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SUMARIO EXECUTIVO

Prazos

A Ouvidoria atendeu aos prazos estabelecidos pelos
Orgéos de Controle, registrando no Fala.BR o tempo
médio de atendimento de 2,31 dias para o SIC e 1,42
dias para as demandas tipicas de Ouvidoria.

Estatistica

A Ouvidoria atendeu 934 Pedidos de Acesso a
Informacdo e 2.537 manifestagdes tipicas de
Ouvidoria pelo Fala.BR. Além disso, atendeu a 125
Consultas Técnicas pelo SEl, 6.468 Orientagdes ao
Consumidor por e-mail, 7.169 atendimentos pelo site
(chatbot) e 44.148 ligagdes pela Central de
Atendimento (0800)

Oportunidades

Muitas oportunidades de sermos mais assertivos na
resolucdo de demandas, internas e externas, foram
logradas através de agdes de treinamento e
capacitagdo, tanto internamente para a nossa
equipe, quanto da equipe da ouvidoria para publico
externo
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Encaminhamentos

A Ouvidoria recebeu 129 manifestagdes de
oérgdos externos e encaminhou 161
manifestagdées que ndo cabiam respostas a
autarquia.

Acoes exitosas

+ Publicagdo da IN OUVID 01/2024,

+ Estudo e Recomendacao de Ouvidoria acerca
de reclamagoes de consumidores de em-
presas do Sandbox;

Subsidio de dados para Areas Técnicas e
Procuradoria sobre Mercado ndo supervi-
sionado;

Subsidio as Areas Técnicas sobre infor-
macodes relacionadas a tragédia ocorrida em
abril de 2024 no RS.

Treinamentos

A Ouvidoria promoveu para sua equipe diversos
treinamentos durante o periodo de 2024, sendo
realizado um total de 1.896 horas de capacitagao,
incluindo aquelas estabelecidas pelo Programa
de Integridade da Susep - PROGRIDE




GLOSSARIO

AGU
Advocacia-Geral da Unido

ANAC
Agéncia Nacional de Aviacao Civil

ANATEL
Agéncia Nacional de Telecomunicacdes

ANEEL
Agéncia Nacional de Energia Elétrica

ANS
Agéncia Nacional de Saude Suplementar

ANVISA

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria

ASCOM
Assessoria de Comunicacao da Susep

AUTORIDADE DE MONITORAMENTO DA LAI

Autoridade designada pelo dirigente maximo de cada o6rgao ou
entidade publica federal direta e indireta, e a ele subordinada, para
exercer as atribuicoes previstas no art. 40 da Lei de Acesso a
Informacao.

BACEN
Banco Central do Brasil

CBPF
Centro Brasileiro de Pesquisas Fisicas

CEF
Caixa Econtmica Federal

CGRC
Comité de Governanca, Riscos e Controle

CGuU
Controladoria-Geral da Unido

CEVAT
Coordenacao de Centralizadora - Indenizacao DPVAT

COGER
Corregedoria da Susep

CVvVM
Comissao de Valores Mobiliarios

DEATI
Departamento de Administracao e Tecnologia da Informacao

DIORE
Diretoria de Organizacao de Mercado e Regulacao de Conduta

DIRPE
Diretoria de Regulacao Prudencial e Estudos Econémicos

DISUC
Diretoria de Infraestrutura de Mercado e Supervisao de Conduta

DISUP
Diretoria de Supervisao Prudencial e de Resseguros
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DPVAT
Danos Pessoais por Veiculos Automotores Terrestres

ENAP
Escola Nacional de Administracao Publica

GABIN
Gabinete da Susep

INSS
Instituto Nacional do Seguro Social

INTEGRIDADE

Componente fundamental da boa governanca que busca
direcionar condutas, valores, principios e normas na construcao de
ambientes cada vez mais transparentes, éticos e integros,
objetivando sustentar e priorizar o interesse publico sobre os
interesses privados no setor publico.

MANIFESTACAO DE OUVIDORIA

Expressao dos anseios, angustias, duvidas, opinides, satisfacdao ou
insatisfacdo com um atendimento ou servico publico recebido pelo
cidaddo. Pode estar relacionada a pratica de ato ilicito cuja solucao
dependa da atuacao de érgao de controle interno ou externo.

MDS
Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome

MF
Ministério da Fazenda

MGl
Ministério da Cestdo e da Inovacao em Servicos Publicos

MISP
Ministério da Justica e Seguranca Publica

MPS
Ministério da Previdéncia Social

MS
Ministério da Saude

MT
Ministério dos Transportes

MTE
Ministério do Trabalho e Emprego

PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

Solicitacao de acesso a informacoes produzidas ou mantidas pelos
orgaos e entidades publicas, de interesse particular ou coletivo. Ha
informacodes que podem ser disponibilizadas sem nenhuma
restricdo e outras que devem ser protegidas por seu carater
restritivo, conforme legislacao pertinente.

PLANO DE DADOS ABERTOS

Instrumento que operacionaliza a Politica de Dados Abertos do
Poder Executivo Federal. Apresenta o planejamento das acdes que
visam a abertura e sustentacao de dados abertos nas organizacoes
publicas.




GLOSSARIO

PF
Policia Federal

PLATAFORMA INTEGRADA DE OUVIDORIA E ACESSO A
INFORMAGAO DO PODER EXECUTIVO FEDERAL

Sistema desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) que
permite a qualquer cidadao(a) encaminhar manifestacdes de
ouvidoria e pedidos de acesso a informacdao em um unico
ambiente.

PREVIC
Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar

PR
Presidéncia da Republica

PROGRIDE
Programa de Integridade da SUSEP

RENOUV
Rede Nacional de Ouvidorias

SEI
Servico Eletrénico de Informacao

SERPRO
Servico Federal de Processamento de Dados

SIC
Servico de Informacao ao Cidadao

SRO
Sistema de Registro de Operacdes que visa a captacao de dados
granulares das operacdes do mercado supervisionado

SPVAT
Seguro Obrigatoério para Protecdao de Vitimas de Acidentes de
Transito

TRANSPARENCIA ATIVA

Informacdes de interesse coletivo ou geral, produzidas ou
custodiadas por oérgaos e entidades, disponibilizadas pelos 6rgaos e
entidades, Iindependentemente de solicitacdo, utilizando
principalmente a internet. Os conteudos facilitam o acesso dos
cidadaos as decisdes e iniciativas governamentais e evitam o

acumulo de pedidos de acesso sobre temas semelhantes.

TRANSPARENCIA PASSIVA

Oferta de informacao que depende de uma solicitacao do cidadao
cujo teor verse sobre conteudos produzidos ou mantidos pelos
orgaos e entidades publicas, de interesse particular ou coletivo.

UFCG
Universidade Federal de Campina Grande




Apresentacao

Este relatdrio apresenta dados e informacdes acerca da atuacao da equipe de ouvidoria da Susep,
especialmente no ano de 2024, tendo em vista que os quadros podem ser comparativos para verificacdo numa
maior linha de tempo.

