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SUMARIO EXECUTIVO

Prazos

A Ouvidoria atendeu aos prazos estabelecidos pelos
Orgaos de Controle, registrando no Fala.BR o tempo
meédio de atendimento de 2,2 dias para o SIC e 2,3 dias
para as demandas tipicas de Ouvidoria.

Estatistica

A Ouvidoria atendeu 749 Pedidos de Acesso a
Informagao e 3.079 manifestagdes tipicas de Ouvidoria
pelo Fala.BR. Além disso, atendeu a 145 Consultas
Técnicas pelo SEI, 5583 Orientacdes ao Consumidor
por e-mail, 3.678 atendimentos pelo site (chatbot) e
42.098 ligacdes pela Central de Atendimento (0800)

Oportunidades

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

A Ouvidoria recebeu 157 manifestacoes de érgaos
externos e encaminhou 190 manifestagdes que
nao cabiam respostas a autarquia.

Acoes exitosas

» Participacao do Concurso de Boas Praticas de

Ouvidoria da RENOUV OGU/CGU.
Regulamentacao da necessidade do cadastro
das empresas do Sandbox no
www.Consumidor.gov.br a partir da
recomendacao da Ouvidoria;
Participacao ativa na ambientagdao dos novos
servidores, expondo os processos de Ouvidoria.
Indicagdo da falta de proximidade com as
ouvidorias do mercado segurador como falha;

Treinamentos

A Ouvidoria promoveu para sua equipe diversos |
treinamentos durante o periodo de 2025, sendo
realizado um total de 3.535 horas de capacitagao,
incluindo aquelas estabelecidas pelo Programa de
Integridade da Susep - PROGRIDE




GLOSSARIO

AGU
Advocacia-Geral da Uniao

AMEACAS

No ambito da Andlise de SWOT, sao fatores externos e
desfavoraveis ao ambiente da organizacdao que podem prejudicar
seu desempenho, objetivos ou continuidade.

ANAC
Agéncia Nacional de Aviacao Civil

APPM
Associacoes de Protecao Patrimonial Mutualista

ANS
Agéncia Nacional de Saude Suplementar

ASCOM
Assessoria de Comunicacao da Susep

AUTORIDADE DE MONITORAMENTO DA LAI

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

BACEN
Banco Central do Brasil

CEF
Caixa Econtmica Federal

CGEST
Coordenacao-Geral de estratégia e Organizacao

CGRC
Comité de Governanca, Riscos e Controle

CGU
Controladoria-Geral da Unido

COGER
Corregedoria da Susep

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 Econdmicos

DISUC
Diretoria de Infraestrutura de Mercado e Supervisao de Conduta

DISUP
Diretoria de Supervisao Prudencial e de Resseguros

ENAP
Escola Nacional de Administracao Publica

GABIN
Gabinete da Susep



GLOSSARIO

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, satisfacdo ou
insatisfacdao com um atendimento ou servico publico recebido pelo
cidadao. Pode estar relacionada a pratica de ato ilicito cuja solucao
dependa da atuacao de 6rgao de controle interno ou externo.

MEC
Ministério da Educacao

MIDR
Ministério da Integracao e do Desenvolvimento Regional

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

MF
Ministério da Fazenda

MGl
Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos Publicos

MJSP
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

OPORTUNIDADES

Na analise SWOT, refere-se a fatores externos e favoraveis ao
ambiente da organizacao que podem ser aproveitados para
melhorar seu desempenho, crescimento ou alcance de objetivos.

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO

Solicitacao de acesso a informacdes produzidas ou mantidas pelos
o6rgaos e entidades publicas, de interesse particular ou coletivo. Ha
informacdes 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.

PONTOS FORTES

Na analise SWOT, refere-se aos atributos internos e positivos de
uma organizacao que favorecem seu desempenho, aumentam sua
capacidade competitiva e contribuem para o alcance de seus
objetivos.

PONTOS FRACOS

Na analise SWOT, refere-se aos fatores internos e negativos da
organizacao que limitam seu desempenho, reduzem sua eficiéncia
ou dificultam o alcance de seus objetivos.

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

SIC
Servico de Informacao ao Cidadao

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

SPVAT
Seguro Obrigatério para Protecdao de Vitimas de Acidentes de
Transito

TRANSPARENCIA ATIVA

Informacodes de interesse coletivo ou geral, produzidas ou
custodiadas por érgaos e entidades, disponibilizadas pelos 6rgaos e
entidades, independentemente de solicitacdao, utilizando
principalmente a internet. Os conteudos facilitam o acesso dos
cidadaos as decisbes 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.



Apresentacao

Aqgui trazemos informacodes geradas pelo nosso trabalho. A Ouvidoria da Susep tem trabalhado,
incansavelmente, para ser um pilar de governanca e tomar parte da gestao, sendo estruturante na construcao de
uma Susep mais responsiva, transparente e integra, focada nas necessidades do cidadao e da sociedade.

Os dados apresentados sao relativos ao ano de 2025, porém sao monitorados em padroes proximos
desde 2021, quando da criacao da unidade de ouvidoria da autarquia e visam prestar contas a Administracao
Publica Federal, se fazendo um meio de transparéncia, para o publico interno e externo, aumentando as

possibilidades de participacao social e de resguardo da memoaria desta unidade de ouvidoria, ficando publicado

em Transparéncia Ativa.



Palavra da Ouvidora

66 O ano de 2025 foi um ano muito desafiador para a nossa OUVID. Um ano de muita
mudanca na Susep, iniciamos com a recém-publicada Lei n°15.040/2024, que entrou em vigor em
11 de dezembro de 2025 e veio visando amenizar assimetrias, gerar confianca nas contratagoes,
aumentar a demanda por seguro e fazer crescer o mercado. Um trabalho e tanto! A OUVID
Susep trabalhou durante todo o ano, esclarecendo a sociedade sobre as novas regras para que,
ao entrar em vigor, a nova Lei ja fosse naturalmente conhecida pelos nossos publicos de interesse
e pela sociedade.

Da mesma forma aconteceu com a Lei Complementar n®213/2025 que abriu espaco
para maior concorréncia e dinamismo, trazendo muita necessidade de organizacdo e informacdo
ao novo mercado de protecdo patrimonial mutualista. Muito trabalho, muito alinhamento de
informac¢do, muita parceria com as dreas técnicas da Susep para que a OUVID pudesse colaborar
ativamente na implantag¢do das etapas de cadastramento do novo mercado.

Nd&o posso deixar de citar a nossa participagdo no Prémio de Boas Praticas da OGU
que, apesar de ndo termos levado o prémio, nos trouxe uma confortante visdo de realizagdo
pessoal e para a nossa equipe, pelo reconhecimento de varios colegas da Susep que — carinhosos
conosco que sdo - externaram valor nas nossas agées e nos trouxeram a certeza do caminho
certo sendo trilhado.

