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Apresentacao

O Boletim Consumidor.gov.br do Setor Segurador foi idealizado no ambito da
Comissao de Relagbes de Consumo da Superintendéncia de Acompanhamento de
Conduta de Mercado (SUPAM) da Confederagdo Nacional das Empresas de Seguros
Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Saude Suplementar e Capitalizacdo (CNseg), com o
objetivo de monitorar as reclamagdes relacionadas ao seguro, de angariar subsidios
para analises, estudos e, futuramente, para fundamentar acdes praticas de melhoria das
relacdes de consumo.

O Boletim integra o empenho do mercado segurador em sequir as diretrizes do prdprio

usn
|

Consumidor.gov.br, como consta na alinea “i” da clausula quarta do Termo de Adesdo
do Fornecedor, na qual a empresa concorda em: “/ncentivar, em d&ambito da
organiza¢do, que os dados e informagbes obtidos por meio de seus atendimentos no
Consumidor.gov.br sejam empregados como subsidios de agbes voltadas a adequacéo

e aprimoramento de produtos, servi¢os e do atendimento ao consumidor.”

A CNseg pretende também, com este Boletim, incentivar a participacdo de mais
empresas no Consumidor.gov.br, pois compreende a importancia da plataforma como
mecanismo consensual de resolucdo de conflitos garantido pelo Estado e os beneficios
que sdo gerados a partir dela. O Consumidor.gov.br fornece as empresas a
oportunidade de solucionar as reclamacdes que eventualmente ndo foram resolvidas
por meio de seus canais tradicionais de atendimento e, consequentemente, evita que
elas se transformem em litigios administrativos e/ou judiciais.

Acima de tudo, é uma ferramenta favoravel ao consumidor, que conta com mais uma
opgao para ter sua demanda atendida e, ademais, passa a ter em maos um material
para qualificar e selecionar as empresas para contratar o servico desejado,
aumentando, enfim, a competitividade do mercado e gerando melhorias na qualidade
e no atendimento ao consumidor.

Para realizar a analise em questdo, foram selecionadas apenas as reclamacdes das
empresas associadas as federagdes que compdem a CNseg (ver paginas 12 a 15),
dentro dos segmentos “Corretoras e Sociedades de Seguros, Capitalizacdo e
Previdéncia” e "Operadoras de Plano de Saude e Administradoras de Beneficios”. O
Boletim em questdo ndo se propde a fazer analises de casos pontuais, mas faz uma
reflexdo sobre o panorama geral.



Desde julho de 2014, quando foi lancada a plataforma, até dezembro de 2016,
quarenta e trés empresas de seguro e de saude suplementar associadas as Federagdes
da CNseg estavam cadastradas no Consumidor.gov.br, e representavam
aproximadamente 65% da arrecadacdo do mercado em 2016, segundo dados
divulgados pela Susep e ANS.'

O Boletim busca tracar a genealogia dos conflitos de seguros, destrinchando ao
maximo as reclamacdes existentes. Sendo assim, as reclamagdes, os principais
problemas geradores e a avaliagdo do consumidor foram divididos por segmento,
regiao e pelo resultado (resolvido e nao resolvido).

A partir desses dados se buscou apresentar um conjunto analitico de demandas dos
consumidores nesta plataforma. Com essa matriz, se pretende apresentar propostas e
recomendagdes de medidas que representem a constru¢cao de novos horizontes de
possibilidades para superacdo dos desafios existentes e para o desenvolvimento da
qualidade e do relacionamento com o consumidor.

O Boletim é dividido em cinco capitulos, sendo o primeiro deles uma apresentacdo
sobre o Consumidor.gov.br, seu funcionamento e como acessa-lo. Em seguida, um
detalhamento sobre as empresas associadas as Federagdes que compdem a CNseg e
que participam da plataforma do Ministério da Justica. O terceiro capitulo traz um
panorama sobre as reclamagdes do setor em 2016: os segmentos mais demandados, as
regides mais ativas, os principais problemas relatados, se o consumidor procurou a
empresa anteriormente, o indice de atendimento e tempo de resposta das empresas, a
avaliaggo do consumidor e o perfil do reclamante. O quarto capitulo trata da
comparagao de todas essas variaveis entre os anos de 2015 e 2016, destacando pontos
que melhoraram e os que ainda precisam ser aprimorados. O quinto e ultimo capitulo
repete de forma abreviada as informagdes do terceiro e quarto capitulos, separados
pelos quatro segmentos: Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Saude
Suplementar e Capitalizagao.

A CNseg agradece ao seu consultor, Ricardo Morishita Wada, que idealizou o Boletim
das Reclamacdes do Setor de Seguros: uma Analise dos dados do Consumidor.gov.br,
além de guiar o trabalho de extracao e analise dos dados da plataforma.

Rio de Janeiro, 15 de marco de 2017

Superintendéncia de Acompanhamento de Conduta de Mercado
Superintendéncia Executiva Técnica
CNseg

1 A . . . , . N ,
No ambito da ANS, o universo considerado é o das empresas associadas a FenaSaude.



Capitulo I - O Consumidor.gov.br

1.7 - O que é o Consumidor.gov.br?

O Consumidor.gov.br é um novo servigo publico para a solucdo alternativa de conflitos
de consumo disponibilizado por meio de plataforma tecnolégica de informacao,
interacdo e compartilhamento de dados. Esse servico é monitorado pelos Procons e
pela Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica, com o apoio da
sociedade.