Os dados sao monitorados desde 2021, quando da criacao da unidade de ouvidoria da autarquia e
visam prestar contas a Administracao Publica Federal, através do atualmente previsto na Portaria Normativa CGU
116, de 18 de marco de 2024, bem como se faz um meio de transparéncia, para o publico interno e externo,

aumentando as possibilidades de participacao social e de resguardo da memodria desta unidade de ouvidoria,

ficando publicado em Transparéncia Ativa




1. Palavra da Ouvidora

¢

O ano de 2024, ao mesmo tempo em que foi um ano dificil com relacGo ao corte de
orcamento (que paralisou as atividades presenciais de ouvidoria ativa nos escritorios da Susep -
Brasilia, SGo Paulo e agora Porto Alegre — tanto quanto as presencas nos eventos propostos pela
RENOUV), foi um ano de sucesso perante os desafios internos na Susep (DPVAT/SPVAT, SRO, etc).
Crescemos (em numero de pessoas, em quantidade de demandas e em diversidade nas
atividades internas). Superamos os ‘ganhos’ de 2023 nos quesitos confian¢a da equipe, interagao,
parceria e, principalmente, aos olhos da nossa Susep, que a cada dia mais sabe que pode contar
com a heterogénea equipe da Ouvid nas atividades de apoio (operacional e de dados) as dreas
técnicas e de gestado.

Ganhamos uma cadeira no CGRC, o que mostra exatamente a maturidade da nossa
unidade que e tdo jovem perante a grandiosa autarquia e equipe que apoiamaos.

Fol um ano robusto em seus numeros, robusto nas entregas e também na forca de
trabalho e na satisfa¢gdo dos nossos colaboradores.

Que venha 2025 com seus desafios. Estamos prontos para, com a nossa forca e boa fe,
com a nossa vontade de crescer e fazer parte, crescer ainda mais e estabelecer a nossa marca

nessa jornada. 927

Aline Vieira Velozo - Ouvidora-Chefe da SUSEP




2. Introducao
2.1 A Ouvidoria da SUSEP

A Ouvidoria € um canal de comunicagao
permanentemente aberto entre os cidadaos e o 06rgao,
recebendo suas manifestacdes e proporcionando o tratamento
necessario, sendo, portanto, uma unidade de controle externo e
participagao social, tendo a fung¢ao de auxiliar o cidadao em suas
relacdes com a administracao publica, de modo que as
manifestacées decorrentes do exercicio da cidadania
provoquem a melhoria dos servigos publicos prestados.

A unidade de Ouvidoria da SUSEP foi instituida em
2021, com a publicagao da Portaria SUSEP n°® 7.791, de 19 de abril
de 2021, tendo por objetivo adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos wusuarios de servigos publicos,
conforme previsto no Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de
2018, que regulamenta a Lei n°13.460, de 26 de junho de 2017.

Desde a sua criagao, e cada dia mais, a unidade de
ouvidoria tem acumulado atividades diversas, interligadas pela
sua funcao social e informativa, seja para publico interno ou
externo, para o mercado consumidor ou mercado
supervisionado.

A Ouvidoria da Susep, além dos atendimentos tipicos da
unidade, atua também nos processos relativos a promocao da
transparéncia ativa e do acesso a informacao na SUSEP e no
tratamento de denuncias e solicitacdes de acesso a informacao

por meio da gestao do Servico de Informacgdes ao Cidadao - SIC
e as consultas técnicas, bem como nas diversas acdes de
atendimento e, ainda, na avaliacao dos servicos prestados a
sociedade.

Este relatéorio tem por objetivo apresentar as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da SUSEP,
especialmente no ano de 2024, emn cumprimento a Lei n° 13.460,
de 2017, bem como consolidar os dados referentes as
manifestacdes de seus usuarios recebidas no mesmo periodo.
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2. Introducao
2.2 Legislacao

Compdem a base legal que estabelece as
competéncias da Ouvidoria:

Lei n®12.527, 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®12.527/20M);

Lei n°13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servigcos publicos da administragcao publica;

Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017 (regulamenta
a Lei n°13.460/2017);

Decreto n° 9.492 de 5 de setembro de 2018
(regulamenta a Lei n°13.460/2017);

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

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

A Portaria CGU n° 116, de 18 de marco de 2024
estabelece orientacdes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Quvidoria do Poder Executivo Federal,
instituido pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, no
ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias.




2. Introducao

2.2 Competéncias

Conforme disposto no art. 22 da Resolugdo CNSP n° 468,
de 25 de abril de 2024, compete a Ouvidoria da SUSEP:

| - Executar as atividades de ouvidoria previstas no artigo
13 da Lei n°13.460, de 26 de junho de 2017;

Il - Executar as atividades do SIC - Servigo de Informagoes
ao Cidadao, previstas na Lei n®12.527, de 18 de 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 elaboracao e atualizagao da Carta de
Servicos ao Usuario da SUSEP; e

VI — Processar as informagodes obtidas por meio das
manifestacoes recebidas e das pesquisas de satisfagcao realizadas
para avaliar os servicos prestados, principalmente quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento da Carta de Servigos ao Usuario da SUSEP.

A Ouvidoria deve promover o acesso gratuito e
desimpedido aos seus canais de atendimento, nos termos da Lei n°
13.460, de 2017, a protecdo dos dados pessoais coletados, nos
termos da Lei n° 13.709, de 2018; e o0 acesso a informagdes claras,
corretas e atualizadas, necessarias ao acesso a servigos publicos e
ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n®12.527, de 2011.

Tambeém sdo atribui¢des da Ouvidoria:

| - Receber, examinar e encaminhar as unidades
administrativas competentes as demandas recebidas a respeito da
atuacao do orgao;

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

Il - Manter as informacobes atualizadas no sistema de
acesso a Ouvidoria, de modo que os 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 6rgdo os eventuais descumprimentos;

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

VI - Promover a constante publicizacao de suas
atividades, com o fim de facilitar o acesso aos servigos oferecidos.




3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

3.1 Carta de Servicos ao Cidadao

A Carta de Servicos ao Usuario € um instrumento de
gestao publica, que contém informacdes sobre os servigos publicos
prestados de forma direta ou indireta pelos 6rgaos e entidades da
administracao publica. Ela contempla as formas de acesso, padroes
de qualidade e compromissos de atendimento aos usuarios.

Criada pela Lei n° 13.460, de 2017, a Carta de Servicos ao
Usuario “tem por objetivo informar o usuario sobre os servicos
prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses
Servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de
atendimento ao publico”. Assim, €& 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 Usuario da SUSEP contempla
todos os servicos prestados pela autarquia, estando disponivel ao
publico em seu sitio na internet, em atendimento as disposicoes
contidas no artigo 7° da Lei n” 13.460, de 2017, que determina que
0s orgaos e as entidades por ela abrangidos facam a divulgacao da
Carta de Servicos ao Usuario, sendo a Ouvidoria, por forca
regimental — Resolucao CNSP n° 468, de 2024, a responsavel na
SUSEP por coordenar a elaboracao deste documento.

Importante ressaltar que todos os servicos ofertados ao
cidaddao estao disponibilizados de forma eletrénica no sitio da
SUSEP, mesmo aqgueles que necessitaram ser transferidos para
plataformas do governo federal - como é o caso de muitos dos

servigcos prestados pela Ouvidoria, que sao operacionalizados pela
plataforma Fala.BR, da Controladoria Geral da Unido - CGU.

Carta de Servicos da SUSEP, teve sua ultima revisao
apresentada ao Comité de Governanga, Riscos e Controles - CGRC
da Superintendéncia de Seguros Privados - SUSEP em 22/06/2022,
sendo imediatamente publicada em transparéncia ativa na sua
nova versao no sitio eletrénico da SUSEP.