Completaremos - em abril - 5 anos de ouvidoria e o crescimento e estruturagdo e
extraordindrio. Entdo, conscientes dos desafios didrios, vamos a 2026 com a firmeza necessaria. 9 9

Aline Vieira Velozo - Ouvidora-Chefe da SUSEP



2. Introducao
2.1 A Ouvidoria da SUSEP

A Ouvidoria é um canal de comunicagao
permanentemente aberto entre os cidaddaos e o 0rgao,
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
relacbes com a administragao publica, de modo que as
manifestacées decorrentes do exercicio da cidadania
provoquem a melhoria dos servicos publicos prestados.

A unidade de Ouvidoria da SUSEP foi instituida em
2021, em decorréncia da publicacao da Portaria SUSEP n° 7.79]1,
de 19 de abril de 2021, tendo por objetivo adotar as medidas
necessarias ao exercicio dos direitos dos usuarios de servigos
publicos, conforme previsto no Decreto n° 9492, de 5 de
setembro de 2018, que regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017.

Hoje em dia, mais robusta e estruturada, a Ouvidoria
da Susep, além dos atendimentos tipicos da unidade, atua
também nos processos relativos a promoc¢ao da transparéncia
ativa e passiva, além de todas as suas decorréncias, como a
avaliacao dos servicos publicos da autarquia, a administragao
das consultas técnicas, a protecao dos dados pessoais e a
publicacao dos dados abertos, entre outras atividades que vao se
agregando organicamente.
por.

Este relatério tem por objetivo apresentar as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da SUSEP, especialmente no ano
de 2025, em 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 Legislacao
Compbdem 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
servigos 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.




~. Introducao

~.~ Competéncias

Conforme disposto no art. 22 da Resolugao 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 2017,

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

IV — Executar as atividades de atendimento ao publico no
ambito da SUSEP;

V - Coordenar a elaboragao e atualizagao da Carta de
Servigos ao Usuario da SUSEP; e

VI — Processar as informagdes obtidas por meio das
manifestagdes recebidas e das pesquisas de satisfagao realizadas
para avaliar os servicos prestados, principalmente quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padroes 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 o acesso a informacdes claras,
corretas e atualizadas, necessarias ao acesso a servigos publicos e
ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n®12.527, de 2011.

Também sao atribui¢des da Ouvidoria:

| - Receber, examinar e encaminhar as unidades
administrativas competentes as demandas recebidas a respeito da
atuacao do 6rgao;

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

Il — Manter as informacobes atualizadas no sistema de
acesso a Ouvidoria, de modo que 0s 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 arguivar as
informagdes oriundas das demandas recebidas de seus usuarios e
produzir relatérios com dados gerenciais, indicadores, estatisticas e
analises técnicas sobre o desempenho do érgédo, periodicamente
ou guando o gestor julgar oportuno;

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



~. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

‘.1 Carta de Servicos ao Cidadao

A Carta de Servicos ao Usuario € um instrumento de
gestao publica, que contém informacdes sobre os servicos publicos
prestados de forma direta ou indireta pelos érgaos 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 os aspectos
basicos das entidades publicas, bem como os servigos 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 disposicdes
contidas no artigo 7° da Lei n° 13.460, de 2017, que determina que
os drgaos e as entidades por ela abrangidos facam a divulgacao da
Carta de Servicos ao Usuario, sendo a Ouvidoria, por forca
regimental — Resolucao CNSP n® 483, de 2025, a responsavel na
SUSEP por coordenar a elaboracao deste documento.

Importante ressaltar que todos os servicos ofertados ao
cidadao 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
servi

servicos prestados pela Quvidoria, que sao operacionalizados pela
plataforma Fala.BR, da Controladoria Geral da Uniao - 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 2025 em algumas reunides de gestao,
foram repassadas as areas internas da Susep (Areas de Gestdo)
orientag¢des vindas da CGU para o monitoramento da qualidade
dos servicos prestados pela autarquia. Este monitoramento é
conduzido pela OUVID SUSEP junto as areas e monitorado no
Plano de Transformacao Digital alinhado entre a Susep e a
Secretaria de Governo Digital




~. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

~.” Meios de Atendimento ao Publico

SIC
Consulta
Manifestagoes de Ouvidoria
Central de Atendimento
Atendimento pelo site
Orientacdo ao
Consumidor

CIDADAO

22 Y OUVID SUSEP



~. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

“.2 Meios de Atendimento ao Publico (continuacao)

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 servi¢cos prestados pela SUSEP

Ouvid Susep
Ouvid Susep
A Ouvidoria trata a
informacao recebida
"\ eencaminhapara
A ¥ avaliacaodo
Cidadao

A Quvidoria analisa a
demandae

, encaminhaparaa
) areatécnica

< Cidadao Y

O Cidadaorecebe a

¢ Unidades
Organizacionais

p Cidadao °

O cidadao apresenta

sua manifestacao A areatécnica recebe a informacao e avaliao
pelo meio indicado informacao com o prazo atendimento prestado
paraademanda pararesposta e encaminha pelo meio indicado

de volta para a QOuvidoria

Para demandas reincidentes, a OUVID viabiliza a
resposta junto as dreas técnicas e responde diretamente
ao cidaddo (isso acontece em 90% das demandas).



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

Fluxo de Manifestacao: Reclamacao, Solicitacao e Sugestao
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Fluxo de Manifestacao: Elogio
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Fonte: CGU
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Fluxo de Manifestacao: Comunicagao

CIDADAO

PLATAFORMA
FALA.BR

Fluxo de MANIFESTACAQ: COMUNICACAO

QUVIDORIA

AREA INTERNA

Fonte: CGU

Inicio

_Re_g istrar

manifestacao

sem

identificagao

Denunciado

ocupa cargo

de DAS-4 ou
superior?

SiM

Triar
manifestacao

Informara
CGU zobrea
denuncia

Encaminhar
paraarea
interna
competente

Adotar

procedimentos

apuratoérios

Euma
denuncia?

M

Verificar
informagoes
sobre o
denunciacdo

O

Fim

Preparar
resposta

Encaminhar
manifestagao
paraarea

interna

Receberos
pedidosde
subzsidios

Mecessita
informacao
de outra area?

SIM |

E possivel oferecer
resposta em ate 20 dias?

SiM

Encaminhar
resposta
conclusiva ao
cidadao

Verificar
linguagem

Respondera
ouvidoria

Verificara
resposta

Prorrogar o

prazo da

de

infermacao

manifestacao

Retirar pedido

Solicitar
prorrogacaca
ouvidoria

O

Fim



~. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Fluxo de Manifestacao: Denuncia

CIDADAO PELO
FALA.BR

Fluxo de MANIFESTAGAO: DENUNCIA
OUVIDORIA

AREA INTERNA

Fonte: CGU
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©.%. Servico de Informacgodes ao Cidadao - SIC

O acesso a informagao contribui para o
aumento da transparéncia nos oérgaos publicos,
diminuindo a possibilidade de corrupgao e
aumentando a possibilidade de participacao social.

