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COMISSAO DE OUVIDORIA DA CNseg




Comissao de Ouvidoria

Carta de Compromisso dos Ouvidores,
assinada por Presidentes e Ouvidores de
40 empresas e grupos
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Comissao de Ouvidoria

Workshop sobre Monitoramento das
Reclamacoes de consumidores do mercado
segurador CNseg (COUV + CRC) e SUSEP

COLOQUIO DE PROTECAO DO
CONSUMIDOR DE SEGUROS

RJ - agosto/15 1° Coléquio de Protecdo do Consumidor de Seguros
81 presentes Cuiaba/MT - agosto/15
COUV e CRC
S 17 representantes de seguradoras
5 PO v 54 representantes de 11 Procons
PROTECAO do
CONE:JS?JBOER 2° Coléquio de Protecdo do Consumidor de Seguros
Curitiba/PR - mar¢o/16
COUV e CRC
52 Conferéncia de Protecao 41 representantes do mercado
do Consumidor de Seguros 26 representantes de 20 Procons

Conseguro
(CRC + COUV)
SP - setembro/15 CN seg

Confederagdo MNacional das Empresas
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Saide Suplementar e Capitalizagao




SISTEMA COLETOR DE DADOS DAS OUVIDORIAS
— SCD Ouvidorias



SISTEMA COLETOR DE DADOS DAS OUVIDORIAS
SCD-Ouvidorias

2005

Janeiro
Criada a
Comissao de
Quvidoria da
Fenaseg —
COuv

2013

Resolucoes CNSP
n°® 279/13 e ANS
n°® 323/13 -
Dispbem sobre a
obrigatoriedade
das Ouvidorias

Formacgao de
Grupos de
Trabalho para
aprimorar o
Relatorio de
Atividades, que
seria dividido em
Seguros Gerals,
Previdéncia
Privada e Vida,
Saude
Suplementar e
Capitalizacao

Implantacao
do SCD
Ouvidorias em
18 de
dezembro de
2015




SISTEMA COLETOR DE DADOS DAS OUVIDORIAS
SCD-Ouvidorias

A CNseg elabora, desde 2006, o Relatorio de Atividades das Ouvidorias do
Mercado Segurador.

O Relatoério concentra informacgoes de Seguros Gerais, Vida e Acidentes
Pessoats, Previdéncia Privada e Capitalizacao.

Em 2013, foram criados Grupos de Trabalho especificos para o aprimoramento
dos motivos relacionados aos segmentos Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Saude Suplementar e Capitalizacao.

Com o objetivo de incluir os novos motivos e aumentar a segmentacao das
informacgoes, em 2014 deu-se inicio ao desenvolvimento do Sistema Coletor de
Dados das Ouvidorias — SCD Ouvidorias.

CN seg

Confederagdo Nac ld E p
de Se eguro os Gera
Vida, Saide Su l (_ l



SISTEMA COLETOR DE DADOS DAS OUVIDORIAS
SCD-Ouvidorias

Sistema online para
coleta de dados e
elaboracao de Relatorio
das Ouvidorias

. . Grupo de Trabalho
384 motivos de reclamacao 7 reunides
possiveis, divididos em 3 Testes Piloto

3 Treinamentos

70 grupos de motivos,

contemplando 64
ramos/modalidades/planos

Implantado em 18 Q:pCNseg
dezembro de 2015
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SCD-Ouvidorias

SISTEMA COLETOR DE DADOS DAS OUVIDORIAS

Empresas/Grupos participantes

ACVAT- PREVIDENCIA PRIVADA 16

Alfa Previdéncia e Vida e Alfa Seguradora 17
18

19

American Life Companhia de Seguros
ANGELUS SEGUROS S.A.

ARC PREVIDENCIA PRIVADA 20

21
22
23

24

ASPECIR PREVIDENCIA
AUXILIADORA PREVIDENCIA
Azul Companhia de Seguros

Berkley International do Brasil Seguros

Bradesco Seguros 25

Brasilprev Seguros e Previdéncia 26

Caixa Saude e Caixa Seguradora 27

Capemisa Seguradora de Vida e
Previdéncia

Cardif do Brasil

COMPREV Seguros e Previdéncia
Previdéncia e COMPREV Vida e
Previdéncia

28
29

30

Equatorial Microsseguros e Equatorial
Previdéncia

Familia Bandeirante Previdéncia
Futuro Previdéncia Privada

Grupo Segurador BB e Mapfre

HDI Seguros

Icatu Seguros

Itad Seguros de Auto e Residéncia
Java Nordeste Seguros

Mapfre Servicos Financeiros

MBM Previdéncia Privada e MBM
Seguradora

Metropolitan Life Seguros e Previdéncia
e MetLife Planos Odontoldgicos

Mongeral Aegon Seguros e Previdéncia
Porto Seguro

Previcorp Previdéncia Privada

Previmil Previdéncia

42

43

44

45

Prudential do Brasil Seguros de Vida

Reciproca Assisténcia
Royal e Sunalliance Seguros (Brasil)
SulAmérica Seguros

Seguradora Lider dos Consorcios do
Seguro DPVAT

SINAF Previdencial Cia. de Seguros
Sociedade Caxiense de Mutuo Socorro
Unido Seguradora - Vida e Previdéncia