Durante o ano de 2023, em algumas reunides de gestao,
foram repassadas as areas internas da Susep (Areas de Gestdo)
orientagdes vindas da CGU para o monitoramento da qualidade
dos servicos prestados pela autarquia. Este monitoramento sera
conduzido pela OUVID SUSEP junto as areas e ja esta previsto no
Plano de Transformacao Digital alinhado entre a Susep e a
Secretaria de Governo Digital
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3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

3.2 Meios de Atendimento ao Publico

SIC
Consulta
Manifestacoes
Central de Atendimento
Atendimento pelo site
Orientacao ao
Consumidor

CIDADAO

, OUVID SUSEP




3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

3.2 Meios de Atendimento ao Publico (continuacgao)

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

Unidades

Orgamzacuonals

O Cidadao apresenta sua A Quvidoria analisa a demanda A area técnicarecebe a informagao A Ouvidoria trata a informacao O Cidadao recebe a informagao

manifestacao/solicitacao pelo e encaminhapara a area COM O pPrazo para resposta e recebida e encaminhapara e avalia o atendimento prestado
meio indicado para a demanda. técnica. encaminhade volta a Ouvidoria avaliacao do Cidadao. pelo meio indicado.

Cidadao Ouvid Susep Ouvid Susep Cidadao




3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
3.3 Fluxo de Atendimento ao Publico na SUSEP
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3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
3.3 Fluxo de Atendimento ao Publico na SUSEP, conforme a Lei n°13.460 de 2017
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3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

3.5.2 Fluxo de Manifestacao: Reclamacao, Solicitacao e Sugestao
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3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
3.5.5 Fluxo de Manifestacao: Elogio

( Registrar
I manifestacaec Devera conter
/ devidamente informacgac sobre ciéncia
do servidor e dasua

Inicio identificada ‘
I respectiva chefia

Receber
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conclusiva
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1 1
I I
| 1
| 1
1 |
1 1
[ 1
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( Identificar servidor
Triar 4 responsavel pelo | Enca::ll:har
manifestagao i atendimento e sua | conhzcimento
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3.5.4 Fluxo de Manifestacao: Comunicacao

CIDADAO
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QUVIDORIA
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<
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=
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=
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Fonte: CGU
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3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

- -

3.3.5 Fluxo de Manifestacao: Denuncia

Registrar
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3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

3.4 Servico de Informacgdes ao Cidadao - SIC

O acesso a informacgao contribui para o
aumento da transparéncia nos orgaos publicos,
diminuindo a possibilidade de corrupgao e
aumentando a possibilidade de participagao social.

O Servico de Informacgdes ao Cidadao - SIC
caracteriza-se pelo recebimento de pedidos de acesso
a informacdo e/ou documentos publicos (Lei n°
12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao - e Decreto n°
49111/2012, com alteracdes introduzidas pelo Decreto
n°® 52.505/2015), mediante obtencao prévia, no primeiro
acesso, do Login do Cidadao.

Os pedidos de informagcao nao exigem
motivacao e o fornecimento das informacdes €
gratuito. Todas as equipes e instancias da Susep
atuam, conjuntamente, para a prestacao deste servico
que, apesar de estar entre os dez mais demandados
na Uniao, se mantem entregando informacao de
qualidade em baixissimo prazo, conforme poderemos
observar nos numeros descritos no decorrer deste
relatorio.

Fonte: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/1ei/N12527.htm

ESCOPO
Todas as informacoes
produzidas e custodiadas
pelo poder publico sao
publicas e, portanto,
acessiveis a todos os
cidadaos, ressalvadas
as hipoteses de
sigilo legalmente
estabelecidas

NAO

DENUNCIAS
As denuncias sobre a
aplicagao da Lei de
Acesso a Informacgao -
LAI no Poder Executivo
Federal deverao ser
registradas no
Fala.BR

SAO PEDIDOS

DE INFORMACAO
Desabafos, reclamacoes,
elogios (deve ser feito
para a Ouvidoria do
orgao), consultas sobre
aplicacao de legislacao
(deve ser encaminhadas
ao canal adequado) e
dendncias




3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

3.5 Consulta Técnica

A consulta técnica na Susep € um servico
administrado pela equipe da Ouvidoria, que processa
todos os fluxos entre o demandante e as areas técnicas.

As demandas, processadas desde a sua origem
(cidadao/empresa/érgao publico) pelo SEI conforme prevé
a Resolucdo Susep 003/2021, tém o intuito de obtencao de
parecer técnico acerca de dispositivos de legislacao e
normas que regem os mercados supervisionados pela
Superintendéncia.

As consultas devem conter, necessariamente, os
seguintes itens:

| - qualificagcao do consulente;

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

Il - justificativa do interesse do consulente; e

IV — conteudo da consulta, expresso sob a forma de
qguesitos.

Fonte: Consulta de Atos Normativos da Autarquia
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3.6 Manifestacoes de Ouvidoria

1 - Reclamacao

Manifestacao de insatisfagdo com um servico publico
2 - Sugestao BENUNCA
Ideia ou proposta de melhoria dos servicos publicos

3- Solicitagao
Pedido de atendimento ou uma prestacao de servico

4 - Comunicacgao
Denuncia registrada de Forma nao identificada

5 - Simplifique
Sugestao de ideia para desburocratizar o servi¢co publico

6 - Elogio
Expressao de satisfacdo com um atendimento publico

7- Denuncia
Comunicacao de um ato ilicito contra administracao publica

COMUNICACAO

Fonte: CGU

NS
VUt



3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

3.7 Central de Atendimento por Voz (0800) e pelo site (Chatbot)

Atualmente a Central de Atendimento ao
Publico da Susep funciona com sete postos de
atendimento e o cargo de supervisao que possibilita o
olhar apurado sobre as fragilidades e as necessidades do
ambiente, indicando treinamento e capacitagcdées sempre
qgue necessario. O canal de atendimento direto com o
publico externo viabiliza as necessidades dos
consumidores para dentro da Susep nas suas diversas
areas e também que as informacdes das nossas areas
técnicas cheguem de forma mais clara e rapida ao publico
externo, principalmente aos consumidores dos mercados
supervisionados.




3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

3.8 Orientac¢ao ao Consumidor

No intuito de melhor atender aos
consumidores dos seguros, resseguros,
previdéncia complementar aberta e
capitalizggéo comercializados pelas empresas Defesa do
supervisionadas da Susep, esta autarquia Consumidor
disponibiliza, além dos outros canais de
atendimento, um e-mail de ORIENTACOES AO Reclamacdes contra o
CONSUMIDOR C COI'I'etOI'eS mercado su pervisionado cadaStro ;
; : ‘ la SUSEP. ido
Através  dessa modalidade de Tudo sobre S PR e Certidoes \
atendimento as demandas que chegam ao registro de Demandzssobreaj ]
servico de orientagdo ao consumidor sao CORELOles empresas co L

: R supervisionado pela
respondidas diariamente, de acordo com as BU e SUpSeEP.todavia,‘:\;o

atividades desenvolvidas na Ouvidoria da _ ~_enquadramos aqui o¢

Susep, o i 2o ,!.':retoresquepof
O intuito é responder, de forma Denuncia y ee  canalpréprio
objetiva, cada demanda apresentada pelo Orientacéo de como u

consumidor, subsidiando as tomadas de  apresentardenunciana

decisdo pessoal acerca dos processos e dos  formaestabelecida nos
termos da Circular

produtoscomercializados.' ) ) SUSEP 643/202).
Quando as informagcdes estdo

publicadas (como no caso das perguntas
frequentes ou outros meios de publicagao), o
consumidor €& orientado e conduzido ao
caminho da informacgao.

