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APRESENTACAO

Este relatorio apresenta informacdes acerca das atividades desempenhadas
pela Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados ;| SUSEP durante o ano de
2022, bem como os dados estatisticos e os resultados de sua atuagdo no periodo.
Assim, o presente documento, ao tempo em que cumpre aobrigacdo de prestar contas,
inerente & Administracdo Publica, atendendo ao que determina a PORTARIAN® 581, de 9
de marco de 2021, constitui -se em mais uma via de informagé@o para os publicos interno
e externo, o que possibilita o aumento da participacdo social, além de resguardar a
memoria da Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados. Os relatorios de
gestdo da Ouvidoria da SUSEP estdo disponibilizados permanentemente no Portal da

Transparéncia .
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PALAVRA DA OUVIDORA

éé

O papel da Ouvidoria Publica no Brasil, desde a modernizacdo de seus procedimentos através da Lei no.
13460/ 2017 vem sendo cada dia mais aprimorado . Desde os tempos em que o ouvidor somente ouvia as
reclamacdes de seus clientes/usuarios até os dias de hoje, pouco ou quase nada restou mantido dos
procedimentos desta area de atuacéo . Para os 6rgdos do governo federal, especialmente os de administracao
direta como a SUSEP as portas se abriram a populacédo de forma a estarem com suas informacdes a servico da
populacdo brasileira em todas as suas formas. A atuacdo da ouvidoria publica nos dias atuais € de guardia da
transparéncia nos 6rgaos, que ja desde 2011 através da Lei n°. 12527 tém regradas as obrigatoriedades de
acesso a informacao . Ser responsavel por uma ouvidoria publica nos dias atuais é estar comprometido com a
transparéncia total e na sua melhor forma, para entregar a sociedade o trabalho desenvolvido por cada 6rgao

publico. Estar a frente da ouvidoria da SUSEPé o desafio que me move em busca de exceléncia nos nossos

servicos. Sou grata a SUSEP por me proporcionar, além desse desafio diario de entregar a sociedade as
melhores informacfes sobre 0s servigcos desta superintendéncia que é responsavel pelo controle e fiscalizacédo
dos mercados de seguro, previdéncia privada aberta, capitalizacdo e resseguro, estar a frente de uma equipe de
exceléncia para que possamos prestar um servico rapido e de qualidade, exatamente como cada cidadao

brasileiro merece receber. ”

Aline Vieira Velozo , Ouvidora -Chefe da SUSEP
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INTRODUCAO

A Ouvidoria da SUSEP

A Ouvidoria é um canal de comunicacdo permanentemente
aberto entre os cidaddos e o 6rgdo, recebendo suas manifestacbes e
proporcionando o tratamento necessario, sendo, portanto, uma unidade
de controle externo e participacdo social, tendo a funcdo de auxiliar o
cidaddo em suas relacbes com a administracdo publica, de modo que as
manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania provoguem a
melhoria dos servicos publicos prestados .

A unidade de Ouvidoria da SUSEP foi instituida em 2021, com a
publicacdo da Portaria SUSEP n°® 7.791, de 19 de abril de 2021, tendo por
objetivo adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos dos
usuarios de servicos publicos, conforme previsto no Decreto n°® 9492, de
5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n°® 13460, de 26 de junho
de 2017. Sua criacdo trouxe maior eficiéncia ao tratamento das questdes
relativas as demandas tipicas de ouvidoria (denuncias, elogios,
reclamacdes, solicitacbes, sugestbes e comunicagdes), bem como ao
atendimento dos pedidos de acesso a informacdo e/ou documentos
publicos, conforme previsto na Lei n°12527, de 18 de novembro de 2011
(Lei de Acesso a Informacdo), e também ao servico de recebimento
Simplifigue, ferramenta que da ao cidadao brasileiro a oportunidade de
sugerir a simplificacdo do servigo publico .

Uma importante funcdo da Ouvidoria é como instrumento de
integridade, atuando como um canal de recebimento de dendncias,
fundamental para a implementacdo de uma politica de integridade publica .
Portanto, a criagdo da unidade de Ouvidoria esta inserida nas acdes de
promocdo da integridade na SUSEP,sendo uma das instancias que fazem
parte da gestdo do Programa de Integridade, com o controle dos riscos,
identificacdo e adocdo de medidas preventivas e corretivas .