A Secretaria Nacional do Consumidor é a responsavel pela gestao, disponibilizacao e
manutencao do Consumidor.gov.br, bem como pela articulagdo com demais 6rgaos e
entidades do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor que, por meio de
cooperacao técnica, apoiam e atuam na obtencao dos objetivos do servico.

A criacao desta plataforma guarda relagdo com o disposto no artigo 4°, inciso V, da Lei
8.078/1990, e artigo 7°, incisos |, Il e Ill do Decreto 7.963/2013, de 1° de julho de 2014.

Cligue aqui para mais informacdes sobre a Secretaria Nacional do Consumidor.
< http://www.justica.gov.br/seus-direitos/consumidor>

Clique aqui para mais informacdes sobre os Orgdos de Defesa do Consumidor que
integram o Consumidor.gov.br.

<https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/orgaos-gestores>

1.2 - Como Funciona o Consumidor.gov.br?

Primeiro, o consumidor deve verificar se a empresa a qual ele quer dirigir uma
reclamacdo esta cadastrada no site. O consumidor registra sua reclamacdo, e a
empresa tem até 10 dias para analisar e responder.

Em seguida, o consumidor tem até 20 dias para avaliar a resposta recebida, classificar
sua reclamacao como Resolvida ou Ndo Resolvida e indicar o grau de satisfacdo com o
atendimento prestado pela empresa.

Caso a empresa que o consumidor procura ndo esteja cadastrada na plataforma, é
possivel sugerir sua participacdo, por meio do link disponivel ao final da pagina
“Empresas Participantes”. Destaca-se que a participagao
no Consumidor.gov.br somente é permitida as empresas que se comprometem a
analisar e responder as reclamagdes registradas pelos consumidores. E, para isso, €
necessarilo que a empresa tenha interesse em participar, pois sua participacdo é
totalmente voluntaria.

A empresa interessada em aderir ao sistema deve clicar no link "Como Aderir”,
preencher o Formuldrio de Proposta de Adesdo, que sera submetido a analise da


http://www.consumidor.gov.br/
http://www.justica.gov.br/seus-direitos/consumidor
https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/orgaos-gestores

Senacon, e concordar com as regras e condi¢des previstas no 7ermo de Adesdo e
Compromisso.

O desempenho das empresas participantes pode ser monitorado a partir do link
“Indicadores”, que disponibiliza a quantidade de reclamacdes finalizadas por empresa,
percentuais de solucdo, de satisfacdo do consumidor com o atendimento, prazo médio
de resposta e percentual de resposta.

O moddulo de indicadores permite que qualquer consumidor pesquise o conteudo das
reclamacgdes, as respostas das empresas e o comentario final dos consumidores (na
avaliacdo do atendimento), por meio do link “Relato do Consumidor”’, sendo possivel
inclusive pesquisar a informagdo por meio de filtros como: palavras chave, segmento
de mercado, fornecedor, dados geograficos, area, assunto, problema, periodo,
classificacao (resolvida/nao resolvida/nado avaliada) e/ou nota de satisfacao.

Clicando em “Dados Abertos”, é possivel obter em formato aberto os dados
atualizados que alimentam os indicadores da plataforma, o que permite a qualquer
interessado promover a elaboracdo de inUmeras outras analises e cruzamentos nao
contemplados pelas consultas disponiveis na plataforma®.

1.3 - Segmentos de mercado presentes no Consumidor.gov.br

Administradoras de Consércios
Agéncias de Viagens
Artigos Esportivos
Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores
Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao
Bares, Restaurantes, Casas Noturnas e Similares
Cartdes de Descontos
Comércio Eletronico
Construtoras, Incorporadoras e Imobiliarias
. Corretoras e Sociedades de Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia
. Editoras
. Empresas de Pagamento Eletronico
. Empresas de Recuperacéo de Crédito
. Energia Elétrica, Gas, Agua e Esgoto
. Estabelecimentos de Ensino
. Fabricantes - Eletroeletronicos, Produtos de Telefonia e Informatica
. Fabricantes - Eletroportateis e Artigos de Uso Doméstico e Pessoal
. Fabricantes - Linha Branca
. Farmacias
. Hospedagem
. Hospitais, Clinicas, Laboratérios e Outros Servicos de Saude
. Material de Construcao e Acabamento
. Montadoras, Concessionarias e Prestadores de Servigos Automotivos
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2 Informacgdes retiradas integralmente do site do Consumidor.gov.br.
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https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/empresas-participantes#collapse18
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24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31
32.
33.
34.

Moveis e Artigos de Decoragao

Operadoras de Planos de Saude e Administradoras de Beneficios
Operadoras de Telecomunicag¢des (Telefonia, Internet, TV por assinatura)
Perfumaria, Cosméticos e Higiene Pessoal

Programas de Fidelidade

Provedores de Contelddo e Outros Servicos na Internet
Supermercados

Transporte Aéreo

Transporte Terrestre

Varejo

Vestuario, Calcados e Téxteis
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Capitulo II - A representatividade do setor de seguros no
Consumidor.gov.br

2.1 - Evolucao da participacdo das empresas na plataforma
Consumidor.gov.br

De 2014 a 2016, a adesao por parte das empresas do Setor de Seguros associadas as
Federagcbes que compdem a CNseg cresceu 34%.

