos
consumidores de planos de salde. Entre as diferentes regides do pais, o Sudeste teve destaque
com 60,1% do total de demandas dirigidas as ouvidorias. Os estados de Sao Paulo, com 82.056
registros, e Rio de Janeiro, com 27.431, se sobressaem, contribuindo, juntos, com mais da metade,
ou seja, 52% do total de registros em nivel nacional.
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O Sul segue em segundo lugar, com 30.817 cadastros, impulsionado pelo Rio Grande do Sul, que
contribuiu com 15.009 registros, correspondendo a 48,7% do total da regido e ocupando a terceira
posicao no ranking nacional de demandas. Completam a lista o Nordeste, com 30.661 registros; o
Centro-Oeste, com 15.357 casos; e o Norte, com 6.779 cadastros, regiao esta que concentra os trés
estados com menor registros de ouvidoria: Amapa (189) Roraima (213) e Acre (363).

Na esteira da implantacao do Plano de Desenvolvimento do Mercado de Seguros (PDMS), em que o
setor projeta seus objetivos e caminhos para os préximos anos, Dyogo Oliveira, presidente da
CNseg, acredita que os ouvidores tém se mostrado fundamentais para que o setor mantenha seu
maior trunfo: “a confianca do consumidor”. “Como nos anos anteriores, as ouvidorias do setor de
seguros se mostraram aptas a prestar o atendimento de nivel mais qualificado aos consumidores,
reforcando sua importancia como meio alternativo de solucdo de conflitos de consumo e como
ferramenta estratégica de melhoria de processos”, ressaltou.

O presidente da Comissao de Ouvidorias da CNseg, Silas Rivelle, informou que no ano de referéncia
do relatério também ocorreu a revisao do marco regulatério das Ouvidorias, quando foi editada a
Resolucao CNSP n? 445/22, que dispbe sobre a instituicao de ouvidoria pelas sociedades
seguradoras, entidades abertas de previdéncia complementar e sociedades de capitalizacao. “As
poucas e pontuais alteracdes em relagao ao normativo anterior reforcam a percepcao do setor de
que foi um sucesso optar pelas Ouvidorias como meio eficaz de solucao de conflitos de consumo e
como ferramenta estratégica de melhoria de processos”, ressalta.

O Relatério é composto pelas acées da Comissdo de Ouvidoria da CNseg, anélise das demandas
tratadas pelas ouvidorias, em que sdo abordados o indice de Efetividade das Ouvidorias, nimeros e
informacodes referentes as demandas tratadas no ano, além da anélise especifica das demandas do
Seguro DPVAT. As demandas tramitadas nas ouvidorias sao monitoradas pela Comissao de
Ouvidoria da CNseg desde 2006, possibilitando a identificacdo de pontos de atencao e tendéncias
do setor ao longo dos anos.

Fonte: CNseg, em 09.10.2023.
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