Assim, a Ouvidoria atua nos processos relativos a promocao da
transparéncia ativa e do acesso a informacdo na SUSEPe no tratamento de
denuncias e solicitacbes de acesso a informacdo por meio da gestdo do
Servico de Informacbes ao Cidadéao . SIC.

Além disso, a Ouvidoria também é responsavel pela coordenacao
das acOes referentes ao Plano de Dados Abertos, cuja revisdo, por
solicitacdo da Controladoria Geral da Unidao (CGU),passou a contemplar o
periodo de 2021 a 2023, sendo que a abertura da base de dados teve sua
primeira fase disponibilizada em junho de 2021.

Este primeiro relatério tem por objetivo apresentar as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da SUSEP durante o ano de 2022, em
cumprimento a Lei n® 13460, de 2017, bem como consolidar os dados
referentes as manifestacdes de seus usuarios recebidas no mesmo periodo.
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INTRODUCAO

Legislacao

Compdem a base legal que estabelece as competéncias da
Ouvidoria:

Lei n°® 12527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacao) ;

Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012 (regulamenta a Lei n°
12527/ 2012,

Lei n°® 13460, de 26 de junho de 2017, que dispbde sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracao publica ;

Decreto n°9.094, de 17 de julho de 2017 (regulamenta a Lei n°
13460/ 2017);

Decreto n°9.492, de 5 de setembro de 2018 (regulamenta a Lei n°
13460/ 2017);

Lei n® 13.608 , de 10 de janeiro de 2018, que dispbe sobre o servico
telefonico de recebimento de denuncias e sobre recompensa por
informacBes que auxiliem nas investigacdes policiais ; e altera o art. 4° da Lei
n° 10.201, de 14 de fevereiro de 2001, para prover recursos do Fundo
Nacional de Seguranca Publica para esses fins;

Lei n°13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais),

Portaria CGU n°® 581, de 9 de marco de 2021, que estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n® 9.492,de 5
de setembro de 2018, dispbe sobre o recebimento do relato de
irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13608, de 10 de
janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras
providéncias .

r"
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INTRODUCAO

Competéncias

Conforme disposto na Resolucdo CNSP n° 449, de 18 de outubro
de 2022, compete a Ouvidoria da SUSEP.

| Executar as atividades de ouvidoria previstas no artigo 13da Lei
n° 13460, de 26 de junho de 2017;

Il . Executar as atividades do SIC_ Servico de Informacfes ao
Cidadao, previstas na Lei n°® 12527, de 18de novembro de 2011,

Il Tratar e responder os pedidos de consulta, feitos conforme
regulacdo especifica;

IV . Executar as atividades de atendimento ao publico no ambito
da SUSEP,

V. Coordenar a elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos ao
Usuério da SUSEP,

VI_ Processar as informacBes obtidas por meio das manifestacfes
recebidas e das pesquisas de satisfacao realizadas para avaliar os servigos
prestados, principalmente quanto ao cumprimento dos compromissos e
dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao
Usuério da SUSEP.

A Ouvidoria deve promover 0 acesso gratuito e desimpedido
aos seus canais de atendimento, nos termos da Lei n® 13460, de 2017; a
protecdo dos dados pessoais coletados, nos termos da Lei n® 13709, de
2018; e 0 acesso a informacgdes claras, corretas e atualizadas, necessérias
a0 acesso a servicos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei
n® 12527, de 2011

Também sao atribuicbes da Ouvidoria:
| . Receber, examinar e encaminhar as unidades administrativas
competentes as demandas recebidas arespeito da atuacdo do 6rgao;

Il Articular -se com as areas administrativas e técnicas com vistas a
garantir a instrucdo correta, objetiva e agil das demandas apresentadas,
bem como a sua conclusdo dentro do prazo estabelecido ;

[l . Manter as informacfGes atualizadas no sistema de acesso a
Ouvidoria, de modo que o0s usuarios possam acompanhar o andamento e o
resultado de suas demandas ;

IV . Cobrar respostas das unidades administrativas e técnicas a
respeito das demandas a elas encaminhadas e levar ao conhecimento do
gestor do 6rgao os eventuais descumprimentos ;

