A experiéncia do
consumidor

Silas Rivelle Jr.

Presidente da Comissao de
Ouvidoria da CNseg (COV)

26 de abril de 2021




A Comissao de Ouvidoria (COV) e o Relatério de Ouvidorias

« COV composta por 46 membros efetivos que representam1”2 empresas e grupos seguradores

que correspondem a 95,3%?* da arrecadacéo total de prémios das empresas associadas as
Federagdes (Seguros, Pessoas, Capitalizacao e Saude)

* Elabora relatorio anual, publicado no site da CNseg, que aponta o diagnostico das demandas do
consumidor de seguros e demonstra a efetividade das ouvidorias na solu¢ao dos problemas do
segurado

- Cerca de 150 mil* demandas de Ouvidoria atendidas e 250 melhorias registradas em processos,
produtos, tecnologia, documentacao, materiais e outros

* 97%?" de todas as demandas que passam pelas Ouvidorias sdo finalizadas sem repercussdo em
outras instancias (Susep, Procon ou Judiciario)
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Os Coloquios de Protecao do Consumidor de Seguros

Objetivos:

v Disseminar a Educagdo em Seguros

v" Estimular o dialogo e os meios néo litigiosos de solu¢cdo de demandas dos consumidores

v Contribuir para a solucao rapida e eficaz das demandas dos consumidores de seguros

v Criar um ambiente de harmonia e parceria, e estabelecer uma rede de relaclonamento entre as
empresas e as entidades de protecao do consumidor

v Aprimorar as praticas de relacionamento com o consumidor de seguros

v

Abertura de canal direto dos Procons com as seguradoras
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Os Coloquios de Protecao do Consumidor de Seguros

Metodologia:
1. Selecao dos temas mais recorrentes nos Procons da regiao

2. Preparacao das apresentacoes
« Conceito e caracteristicas do Produto
* Base normativa e regulagdo aplicavel
*  Problemas e solugbes

3. Realizacao do Coléquio
« 1°dia: Painéis Seguradoras
» 2°dia: Painéis dos Procons

4. Reunioes devolutivas

* Apresentacdo do monitoramento das demandas dos consumidores
* Resultados e melhorias implementadas
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Os Coloquios de Protecao do Consumidor de Seguros

Principais entregas:

1.

Queda no niumero de demandas no Procon/PE

Reducao de 15% entre 2016 e 2017
Reducdo de 20% entre o 3° e 4° trimestre de 2017 (antes e apds a reunido de setembro)
Reducao de 7% entre 4° trimestre de 2017 e 1° trimestre de 2018

Questionario de Avaliacao da Venda de Seguros no Varejo desenvolvido pelo Procon/PE com
sugestdes do mercado de seguros para avaliar o momento de venda e pds-venda, aplicado
pelos Procons de Pernambuco e Paraiba com os apds as audiéncias

Sugestoes para a venda do seguro nas redes varejistas:

Revisitar os contratos,

Elaboracdo de documento com informacdes fundamentais,
Treinamento dos vendedores,

Monitoramento das demandas,

Abertura de canal de atendimento dentro da loja
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Os Coloquios de Protecao do Consumidor de Seguros

Principais entregas:

Forum dos Procons Mineiros
Carta de Minas Gerais

Assinada por 9 seguradoras, 8 organizacdes
varejistas e tendo a CNseg, FenSeg e o IDV
como anuentes.

Compromissos com as areas de RH, Compliance
e Ouvidorias das empresas para reforcar:

* Monitoramento da venda de seguros no varejo e
demandas dos consumidores relacionadas a venda;

+ Treinamento da forca de vendas;

* Implantacdo de melhorias fisicas nas lojas; e

»  Simplificacao do contrato de seguros.

Procons Sao Paulo

Apods o 6° Coléquio, fot formado um Grupo de
Trabalho na FenSeg, com membros das
seguradoras mats representativas do mercado de
Seguro de Roubo e Furto de Celular , para
desenvolver um novo bilhete que:

* Seja o0 Unico documento entregue na venda e que
contenha todas as informacgdes sobre o seguro;

* Evidencie e exemplifique o que estad coberto e o que
ndo esta coberto; e

* Seja mais simples e claro para o consumidor.
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