Fonte: Ouvidoria
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3.9 Avaliacao de Servicgos

O Decreto n®8.936 de 19 de dezembro o de 2016 instituiu
a Plataforma de Cidadania Digital no ambito dos 6rgaos e das
entidades da administracao publica federal direta, autarquica e
fundacional. A Plataforma de Avaliagcao de Servigos € parte de um
programa de cidadania digital e tem por objetivo:

. Assegurar a participacao dos usuarios na avaliagido de
servigos; e

Fornecer subsidios para a melhoria dos servigos
publicos.

De forma complementar, o governo publicou a Portaria
SCGD/ME n°©548, de 24 de janeiro de 2022 que dispde sobre a
avaliacao de satisfacdo dos usuarios de servicos publicos e
estabelece padrdes de qualidade para servicos publicos digitais no
ambito dos ¢6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal. Os
servicos digitais devem se integrar a ferramenta de avalicao para
atingir um padrao minimo de qualidade.

No ambito da SUSEP, a Resolucdo CNSP N© 468/2024
estabelece no artigo 22 que compete a OUVIDORA a analisar as
avalicoes obtidas através das pesquisas de Avaliacao de Servicos:

Artigo 22 - A Ouvidoria compete:

(..) VI- processar as informacdes obtidas por meio das
manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfacao
realizadas para avaliar os servicos prestados, principalmen-

s

te quanto ao cumprimento dos compromissos e dos
padroes de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usuario da Susep. (...

A primeira etapa do estudo consistiu no levantamento e
avaliacdo dos servicos oferecidos a sociedade que estao
disponibilizados no sitio eletrénico da SUSEP .

A segunda etapa do estudo de consistiu na analise dos
servicos disponibilizados no sitio eletrénico da SUSEP mediante o
preenchimento do formulario de autodiagndstico entao
disponibilizado no Plataforma do Governo Digital,

Em 24 de setembro de 2024, o Decreto 12.198 instituiu
a Estratégia Federal de Governo Digital para o periodo de 2024 a
2027 e a Infraestrutura Nacional de Dados, no ambito dos orgaos e
das entidades da administracao publica federal direta, autarquica e
fundacional. O novo Decreto revogou os Decretos no10.996 de 14
de margo de 2022 e no 11.260 de 22 de novembro de 2022.

A Estratégia Federal de Governo Digital norteia a
transformacao do Governo federal por meio de tecnologias digitais
que visem oferecer politicas publicas e servico de melhor
qualidade, mais simples e acessiveis ao cidaddo. Para o alcance
das metas e objetivos tracados, os o6rgaos do Governo Federal
devem se adequar as exigéncias e aderir ao Plano de
Transformacao Digital (PTD).
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3.9 Avaliacao de Servicos

A SUSEP, considerando a Estratégia Federal do Governo
Digital, aderiu ao plano de Plano de Transformagao Digital (PTD)
através da assinatura de termo de adesdo junto ao Ministério da
Gestdo e da Inovacao em Servicos Publicos (MGI).

Na ambito de suas competéncias regimentais da SUSEP,
a OUVIDORIA e responsavel pelo o Eixo 5 - Melhoria da Qualidade
dos servicos publicos do Plano de Transformacao Digital (PTD).
Nesse sentido, oEixo 5 - Melhoria da Qualidade dos servicos
Publicos do Plano de Transformacao Digital (PTD) estabeleceu as
acoes e os prazos de entrega das avaliagdes dos servigos oferecidos
no sitio eletréonico da SUSEP. Para o ano de 2024, foram
estabelecidas as seguintes agdes:

- Consulta de Entidades Licenciadas Susep - 10/2024
» Consulta de Apélices do Seguro Garantia - 12/2024

A ouvidoria concluiu as agdes estabelecidas no PLANO
DE TRANSFORMAGAO DIGITAL para o ano de 2024,

Realizacao de
autodiagnoéstico de
qualidade

Implementacgao
das
recomendacgoes de
autodiagnéstico de
qualidade

Revisao da
descricao dos
servicos




3. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
3.10 Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD)

A LEI N° 13709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018 na sua secao |l Art. 41
estabelece que:

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

§ 1° A identidade e as informacdes de contato do encarregado deverao
ser divulgadas publicamente, de forma clara e objetiva, preferencialmente no sitio
eletrénico do controlador.”

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

“§ 2° As atividades do encarregado consistem em:

| - aceitar reclamagdes e comunicagdées dos titulares, prestar
esclarecimentos e adotar providéncias;

Il - receber comunicagdes da autoridade nacional e adotar providéncias;

IIl - orientar os funcionarios e os contratados da entidade a respeito das
praticas a serem tomadas em relacao a protecao de dados pessoais; €

IV - executar as demais atribui¢cdes determinadas pelo controlador ou
estabelecidas em normas complementares.”

Fonte: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/113709.htm
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3.11 Participagao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

CAPACITACAO INSTITUICAO HORAS REALIZADASQ CAPACITACAO INSTITUICAO HORAS REALIZADAS

Gestao de Projetos EMAP 10 Assédio Moral - O que saber e fazer ENAP 12 (Si8]
OKR Aplicado a Transformacao Digital ENAP 25 Assédio Moral e Sexual no Trabalho Senado a8 36
Inovandao da Gestao de Projetos "~ ENAP | 25 |Gestao do Conhecimento - Teoria e Praticas ' ENAP | 20 40
Habilidades de Resolucac de Problemas ' ENAP ' 25 ' 'Primeiros passos com o microsoft 365 ' ENAP ' 5 ' 25
Educacac em Direitos Humanos © ENAP | 30 | lInclusac de Genero na Ponta da Lingua . ENAP | B8 16
Planejamento Governamental EM AR 20 Desenvolvimento Humano no Seculo XXl EmAR 8 8

Gestao Orcamentaria e Financeira . ENAP | 20 \Planejamento Estrategico para Organizacoes Publicas . ENAP | 20 40
Introdugao ao Direito Constitucional " senado = 40 'Estrategias de Logistica na Administracac Publica " ENAP | 20

Lei de Acesso a Informagac LAI-2024 " senado = 12 \Comunicacao Publica e Comunicacao de Governo T ENAP | 10

Politicas Publicas e Governo Local EMAE 40 Comunicacao Publica e Gestao de Relacionamento com Cidadao EnMAP 20

A Historiada la ENAP 2 Qualificacaoc em Dimensionamento da Forca de Trabalho ENAP 20

A Evolugao das Buscas Online T ENAP ' \Governo Aberto - Transparéncia e Dados Abertos " ENAP |

Inteligencia Artificial Generativa, T ENAP ' 'Metodos e Ferramentas para Inovacao em Politicas Publicas T ENAP

Eticaem |4, . ENAP ' A Responsabilizacao Administrativa na Lei Anticormupcac . ENAP

Orcarmenta Publico ENAP Analise de Impacto Regulatario - Conceitos Fundamentais ENAP

Colaboracao com o Microsoft 365  ENAP ' \Como ser mais Produtivo usando o Bing Chat | ENAP

Introducao a Gestao de Riscos ' EWAP ' ' 'Prevencao e enfrentamento do assedio sexual e moral ' ENAP