V _ Organizar, interpretar, consolidar e arquivar as informacodes
oriundas das demandas recebidas de seus usuarios e produzir relatérios
com dados gerenciais, indicadores, estatisticas e analises técnicas sobre o
desempenho do Orgdo, periodicamente ou quando o gestor julgar
oportuno ;

VI_ Promover a constante publicizagdo de suas atividades, com o
fim de facilitar o acesso aos servigcos oferecidos .
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Carta de Servicos ao Cidadao

A Carta de Servicos ao Usuario é um instrumento de gestédo
publica, que contém informacfes sobre os servigos publicos prestados de
forma direta ou indireta pelos o6rgdos e entidades da administracao
publica. Ela contempla as formas de acesso, padrdes de qualidade e
compromissos de atendimento aos usuarios.

Criada pela Lei n° 13460, de 2017, a Carta de Servicos ao
Usuario . v gpor objetivo informar o usudario sobre os servi¢os prestados
pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servicos e seus
compromissos e padrées de qualidade de atendimento aor U d n.RAssinié
um instrumento de transparéncia, permitindo a sociedade conhecer o0s
aspectos basicos das entidades publicas, bem como os servicos por elas
prestados .

A Carta de Servicos ao Usuéario da SUSEP contempla todos os
servicos prestados pela autarquia, estando disponivel ao publico em seu
sitio na internet, em atendimento as disposi¢cdes contidas no artigo 7° da
Lei n°® 13460, de 2017, que determina que os 6rgdos e as entidades por
ela abrangidos facam a divulgacdo da Carta de Servigcos ao Usuério, sendo
a Ouvidoria, por forca regimental . Resolucdo CNSP n° 449, de 2022, a
responsavel na SUSEPpela elaboragdo deste documento .

Importante ressaltar que todos os servigcos ofertados ao cidadao
estdo disponibilizados de forma eletrbnica no sitio da SUSEP, mesmo
aqueles que necessitaram ser transferidos para plataformas do governo
federal ;| como é o caso de muitos dos servigos prestados pela Ouvidoria,
gue sao operacionalizados pela plataforma Fala.BR, da Controladoria Geral
da Unido_ CGU.

Carta de Servigcos da SUSEP,teve sua ultima revisdo apresentada ao
Comité de Governanca, Riscos e Controles - CGRCda Superintendéncia de
Seguros Privados . SUSEP em 22/06/2022, sendo imediatamente
publicada em transparéncia ativa na sua nova versao no sitio eletrénico da
SUSEP.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Meios de Atendimento ao Publico

CIDADAO
SIC
Consulta

Manifestagoes
Central de Atendimento @
Atendimento pelo site
Orientacao ao

Consumidor

OUVID SUSEP
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Meios de Atendimento ao Publico (continuacéo)

Os servicos de atendimento aos cidaddos sao prestados pelo
meio indicado para a demanda, disponivel para o6rgédos e entidades da
Administracdo Federal - que funciona como canal para recebimento de
todas as manifestacdes relacionadas aos servicos prestados pela SUSEP.

Unidades

Organizacionais
A area tecnicarecebe a informacao
COM © prazo para respostae
encaminha de volta a Quvidoria

Cidadao Ouvid Susep Ouvid Susep
A Ouvidoria analisa a demanda
e encaminha para a area

técnica.

O Cidadao apresenta sua
manifestacdo/solicitacao pelo
meio indicado para a demanda.

A Quvidoria trata a informacao
recebida e encaminha para
avaliacao do Cidadao.

Cidadao

O Cidadaorecebe a informacao
e avalia o atendimento prestado
pelo meio indicado.




ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Servicos de Informacéo ao Cidadao - SIC

O acesso a informacdo contribui para aumentar a
eficiéncia da Instituicdo, diminuir a possibilidade de corrupcdo e

R : ESCOPO

aumentar a participacdo social. Todas as informacses

produzidas ou custodiadas

O Servico de Informagdo ao Cidaddo _ SIC/LAI peg’u@ﬁ’igg 2“;;‘&‘;:5;’

caracteriza-se pelo recebimento de pedidos de acesso a acessiveis a todos os

informacdo e/ou documentos publicos (Lei n® 12527/ 2011 - Lei ezl (eemalEelis i

N - 5 hipoteses de sigilo

de Acesso a Informacdo - e Decreto n°® 49.1112012, com legalmente estabelecidas.
alteracbes introduzidas pelo Decreto n° 52505/ 2015), mediante -

obtencéo prévia, no primeiro acesso, do Login do Cidadéo. NAO SAO PEDIDOS

DE INFORMACAO

Os pedidos de informacédo nao exigem motivacdo e o Desabafos, reclamacées,

- . ~ - - elogios (este tipo de

fornemmgnto das informagcées € gratuito, salvo custos de T L S Y

reprodugao . para a Ouvidoria do érgao),

Consultas sobre aplicacac
de legislacao (devemn ser
encaminhadas ao canal
adequado) e Dendncias.

DENUNCIAS

As dendncias sobre a

aplicagao da LAl no Poder
Executivo Federal deverdo

ser registradas em no
Fala.BR

QUEM PODE
PEDIR?

Qualguer pessoa pode
pedir uma informacéo
publica, tanto as Pessoas
Fisicas (independente de
idade ou nacionalidade),

quanto as Pessoas
Juridicas (empresas,
organizacoes, etc.)
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Consulta

O servico de consulta, a partir de outubro de 2021, passou a ser
feito somente por peticionamento eletrdnico, conforme a Deliberacéo
SUSEPN° 230, de 2019. Até entédo, as consultas eram feitas por e-mail, o
gue restringia consideravelmente o controle quantitativo, qualitativo e
rastreabilidade . Com a nova exigéncia de peticionamento eletrénico,
demandas passaram a ser tratadas pelo Sistema Eletrénico de Informacao

SEI, havendo uma diminuicdo significativa do numero de consultas
formalizadas .

Basicamente, trata-se de um requerimento que tem por
objetivo a obtencdo de manifestacdo técnica acerca de dispositivos de
legislacdo e normas que regem os mercados de seguro, de resseguro, de
capitalizacdo e de previdéncia complementar aberta, e deve ser
formulado nos termos da Resolugdo SUSEPN° 003/ 2021.

As consultas devem conter, necessariamente, 0s seguintes
itens:

I, qualificacdo do consulente ;

Il narracdo dos fatos relacionados a consulta, que servem de
base e justificativa para sua formulacdo, indicando os dispositivos legais e
regulamentares pertinentes ;

lll, justificativa do interesse do consulente ;e

IV_ contetdo da consulta, expresso sob aforma de quesitos .

sel.

PETICIONAMENTO
ELETRONICO

Peticionamento eletrénico \

para usudrios externos do SEI

Saiba como aderir as novas regras de uso externo
do SEl e garantir o acesso ao sistema apds a
implantacao da ferramenta.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

ManifestacOes de Ouvidoria

1- Reclamacéo

Manifestacéo de insatisfacdo com um servico publico
2 - Sugestao

Ideia ou proposta de melhoria dos servicos publicos
3- Solicitacao

Pedido de atendimento ou uma prestacao de servico

4 - Comunicacgao
Denuncia registrada de Forma nao identificada

5 - Simplifique
Sugestado de ideia para desburocratizar o servi¢o publico

6 - Elogio
Expresséo de satisfagcdo com um atendimento publico

7- Denuncia
Comunicacdo de um ato ilicito contra administracao publica

Oe3esunwo? |
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Central de Atendimento por voz (0800) e pelo site (Chatbot)

Os servicos da Central de Atendimento ao Publico da
SUSEP sdo fundamentais para o relacionamento da Autarquia
com o0 publico, principalmente com o0s consumidores dos
mercados supervisionados, oferecendo informacdes,
esclarecimentos e orientacoes .

Em 2022, a SUSEP apresentou um resultado médio de
4,000 atendimentos telefénicos por més.

Ja o Chatbot é uma ferramenta que tem por objetivo
oferecer mais um canal de atendimento moderno e dindmico ao
publico . realizado na interacdo do cidaddo com inteligéncia
artificial , tendo atendido em 2022 um quantitativo médio de 1240
acessos pelo site.