. nto
eSC\me
cr 43

empresas

32 empresas

empresas

2014 2015 2016



2.2 - Empresas aderentes a plataforma até dezembro de 2016

Quarenta e trés empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada Aberta e Vida, Saude
Suplementar e Capitalizacao associadas as Federa¢des da CNseg aderiram a plataforma
Consumidor.gov.br. Essas empresas cadastradas representam 65% da arrecadacao do
mercado® em 2016.

Participacao do Mercado de Seguros no
Consumidor.gov.br

Empresas aderentes B Empresas ndo aderentes

65%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Susep e ANS
Periodo analisado: 2016

3 . N . ~ a
O “mercado” considerado neste estudo se refere as empresas autorizadas pela SUSEP, e, com relagdo a
Saude Suplementar, as empresas associadas a FenaSaude.
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2.3 — Seguros Gerais — Empresas participantes

1. Alianca do Brasil — adesdo em 11. Itat Seguros Auto e Residéncia —
2014 adesdo em 2014
2. Assurant Seguradora — adesdo em 12. Luizaseg — adesao em 2014
2015 13. Mapfre Seguros — adesao em 2014
3. BB Seguro Auto — adesdo em 2014 14.  QBE Brasil Seguros — adesdao em
4. Bradesco Auto/RE - adesdo em 2014
2014 15. Sompo Seguros — adesao em 2014
5. Bradesco Seguros — adesdo em 16. Sul América Auto - adesao em
2014 2016
6. Caixa Seguros — adesao em 2014 17. Usebens Seguros - adesdo em
7. Cardif Seguros e Garantias - 2014
adesdao em 2014 18.  Virginia Surety Seguros — adesdao
8. Garantec — adesdo em 2014 em 2014
0. Icatu Seguros — adesdo em 2014 19.  Zurich Minas Brasil Seguros -
10. Itad Seguros — adesdo em 2014 adesdo em 2016
As dezenove empresas de Seguros Gerais aderentes a plataforma do

Consumidor.gov.br representam 43% da arrecadacao desse mercado em 2016.

Seguros Gerais

Empresas aderentes  m Empresas ndo aderentes

43%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Susep
Periodo analisado: 2016
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2.4 — Previdéncia e Vida — Empresas participantes

1. Bradesco Vida e Previdéncia — adesdo em 2014
2. Brasilprev Seguros e Previdéncia — adesdao em 2014
3. Caixa Previdéncia — adesdo em 2014

4, Cardif Vida — adesdo em 2014

5. Mapfre Previdéncia — adesdo em 2015
6. Sul América Seguros de Pessoas e Previdéncia — adesao em 2016
7. Zurich Vida e Previdéncia — adesdao em 2016

As sete empresas de Previdéncia Privada Aberta e Vida aderentes a Plataforma

Consumidor.gov.br representam 68% da arrecadacao desse mercado em 2016.

Previdéncia Privada e Vida

Empresas aderentes B Empresas ndo aderentes

68%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Susep
Periodo analisado: 2016
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2.5 - Saude Suplementar — Empresas participantes

1. Amil — adesdo em 2014

2. Bradesco Saude — adesao em 2014

3. Caixa Seguros Saude — adesdo em 2014

4. Golden Cross — adesao em 2014

5. Mapfre Satude - adesdo em 2015

6. Sompo Saude — adesdo em 2014

7. Odontoprev — adesdao em 2014

8. SulAmérica Odontoldgico — adesao em 2015
9. SulAmérica Saude — adesdo em 2015

As nove empresas de Saude Suplementar aderentes a Plataforma Consumidor.gov.br
representam 78% da arrecadagdo das empresas associadas a FenaSaude em 2016.

Saude Suplementar
(FenaSaude)

Empresas aderentes B Empresas ndo aderentes

78%

Fonte: Sistema de Estatisticas da ANS
Periodo analisado: 2016
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2.6 — Capitalizacdo — Empresas participantes

1. Bradesco Capitalizacao — adesdao em 2014
2. Brasilcap — adesao em 2014
3. Caixa Capitalizacdo — adesao em 2014

4. Cardif Cap — adesdao em 2014

5. Icatu Capitalizagao — adesdao em 2014

6. Itatl Unibanco Capitalizacao — adesdo em 2014
7. Mapfre Capitalizacao — adesao em 2015

8. Zurich Capitalizacao — adesao em 2016

As oito empresas de Capitalizacdo aderentes a plataforma Consumidor.gov.br
representam 78% da arrecadagao desse mercado em 2016.

Capitalizacao

Empresas aderentes B Empresas ndo aderentes

78%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Susep
Periodo analisado: 2016

14



Capitulo III - Distribuicao geral das reclamacgodes de seguro - 2016

3.1 - Distribuicao das reclama¢ées por produto

Em 2016, foram registradas 3.619 (trés mil seiscentos e dezenove) reclamacdes no
Consumidor.gov.br referentes aos produtos do setor de seguros.

O gréfico a seguir apresenta os produtos mais reclamados no ano de 2016:

Plano de Saude 24%

Seguro de Veiculos
Seguro de Garantia Estendida

Seguro de vida

Demais Seguros (exceto habitacional)

Investimentos/Aplicacdes/Previdéncia
Privada

Plano Odontoldgico

Outros

Fonte: Consumidor.gov.br
Total de reclamagdes: 3.619

15



3.2 - Distribuicao das reclamacées por regiao do Pais

A regido com maior indice de reclamacdes é a Sudeste, com 1.823 do total, sendo

também a regido com maior penetracdo do setor de seguros. A regido Norte, por sua
vez, possui apenas 87, ou seja, 2% do total de reclamacgdes.