SIAPE - Cadastro ' ENAP ' \Promocao e Defesa dos Direitos das Pessoas LGBTQIA, ' EMNAP

SIAPE - Folha EM AR Portugues Interpretacao de Texto € Emprego de Regras Gramaticais EmAR

Contratacoes Publicas Sustentaveis  ENAP ' -Elaboraﬂ;éo de politicas, programas e projetos p/f desenvolvimento humano e sustentavel | ENAP

Plano Diretor de Logistica Sustentavel ' ENAP ' ' 'Agenda para o desenvolvimento sustentavel - conceitos, mobilizagao e articulacao ' EMNAP

Introducao a Audiodescricac ' ENAP ' ' 'Avaliacao em Processos de Aprendizagem e Modelos de Feedback ' ENAP

Bdsico de APEX TCU PNPC - Mecanismo da Prevencao - Conhecendo a Gestao da Etica e da Integridade TCU

Gerenciar dados com a Microsoft 365 EM AR PNPC - Prevengao a Corrupgao - Controles Preventivos TCu

E_omunica;éo Nao Violenta ENAP jCompliance Anticorrupgac em Empresas Estatais ENAP

1896 horas de treinamentos realizados

31



4. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

4.1 Demandas do Servico de Informacodes ao Cidadao - SIC !

( Pedidos Recebidos ( Tempo Médio de Resposta (dias) ) Principais Assuntos - Top 10

Ranking Ranking . -
Acesso a Informacao

12° 18° 24° 17° 24° 25° 4° 5o g 2° pucl 3°
. Seguro
2490 321 3,13 5

1773 ol 2,24
997 1381 1211 936 W - Previdéncia Complementar

- Assisténcia Judiciaria

v A vy
Cadastro

N ™y
Tipo de Resposta aos Pedidos - 2024 Cumprimento de Itens . Legislagdo
de Transparéncia Ativa

Acesso Concedido _ 86,51% 2024 - Normas e Fiscalizagdo

Informacao Inexistente [} 7,17%
Cumpre .
N&o de trata de Solicitagdo de Informacao [} 4,18% 98% - Atendimento

Orgdo ndo tem competéncia para responder | 0,96%
. . - Concurso
Pergunta duplicada/repetida | 0,54%

Cumpre
Acesso Negado | 0,43% N Parcialmente - Informacdées Processuais
Acesso Parcialmente Concedido | 0,21% 2%

I Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Monitoramento do SIC

Importante destacar que os
objetivos das a¢cdes de Transparéncia ativa
sao, além do cumprimento legal, o
atendimento das necessidades de
informacao também no intuito de diminuir
a necessidade de transparéncia passiva
(SIC).

Satisfacao do Usuario

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

/
100 3,20 : 5.00

Nao Atendeu
Atendeu Plenamente

Destacamos uma visivel queda
no quantitativo de recursos aos pedidos de
acesso a informacao, o que representa
claramente, além da melhoria  da
capacidade técnica de entrega da equipe, a
clareza ao cidadao brasileiro de que a Susep
nao nega nenhuma informacao, tendo nos
poucos recebidos verdadeiros equivocos de

interpr 30. . .
terpretagdo A resposta fornecida foi
de facil compreensao?

Status dos Pedidos totaLpe D
RECURSOS  4aNSTANCIA 2% INSTANCIA 3% INSTANCIA 4° INSTANCIA /

")) 59

13
AUTORIDADE 100 3956 ' 5,00

e .l: ‘_;i. At
‘ HIERARQUICO MAXIMA DO
e, OHGA0 Dificil Facil
RESPONDIDOS EMTRAMITAGAO  OMISSOES v Compreensao Compreensao
@ @ L J @

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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4.2 Consultas Técnicas Recebidas

Fonte: SEI
2 Integrado a Ouvidoria a partir de outubro de 2021.

Consultas
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4.3 Manifestagoes de Ouvidoria Recebidas no Fala.Br

O ranking dos assuntos registrados no PAINEL RESOLVEU!
é liderado pelo tema Defesa do Consumidor, que sao, na grande
maioria, aquelas manifestacoes indicadas ao
www.consumidor.gov.br, seguido pelo tema Seguros, que aborda
duvidas ou esclarecimentos sobre pertinentes. Em terceiro foram as
demandas sobre o tema Acesso a Informacgao, caracterizado por
informacgoes que o publico desconhece o seu acesso, seguido pelo
assunto Cadastro, cuja demanda, normalmente, parte corretores de
seguro verificando sua situagao cadastral ou assuntos correlatos.

Em quinto lugar temos o assunto Previdéncia
Complementar, seguido pela questdao Assisténcia Judiciaria que
reflete as demandas onde o peticionamento eletrénico era
recomendado. O assunto Atendimento, na sétima posicao, refere-
se, grande parte, as dlUvidas retiradas pelas areas técnicas ou pela
propria equipe de Ouvidoria, com base no banco de dados interno,
enguanto na oitava posicdo o tema foi Legislagdo, que séo agueles
indicados para Consulta Técnica.

Na nona posicao, teremos o assunto Ouvidoria, que seriam
as demandas que os cidadaos consideram ser especificas da
unidade e, por fim, tivemos o tema Normas e Fiscalizagdo, que
destacam as demandas cujo objeto envolve as normas publicadas e
0 seu cumprimento por parte das entidades supervisionadas.

No ranking de Subassuntos, teremos temas derivados dos
assuntos que serao revistos e comentados mais adiante.

Fonte: httpsi//fcentralpaineis.cgu.gov.brfvisualizar/resolveu

Principais Assuntos - Top 10

n Defesa do Consumidor
B Seguros

n Acesso a Informacgao
n Cadastro

n Previdéncia Complementar
n Assisténcia Judiciaria
Atendimento

B Legislacao

n Ouvidoria

n Normas e Fiscalizagcido

Principais Subassuntos - Top 10

- Seguro Auto

- Seguro de Pessoas

- Cadastro de Segurado
. Seguro de Danos

- Seguro Compreensivo
. Peticionamento

- Consulta Técnica

- Processo de regulagao
- DPVAT ou SPVAT

- Mercado ndo supervisionado
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4.51 Monitoramento das Manifestacdes de Ouvidoria Recebidas

TOTAL DE MANIFESTAGOES

2.539

<

RESPONDIDAS

2.409

142
®) O

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 130

ENCAMINHADAS PARA QOUTROS

ORGAOS

140

Nota: Conforme apresentado no Painel Resolveu? referente ao
mesmo periodo de 01 de janeiro de 2024 a 31 dezembro de 2024, a

Esfera Federal

apresentava 945 manifestacdes ainda

cm

tratamento, sendo 90% delas ja fora do prazo para atendimento.
Quanto as 928.724 demandas respondidas, 6% delas nao haviam
sido atendidas dentro do prazo estabelecido pela CGU.

3 Considerando que somente 24% das demandas constaram localizagao do demandante.
“Considera as manifestagbes com resposta conclusiva pela CQuvidoria.
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Demandas por Regiao do Brasil 3

B Norte

@ Nordeste

8 centro-Oeste
@ sudeste

0 sul

RESOLUTIVIDADE 4

( A sua demanda foi resolvida?)