CHAT BOT




ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Orientacao ao Consumidor

No intuito de melhor atender aos
consumidores dos seguros, resseguros, previdéncia
complementar aberta e capitalizacdo comercializados
pelas empresas supervisionadas da Susep, esta
autarquia disponibiliza, além dos outros canais de
atendimento, um email de ORIENTACOES AO
CONSUMIDOR.

Através dessa modalidade de atendimento
as demandas que chegam ao servico de orientacdo ao
consumidor sdo respondidas diariamente, de acordo
com as atividades desenvolvidas na Ouvidoria da
Susep.

O intuito é responder, de forma obijetiva,
cada demanda apresentada pelo consumidor,
subsidiando as tomadas de decisdo pessoal acerca dos
processos e dos produtos comercializados .

Quando as informacbes estdo publicadas
(como no caso das perguntas frequentes ou outros
meios de publicagdo), o consumidor € orientado e
conduzido ao caminho da informagao .

Corretores
Tudo sobre
registro de
corretores.

Denuncia
Orientagdo de como
apresentardenuncia na
forma estabelecida nos
termos da Circular
SUSEP 643/202].

Defesa do

Consumidor

Reclamacdes contra o
mercado supervisiocnado pela |

SUSEP.

Busca de

Seguros
Quandoo
cidadao
perguntase ele &
beneficiario ou
tem algum
seguro ativo

Peticionamento
Orientacdo de como realizar o
Peticionamento Eletrénico na
forma estabelecida nos termos

da Resolucao SUSEP n°
Cadastro e Certiddes 05/2021.
Demandassobre as
empresas do mercado
supervisionado pela
SUSEP, todavia, nao
enquadramos aqui os
corretores que possuem
canal préprio.

‘ Consulta Técnica

Tudo sobre normas e

orientacdes basicas ao
consumidor.

Outros
Orientacao
sobre o site da
SUSEP ou o setor
responsavel
pela demanda
apresentada.

Incompreensivel/
Incabivel
Nao conseguimos
entendera pergunta ou,
a demandandoécom a
SUSEP
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD)

A LEIN° 13.709, DE 14 DE AGOSTODE 2018 na sua secao |l Art. 41 estabelece que:

21O controlador devera indicar encarregado pelo tratamento de dados pessoais.

8 1I° A identidade e as informagOes de contato do encarregado deverdo ser divulgadas publicamente,
de forma clara e objetiva, preferencialmente no sitio eletrdbnico do controlador .

Na SUSEP, a chefe de Ouvidoria foi designado para essa funcdo pela portaria SUSEP
7795/ 2021 e exerce todas as atividades descritas na sequencia do mesmo artigo da Lei:

.8 2° As atividades do encarregado consistem em:
| - aceitar reclamacdes e comunicacfOes dos titulares, prestar esclarecimentos e adotar providéncias ;
Il - receber comunicacbes da autoridade nacional e adotar providéncias ;

lIl - orientar os funcionarios e os contratados da entidade a respeito das praticas a serem tomadas em
relacdo a protecdo de dados pessoais; e

IV - executar as demais atribuicOes determinadas pelo controlador ou estabelecidas em normas
complementares

< SUSEP



http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei 13.709-2018?OpenDocument