O Servigo de Informagdes ao Cidadao - SIC
caracteriza-se pelo recebimento de pedidos de acesso
a informacdo ef/ou documentos publicos (Lei n°
12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao - e Decreto n°
49.111/2012, com alteragdes introduzidas pelo Decreto
n°® 52.505/2015), mediante obtenc¢ao prévia, no primeiro
acesso, do Login do Cidadao.

Os pedidos de informagao nao exigem
motivagao 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 Unido, se mantém entregando informacdo 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/N2527.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 Informacao -
LAI no Poder Executivo
Federal deverao ser
registradas no
Fala.BR

SAO PEDIDOS

DE INFORMACAO
Desabafos, reclamacgoes,
elogios (deve ser feito
para a Ouvidoria do
orgao), consultas sobre
aplicagao de legislacao
(deve ser encaminhadas
ao canal adequado) e
denuncias
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“3

©.© 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:

| — qualificacao 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
guesitos.

Fonte: Consulta de Atos Normativos da Autarquia
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°.©~ Manifestacoes de Ouvidoria

1- Reclamacgao
Manifestagao de insatisfagdo com um servico publico

2 - Sugestao
Ideia ou proposta de melhoria dos servigos publicos

3- Solicitagao
Pedido de atendimento ou uma prestacao de servigco

4 - Comunicagao
Denuncia registrada de Forma nao identificada

5 - Simplifique
Sugestao de ideia para desburocratizar o servigo publico

6 - Elogio
Expressao de satisfacao com um atendimento publico

7- Denuncia
Comunicag¢ao de um ato ilicito contra administracao publica

COMUNICACAO

Fonte: CGU
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.7 Central de Atendimento por Voz (0800) e pelo site (Chatbot)

A Central de Atendimento ao Publico da Susep opera, desde maio de 2023, com sete
postos de atendimento e um cargo de supervisao, estrutura que tem proporcionado maior
agilidade na apuracao das demandas recebidas e melhor alinhamento das respostas com os
demais canais de atendimento ao publico da Ouvidoria. A atuacao da supervisao permite uma
visao continua e detalhada das atividades, identificando as informacdes mais procuradas,
eventuais alteracdes nos fluxos e os temas que demandam apoio das areas técnicas.

Da mesma forma que as demandas chegam diariamente por meio do nosso canal
telefénico, as atualizagdes internas, orientagdes e novidades fornecidas pelas areas técnicas
sao organizadas e consolidadas para a equipe. Esse processo garante que as informacgoes
sejam disponibilizadas ao publico externo de forma clara, precisa e atualizada, fortalecendo a
comunicagao e contribuindo para um atendimento mais eficiente e alinhado as necessidades
dos consumidores dos mercados supervisionados.

Paralelamente, o Chatbot
apresenta volumes menores de
atendimento ao longo do ano, atuando
de forma complementar ao canal
telefénico. Ainda assim, mesmo com o
suporte automatizado oferecido pelo
Chatbot, a demanda por atendimento
humano permanece elevada,
especialmente em situacdes que exigem
maior detalhamento ou orientacao
personalizada.
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2.7 Orientacao ao Consumidor

No intuito de executar as atividades
de ouvidoria previstas na PORTARIA
NORMATIVA CGU N° 116, de 18.03.2024, esta
autarquia disponibiliza, além dos outros canais
de atendimento, um e-mail de ORIENTACOES
AO CONSUMIDOR.

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

O intuito € responder, de forma
objetiva, cada demanda apresentada pelo
consumidor, subsidiando as tomadas de
decisao pessoal acerca dos processos e dos
produtos comercializados.

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

Fonte: Ouvidoria

Defesa do
Consumidor

Reclamacgdes contra o

Corretores mercadosupervisionado ~Cadastro
la SUSEP. ido
Tudosobre . Pe° e Certidoes
registro de Demandas sobre as
corretores, empresas do mercado

supervisionado pela

SUSEP, todavia, ndo
‘enguadramos aqui 0s
rretores que po
canal préprio.

~

B_usca de
e ‘ =

Denuncia

Orientacao de como
apresentar denuncia na
forma estabelecida nos

termos da Circular
SUSEP 643/2021./ 4
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.9 Avaliacao de Servicos

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 avaliagdo 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
avaliacdo de satisfacdao 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 Resolugdo 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
realiz

realizadas para avaliar os servicos prestados,
principalmente guanto 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
avaliacao 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 autodiagnodstico entdo
disponibilizado no Plataforma do Governo Digital.

A terceira etapa consiste na analise e avaliacao da nova
ferramenta de Avaliacdo de Servicos disponibilizados no site do
Servico de Informacodes do Brasil. Tal ferramenta foi implementada
pela Secretaria do Governo Digital através do Painel de GCestao de
Qualidade dos Servicos Digitais.

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 érgéaos 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.
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2.2 Avaliagao de Servicos

=

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 cidadao. Para o alcance das metas
e objetivos tracados, os érgaos do Governo Federal devem se adequar as exigéncias e
aderir ao Plano de Transformagao Digital (PTD).

A SUSEP, considerando a Estrategia Federal do Governo Digital, aderiu ao
plano de Plano de Transformacao Digital (PTD) através da assinatura de termo de
adesao junto ao Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos Publicos (MGI).

Na ambito de suas competéncias regimentais da SUSEP, a OUVIDORIA é
responsavel pelo o Eixo 5 - Melhoria da Qualidade dos servigcos publicos do Plano de
Transformacao Digital (PTD). Nesse sentido, o Eixo 5 - Melhoria da Qualidade dos
servicos Publicos do Plano de Transformacao Digital (PTD) estabeleceu as agdes e os
prazos de entrega das avaliagoes dos servigos oferecidos no sitio eletronico da SUSEP.
Para o ano de 2025, foram estabelecidas as seguintes acdes:

+ Consultar Produtos Susep - 12/2024, prorrogado para 03/2025 e,
posteriormente para 05/2025

+ Emissdo de Certiddo Susep - 06/2025

A ouvidoria concluiu as acbes estabelecidas no PLANO DE
TRANSFORMACAO DIGITAL para o ano de 2025,

Realizacao de
autodiagnéstico de
qualidade

Implementacao
das

recomendacoes de
autodiagnostico de
qualidade

Revisao da
descricao dos
servigcos
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210 Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD)

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

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

§ 1° A identidade e as informacgdes 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 relagcao a protecao de dados pessoais; e