OXC©

Sim N3o

99,71% 0,29%
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4. Dados Estatisticos da /\ /\
Ouvidoria da SUSEP g Reciamactes

» 7 39 39

Evolucao das Demandas de
Ouvidoria por Tipo de Manifestacao

Observou-se no Fala.Br uma queda de 32% no
quantitativo de demandas, em relagcao ao ano
anterior no total de manifestagdes respondidas.
As solicitagdes, em 2024, reduziram 26%, em
relacao ao ano de 2023. As reclamagoes e as
sugestoes diminuiram, respectivamente, 8% e
53%. As denuncias, que tiveram uma queda de
87% em relagcao a 2023, isto &, reduziram de 23
eventos registrados na plataforma para somente
3 situacdes contabilizadas em 2024 pela
ouvidoria. As tipologias elogios e simplifique
também apresentaram-se em quedas
percentuais respectivas de 75% e 67% em
relacao ao ano de 2023. Por fim, os eventos que
eram classificados como comunicagodes tiveram
uma queda de 63% em relacao ao ano anterior.
Cabe ressaltar que, atualmente, em 2025, no
Painel Resolveu?, os eventos tipicos de
denuUncias e comunicacdes estao sendo
contabilizadas juntas, utilizando somente o
termo denuncia.

Solicitacoes Dentincias Simbplifiaue

T A7 Y192 N OL

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




4. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

4.3.3 Evolucao das Demandas de Ouvidoria em relacao a Esfera Federal

MANIFESTACOES

Recebidas x Encaminhadas

2019 2020 2021
mm Manifestacdes Recebidas

ATENDIMENTO

Demandas x Tempo em dias

2012 2020 2021

. Total Respondidas

373
2539

1996
139

2022 2023 2024
Encaminhadas para Outros Orgaos

2022 2023 2024

Tempo médio de atendimento

MANIFESTACOES

Respondidas x Arquivadas *°

206 807

- -

2019 2020 2021 2022 2023

mmm Total Respondidas

RESOLUTIVIDADE
(apods maio/2024)

2020 2021 2022 20235

S eCssParcialmente ssossMNio

s Arguivamento automatico por auséncia de complementaco das informacées pelo usuario.
Fonte: https;//centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Manifestacdes Arquivadas

2024
COMPARATIVO
Esfera Federal x SUSEP

Tempo de
Atendimento médio
(e dias)

Esfera
2024 Federal 13,5

susep f| 1,42

Resolutividade

SUSEP 99,71

Esfera
Federal

99,7% @

83,65

Manifestacoes
Arquivadas

Esfera
Federal

1,30%

SUSEP 5,40%
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4. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

434 Analise Qualitativa das Demandas

Principais Manifestacdes de Ouvidoria®

Seguro de Automoveis

Automovel, Seguro de Responsabilidade Civil
Facultativa, etc.

Seguro de Pessoas

2 I th Seguro de vida e demais riscos as pessoas, prestamista.
o . ~ g
VGBL, acidentes pessoais, etc.

Cadastro de Segurado

3 I 24(y Consulta sobre seguros cadastrados em nome do cidadao
' o ou de terceiros, cujo o cidadao possa ser beneficiario, etc.

Outros Seguros Massificados

2 \ 4 I 190/ Habitacional, Seguro de equipamentos
\ o eletronicos portateis, etc.

& Manifestacdes que correspondem a mais de 70% das demandas recebidas.
Fonte: Controles internos da Ouvidoria a partir das demandas no Fala.BR.
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4. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

435 Analise Qualitativa das Demandas por motivo

Principais motivos causadores de demandas por ramo -Top 5

5 »n @& B

Seguro de Automoveis

1-Demora na oficina por falta de
pecas;

2-Pedido de reanalise sobre
negativa no atendimento do
sinistro;

3-Atendimento a terceiro
prejudicado;

4-Amplitude da cobertura e
assisténcia oferecida;

5-Acdo do mercadoe nao
supervisionado.

Seguro de Pessoas

1-Nao reconhecimento da
compra;

2-Negativa do atendimento do
sinistro;

3-Discordancia do wvalor da
indenizacaoc;

4-Reabilitacdo, Regularizagao ou
Cancelamento da apolice;

5-Reclamacaoc sobre o processo
de regulagao do sinistro.

Fonte: Controles internos da Ouvidoria a partir das demandas no Fala.BR

Cadastro de Segurado

1-Existéncia de seguro em nome
de terceiro ou falecido;

2-Requisicao de informacgdes via
oficio judicial,

3-Existéncia de seguroc em nome
da propria pessoa;

4-Solicitagdo de copia da apdlice;

5-Divergéncia sobre o nome do
segurado.

Seguro Compreensivo

1-Negativa do atendimento do
sinistro;

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

3-Negativa no pagamento do
sinistro;

4-Demora no processc de
regulagao do sinistro;

5-Pagamento de Indenizagao
(prazo e valor).




4. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

4.3.6 Outros Orgdos: Demandas recebidas e encaminhadas 7

sacen I /o

PREVIC
MF
CcGU
PR
MPS
INSS
ANS
AGU
SERPRO
MT

MGI
CVM
CEF
CBPF
ANAC

manifestacoes
recebidas de
outros Orgaos
em 2024

MS
ANS
MTE
PREVIC
MF
MGl
BACEN
CEF
INSS
MISP
MPS
UFCG
PF
MDS
ANVISA
ANEEL

ANATEL

9
8
6
5
3
P

161

manifestacoes

encaminhadas

para outros
Orgdos em
2024

7Quando o assunto da demanda ndo compete a autarquia.
Fonte: Controles internos da Ouvidoria a partir do relatério de demandas do Fala.BR
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4. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

437 Encaminhamento de demandas

Tratamento das Demandas

66,‘5% Equipe de

Ouvidoria ATENDIMENTO
IMEDIATO

&
23,51% J

1,33% DeATI

ASSESSORAMENTO

0'55% GABIN e DIRETO
ASCOM

g Encaminhadas quando o assunto ndo compete a autarquia.

Fonte: Controles internos da Ouvidoria a partir do relatério de demandas do Fala.BR.

o cevaT 0,17%
ORGAOS
EXTERNOS

&
Outros o
\ Orgéos® 3’72 Yo

piore 1,70%

/ bisuc 1,44%

AREAR pisup 1,15%

TECNICAS
pirPE 0,14%




4. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

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

Evolucdo dos Chamados em 2024 Abrangéncia do Call Center em 2024

Central de Atendimento 0800 x Atendimento pelo site - chatbot Regites do Brasil

4366
3831 =z735 3834

3016 3083

MAR  ABR  MA ACO ouT NOV DEZ

BN Chatbhot escssCentral de Atendimento

@ Nordeste
. Centro-Oeste

46055 o 44148 : 0 sudeste

24080 86% 0 sul
14888 1692 7169
tgm +50mil

2021 2022 2023 2024

Atendimento Telefénico x Chatbot ?

o Chathot  ssossCentral de Atendimento 2 Implementado em 22/1/2021
Fonte: Controles da Ouvidoria da Susep




4. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

A Central de Atendimento por voz (0800)

g e
No ano de 2024, a Susep apresentou um resultado 7 - e
bem expressivo, com uma meédia de 3700 atendimentos - g | ' RANKING DE ATENDIMENTDS
telefébnicos por més, enquanto o Chatbot de atendimento, uma L N
ferramenta de inteligéncia artificial que tem por objetivo 4 ' 2024
oferecer mais um canal de atendimento moderno e dinamico ao - - 1° Seguro de Automovel
publico, realizou uma meédia de 600 acessos ao més pelo site da ‘A 2° Seguro Vida Individual

3° Assisténcia Técnica
4° Cadastro de corretores

Susep.