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Capacitagao Instituicao Horas
Acesso a Informacao Escola Nac. Adm Publica - ENAP 20
Administracao de Servicos ha Nuvem de Governo Escola Nac. Adm Publica - ENAP 30
Cadastro de informagdes sobre servigos no Portal Gov.br Escola Nac. Adm Publica - ENAP 20
Certificacdo Avancada de Integridade Publica Escola Nac. Adm Publica - ENAP 122
Certificacdo em Analise de Dados Escola Nac. Adm Publica - ENAP 120
Certificacao em Atendimento ac Cidadao Escola Nac. Adm Publica - ENAP 145
Certificacao em Ouvidoria Escola Nac. Adm Publica - ENAP 160
Certificacdo na Politica - Linguagem Simples Escola Nac. Adm Publica - ENAP 28
Certificado de Assédio Moral e Sexual no Trabalho Instituto Legislativo Brasileiro - ILB 6
Certificado de Exceléncia em Ouvidoria Controladoria Geral da Uniao - CGU 9
Certificado de Nogdes Basicas em Previdéncia Complementar Escola Nac. Adm Publica - ENAP 25
Comunicacao Nao Violenta Escola Nac. Adm Publica - ENAP 20
Gestao de Conflitos e Negociacao Escola Nac. Adm Publica - ENAP 20
Gestao de Projetos Escola Nac. Adm Publica - ENAP 20
Gestao do Tempo e Produtividade Escola Nac. Adm Publica - ENAP 40
Gestao e Fiscalizagao de Contratos Administrativos Escola Nac. Adm Publica - ENAP 40
Habilidades de Resolucao de Problemas Escola Nac. Adm Publica - ENAP 25
Lei de Acesso a Informacao e Lei Geral de Protecao de Dados Controladoria Geral da Uniao - CGU 9
Lideranca e Gestao de Equipes Escola Nac. Adm Publica - ENAP 30
Planejamento e Organizagao Pessoal no Trabalho Escola Nac. Adm Publica - ENAP 20
Programa Por um servico publico mais digital, conectado, aberto e transparente Escola Nac. Adm Publica - ENAP 130
Tratamento de Denuncias e Protecao ao Denunciante Controladoria Geral da Uniao - CGU 9
UX - Como Melhorar a Experiéncia do Usuario no Servico Publico Digital Escola Nac. Adm Publica - ENAP 15

Atendimento ao Cidadao

Academia Nacional de Policia - DGP

WA NS by




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Demandas do Servi¢o de Informacao ao Cidadao - SIC

Principais Assuntos no SIC ¢ Top 12

Defesa do

S
eguro Consumidor/Outros

Acesso a Informagao Assisténcia Judiciaria

Previdéncia

Complementar/Outros Certiddes e Declaragdes

Atendimento Ouvidoria

Legislacdo/Normas e

) T Dados Pessoais - LGPD
Fiscalizacao

Transparéncia/Servicos e

Cadastros Sistemas

SIC

=

2021

2022

Fonte : https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

% SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Monitoramento do Servico de Informacao ao Cidadao Q SIC (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)

Status dos Pedidos
Satisfacao do Usuario

A resposta fornecida atendeu

100% plenamente ac seu pedido?
RESPONDIDOS EM TRAMITACAO OMISSOES 1,00 5,00
N&o Atendeu Atendeu Plenamente
3,32
N R - R A resposta fornecida foi de facil
Total de 12 INSTANCIA 22 INSTANCIA 32 INSTANCIA 42 INSTANCIA compreensio?

Recursos 72.6%

CHEFE AUTORIDADE 1,00 5,00
RIERARQUICO MAXIMA DO Dificil Compreensao Facil Compreensiao
ORGAO

3,61

% SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Consultas Técnicas Recebidas

Consulta

Mercado
Regulado

41,7%

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
-0-Mercado Regulado -o=Publico

1Em 2021 as Consultas ndo eram realizadas por Peticionamento Eletrénico, o que inviabiliza o parametro de comparagao

Publico

58,3%

& SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Manifestacdes de Ouvidoria Recebidas

Tipos de Manifestacéo Principais Assuntos Q Top 12
n ﬁ Seguro Assisténcia Judiciaria
‘ Acesso a Informacgdo Quvidoria
°'I57 Comunicagodes o'I.207 Solicitagdes

Bancos / Sistema

Previdéncia Financeiro

Manifestacoes

Atendimento Denuncia Crime

20 Denuncias °5'I'I Reclamacgodes °'|1 Sugestdes Ade Ouvidoria
Cadastro/Certificados e Legislacdo/Normas e
Declaracoes Fiscalizacdo
g ) Transparéncia/Servicos e
) o I Defesa do Consumidor Sisternas
12 Elogios 3 Propostas para 2021 2022
o Simplifique

& SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Analise Quantitativa das Demandas

\

Manifestagcdo SUSEP  --Manif Esfera Federal

/ Manifesta¢cdes da Esfera Federal x Susep
97.947 7,816
84.874 - 83.593 83.050
. c 75.081 e 76179 > :
740%/\/\f_ﬁ 71.829 64.846 65.226
C - . 57.185
325
173 199 212 215
n7 n9 101 127 130 138 139
Jan Fev Mar Abr Mai  Jun Jul Ago  Set Out Nov Dez