Grupo UNIMED Seguradora

UPOFA Uniao Previdencial

Virginia Surety Companhia de Seguros

VIVER Previdéncia

Yasuda Maritima Seguros e Yasuda
Maritima Seguros Saude

Zurich Brasil Seguros

Zurich Santander Brasil Seguros e

Previdéncia
‘:’CN seg

Confederagdo MNacional das Empresas
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Sadde Suplementar e Capitalizacio




DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015




Seguros Gerats, Previdéencia Privada e
Vida e Capttalizacao

Mercado Susep




DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015

Mercado Susep

Total de Demandas*

*NUmeros das 29 empresas que participaram da coleta de 2014 e
2015, que representam 76,3% do valor arrecadado pelas empresas
supervisionadas pela Susep em 2014. Nao contempla o segmento
Saude Suplementar
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015

Mercado Susep

Canais de entrada das reclamac¢oes — Mercado Susep
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015

Mercado Susep

Decisoes dos Ouvidores

‘:’CNse

Confederagdo Nacional das Empresas
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Saide Suplementar e Capitalizagao




DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015

Mercado Susep

Atendimentos, PAC’s e PAS's




==
DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015
Sequros Geratis

m Automovel - 62%

W Garantia Estendida - 17%

m Compreensivo Residencial -
06%

Riscos Financetros - 01%
Habitacional - 01%

Compreensivo Empresarial -
0,7%

Compreensivo Condominio -
0,1%

Transportes - 0,05%

Responsabilidades - 0,002%

Representatividade: 77% do prémio arrecadado no segmento em 2014




DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015
Sequros Gerais

Grupos de Motivos mais demandados

‘:’CNse

Confederagdo Nacional das Empresas
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Saide Suplementar e Capitalizagao




DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015

Sequro de Pessoas

m Vida (40,64%)

B Prestamista (exceto
Habitacional e Rural) (17,45%)

B VGBL/VAGP/VRGP/ VRSA/VRI
(8,15%)

W Acidentes Pessoais (6,24%)

B Seguro Funeral (1,71%)
@ Viagem (0,08%)

0 Desemprego (0,02%)

0 Outros (34,59%)

Representatividade: 78% do prémio arrecadado no segmento em 2014 "CN§99




DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015
Sequro de Pessoas

Grupos de Motivos mais demandados
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015
Previdéncia Privada

= Previdéncia - Plano
Individual (93,44%)

Previdéncia - Plano
Coletivo (5,51%)

Assisténcia Financeira
(empreéstimos) (1,05%)

Representatividade: 78% dos valores arrecadados no segmento em '@ CNspgg
2014 Ve T St Cptalci




DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015
Previdéncia Privada

Grupos de Motivos mais demandados

‘:’CNse

Confederagdo Nacional das Empresas
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015

@ Tradicional (93,78%)
“ Incentivo (4,45%)
Popular (1,70%)

Compra Programada
(0,08%)

Representatividade: 53,8% dos valores arrecadados no segmento em 0
2014 4 NCNE%SQ
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015
Capitalizacao

Grupos de Motivos mais demandados




Saude Suplementar



DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015

Saude Suplementar

Total de Demandas*

*Equivalente a companhias que representam 60,7%
do valor arrecadado pelas filiadas da FenaSaude




DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015
Saude Suplementar

Decisoes dos Ouvidores




DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015

Saude Suplementar

Canais de entrada das reclamacoes — Saude Suplementar
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DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015
Saude Suplementar

m Médico-Hospitalar
(97,03%)

Odontologico (2,97%)

Confederagdo MNacional das Em;:n:esasg
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Sadde Suplementar e Capitalizacio




DEMANDAS DAS OUVIDORIAS 2015
Saude Suplementar

Grupos de Motivos mais demandados
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GUIA DE ACESSO DO CONSUMIDOR AS
EMPRESAS DE SEGUROS GERAIS,
PREVIDENCIA PRIVADA E VIDA, SAUDE
SUPLEMENTAR E CAPITALIZACAO




Guia de Acesso do Consumidor as Empresas de Seguros Gerais,

Previdéncia Privada e Vida, Saude Suplementar e Capitalizacao

Contatos do Guia de
Acesso atualizados

Guia disponivel na pagina
eletronica da CNseg

Guia de Acesso do

CONSUMIDOR

as Empresas do Setor de Seguros

&
"’CNsea



http://www.cnseg.org.br/cnseg/mercado/ouvidorias/
http://www.cnseg.org.br/cnseg/mercado/ouvidorias/
http://www.cnseg.org.br/cnseg/mercado/ouvidorias/
http://www.cnseg.org.br/cnseg/mercado/ouvidorias/

Confederacao Nacional das Empresas g

de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida,
Saude Suplementar e Capitalizagao

OBRIGADO

- Silas Rivelle Junior.
Ouvidor

OUVIDORIA DA SEGUROS UNIMED
ouvidoria@segurosunimed.com.br
silasrivelle@segurosunimed.com.br




