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Previa do Boletim Consumidor.gov

O Consumidor.gov.br posiciona as relagdes entre Consumidores, Fornecedores e o Estado
em um novo patamar:

> Agenda cooperativa
> Transparéncia e neutralidade da plataforma
> Solucao Consensual de conflitos, motivada e monitorada pelo Estado

Premissas:

» Transparéncia e controle social sao imprescindiveis a efetividade dos direitos dos
consumidores.

» As informagdes apresentadas pelos consumidores sdo estratégicas para gestdo e
execucao de politicas publicas de defesa do consumidor.

» O acesso a informacdo potencializa o poder de escolha dos consumidores e contribui
para o aprimoramento das relacdes de consumo.

Cliente se A empresa Cliente Todos
manifesta responde avalia monitoram CN seg

Confederagdo Nacional das Empresas
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Saide Suplementar e Capitalizagao
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Representatividade no setor

» 36 empresas associadas a CNseg

> As empresas aderentes representam aproximadamente 50% do market
share do Mercado

v" Quanto mais empresas aderirem, maior a
utilidade, para todos cor
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A CNseg disponibilizara até o final do
1° semestre de 2016
o Boletim do Consumidor.gov

do Setor Segurador

Confederagdo Nacional das Empresas
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Para queé?

1. Qual € a representatividade de cada segmento?

2. Quais sao os indicadores Uteis ao setor (geral e por segmento)?

3. Como os indicadores estao distribuidos pelas 5 regides do Pais?
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Informacades Uteis que ja podemos depreender
. Como o consumidor contratou o seguro?

. Qual a distribuicao, por segmento, de quem afirma nao ter
contratado seguro?

. Procurou a empresa previamente?

. Qual o prazo médio de resposta das empresas?

. Qual é o indice de solucao do setor?

. Como as reclamacoes foram avaliadas pelo consumidor?

. Quais as principais causas, dentre as reclamacoes solucionadas?

. Quais as principais causas, dentre as reclamacoes nao sol nadas?

CNseg

Confederagdo Nacional das Empresas
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Saide Suplementar e Capitalizagao
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1. Como o consumidor contratou o seguro?

SMS |1
Ganhou de presente |! 15
Stand, feiras e eventos | 15
Catalogo |7 22
Domicilio [ 205
Internet [ 208
Telefone [y 341

Loja fisica 724

Nao comprou _ 74

5
OCNse

Fonte: consumidor.gov.br, 2015 e
Total: 2.276 reclamacdes do setor sequrador

Vida, Saide Suplementar e Capitalizagao
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2. Qual a distribuicao, por segmento, de quem afirma
nao ter contratado seguro?

Plano de Sadde _ 204

Seguro de Veiculos  [EE T 153

Outros [ 96

Seguro de Vida, Acidentes Pessoais e S 87
Desemprego

Plano Odontolégico | 63

Seguro Habitacional e Residencial | | 57

Investimentos, Aplicacoes e Previdéncia
. . 53
Privada

Seguro Garantia Estendida _ 32

OCN seg

Fonte: consumidorgov.br, 2015 Crtseno e el
Total: 745 reclamac0Oes

Vida, Saide Suplementar e Capitalizagao




Previa do Boletim Consumidor.gov

3. Procurou a empresa previamente?

93%

7%
N

Nao Sim

Os dados obtidos serao cruzados com as informacoes das
Ouvidorias das empresas associadas

Fonte: consumidor.gov.br, 2015 MQNCN%SQ
Total: 2.276 reclamacdes siacio
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4. O prazo meédio de resposta é de 7 dias

25%
20% A
5% // \

"”/' ‘\,——”
Menos 1Dia 2Dias 3 Dias 4 Dias 5Dias 6 Dias 7 Dias 8 Dias 9 Dias 10 Dias 11 Dias 12 Dias

de 1ldia
OCN se

Fonte: consumidor.gov.br, 2015 Confederscho Nadionalcos Empre

as
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e

Tota l: 2 . 2 7 6 Vida, Saide Suplementar e Capitalizagao

0%




Previa do Boletim Consumidor.gov

5. O indice de solucdo do setor é de 83%

6. Avaliacao do Consumidor

Quantas reclamacoes finalizadas nao
foram avaliadas (i.e. foram
presumidas resolvidas)?

- 64% das reclamacoes nao foram
avaliadas pelo consumidor

OCNse

FO nte: CO n S u m .ld O r,g OV_ b r, 2 O 1 5 Confederagdo Nacional das Empres_a

s
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e

Total: 2.276 reclamacdes do setor segurador e
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7. Quais as principais causas, dentre as reclamacoes
solucionadas?

Informacao _ 30%

Vicio de Qualidade |~ | 22%
Cobranca/Contestacao | 20%
Atendimento/SAC | 19%
Contrato/Oferta | 16%

Saude e Seguranca _ 7%

Quais poderiam ter prevencao?
Se foi solucionado, poderia ter sido evitado?

Fonte: consumidor.gov.br, 2015 : CNse

Confederagdo Nacional das Empresa:

s
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e

Total: 431 reclamacdes soluctonadas Vida,Sade Sulamencar  Capialncho
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8. Quais as principais causas, dentre as reclamacoes
nao solucionadas?

Saude e Seguranca _ 33%

Contrato/Oferta | 19%
Informacéao | 18%
Cobranca/Contestacao | 17%
Vicio de Qualidade | 15%

Atendimento/SAC — 14%

Por que nao foi solucionado? E questao regulatoria?
Analise de compliance CNse
Fonte: consumidor.gov.br, 2015 st Gt ol e

Totat 380 rec 0 solucionad
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O que justifica avaliacao negativa de quem resolveu a reclamacao?
O que justifica avaliacao positiva de quem nao resolveu a reclamacao?

» Critérios subjetivos para avaliagao da qualidade do atendimento

» Meédia da Avaliacao dos consumidores para as seguradoras (1-5): 2,75

Nota do consumidor Nota do consumidor
(Resolvido) (Nao resolvido)
72
37 25 24 4 .
B = —
Nota 1 Nota 2 Nota 3 ta 4 Nota 5

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5

CN seg

Confederagdo Nac !dEmp

Fonte: consumidor.gov.br, 2015 e S Gre i e




“NA HISTORIA DA HUMANIDADE
(E DOS ANIMAIS TAMBEM) AQUELES QUE

APRENDERAM A COLABORAR E IMPROVISAR -
FORAM OS QUE PREVALECERAM.”
Charles Darwir