/ Respostas dentro do prazo \

Demandas da Esfera Federal x Susep

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
- e

9% 93%  93% 97%  98%

/ Demandas Arquivadas?
Esfera Federal x Susep

5036 4918 5152 5393 oo 5104
e — 16 17
] 0 1 1 ] 5 8 10 7
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov
k Arquivadas SUSEP  --Arquivadas Esfera Federal

4750

9

Dez

%
N

/

2 Justificativa: Arquivamento automatico por auséncia de complementacao pelo usuario. As informacdes apresentadas néo foram suficientes para a

k Resposta ho prazo SUSEP --Resposta no prazo Esfera Federal /

-

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov  Dez

Média em dias no Atendimento as Demandas \
Esfera Federal x Susep
392 439

Ngs 29,7
20 - 19,4 20,2
’: 18,9 - 16,3 14,5 12,5 1,

3,2 4,2 2,6 1,2 1,3 1,5 1,8 1,9 3,6 2,5 3,6 3,

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
MTAD SUSEP --MTAD Esfera Federal

nélise da manifestacao.

& SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Analise Quantitativa das Demandas (continuacao)

-

_

Esfera Federal x Susep
Satisfacao média

93%

88%  85% 90%  gz9

78% 82%

65%  68% 58%

Mar

Jan

ov Dez
-Satisfag:ao média Esfera Federal -o-Satlsfag:ao média SUSEP

~

-

2,0

y,

53%

\ 172021

2,8

272021

Demanda x Tempo de Atendimento
Evolucao Trimestral (2021 - 2022)

13,6
53 32

(p—

'I,3

2,8

~

—

372021 4T2021 1T2022 2T2022

mDemandas ->Tempo de atendimento

SR Rl "R e et ﬁ i
3T2022 4T2022/

A Demanda foi Resolvida?

86%

83%

83%

67%
60%
50% 50%

33[:
'I%
0% 0%

mm Resolutividade (Sim)

43%43%

II14%

mm Resolutividade (Nao)

40% | 43%

Jan

20% 20% 17%

lo%

14%
0%

mm Resolutividade (Parcial)

8% 8%

I27% 27%

-0-N° de Respostas Dadas

80%

-

50%

33%
‘ 17%

9,6
2,4

152021 252021

2,3

o 1228
=il

152022

/Demanda X Tempo de Atendimenth

Evolugao Semestral (2021 - 2022)

252022

\ mDemandas  -O-Tempo de atendimento /

% SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Analise Qualitativa das Demandas

Principais Manifestacoes de Ouvidoria

89% das O

O
demandas m

de 2022 o 0

Seguro de Pessoas
Seguro de vida e demais riscos as pessoas,
prestamista. VGBL, acidentes pessoais, etc

Previdéncia Complementar Aberta
| Plano Individual (risco, sobrevivéncia — PGBL), Plano Coletivo

(Sobrevivéncia — PGBL), Assist. Financeira (empréstimos), etc.

Seguro de Automoveis
Automovel, Seguro de Responsabilidade

Civil Facultativa, etc.

Outros Seguros Massificados
Habitacional, Seguro de equipamentos

2 E |
N 7 eletronicos portateis, etc.
888 IS c
288 IS <
coo c
= | B 0

& SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Analise Qualitativa das Demandas (continuacao)

r

Seguro de Pessoas
1- Consulta sobre existéncia de
seguros em nome de uma
pessoa;

2- Negativa do atendimentodo
sinistro;

3- Discordanciado valor da
indenizacao;

4- Atendimento recebido;

5- Cancelamento da apédlice.

Principais Motivos de Demanda no Ramo -Top 5

Previdéncia
Complementar Aberta

1- Consulta sobre existéncia de
previdéncias em nome do
executado;

2- Atendimento recebido;

3- Discordanciado valor;

4- Cumprimentode prazo;

5- Atendimento negado.

Seguro de Automoveis

1- Atendimento recebido;

2- Tempo da prestagao de
servico,;

3- Negativado
atendimento do sinistro;

4- Liberacao dos Reparos;

5- Falta de Pecgas.