IV - executar as demais atribuicdes 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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2.1l Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Acesso a Informagao EMNAP 20 40 Elaboragao & Maonitoramento do PDTIC ENAP 25 25
Acesso ainformagéo e Quvidorias do Ministéric Plblico ENAP 20 20 Emissao e Escrturacao de Documentos Fiscais Libano 80 80
Acdes Judiciais na Esfera Tributaria Libano 80 8o Escola de Governanga de Dados EGD 33 33
Adotando conduta moral adequada EMNAP 22 22 Estatistica para Andlise de Dados na Administragao Publica ENAP 25 25
Analise de dados - uma leitura critica das informacoes ENAP 23 23 Estratégias Contabeis para a Gestao Tributaria Libano 80 80
Analise de dados como suporte a tomada de decisao EMNAP 30 30 Estudo Téc Preliminar Avang. psContr. de Solugdes de TIC EMNAP 20 20
Analise de Dados em Linguagem R ENAP 20 20 Etica e Servigo Publico EMNAP 20 80
Analise de riscos para contratagdes de TIC ENAP 20 20 Etica em 1A ENAP 2 5]

Assédio Moral O gue saber € fazer EMAP 12 12 Excel Avangado ENAP ) 30
Atos Administrativos Libano 80 Bo Excel Intermediario ENAP 30 30
Auditoria Atuarial IBMR 24 24 Execucao e Avaliacac dos Planos de Entr. e de Trab do PGD ENAP 20 20
Auditoria Tributaria Trabalhista IBMR 24 24 Ferramentas de Gestao no Teletrabalho ENAP 13 13
Automagao de Processos atraves da RPA para Transf. Digital ENAP 25 25 Fundamentos da Integridade Publica: Prevenindo a Cormupgao ENAP 25 50
Carta de Servigo em foco Cam. e Boas Prat. p/ Elab, Atualizacao olell) 4 4 Fundamentos de Seguranga da Inform. na Transf. Digital EMAP 25 25
Cadigo Tributario Nacional Libano 80 80 Fundamentos do Direto Libanc 80 80
Como Implementar a LGRD - Bases, Mecanismos e Processos EMNAP 25 25 Fundamentos do PGD ENAP 20 20
Constituicao e o Poder Constituinte Libano 80 B8O Gerenciamento de Projetos na Pratica EMAP 40 40
Contabilidade e Legislago Fisico-tributaric Libano 80 80 Gestdo da Inovagdo no Setor Publico ENAP 20 20
Controle da Administragdo Publica Libano 80 80 Gestao de Equipes para Chefes de Unids. de Exec. do PGD EMNAP 30 30
Desvendando a Inteligencia Artificial na Administragao Publica EMNAP 25 25 Gestao Juridica no Mercado de Seguros e Direito Cooperativo ENS 24 24
Divisao Espacial do Poder & a Triparticao dos Poderes Libano 8O 8o Gestdo Pessoal - base da lideranca EGD 50 50
Educacao Financeira Pessoal EMNAP 40 40 GIRD10 Gestac Integrada de Riscos e Desastres EMAP 24 24
Elaboracao de Planos de Entrega e de Trabalho do PGD ENAP 20 20 Governanga Corporativa IBMR 20 20

Continua >

30
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211 Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos (continuacao)

Governanca de Dados ENAP 30 30 Planejamento da Contratacao de Solugdes de TIC ENAP 20 20
Govermanca de Dados na Transformacao Digital ENAP 25 25 Planejamento e Organizacao Pessoal no Trabalho ENAP 20 20
IA Generativo da Microsoft ENAP 2 2 Planejamento Financeiro IBMR 24 24
licito e Punibilidade na Esfera Tribunal Libano 80 a0 Plano Cir. Log. Sust - metod. constr. impl e monitoramento EMNAP 40 40
llicito e Punibilidade na Esfera Tributaria Libano 80 80 Politica Fiscal e Obrigacoes Tributarias Libano g0 80
Inclusio de Género na Ponta da Lingua ENAP 8 16 ED’TUQU‘?5 - Iné:;pret_dzTeFmo Z Empr. Regras Gramaticais Té";‘; :j jj
Inglés basico para atendimento ao publico SEST-SENAT 20 20 revencao e beteccao de Fraudes
Iageligéncia Aiiﬁciatpara simpliﬁcafo dia adia ENAP 4 4 Principios e Fundamentagao da Administragao Publica Libano 80 80
Intellgéncia Emocional ENAP 50 50 Principios Orgalnizacéo e F?Ejgimes Tributarios Libano 8o 80
Intermet das coisas (loT)aplic. p/ resolucac de desafios ENAP 25 25 Produqa_o de Videos - umé |r7troducao ENAP © -
S : Promogao e Defesa dos Direitos das Pessoas LGBTOIA+ ENAP 30 B0
Iriraduc.?o .? C!"T?.‘I'ICIEI de Dados - Conc_atof»e Ferramentas ENAP 4 4 e i Nl e ENAP - =
Introducéo a Ciéncia de Dados - Estatistica Essencial ENAP 6 12 Redag@o Oficlale Nogdes de SEI e suas aplicacbes ENAP - 30
Introducao a Gestao de Riscos - ENAP 40 40 Reqgimes Tributarios e o Simples Nacional Libano g0 80
Introducao a Gestao e Apuragao da Etica Publica ENAP 24 48 Responsabilidade Social Corporativa BMR >0 >0
Introd. a Lei Brasileira de Protegao de Dados IPessoais ENAP Lo 4 Seguranga e Salde do Trab. no Contexto do Teletrabalho EMNAP 18 144
Introducao ao Excel ENAP 25 25 SEIl Usar 4.0 ENAP 25 25
Introducao aoc Pensamento de Futuros na Gestao Publica ENAP 25 25 Servicos Publicos e Defesa do Usuario ENAP 20 20
Letramento Racial aplicado ao Setor Publico ENAP 30 30 Starytelling com Dados para Corm. Profissional de Sucesso ENAP 25 75
Licitacbes e Contratatos Administrativos Libano 8o 80 Tecnologia da Informacao Aplicada a Negocios IBMR 20 20
Midias p/ Educacao prod. videos e lives com qualidade ENAP 20 20 Transporte & Prevengao ao roubo de cargas SEST-SENAT 5] 5]
Nocoes Basicas do Trabalho Remoto ENAP 10 10 Tributos e a Administragao Publica Libano 80 80
Mowvas Tecnologias para a Transformacao Digital ENAP 30 30 Tributos e a Administracao Tributaria Libano 80 20
Planej. Contr. de Serv, Oper. Infra. e de At a Usuariosde TIC ENAP 40 40 Uso do Design em Faliticas Publicas ENAFP 20 20

Planegjamento da Contratagao de Solugoes de TIC EMAP 20 20

3.535 horas de treinamentos realizados
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~..| Demandas do Servico de Informacodes ao Cidadao -SIC !