Centro-
Norte Qeste
2% 11%

Sudeste
50%

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamacées: 3.619

3.3 - Principais problemas relatados pelo consumidor

Os problemas mais reclamados pelos consumidores do setor foram questdes

relaclonadas a Contestacdo e Cobrancas (1.133 reclamacdes) e a Contrato e Oferta
(1.114 reclamacoes).

Cobranca/Contestacdo 31%

Contrato/Oferta 31%
Atendimento/SAC
Vicio de Qualidade
Informacao

Saude e Seguranca

Entrega do Produto

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamacgdes: 3.619
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3.4 - Consumidores que procuraram a empresa previamente

Apenas 7% dos consumidores que foram até a plataforma do Consumidor.gov.br
alegaram ndo ter procurado a empresa previamente.

Néao
procurou
7%

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 3.619

3.5 - Indice de atendimento do setor

O indice de atendimento do setor é de 97%, o que significa que 3.523 das 3.619
reclamacdes obtiveram resposta das empresas cadastradas.

Nao
atendida
3%

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamacgdes: 3.619
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3.6 - Prazo médio de resposta do setor

As reclamagdes do setor foram respondidas, em média, dentro de 6,7 dias.

Média 6,7 Mediana?7
I 572

510

417
286
210
178 202
129
37I
I

Menos 1dia 2dias 3 dias 4 dias 5dias 6dias 7 dias 8 dias 9 dias 10 dias 11 dias 12 dias
del
dia

577

386

11 8

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes respondidas: 3.523

3.7 - Avaliacao do consumidor

As reclamacdes sao classificadas como ndo avaliadas, resolvidas ou ndo resolvidas. Do
total de reclamacdes avaliadas (2072), 48% foram classificadas como resolvidas, e 52%

como nao resolvidas.

Nao
Avaliada
43%

Fonte: Consumidor.gov.br Total de reclamacdes: 3.619
Periodo analisado: 2016 Total de reclamacgGes avaliadas: 2.072
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Ao final do atendimento, o consumidor pode conferir uma nota de 1 a 5. A média das
notas para o setor de seguros no ano de 2016 foi de aproximadamente 2,5. Ressalta-se
que 43% dos reclamantes deixou de avaliar o atendimento recebido.

m Resolvidas m® N3o resolvidas

Média 2,5

897

431

190

91 55 82 56

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamacgdes avaliadas: 2.072
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3.8 - Perfil do Reclamante de Seguro no Consumidor.gov.br

Os homens representam a maioria (55%) das pessoas que utilizaram o canal
Consumidor.gov.br para registrarem suas demandas de consumo do Setor de Seguros,
e a faixa etaria preponderante é a que contempla a idade entre 31 a 40 anos.

Feminino
45%

1277

41-50 51-60

anos -
anos anos 61-70 Mais de

anos
70 anos

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamacées: 3.619

20



Capitulo IV - Comparac¢iao das reclamag¢des nos anos de 2015 e
2016

4.1 - Distribuicdao das reclamag¢ées por produto

O percentual de reclamagdes das empresas associadas nos segmentos de “Corretoras e
Sociedades de Seguro, Capitalizagdo e Previdéncia” e "Operadoras de Planos de Saude
e Administradoras de Beneficios” sofreu um aumento de 59% no ano de 2016, de 2.276
reclamacbes para 3.619, enquanto o aumento geral das reclamagdes do
Consumidor.gov.br foi de 57%, de 184.242 reclamagdes para 288.605. Ressalta-se que
durante o ano de 2016 houve a adesdo de cinco empresas do setor a plataforma.

O segmento de Seguro de Vida, Acidentes Pessoais e Desemprego foi o que teve maior
aumento de reclamagdes de 2015 para 2016, com um percentual de aumento de 85%.
Em seguida, o segmento de Planos de Saude, com 67% de variacao.

2015 m 2016

1

Plano de Saude 532
888

Seguro de Veiculos 451

666

Garantia Estendida

Seguro de Vida/Acidentes Pessoais/Desemprego
Plano Odontologico
Investimentos/Aplicagdes/Previdéncia Privada
Seguro Habitacional/Residencial

QOutros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamagdes: 2.276 em 2015 e 3.619 em 2016
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4.2 - Distribuicao das reclamacoes por regiao do Pais

O maior aumento de reclamacbes foi na regido Norte, cujas reclamagdes cresceram

129%, enquanto o menor percentual foi na regido Nordeste, com apenas 53% de
aumento.

22015 m2016

Sudeste

1823
Sul

Nordeste

Centro Oeste

Norte

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamacgdes: 2.276 em 2015 e 3.619 em 2016
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4.3 - Problemas mais reclamados

Em 2015, as questdes mais reclamadas eram as relacionadas a Contrato e Oferta, que
representam 31% do universo de reclamacdes. Em 2016, problemas com Cobranca e
Contestacao geraram mais demandas, também representando 31% do universo total.

= 2015 = 2016

Cobranca/Contestacao
1133
Contrato/Oferta
1114
Atendimento/SAC

Vicio de Qualidade
Informacao

Saude e Seguranca

Entrega do Produto

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016

Total de reclamacgdes: 2.276 em 2015 e 3.619 em 2016
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4.4 - Tempo de resposta

No periodo, houve diminui¢cdo na média do tempo de atendimento as demandas do
consumidor, que passou de 7,3 para 6,7 dias, conforme demonstra o grafico abaixo.