E por meio da Central de atendimento que chegam

\ | 5° Entidades supervisionadas
as demandas imediatas, advindas de alguma possivel falha de 6° Seguro Residencial
sistema, da publicacdao de alguma informacao na midia ou 7° Pesquisa de seguros
qualquer fato do mercado segurador que possa impactar tanto a 8° Seguro Prestamista
Susep quanto o consumidor. Um exemplo disso foi a preparacao 9° Aviso de sinistro
dos operadores de teleatendimento da Central para orientar o /f 10° Solicitagao de cancelamento

11° Protocolo de documentos
12° Acidentes pessoais

13° Seguro Viagem

14° Seguro Vida em Grupo

consumidor sobre a funcionalidade do SusepCON - Painel e
ranking de reclamacdes do mercado de seguros, previdéncia e
capitalizacao.

AA BT A AL ALK

Como essa, muitas acdes rapidas ja foram tomadas 15° Seguro Garantia
internamente, partindo de dados obtidos da central de l 16° Normas/Legislagao
atendimento, cuja supervisao atua diretamente junto a ouvidora, A 17° Capitalizacao
tendo feedbacks diarios de informacao para repasse as areas, em 18° Autorizag¢ao para Operar
caso de necessidade, o que confere a Central de Atendimento da . 19° DPVAT
Susep uma posicao estratégica na comunicagao da autarquia. 20° Entidades nao registradas

=

Fonte: Controles da Ouvidoria da Susep
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4.5 Demandas de Orientacao ao Consumidor

Demandas em 2024

ORIENTACAO AO CONSUMIDOR

643 643
Manifestagdes por e-mail 626 633

Defesa do
Consumidor

Peticionamento

Consulta
Técnica

Corretores . ‘ .
fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

Denuncia

Busca de
Seguros

Incompriensivel
/Incabivel I 319

Orientacao ao Consumidor

Cadastro e

Certiddes $ . — (2021-2024)
Outros w _ 6468
4715 4837
— A —
> 2021 2022 2023

;f' Controles da Ouvidoria da Susep




4. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

4.6 Analise da Evolucao dos atendimentos e dos rankings de demandas por assunto

Evolugao dos Atendimentos

46055 40235 44148 Atendimento

7169 Chatbot!

| 64’?8 Orientacao ao
Consumidor

2409 Atendimento de
Ouvidoria

936 Acessoa
Informacao

Consulta pelo
Publico?

Consulta pelo
Mercado® Regulado

Ranking dos Assuntos - Top 5

QOuvidoria

1° Defesa do Consumidor (43,3%)
2° Seguro (20.7%)

32 Acesso a Informacao (15.4%)
4° Cadastro de Corretores (3.2%)

5° Previdéncia Complementar (2.7%)

Acessoa
Informacao - LAI

1° Acesso a Informacao (42.5%)

2° Seqguro (27.1%)

3° Previdéncia Complementar (5,1%)
4° Assisténcia Judiciaria (3,3%)

59 Cadastro de Corretores (3,0%)

Atendimento
Telefonico

1° Automovel (11,2%)

2° Vida Individual (10,8%)

3° Assisténcia Técnica (8,5%)

4° Entidades Supervisionadas (7 8%)

5° Previdéncia Complementar (6,3%)

Orientacao ao
Consumidor

1° Defesa do Consumidor (27,9%)
2° Peticionamento (22.2%)

3° Consulta Tecnica (13,4%)

4° Corretores (12,9%)

5° Denuncia (7.9%)




5. Plano de Integridade
Programa de Integridade da SUSEP - PROGRIDE

A Ouvidoria € instancia de integridade da SUSEP que, por meio da Resolugao SUSEP n° 13, de 2022, fortaleceu o seu Programa de
Integridade - PROGRIDE, instituido com o objetivo promover a adog¢ao de medidas e agdes institucionais destinadas a prevengao, a detecgao, a
punicao e a remediac¢ao de fraudes, atos de corrupgao e desvios de conduta.

Com a colaboracao de toda a Susep, foram avaliados
0Ss riscos para a integridade e priorizados sete riscos para serem
tratados no biénio 2023-2024:

+ Desvio ou acumulo de fungoes,

* Uso ou disseminagao indevida de informacoes,

* Uso de posicao ou de poder em favor de interesses indevidos,
*+ Ameacas a iseng¢ao e autonomia técnicas-organizacionais,

* Desvio ético ou de conduta,

» Conflito de interesses e

« Assédio no trabalho.

+
PROGRIDE

A partir dessa avaliacao, foi proposto o Plano de
Integridade 2023-2024'°© com acdes de controle para tratar os
riscos identificados, incluindo eventos de capacitagao e
sensibilizacao.

¢ https://www.gov.br/susep/pt-br/arquivos/arquivos-progride/plano_de_integridade_2023-2024-sei.pdf

'y
& J



5. Plano de Integridade - PROGRIDE

5.1 Programa de Integridade da SUSEP - PROGRIDE

A atuagao da ouvidoria
da Susep durante o
ano de 2024 foi muito
significante, com
presenca massiva nos
eventos promovidos,

Além disso, a atuacao
da ouvidora junto a
equipe de integridade
em todas as acgdes
necessarias tem
gerado muitos frutos.

bem como uma participagao nas
capacitagées do PROGRIDE+,
inclusive sendo equipe premiada
pela segunda vez consecutiva na
participacao ativa nas atividades
de integridade na Susep.




6. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

Anadlise de Pontos Fracos, Fortes, Ameacas e Oportunidades

STRENGTHS
Pontos Fortes

Expertise Regulatéria: A autarquia
possui profundo conhecimento das
regulamentagdes e normas do
setor de previdéncia privada e
seguros.

Acesso a Dados Internos: A
Ouvidoria tem acesso a
informacdes privilegiadas sobre
reclamacodes, denuncias e
sugestdes dos clientes.
Independéncia: A Quvidoria atua
de forma independente, sem
interferéncia direta das areas
operacionais.

WEAKNESSES
Pontos Fracos

Recursos Limitados: A Ouvidoria
pode enfrentar restricoes
orcamentarias e de pessoal.
Comunicacdao Deficiente: Se a
comunicacao com outras areas da
autarquia for inadequada, a
eficacia da Ouvidoria pode ser
comprometida.

Falta de Conscientizagcdao: Os
clientes podem ndo estar cientes
da existéncia da Ouvidoria ou de
como utiliza-la.

OPPORTUNITIES
Oportunidades

Melhoria Continua: A Ouvidoria
pode contribuir para aprimorar
0s processos internos e o0s
servicos prestados pela
autarquia.

Inovagao Tecnolégica: Explorar
solugdes digitais para facilitar o
registro de reclamacgbes e o
acompanhamento dos casos.
Conscientizagdo do Publico:
Promover a Ouvidoria para
aumentar a conscientizacao
entre 0s segurados o
beneficiarios.

THREATS
Ameacas

Mudancas Regulatérias:
Alteracdes nas leis e
regulamentos podem impactar o
papel da Ouvidoria.

Reputagdo Negativa:

Casos nao resolvidos ou mal
gerenciados podem prejudicar a
reputacao da autarquia.
Concorréncia de Canais
Alternativos:

Redes sociais e outros canais
podem competir com a
Quvidoria como meio de
comunicagao dos clientes.




6. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas
6.2 Maturidade da Ouvidoria da SUSEP

Foi publicada a IN OUVID 01/2024 regrando
diversas atividades que - apesar de serem atividades
cotidianas na OUVID, ainda estavam pendentes de
regulamentacao;

Estudos em bases da ouvidoria geraram
recomendagao DISUC acerca de reclamagdes de
consumidores de empresas do Sandbox.

Foi constatada recorréncia de reclamagdes que
nao conseguiam ser destinadas, dado o fato de nao existir
regulamentacao para empresas do Sandbox sobre cadastro
no consumidor.gov, ficando os consumidores deste mercado
sem nenhuma instancia superior de reclamacgaoes;

Estudos e dados da ouvidoria da Susep
subsidiaram areas técnicas da Susep Procuradoria Federal
para a alteracao da regulamentacao das empresas que hoje
categorizamos Associagdes de Protecao Veicular,;

Informagdes obtidas através da Ouvidoria
subsidiaram as areas técnicas da Susep na participagao na
Forca Tarefa do Governo Federal para assisténcia as vitimas
da tragédia ocorrida em abril de 2024 no Rio Grande do Sul.




6. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

Participacao em Seminarios e Eventos

No dia 05/06 toda equipe da
Quvidoria, incluindo a Central de
Atendimento ao Cidadao se reuniu
com a Ouvidora do Ministério dos
Transportes, Sra. Rosana Daher,
para uma demonstracao pratica de
mudancas implantadas no chatbot
-  ferramenta de inteligéncia
artificial que tem por objetivo
oferecer mais um canal de
atendimento moderno e dinamico
ao publico - do Ministério, que
podera englobar outros 6rgaos e FEEEX I I
autarquias federais, como a Susep.




6. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

Participacao em Seminarios e Eventos

Rio de Janeiro, 06 de setembro de 2024. A Superintendéncia de Seguros Privados (Susep), representada pela Ouvidora Aline Vieira Velozo,
participou do XXVII Congresso Brasileiro de Ouvidores, em 03 de setembro. O evento, realizado pela Associacao Brasileira de Ouvidores - ABO
Nacional, no Rio de Janeiro, teve como tema central "A Ouvidoria e 0 compromisso ético: metas e resolutividade". A Oficina ministrada trouxe
o tema “Ouvidoria no Mercado Regulado” e teve na sua plateia maioria de ouvidores de empresas supervisionadas pela SUSEP.

ouvio Susep

N
NS




6. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

6.3 Participacao em Seminarios e Eventos

A Ouvidora-Chefe da SUSEP, Aline Vieira e o Chefe do Servico de
Informacao ao Cidadao participaram do 9° Encontro da Rede SIC, realizado no
ParlaMundi Centro de Convencdes , em Brasilia, nos dias 18 e 19 de agosto de
2024. O evento foi promovido pela Controladoria-Geral da Unidao (CGU) ,
reunindo representantes de Ouvidorias do Poder Executivo Federal que atuam
na implementacao da Lei de Acesso a Informacao (LAI).

O evento teve como objetivo principal promover a cooperacao e o
intercambio de conhecimentos e experiéncias relacionadas aos Servicos de
Informacdes ao Cidadao (SICs) e a aplicacao pratica da LAI. O encontro também
abordou temas relevantes sobre transparéncia ativa e passiva, essenciais para a
prestacao de contas ao cidadao e a melhoria continua dos servicos publicos.

Entre as palestras e

discussoes, destacaram-se 0s seguintes
temas: “Transparéncia por Desenho:
Pensando a Transparéncia Desde o Inicio
da Instrucao Processual”; “Informacdes
Classificadas: Novas Normas e
Procedimentos”; “Linguagem Simples”;
“Informagdes Pessoais: Harmonizacao
entre LAl e LGPD"; e “Restricao de
Acesso a Informacao: Analise de Casos
Concretos”.




6. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

Treinamentos

No dia 13/03/2024 a equipe da Central de Atendimento ao Consumidor se reuniu com
o Chefe da Assessoria de Comunicacao da Susep, Flavio Vasconcelos, para uma tarde
de treinamento e alinhamento estratégico na comunicacao da autarquia com o

publico.




6. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

Treinamentos |

No dia 03/04 a equipe da Central de Atendimento ao
Consumidor se reuniu com a Sra. Ouvidora da Susep, Aline
Vieira, para uma tarde de treinamento e alinhamento
estratégico através da apresentacao do Relatério de
Ouvidoria do ano 2023.




6. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

Treinamentos

és“sEPCON Painel de Reclamacoes

Jaantsdate de (ecia

558 726

‘_.ﬂ | F550.369‘ |

93 50%

K
i
i
l

No dia 15/05 a equipe da CENTRAL de Atendimento ao
Consumidor se reuniu com o servidor Luiz Henrique
Ferreira, para uma tarde de treinamento sobre a
funcionalidade do SusepCON - Painel e ranking de
reclamacdées do mercado de seguros, previdéncia e
capitalizacao.

-
29




6. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

6.4 Treinamentos

No dia 29/05 foi realizada uma reunido com a Sra. Ouvidora, Aline Vieira, para alinhamento das mudancas que estao previstas para ocorrer no
Chatbot, uma ferramenta de inteligéncia artificial que tem por objetivo oferecer mais um canal de atendimento moderno e dindmico ao
publico da Susep, e impactara toda equipe da Ouvidoria.

&)
<




7. Equipe Integrante da Ouvidoria
7.1 Forca de Trabalho

Aline Luis Antomo
Vieira Pretti Macedo

Rosana da
Silva

Bianca Fabiana
Rezende Mesquita

Beatriz

Valente

Giovanna
Linzmeyer

Marcio
Cipriano Ventura

Rachel Michele
Moraes Couto

!

Mana Jorglna Caroline
Telhado Nascimento

Emmerson
da Silva

CENTRAL DE
T 0luEro/
Stephanie
Ferreira




7. Equipe Integrante da Ouvidoria
7.1 Forca de Trabalho

Com o representativo aumento de atividades exercidas pela unidade de Ouvidoria da Susep desde 2021, conforme descrito nas
paginas anteriores deste documento, cada dia mais latente foi ficando a necessidade de pessoal qualificado e disposto a enfrentar nossos
desafios.

Hoje, a equipe de ouvidoria conta com um time ajustado para o atendimento do nosso volume de demandas:

ANALISTAS
SUSEP

SERVIDORES
CEDIDOS

AGENTES
pessoas EXECUTIVOS SUSEP

COLABORADORES
TERCEIRIZADOS

ESTAGIARIA




8. Consideracoes Finais

Para a ouvidoria da Susep o ano de 2024 foi marcado pela interacao com as areas técnicas e de
controle. Certos de que isso é resultado do trabalho sério desenvolvido até aqui, fomos muito
demandados pelas areas internas e trouxemos, também, muitas informacdes e solucdes para a
Superintendéncia. Hoje, sabemos que em 2025 ja contamos com a confianca dos profissionais

gue agui atuam — sejam eles parte da gestao atual ou corpo técnico da casa.

Para 2025 a OUVID SUSEP pretende entregar melhores solucdes ao publico consumidor direto

do mercado segurador, atuando em parceria com a supervisao de mercado.

Pretendemos ainda aprimorar questoes regimentais de normatizacao de processos internos e
externos. Estamos focados em aprimorar gradativamente todos os dados de atendimento em
informacao qualificada, utilizando meios da Plataforma de atendimento de demandas gerando

informacao a gestao desta autarquia nas suas decisoes.
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