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

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 recursos recebidos verdadeiros equivocos de
interpretacao.

Principais Assuntos - Tops

- Cumprimento deltens
" Cadastro e Documentacio It Tl’anSparénciaAﬁva

Atendimento ao piblico

i Transparéncia Acessod
o Informagao

Pedidos Pedidos Respondidos| Respondidos| Publicados
Recebidos | Respondidos Nno prazo fora do prazo} no Buscal Al
> J L ; »» J »H >
P A / A A
Pedidos Recebidos Tempo Medio de Resposta (dias)
2490 321 313
a 1773 - 221 2.61 2.24 2,20
997 121l 936 749 - : e
MJ
2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

' Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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211 Monitoramento do SIC!

P~ Tipo de Resposta aos Pedidos

Y

Nao se trata de Solicitagao de Informacao

Acesso Concedido
Informacao Inexistente

Orgao ndo tem competéncia para responder
Acesso Negado

Pergunta duplicada/repetida

Acesso Parcialmente Concedido

Decisoes no pedido inicial - 2025

D 85,50%
B 6,98%
B 376%
1 174%
}1,21%
| 0,81%
0,00%

Satisfacao do Usuario - 2025

Resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

1.00 //3 42 500 1.00 ‘,'/3'92 500 - /3‘07

L
Nao Atendeu Dificil

Atendeu Completamente Compreensao

Resposta fornecida foi de
facil compreensao?

Nivel geral de satisfacao

5.00
Facil

Compreensao

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

AN
|
AN

TOTAL DE
RECURSOS

33,3%

2° INSTANCIA

12 INSTANCIA

6

"8 11

HIERARQUICO

AUTORIDADE
MAXIMA DO
ORGAO

Decisoes dos Recursos

R s
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Deferido I 12%
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7.~ Consultas Técnicas Recebidas

AR MA AUN UL AG0 SE§ NV DEZ

--Maﬁaﬂ@ﬁﬁuﬁa@ L Rublica)

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

Consultas
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57%

145

Consultas

4

Evolucao das Consultas?
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~
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..~ Manifestac¢oes de Ouvidoria Recebidas no Fala.Br

A analise dos dados evidencia a tendéncia de concentragao das demandas da plataforma Fala.BR em temas diretamente relacionados a protegao
do consumidor no mercado de seguros, com destaque para seguros de pessoas e de automdveis, especialmente em situagoes sensiveis como
6bito do segurado e demora na regulacgao de sinistros, o que revela fragilidades recorrentes na resposta das supervisionadas as expectativas dos
usuarios. Paralelamente, observa-se crescimento consistente de manifestacées voltadas a atuacao institucional da Susep, notadamente quanto ao
funcionamento de sistemas, qualidade do atendimento, transparéncia e tramites administrativos e judiciais, indicando que a Ouvidoria é
percebida ndo apenas como canal de resoluciao de conflitos individuais, mas também como instancia de controle social e de esclarecimento
regulatério. Essas tendéncias apontam para a necessidade continua de fortalecimento tanto da supervisao do mercado quanto da capacidade
interna de atendimento, comunicacao e transparéncia da Autarquia, de modo a mitigar recorréncias e aprimorar a confianca do cidadao.

Principais Assuntos - Top 7 Principais Subassuntos - Top 7 Principais Tags - Top 7

:.',) Defesa da Concorréncia e n Seguro de Automéveis
do Consumidor
2° ' Cadastro e Documentacao B SegurofPrewd?ncm em
nome de terceiro
: ) Tecnologia da Informagao B
3° - r P m ral
e Sistemas Seguro de Pessoas em Gera

4.) Atendimento ao Publico Seguro de Pessoas (4. Seguro de Pessoas

®  Segurado falecido

20 | Demora no processo de
regulacédo do sinistro

3° Seguro de Pessoas em Geral

(prestamista) (prestamista)

5° ' ;rr:?;sn;::;ea:ma € Acessoa B Protocolar Oficios Judiciais 5°  Protocolar Oficios Judiciais
:5.) Autorizacdo, Regulacdo e Previdéncia Complementar 6° Previdéncia Complementar
Fiscalizacdo Aberta Aberta

7° Consulta Apédlice de Seguro

:'?") Concursos e processos B Consulta Apélice de Seguro
Seletivos Garantia Garantia

Fonte: httpsi/fcentralpaineis.cgu.gov.brfvisualizar/resolveu
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%21 Monitoramento das Manifestacdes de Quvidoria Recebidas

TOTAL DE MANIFESTAGOES 2 3
3.147 v 4
[ ] TEMPO MEDIO
(D1AS)

) @

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

o 68

ENCAMINHADAS PARA
OUTROS ORGAOS

190

100% 0%
L]

DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

Nota: Conforme apresentado no Painel Resolveu? referente ao
mesmo periodo de 01 de janeiro de 2025 a 31 dezembro de 2025, a
Esfera Federal apresentava 2.825 manifestacdes ainda em
tratamento, sendo 92% delas ja fora do prazo para atendimento.
Quanto as 1.283.231 demandas respondidas, 7,5% delas nao
haviam sido atendidas dentro do prazo estabelecido pela CGU.

*Caonsiderando gue somente 16% das demandas constaram localizacdo do demandante.
4 Considera as manifestacdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria.
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.brfvisualizar/resolveu

Demandas por Regiao do Brasil 3

@ Norte
@ Nordeste

@ centro-Oeste
0 sudeste

0 sul

RESOLUTIVIDADE 4 o o
( A sua demanda foi resolvida?)
Sim Nao

99,78% 0,22%
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Ouvidoria da SUSEP

Evolucao das Demandas de
Ouvidoria por Tipo de Manifestacao

A evolucao das manifestacdes registradas no
Fala.BR pela Ouvidoria da SUSEP entre 2019 e 2025
demonstra claro alinhamento com o modelo de
maturidade de Ouvidorias preconizado pela CGU.

O crescimento consistente e a predominancia de
solicitagcoes e reclamacoes, aliado a redugao de
comunicagoes genéricas e a melhor qualificagcao
das demandas, evidenciam fortalecimento da
governang¢a, amadurecimento dos processos e
maior clareza do papel institucional da Ouvidoria
perante a sociedade. A presen¢a continua de
sugestdes e elogios reforca a confianca do cidadao
no canal, enquanto a capacidade de absorver
volumes crescentes de manifestagdes com
estabilidade indica maturidade operacional.

Nesse contexto, os dados confirmam que a
Ouvidoria da SUSEP atua de forma aderente as
expectativas da CGU, consolidando-se como
instrumento  efetivo de participagao social,
transparéncia e apoio a melhoria da gestao publica.