Ressalta-se, ainda, que em 2015, 51 demandas ndo foram atendidas (2%), e em 2016,
96 demandas nao foram atendidas (3%).

m2015 = 2016

Média 6,7 Média 7,3
|

| 572 577
510

473

370

286 295

210 202 4
178 19

129 135

106
B 770 78

37

20 611 18g

o o e o e e S -

Menos 1ldia 2dias 3dias 4 dias 5dias 6dias 7 dias 8 dias 9 dias 10 dias11 dias 12 dias
del
dia
Fonte: Consumidor.gov.br

Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamacgdes atendidas: 2.225 em 2015 e 3.523 em 2016
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4.5 - Avaliagcdao do Consumidor

Em 2016, 13% a mais dos consumidores nao retornaram ao site para avaliar o
atendimento. Os casos resolvidos diminuiram 18% e os nao resolvidos aumentaram em
3%.

w2015 = 2016

Nao Avaliado Resolvido Nao Resolvido

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamacdes: 2.276 em 2015 e 3.619 em 2016
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4.6 - Nota do Consumidor

Quanto a avaliacdo quantitativa do consumidor, a média da nota caiu de 2,8 em 2015
para 2,5 em 2016.

= 2015 = 2016

Média 2,5 Média 2,8

988

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamagGes avaliadas: 1.407 em 2015 e 2.072 em 2016
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Capitulo V - Distribuicdo das Reclamag¢des por Segmento

5.1 - Seguros Gerais
5.1.1 — Reclama¢bes por ramo

O Seguro de Veiculos é o responsavel pelo maior nimero de reclamacdes (666

reclamacgdes), sendo também o ramo de maior penetracdo no mercado de Seguros
Gerais.

Seguro de Veiculos 32%

Garantia Estendida

Seguro de Vida/Acidentes
Pessoais/Desemprego

Seguro Habitacional/Residencial

Outros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamacgdes: 2.064
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5.1.2 — Problemas mais reclamados em Seguros Gerais

No ano de 2016, os problemas mais reclamados foram relacionados a Contratos e
Ofertas (790 reclamacdes).

)
Contrato / Oferta
| 38%
Cobranca /
Contestacao | 26%

Vicio de Qualidade -7%

\
Informacgao . 2%

|
Entrega de Produto \! 0%

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 2.064

5.1.3 - Problemas de Contrato/Oferta em Sequros Gerais

Dentro de Contrato/Oferta, a maior parte dos problemas é devido a negativa de
cobertura, demora injustificada ou divergéncias na indenizacao (364 reclamacdes).

Negativa de cobertura / Demora injustificada

. N o . . ~ (o)
ou Divergéncia na indenizacdo 46%

Oferta ndo cumprida / servico nado fornecido/
venda enganosa / publicidade enganosa

Venda casada (imposicdo de seguro,
empréstimo, titulo de capitalizagdo etc)

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato
/servico
Clausulas irregulares / abusivas / de
interpretagdo dubia
Alteragdo da apolice sem solicitacdo / aviso
prévio

Outros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 791
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5.1.4 - Problemas de Atendimento/SAC em Seguros Gerais

Dentro de Atendimento/SAC, a maior parte dos reclamantes (334 reclamacdes) alegam
que sua demanda nao foi resolvida, ou nao foi respondida.

SAC - Demanda néo resolvida / ndo respondida 60%

Ma qualidade no atendimento presencial ou outros
canais (mau atendimento/ constrangimento)

SAC - Descortesia / despreparo / demora
SAC - Dificuldade para cancelar o servico
SAC - Dificuldade de contato/acesso

QOutros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 556
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5.1.5 — Comparag¢do por ramo 2015-20176

A divisao em percentual das reclamagdes por ramos de Seguros Gerais mudou pouco

de 2015 para 2016, como se pode observar pelos percentuais abaixo.

= 2015 = 2016

Seguro de Veiculos

Garantia Estendida
436
Seguro de Vida/Acidentes
Pessoais/Desemprego
o . . 144
Seguro Habitacional/Residencial = 181
236
Outros
468

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 1.333 em 2015 e 2.064 em 2016

664
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5.1.6 — Comparacdo por Tempo de resposta 2015-2016

A média do tempo de resposta das empresas de Seguros Gerais caiu de 7 dias em 2015
para 6,5 em 2016.

m2015 m2016

Média 6,5 Média7 324
306
1 1
1 |
; 265]
I
231} 236 240
: 211
118 190
1
161 I
142 :
125 ;
113 12 :
1
84 77 86 -
57 1
43 52 :
1227 1 12
I 4 6 7

Menos 1dia 2dias 3 dias 4 dias 5dias 6dias 7 dias 8 dias 9 dias 10 dias 11 dias 12 dias
del
dia
Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamagGes atendidas: 1.318 em 2015 e 2.002 em 2016
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5.1.7 — Comparacdo por Avaliacgdo do Consumidor 2015-2016

O panorama de avaliagdo do consumidor para Seguros Gerais teve um aumento das
reclamacdes ndo avaliadas, de 38% (503) para 42% (867), e uma diminui¢do nas

classificadas como “resolvidas”, de 35% (469) para 27% (557).

w2015 © 2016

Nao Avaliado Resolvido Nao Resolvido

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamacdes: 1.333 em 2015 e 2.064 em 2016
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5.1.8 — Comparacdo por Nota do Consumidor 20715-2076

Quanto a avaliacdo quantitativa do consumidor, a média da nota caiu de 2,8 em 2015
para 2,5 em 2016.

