Legismap Roncarati
SUSEP destaca supervisao de conduta em evento sobre atividades das Ouvidorias promovido pela CNSEG

Autarquia fez um balanco da conducéao do tratamento de dentuncias que chegam ao
orgao e apresentou o novo modelo, baseado em matriz de riscos, que sera adotado

“Sempre defendemos a sinergia entre os érgaos supervisores e 0 mercado. A sinergia e o didlogo
porque estamos todos do mesmo lado: o lado do consumidor. A ideia é aproximar para enxergar o
problema a tempo de resolvé-lo”, afirmou a coordenadora-geral de Fiscalizacdo de Conduta da
Superintendéncia de Seguros Privados (Susep), Cidice Hasselmann. A ponderacado foi feita a
ocasido do lancamento da sétima edicdo do Relatério de Atividades das Ouvidorias promovido
pela Confederacao Nacional das Seguradoras (CNseg), nesta quinta-feira, no Rio de Janeiro.

Logo na abertura do evento, o secretario Nacional de Defesa do Consumidor, Arthur Luis Mendonca
Rollo, enalteceu a série de coléquios de protecao do consumidor que estd sendo capitaneada pela
CNseg com a participacao dos Procons. “O caminho tem sido muito bem desenvolvido. Tanto o
trabalho das ouvidorias quanto o dos coléquios estdao sendo fundamentais na reducao dos litigios
de consumo”, pontuou, ressaltando que empoderar o consumidor significa, primeiramente, ouvi-lo.
O secretdrio afirmou ainda que, embora as reclamacdes do setor de seguros registradas no
Consumidor.gov representem menos de 1% de todos os questionamentos que chegam a
plataforma, ainda ha um caminho a ser percorrido.

Em um painel dedicado as perspectivas dos érgdos reguladores, Cidice Hasselmann, da Susep,
reiterou a agenda da autarquia em prol da protecao do consumidor e abordou o novo modelo de
tratamento de denuncias que serd adotado. “Até 2002, todos os atendimentos que chegavam a
Susep viravam processos. A partir de entdo, a autarquia passou a diferenciar os atendimentos em
pedidos de informacoes, consultas e outros”, relembrou. A coordenadora também explicou que a
Susep tomard como base indicadores, como reclamacoes, denlncias, compliance e governanca.
“Precisamos dos ouvidores, das informacdes que vocés irao fornecer, para que a Susep possa
identificar o problema. Esses dados irao alimentar uma matriz de riscos que identificard quais os
focos que necessitam de fiscalizacdo. Por outro lado, todas as denuncias dos consumidores
recebidas pela Susep continuarao sendo direcionadas as ouvidorias das empresas”, esclareceu,
reiterando que a diretriz principal do novo modelo serd calcada pela correcdo de desvio de conduta.

A sétima edicao do Relatério de Atividades das Ouvidorias elaborada pela CNseg apresenta
indicadores e informacdes estratégicas sobre as demandas dos consumidores de seguros. De
acordo com a publicacao, 66% das demandas dos consumidores foram recebidas pelos canais
diretos das empresas, sendo o telefone (49%) o meio mais procurado. O relatério destaca ainda
que os ramos e as modalidades mais demandados pelos consumidores, em 2016, foram planos
médico-hospitalares, capitalizacdo (modalidade tradicional), previdéncia aberta complementar,
seguro de vida e seguro de automovel.

Com o propdsito de promover sinergia e troca de experiéncias no setor de seguros, no dia 13 de
julho, a Susep, por meio da sua Diretoria de Supervisao de Conduta, realizou o 12 Encontro com os
Ouvidores dos Mercados Supervisionados. A iniciativa da autarquia visa aperfeicoar o processo de
supervisao em relacao as ouvidorias das seguradoras e o tratamento das demandas dos
consumidores. Os encontros terdo periodicidade mensal e a préxima agenda esta confirmada para
o dia 29 de agosto, as 14h30, na sede da Susep no Rio de Janeiro.

Fonte: SUSEP, em 28.07.2017.
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