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

®

NDeminciac
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Reclamacoes

15 2K




4. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

% 2% Evolucao das Demandas de Ouvidoria - comparacdes

2023 2024 2025

2019 2020 2021 2022
Encaminhadas para Outros 0rgacs

Manifestacoes Recebidas

M S

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Evolucao das Demandas de Ouvidoria - perfil

I
-

.....

Profissao dos cid

Outra ou ndo informada

Empregado - setor privado

Profiss. Liberal/autonomo
Empresario/empreendedor

100%

Servidor publico estadual
Faixa etaria dos Escolaridade dos cidadaos Estudante
cidadaos T <01 Servidor publico municipal

Ensino superior
54,2% pés-graduagao  128,8%

Professor

24,9% 18,9% Ensinomédio | 2,7% Jomalista  1,1% ‘
0_,69i I——_l [m——— Jh% Mestrado/Doutorado :j 5,15% Pesquisador  0,8% ‘
019anos 20-39 40-59 60-77 maisde Ensino fundamental | 3,7% “

anos anos anos 80anos e foral | 0,6%

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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. Analise Qualitativa das Demandas a partir do assunto

A luz dos dados apresentados,
referentes ao assunto DEFESA
DA CONCORRENCIA E DO
CONSUMIDOR, observa-se que
a procura pela OQOuvidoria da
Susep concentra-se majorita-
riamente em falhas no poés-
venda, especialmente relacio-
nadas a demora na regulacao
de sinistros e a contestag¢do de
negativas de atendimento, o
que evidencia fragilidades
operacionais e de comunicagao
das supervisionadas.

Destaca-se, de forma critica, o
elevado indice de "nao reco-
nhecimento da compra’ no
seguro prestamista, indicando
potenciais problemas estrutu-
rais nos processos de comer-
cializagcdo e de consentimento
do consumidor.

Seguro de Pessoas - Prestamista (16%)

1° Naoreconhecimento da compra (10%)

2° Pedidode cancelamento da apdlice nao atendido (1,1%)
3° Negativa no atendimento do sinistro {0,8%)

Previdéncia Complementar Aberta (10%)
2. 1° Discordancia do valor/prazo do resgate (1,4%)
s — s giae 29 Portabilidade (1,3%)

" 3° Demora no processo de regulacao do sinistro (0,8%)

Seguro de Pessoas em Geral (21%)
1° Demora no processo de regulacao do sinistro (6,1%)
2° Reanalise de negativa do atendimento (3,3%)
3° Naoreconhecimento da compra (1.4%)
Discordancia do valor da indenizacao (1,2%)

DEFESA DA
CONCORRENCIA
® EDO ®
Seguro de Automoveis (29%) CONSUMIDOR Sandbox Regulatério (4%)

f‘L 2\ 1° Terceiro prejudicado (6,6%)
= '_,; 2° Demora no processo de regulacao do sinistro (5,9%)
o 3° Reandlise de negativa do atendimento (2,6%)

1° Pedidodo cancelamento da apdlice naoc atendido (0,7%)
O 2° Demora no processo de regulacdo do sinistro (0,6%)
'\ 3 Reanadlise de negativa do atendimento (0,5%)

Nos seguros de automoveis e de pessoas, além dos atrasos e negativas, sobressaem conflitos envolvendo terceiros, qualidade dos servigcos e rede
credenciada, enquanto na previdéncia complementar prevalecem divergéncias contratuais e financeiras, como valor, prazo de resgate e portabilidade.
De modo geral, os dados revelam que a Ouvidoria é acionada quando ha quebra de confianga do consumidor nos canais regulares de atendimento,
reforcando a necessidade de aprimoramento da transparéncia, da governancga e da eficiéncia dos processos das entidades reguladas.

Fonte: Controles internos da Quvidoria a partir das demandas no Fala.BR.
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Analise Qualitativa das Demandas a partir do assunto

Tratando-se do assunto CADASTRO E
DOCUMENTA':;E\O 34 analise dos dados nformacao nao encontrada (5,2%)

d ! . Apdlice nao informada/naocrecebida (2,2%)
apresentados, constata-;g que a I:'T'IEIICE'I’ Comeoe consultar seguro em seu nome (1,6%)
parte das demandas dirigidas @ Ouvidoria
da Susep possui carater eminentemente
informacional, com forte concentracdo em
solicitacdes relativas a existéncia de seguro
ou previdéncia em nome de terceiro,
especialmente em contextos de 6ébito do

segurado, que representam mais da

. CAlicit: < i r el '71"{.
metade do total de registros. Atualizacaofalteracio de dados cadastrais (6,7%] J.””’ I_ld[’_tw_ F"_OI O_m' |.u:Iud|c,|aI lJ "
. : Consulta sobre seguro de terceiro (0.6%)
Atuacao profissional dos corretores (3,3%) A . e - M —
. . . T L o Existéncia de Titulos/Seguros/Previdéncias {0,5%)
ESSE resu|tad0 ev|denc|a dlflculdades AlT!_—:rEﬁ[LZ[_]":'H contratuais diversas lz..-‘“i-'.,l

recorrentes enfrentadas por beneficiarios e
familiares na localizagdo de apdlices, bem
como lacunas na comunicacao € No acesso
as bases informacionais do mercado

supewisionado. : ) Apdlice nao informada/nacrecebida (0,8%)
' Seqguradofalecido (54,6%) Consulta sobre seguro de terceiro (0,6%)
Em menor escala, observam-se demandas Consulta sobre sequro de terceiro (7,5%) Consulta sobre seguro em seu nome (0,2%)

administrativas de corretores, predominan- Informacgao nao encontrada (1,6%)
temente voltadas a atualizacdo cadastral e

a atuacao profissional, além de solicitacdes de consumidores sobre seguros em préprio nome, marcadas pela auséncia de informacgdes contratuais basicas.

O conjunto dos dados do assunto CADASTRO E DOCUMENTACAO reforca o papel da Quvidoria como instadncia de apoio institucional para suprir possiveis
falhas de transparéncia, integracao de informacdes e orientacdo ao publico, mais do que como canal predominantemente voltado a resolucao de litigios.

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



7. Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

425 Analise Qualitativa das Demandas a partir do assunto

A vista dos dados apresentados, conclui-se
que a procura pela Ouvidoria da Susep,
nesse conjunto de demandas pertinentes
ao assunto TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO E SISTEMAS, na plataforma
Fala.BR, estd majoritariamente associada a
atividades formais de natureza institucional,
administrativa e de validacdo, e ndo a
controvérsias de consumo.

Destaca-se o expressivo volume de
solicitacbes para protocolo de oficios
judiciais, que responde por quase metade
dos registros, evidenciando o papel da
Quvidoria como canal de apoio ao Poder
Judiciario e de cumprimento de
determinacodes legais.

Em seguida, sobressaem as consultas para
validacdo de apdlices de seguro garantia,
revelando a utilizacdo da Ouvidoria como
referéncia oficial para verificacdo da
autenticidade e regularidade desses
instrumentos em contextos contratuais e
judiciais.