= 2015 m2016
Média 2,5 Média2,8

588

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamagdes avaliadas: 830 em 2015 e 1.205 em 2016
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5.2 - Previdéncia e Vida

5.2.1 — Reclamag¢dbes por produto

O maior volume de reclamacgdes de Previdéncia e Vida se concentra em Investimentos,
Aplicacdes e Previdéncia Privada (136 reclamagdes).

Investimentos/Aplicagdes/Previdéncia

Privada 60%

Seguro de Vida/Acidentes
Pessoais/Desemprego

Demais seguros (exceto habitacional)

Qutros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 225
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522 — Problemas mais reclamados

No ano de 2016, os problemas mais reclamados foram relacionados a Contestacao de
Cobrancgas, com 40% do total (91 reclamacdes).

Cobranca/Contestacao 40%
Contrato/Oferta

Atendimento/SAC

Vicio de Qualidade

Informacao

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagGes: 225

5.3.3 — Reclamag¢bes de Cobranca/Contestacdo em Previdéncia Privada e
Vida

Dentro de Cobranca/Contestagdo, 44% dos reclamantes alegam dificuldade na
devolugéo de valores pagos e obtencao de reembolso (40 reclamacdes).

Dificuldade na devolucdo de valores
pagos/reembolso/retencdo de
valores

Cobranca por servi¢co/produto ndo
contratado/reconhecido/solicitado

Coranca de tarifas, taxas, valores ndo
previstos/informados

Outros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 91

35



5.3.4 — Reclamag¢dbes de Contrato/Oferta em Previdéncia Privada e Vida

Em Previdéncia Privada e Vida, 26% (18 reclamacdes) se dao por problemas com oferta
nao cumprida, servico ndo fornecido ou publicidade enganosa.

Oferta ndo cumprida/servi¢o nao

fornecido/venda ou publicidade enganosa 26%

N&o entrega do contrato ou documentacéo
relacionada ao servigo

Venda Casada (imposi¢do de seguro,
empréstimo, titulo de capitalizacao, etc)

Dificuldade para alterar ou cancelar o
contrato/servico

Negativa de Cobertura/Demora
injustificada ou Divergéncia na Indenizacao

Outros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagGes: 69

5.3.5 — Comparagdo por ramo 20715-2016

A maior parte (60%) das reclamacdes das empresas de Previdéncia e Vida permanece
sendo por Investimentos, Aplicacdes e Previdéncia Privada.

=2015 m2016

Investimentos/Aplicagdes/Previdéncia Privada

136
Seguro de Vida/Acidentes
Pessoais/Desemprego

Demais seguros (exceto habitacional)

Outros 41
17

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamacgdes: 124 em 2015 e 225 em 2016
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5.3.6 — Comparacdo por Tempo de resposta 2015-2016

A média do tempo de resposta das empresas do segmento caiu de 7 dias em 2015
para 6,5 em 2016, equiparando-se a média do setor de seguros como um todo em
2016.

=2015 = 2016

Média 6,5 Média7
48

37

27

14 14

=-----
N
S

16 15
10 ¢ 10%% 1011 11

Menos 1dia 2dias 3dias 4dias 5dias 6dias 7dias 8dias 9dias 10 dias 11 dias
de 1ldia

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamagdes atendidas: 121 em 2015 e 218 em 2016
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5.3.7 — Comparacdo por Avaliacgdo do Consumidor 2015-20176

Em 2015, o percentual de reclamagdes “resolvidas” era o maior, com 36% (44
reclamacdes). Ja em 2016, aumentou consideravelmente o nimero de reclamacdes nao
avaliadas, que contam por mais de 50% (117 reclamacdes).

w2015 12016

Nao Avaliada Resolvida Nao Resolvida

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamacdes: 124 em 2015 e 225 em 2016
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5.3.8 - Compara¢do por Nota do Consumidor 2015-2076

Quanto a avaliacdo quantitativa do consumidor, a média da nota caiu de 2,7 em 2015
para 2,6 em 2016.

22015 m2016

47 Média 2,6 Média 2,7

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamacgdes avaliadas: 88 em 2015 e 108 em 2016
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5.4 - Saude Suplementar
54.7 - Problemas mais reclamados

O problema que gerou quase 40% das reclamagdes de Saude Suplementar em 2016
foram questdes de Cobranca e Contestagdo (437 reclamacdes).

Cobranca/Contestacdo 37%
Atendimento/SAC

Contrato/Oferta
Vicio de Qualidade
Informacao

Saude e Seguranca

Entrega do Produto

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 1.182
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5.4.2 — Problemas de Cobran¢ca/Contestacdo em Saude Suplementar

Dentro dos problemas de Contestagdo de Cobranca, os reclamantes alegam dificuldade

na devolucdo de valores pagos e retencdo de valores por parte dos fornecedores, bem
como cobranga apds o cancelamento de um servico (101 reclamacgdes).