Outros Seguros
Massificados
1- Atendimento Recebido;

2-Reclamacao do Atendimento
(SAC, Internet, Corretores);

3- Negativa do atendimentodo
sinistro;

4- Liberacao dos Reparos;

5- Pagamento de Indenizacao
(prazo e valor).

& SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Encaminhamentos as Unidades da SUSEP

Demandas para as Areas Técnicas

O/, conag camor 194
23 ° _\;m ¢ + J
6% M L )

40% CGSUP
N

caont 10%
o 2=AT/

DIR2 . CGPED o
7% ccses) T\ 2%

CGFOP 'I%

& SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Monitoramento das ManifestacGes de Ouvidoria Recebidas (  http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm )
TOTAL DE MANIFESTACOES 2,75 SATISFACAO
TEMPO MEDIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
(DIAS)
7% RESPOSTAS
9%
y ‘ 52% @ Muito Satisfeito
E 10% Satisfeito
@ Regular

ARQU IVADAS 239 Insatisfeito

74 @ Muito Insatisfeito

ENCAMINHADAS PARA
ORGAO EXTERNOS

o

RESOLUTIVIDADE e e Q /
(A sua demanda foi resolvida?)
Sim Parcialmente Nao 76%
TOTAL DE RESPOSTAS 102 60% 16% 25% SAT'SFACAO MEDIA

& SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Demandas da Central de Atendimento por v 0z (0800) e pelo site ( chatbot) 3

Evolucao de Chamados
Central de Atendimento - 0800 x Atendimento pelo site - chatbot

2302

1116

1388 1527 1588 1511 1639
779, .z 696

A [ []]] T
B --

JAN FEV MAR SET ouT NOV

mmChatbot =0-Central de Atendimento

3Em 2021 nio existia o Chatbot na SUSEP

Central de
Atendimento

2021

2022

>

& SUSEP




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DA SUSEP

Demandas de Orientagcdo ao Consumidor

Manifestagdes por e-mail - Orientacao ao Consumidor

Corretores

1503

1502

Consulta Técnica

Defesa do Consumidor

1402

Peticionamento

e Orientagao

469 ao Consumidor

A
Incompreensivel/Incabivel

445 =
Qutros - 268
Denuncia - 187 E

Cadastro e Certiddes . 105
2021 2022

Busca de Seguros

& SUSEP




PLANO DE INTEGRIDADE- PROGRIDE

A Ouvidoria é instancia de integridade da SUSEP que, por meio da Resolu¢cdo SUSEP
n°13, de 2022, fortaleceu o seu Programa de Integridade . PROGRIDE jnstituido com o objetivo
promover a adocdo de medidas e acdes institucionais destinadas a prevencédo, a deteccdo, a
punicdo e aremediacdo de fraudes, atos de corrupcdo e desvios de conduta .

Alinhado a estratégia de governanca publica trazida pelo Decreto n® 9.203, de 2017,
gue traz a integridade como um de seus principios, o0 PROGRIDEse apresenta como uma das
institucional da SUSEP propostas em seu planejamento

medidas de suporte a gestao
estratégico, visando o atingimento de sua misséao institucional .

O PROGRIDEse apresenta também como uma medida de fortalecimento da cultura
de integridade na SUSEP e para ampliar sua efetividade conta com o Sistema de Integridade
Publica do Poder Executivo Federal - Sipef, instituido pelo Decreto n°10.756, de 2021, sistema

sob coordenacdo e supervisdo da Controladoria -Geral da Unido (CGU)

A implementacdo do PROGRIDEse da por meio de Planos de Integridade, que, como
bracos executivos do Programa, elencam e organizam as medidas a serem adotadas para dar

concretude aos objetivos do programa em determinado lapso temporal .

Y
(S
£ \.\ \n‘\-eg oueidwos §
‘c o 65 RIDU eds: ell%
* Qualidace t.‘c
p//anCef/...

ade ‘\__ wope
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EQUIPE INTEGRANTE DA OUVIDORIA

Forca de Trabalho

Aline Vieira Giovanna Carla Marcio Coelho José Carlos de Souza
Veloso Steinbach Linzmeyer Ventura Maia Filho

Rachel Alves de Newton Marques Luis Antdénio da Costa Luis Antdnio Pretti Siméne Pencak
Moraes Rocha

& SUSEP