B

=Yg Emitir Certidao Susep (5%)
@@ 1° Atuacao profissional do corretor (4,9%)
= 2° Consulta sobre atuacao do corretor (0,3%)

Consultar Apdlice de

Seguro Garantia (37%)
1° validacao de seguro garantia (34,7%)
2° Informacao nao encontrada (2,1%)

Consultar Produtos Susep (3%)
°  Informacgdes/dividas sobre produtos/servigos (2,1%)
2° Informacao naoc encontrada (0.9%)

B
TECNOLOGIA
DA
INFORMAGAO
E SISTEMAS

Protocolar Oficios Judiciais (49%)
1° Oficio Judicial (48,2%)
2° Existéncia de Titulos/Seguros/Previdéncias (0,6%)

P Consult.ar andamento de processo
[&T@_.@i@, eletrénico Susep (2%)

17 Informacao nac encontrada (1,2%)

2° Vista de processos (0,6%)

As demandas relacionadas a emissdo de certidées da Susep, especialmente ligadas a atuag¢do profissional de corretores, bem como as consultas sobre
produtos supervisionados e andamento de processos eletrbnicos, reforcam o carater predominantemente informacional e procedimental do conjunto
analisado, confirmando a Ouvidoria como instancia de acesso a informacao oficial, suporte institucional e seguranga regulatéria.

Fonte: Controles internos da Quvidoria a partir das demandas no Fala.BR.
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425 Analise Qualitativa das Demandas a partir do motivo

Demora no Processo de Nao Reconhecimento da
Regulacao do Sinistro Compra
Seguro de Seguro de
Pessoas em Seguro Pessoas - Seguro em
Geral Habitacional Prestamista proprlct;nome
35% 78% 3%

7% dos
registros

Previdéncia Previdéncia Seguro de
Complementar Seguro de Complementar Pessoas em
Aberta Automoveis Aberta Geral

¢
5% 34% 5% 1%

Os dados sugerem que a demora na regulagao do sinistro é um problema estruturalmente mais sensivel nos ramos de Automoveis e Pessoas,
demandando atencao prioritaria das seguradoras e dos 6rgaos reguladores. Medidas como simplificagdo de processos, melhoria na
comunicag¢dao com o segurado e uso de ferramentas digitais na regulacdao podem contribuir para mitigar esse tipo de reclamacao nesses
segmentos especificos. Ja o fendmeno do ndo reconhecimento da compra esta fortemente concentrado no seguro prestamista, o que pode

apontar a necessidade de aprimorar os mecanismos de transparéncia, comunicacdao e comprovacdo de consentimento no momento da
contratacao, enquanto os demais produtos apresentam impacto mais residual nesse tipo de reclamacao.

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

%
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425 Analise Qualitativa das Demandas a partir do motivo

Reanalise de Negativa no Atendimento Consulta Técnica

Seguro de Sfi‘;:;ge Jsﬁ.zﬁzifju Associacoes de
Pessoas em Prestamista Técnicos Prot. Patrlmonlal
Geral - 749 Mutualista
30% 7% o 1%
6%,' dos registros
registros Seguro de
- Aummgve's Informacodes
Seguro Qﬁ%@ 24% sobre Servicos Normas/
Habitacional %rf SUSEP Legislagdo
o
8% 30% 14%

Os resultados mostram que, embora a reanalise de negativa de sinistro represente apenas 6% do total de registros, ela revela pontos sensiveis do
mercado segurador, sobretudo nos seguros de Pessoas e Automdveis. A distribuicdo das reclamacdes indica onde estdo os maiores desafios de
interpretagdo contratual, comunicag¢do e confianga do consumidor que busca a atuagao da Ouvidoria e da supervisao da SUSEP. Quanto as
consultas técnicas, embora representem uma parcela reduzida do volume total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da SUSEP, possuem
elevada relevancia institucional. Observa-se clara predominancia de demandas por pareceres técnicos e juridicos, o que evidencia a
complexidade do arcaboucgo regulatério relacionado aos mercados supervisionados pela Autarquia e a necessidade, por parte dos demandantes,
de interpretacoes qualificadas e seguras. A presenca significativa de solicitagées sobre servicos da SUSEP e sobre normas e legislagdo sugere, por
um lado, oportunidades de aprimoramento da comunicac¢ao institucional e da transparéncia ativa e, por outro, refor¢ga o papel da Ouvidoria
como canal estratégico de orientagao e interlocugao.

Fonte: Controles internos da Ouvidoria a partir das demandas no Fala.BR
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4277 Outros Orgaos: Demandas recebidas e encaminhadas 7

BACEN
PREVIC 17%

a1 57
12%

4% Mmanifestacoes
recebidas de

3% i
outros Orgaos

2% em 2025

2%
2%
1%

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

MS
MTE
PREVIC
BACEN
ANS
MGl
RFB
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9%
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« 190
3%

3% Mmanifestacoes

2% encaminhadas
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1% Orgdos em 2025
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4. 5% Encaminhamento de demandas

Tratamento das Demandas

i CEF 0,
73,26% G i 0,95%
el ATENDIMENTO ORGAOS
IMEDIATO EXTERNOS

® &
\ Outros
15,94% J \ Orgaos?® 4973%

1,72% DeATI piore 1,77%

0,0Z%:L ® —/pisuc 1, 74%

ASSESSORAMENTO AREAS \ pisup 0,20%
0/ ASCOM, CGEST DIRETO TECNICAS
s \_oeee 0,10%

e GABIN

g Encaminhadas quando o assunto ndo compete a autarquia.
Fonte: Controles internos da Ouvidoria a partir do relatério de demandas do Fala.BR.
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2. Demandas da Central de Atendimento por voz (0800) e pelo site (Chatbot?)

Abrangéncia do Call Center em 2025

Evolucao das Chamadas em 2025 Regides do Brasil
Central de Atendimento 0800 x Atendimento pelo site - chatbot

= ik 1
3946 3881 3,6%
) ﬁ" 3410 3476 3617 3334 3738 3427 oo Sbr oy
X e R B G S 2699 W
A > y [ &
AR N DEEon 4
- S {
:
I Chatbot Central de Atendimento
;
I
)]
- -~ - I
Atendimento Telefonico x Chatbot 2025 B Nort
orie
15%)
W=l ( 0 Nordeste
( 3 ) 0 centro-Oeste
o
14888 T _ O sudeste
- 7169 3678 +45mil 0
490 - > Sul
- )’ \\.
g \ o
2021 2022 2023 2024 2025 <l —
C@p?
Central de Atendimento Chatbot NS 2 Implementado em 22/11/2021

Fonte: Controles da Ouvidoria da Susep
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A Central de Atendimento por voz (0800)

Em 2025, a Central de Atendimento ao Publico da
Susep manteve seu papel essencial no relacionamento direto
com o cidadao, registrando uma meédia de 3.500 atendimentos
telefonicos por més. No mesmo periodo, o Chatbot de
atendimento contabilizou uma meédia de 300 acessos mensais,
consolidando-se como um canal complementar de consultas
rapidas.