Dificuldade na devolugao de valores pagos /

reembolso / retencdo de valores 23%

Cobranca apds cancelamento do servico 20%
Cobranca de valores néo previstos / ndo informados
(multa, encargos, honorérios etc)

Negativa¢do indevida

Cobranga por servi¢o nao fornecido/ em desacordo
com a utilizagdo / fora do prazo

Reajuste — duvida ou discordancia (exceto idoso)

Cobranga em duplicidade/Cobranca referente a
pagamento ja efetuado

QOutros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 437

5.4.3 — Problemas de Atendimento/SAC em Saude Suplementar

Dentre os problemas de Atendimento/SAC, metade das reclamacbes se devem
demandas nao resolvidas e/ou respondidas (141 reclamacdes).

SAC - Demanda néo resolvida / ndo

respondida 51%

Mé qualidade no atendimento presencial
ou outros canais (mau atendimentoy/...

SAC - Dificuldade para cancelar o servico
SAC - Dificuldadede de contato / acesso
SAC - Descortesia / despreparo / demora

QOutros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 275
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5.4.4 — Comparacdo por Tempo de resposta 2015-2016

A média do tempo de resposta das empresas de Saude Suplementar caiu de 8,1 dias
em 2015 para 7,1 em 2016.

m2015 m2016

Média7,1 Médiag,1l
1 I

I 2 218
| 19
177
|
157
1
148 B 147 42
1
1
96 I
9
39 H > 47
18 28
46 8 8 o 1 24 64
Menos 1dia 2dias 3 dias 4 dias 5dias 6dias 7 dias 8 dias 9 dias 10 dias 11 dias 12 dias
del
dia

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamagdes atendidas: 711 em 2015 e 1.157 em 2016
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5.4.5 - Comparacdo por Avaliacgdo do Consumidor 2015-20176

O panorama de avaliagdo do consumidor para Saude Suplementar manteve-se
basicamente o mesmo de 2015 para 2016, com um aumento das reclamagdes nao
avaliadas, passando de 40% (296) para 44% (514), e uma diminui¢do nas classificadas
como “nao resolvidas”, passando de 32% (233) para 29% (347).

m2015 2016

Nao Avaliada Resolvida Nao Resolvida

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamacdes: 734 em 2015 e 1.182 em 2016
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5.4.6 — Comparacdo por Nota do Consumidor 20715-2076

Quanto a avaliacdo quantitativa do consumidor, a média da nota permaneceu 2,5 em
2015 e 2016.

= 2015 m2016

323

Média 2,5

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamagGes avaliadas: 438 em 2015 e 668 em 2016
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5.5 - Capitalizacao
5517 - Problemas mais reclamados

Em 2016, 50% dos problemas de Capitalizacdo foram devidos a Contestacao de
Cobrancas (73 reclamacdes).

Cobranca/Contestacado
49%

Contrato/Oferta
Atendimento/SAC

Vicio de Qualidade

Informacao

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 148

5.5.2 — Reclamag¢bes de Cobranca/Contestagcdo em Capitalizagcdo

Dentro de Cobranca/Contestacdo, 60% das reclamacdes (44) correspondem a
dificuldade na devolucao de valores pagos, reembolso e/ou reten¢édo de valores.

Dificuldade na devolucao de valores

pagos/reembolso/retencdo de valores 60%

Cobranca por servi¢co/produto nao
contratado/reconhecido/solicitado

Coranca de tarifas, taxas, valores nao
previstos/informados

Outros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamagdes: 73
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5.5.3 — Reclamag¢bes de Contrato/Oferta em Capitalizacdo

Das reclamacdes de Contrato/Oferta, 26% dos reclamantes (8) contestam o valor do
resgate de seus titulos.

Contestacao do valor de resgate

Oferta ndo cumprida/servi¢o nao
fornecido/venda ou publicidade enganosa

Alteracao/rescisdo de contrato sem
solicitacdo/aviso prévio

Nao entrega do contrato ou documentacdo
relacionada ao servico

Dificuldade para alterar ou cancelar o
contrato/servico

Qutros

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2016
Total de reclamacgdes: 31
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5.5.4 — Comparacdo por Tempo de resposta 2015-2016

A média do tempo de resposta das empresas do setor de Capitalizacdo foi de 5,2 dias
em 2016, 1 dia a menos que a média do mercado.

22015 m2016

Média 5,7 Média 6,2

20

Menos 1dia 2dias 3dias 4dias 5dias 6dias 7dias 8dias 9dias 10 dias
de 1dia

Fonte: Consumidor.gov.br

Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamagdes atendidas: 82 em 2015 e 146 em 2016
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5.5.5 — Comparacdo por Avaliacdo do Consumidor 2015-20176

Em 2016, o percentual de reclamacdes classificadas pelo consumidor como “resolvidas”
caiu 13%, ou seja, diminuiu-se a quantidade de demandas resolvidas e aumentou-se a
quantidade de demandas nao resolvidas.

m2015 2016

Nao Avaliada Resolvida Nao Resolvida

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamacgdes: 85 em 2015 e 148 em 2016
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5.5.6 - Comparacdo por Nota do Consumidor 20715-20176

Quanto a avaliacdo quantitativa do consumidor, a média da nota caiu de 3,5 em 2015
para 3,1 em 2016.

= 2015 m2016

30

Média 3,1 Média 3,5 28

(o)
]

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5

Fonte: Consumidor.gov.br
Periodo analisado: 2015 e 2016
Total de reclamagdes avaliadas: 51 em 2015 e 91 em 2016
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Conclusao

A quantidade de demandas das empresas signatarias que sdo associadas as Federacbes
da CNseg nao representam uma amostra de tamanho ideal para que se possa realizar
qualquer inferéncia estatistica sobre o panorama das reclamacdes do setor de Seguros
Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Saude Suplementar e Capitalizagdo. Pode-se,
contudo, ponderar algumas questdes e levantar algumas hipdteses.

As quarenta e trés empresas associadas as Federagoes da CNseg representam 12% do
total de empresas cadastradas na plataforma (353 em 2016), mas suas reclamagdes
correspondem a apenas 1% do total recebido pelo Consumidor.gov.br em 2016 (3.619
no universo de 288.605).

A adesao por parte das empresas de seguro, previdéncia privada, saude suplementar e
capitalizacao ao Consumidor.gov.br vem aumentando desde a sua criagdo em julho de
2014, quando eram 32 empresas signatarias. Hoje, sdo 43 empresas aderentes que
representam aproximadamente 65% da arrecadacdo de prémio do mercado segurador
em 2016, de acordo com o Sistema de Estatisticas da Susep (SES) e ANS*.

Os segmentos mais reclamados, Plano de Saude e Seguro de Veiculos, sdo os seguros
massificados que compreendem a maior parcela de segurados. Eram 70,5 mithdes de
beneficiados por servicos médicos e odontologicos em 2016, que representavam
aproximadamente 34% da populacio brasileira, com 1.101 operadoras em atividade’.
No segmento de Seguros Gerais, o Seguro de Automoveis é o primeiro do ranking de
arrecadacdo de prémio desse segmento, com aproximadamente 47% da arrecadacao
desse mercado. Em 2015, 26% da frota brasileira® composta de 49,3 milhdes de
automoveis’, estava segurada.

Embora a média do tempo de resposta as demandas do setor tenha diminuido de 7,3
dias em 2015 para 6,7 dias em 2016, a avaliagdo do consumidor ndo se tornou mais
positiva. Além do percentual das reclamagoes classificadas como “Nao Avaliadas” ter
aumentado, a fracdo de reclamacgdes classificadas pelo consumidor como “Resolvidas”
caiu 18%. A média final da nota do consumidor caiu 7,5%, de 2,7 para 2,5 pontos em
uma escala de satisfacao que varia de 1 a 5, sendo 5 muito satisfeito.

A solucao do conflito (resolvido ou nao resolvido) e a satisfacao obtida (nota de 1 a 5)
€ uma avaliacdo realizada somente pelo consumidor, ndo havendo nenhum processo
de mediacdo. Neste contexto, faz-se extremamente necessario que as empresas
expliquem claramente as regras do contrato de seguro ou plano de salde, para que
possa se levar o conhecimento pleno da dinamica desses segmentos ao consumidor
antes que ele possa avaliar o atendimento.

* No ambito da ANS, o universo considerado é apenas o das empresas associadas a FenaSaude.

> Dados da 122 Edicdo dos Indicadores Econdmico-financeiros e de Beneficidrios da FenaSaude, outubro
de 2016.

® Dados da publicacdo “Mercado Segurador Brasileiro — 2015” da CNseg.

’ Dados do Denatran, 2015.
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Por serem publicos, os dados do Consumidor.gov.br podem ser analisados e
consultados pelos consumidores dos mais diversos segmentos de mercado, auxiliando
na avaliagdo da qualidade do servico ou produto oferecido pelas empresas. Entretanto,
os esforcos deste boletim foram depositados na compilacdo das reclamacdes das
empresas de Seguro, Previdéncia Privada Aberta, Saude Suplementar e Capitalizagéo
associadas as Federagdes da CNseg, onde se criou um registro claro e transparente dos
dados, para que se possa evoluir as relagdes de consumo com o setor e a sociedade.

Dois aspectos levantados por este boletim merecem ser analisados com vistas a
melhoria de atendimento; revisdo e aperfeicoamento de procedimentos e processos,
induzindo a reducao de conflitos entre as seguradoras associadas e seus segurados:

e 97% dos segurados procuraram as seguradoras antes de recorrerem ao
Consumidor.gov.br e,

e das demandas avaliadas pelo consumidor, 52% foram classificadas como nao
resolvidas.

Nesse diapasdo, é fundamental fazer um levantamento para identificar quais sdo as
causas macro que geraram (i) a procura pelo site Consumidor.gov.br, isto é, demandas
que nao foram resolvidas nos canais disponiveis pelas seguradoras (SACs e ou
Ouvidorias) e (ii) as reclamagdes ndo resolvidas por parte das seguradoras através do
site.

Por fim, almeja-se que este boletim seja um incentivo para que mais empresas
associadas as Federacbes que compdem a CNseg participem da plataforma e
contribuam para um mercado mais transparente e sem conflitos.

Q'y CNseg

Confederacao Nacional das Empresas
de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e
Vida, Satide Suplementar e Capitalizacao

‘FenSeg ’FenaPrevi ‘FenaSaude < Fena

Presidente Presidente Presidents
Jodo Francisco Borges da Costa Edson Luis Franco Solange Beatriz Palheiro Mendes
Compreende os segmentos de Compreende o segmento de prote¢ao Compreende o segmento de planos Compreende o segmento de
protecdo de propriedades e de pessoas, que inclui seguros de vida e privados de protecdo da saude, planos de capitalizacdo de rendas,
responsabilidades planos de previdéncia privada nos ambitos médico-hospitalar e com incentivos de sorteios

odontolégico
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