A Central de Atendimento permaneceu como uma
das principais portas de entrada das demandas imediatas da
autarquia, abrangendo desde instabilidades sistémicas e
repercussdoes na midia até fatos relevantes do mercado
segurador que possam impactar a Susep ou 0s consumidores. A
atuacao integrada da Central de Atendimento ao Publico com a
Ouvidoria permite que apontamentos identificados nas analises
diarias das ligagcdées, como falhas, duvidas recorrentes e
dificuldades enfrentadas pelos usuarios, sejam prontamente
encaminhados as areas técnicas como sugestdes de
aprimoramento, a exemplo da Avaliagao de Servigos.

Além disso, outras agdes rapidas sao adotadas com
base nos dados e percepcdes do setor, assegurando agilidade no
repasse de informacdes relevantes e reforcando a posicao
estratégica da supervisdao e da Central de atendimento na
comunicacao da autarquia.

Fonte: Controles da Ouvidoria da Susep

RANKING DE ATENDIMENTOS

=

~—

2025

1° Seguro de Automaovel

2° Entidades supervisionadas
3° Seguro Vida Individual

4° Registro de Corretores

5° Assisténcia Técnica

6° Pesquisa sobre seguros

7° Seguro Res./Habitacional

8° Seguro Prestamista

9° Entidades nao registradas
10° Aviso de sinistro

11° Solicitagcao de cancelamento
12° Acidentes pessoais

13° Seguro Garantia

14° Seguro Viagem

15° Seguro de Vida em Grupo
16° Protocolo de documentos
17° Normas/Legislacao

18° Autorizacao para Operar
19° Capitalizacao

20° Seguranca FiangaLocaticia

—

(SN SEEEEE—— P W
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.. Demandas de Orientagao ao Consumidor

Demandas em 2025

ORIENTAGCAO AO CONSUMIDOR

525 528 510 528
Manifestagdo por e-mail

496

Defesa do
consumidor

Peticionamento
Busca de Seguros

Dentncia

Incompreensivel/

Incabivel fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

Consulta técnica

Corretores

Orientacao ao Consumidor
(2021-2025)

Outros

Cadastro e CertidGes

~ i

7, C
r</
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2= Analise da Evolugao dos atendimentos

Evolucao dos Atendimentos

46055 40235 44148 0308
/0_\0——_0\03 Atendimento telefénico
25568 14888 11692

4715

5583 Orientacao ao Consumidor
3678 Chatbot

3145 Atendimento de Ouvidoria

1312
997 ¢

=749 Acesso alnformacao
490

Consulta pelo Publico

7 — | / “-62 Consulta pelo Mercado Regulado
23 },a*a’*”"—;7 36 6

36
17

2021 2022 2023 2024 2025



~. Plano de Integridade
.| Programa de Integridade da SUSEP - PROGRIDE

Os Boletins de Integridade n° 5 e n° 6 evidenciam que, em 2025, a Quvidoria da Susep consolidou-se como instancia
estratégica do Programa de Integridade Publica, com atuacao fortemente vinculada ao fortalecimento da transparéncia, do acesso
a informacgao e da confianga institucional. Sua atuacao esteve alinhada aos eixos de governanga, comunicagao e monitoramento do
Plano de Integridade 2025-2026, contribuindo para o cumprimento do cronograma institucional e para a superacao da meta anual
de execucgao do plano, que alcangou 44% ao final do exercicio, acima do previsto inicialmente.

No primeiro semestre de 2025, destaca-se o avanco da Ouvidoria na implementacao do Plano de Dados Abertos,
aproximando-se da meta de 100% de conformidade, pendente apenas de validacao técnica pela CGU. Esse esforgo se insere no
contexto mais amplo de reconhecimento nacional da Susep, que obteve 100% de conformidade em Transparéncia Ativa,
reforcando o papel da Ouvidoria como vetor de governan¢a da informacgao e instrumento de prevencao de riscos a integridade
administrativa.

Ao longo do segundo semestre, a atuacao da Ouvidoria evoluiu da consolidagcao estrutural para o aprimoramento
qualitativo do acesso a informacdo, com a elaboracdao de conteudos orientadores, como a pagina “Acesso a Informacgao no SEI"
na Intranet e a Cartilha de Acesso a Informacdo. Essas iniciativas ampliaram a clareza procedimental, fortaleceram a seguranca
juridica e contribuiram para a internalizacdao de boas praticas pelos servidores, reforcando o carater educativo e preventivo da
Ouvidoria no sistema de integridade da Autarquia.

Foram elaborados conteudos informativos sobre acesso a
informacgao: a pagina na Intranet 'Acesso a Informacao no SEI', e

A OUVID realizou avangos rumo a meta de 100% de
conformidade no Plano de Dados Aberto, restando a andlise

ainda, a Cartilha de Acesso a Informacéo. técnica da CGU

Fonte: Boletim Integridade Edigdo 5-Jan-Jun2025 e Boletim Integridade Edicdo 6 - Jul-Ago2025

r
A |



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

De forma integrada as demais instancias de integridade, a Ouvidoria contribuiu para a consolidagao
de uma cultura organizacional baseada em transparéncia, dialogo e uso estratégico da informagao. Sua
atuacao ao longo de 2025 demonstra que a unidade transcende a funcdo reativa de recebimento de
manifestag¢oes, assumindo posi¢ao estruturante na governanca da Susep e no fortalecimento da confianga da
sociedade nas decisdes e agdes institucionais.

Em sintese, a Ouvidoria da Susep apresentou um posicionamento proativo, técnico e alinhado as
melhores praticas de integridade publica, caracterizado por:

* avango consistente em transparéncia ativa e dados abertos;

» atuacao educativa e preventiva em acesso a informagao;

* integragdao com o Plano de Integridade e o PROGRIDE+;

+ contribuigao direta para o fortalecimento da confianga institucional.

O conjunto de acdes descritas nos boletins evidenciam que a Quvidoria nao atua apenas como canal
de escuta, mas como instancia estruturante da integridade na Susep.

100% de Transparéncia Ativa

Nova Portaria em Integridade

/

re-prevencac-e-enfrentamento-ac-assedio-e-a-discriminacao

.gov.br/susep/pt-br/central-d

gov.br/susep/pt-br/central-de-conteudos/noticias/2025/julho/s

'susep-publica-normativo-intern:

sep-recebe-certificacao-por-avan

clas/2025/junk

10 Link: https://
MLink: https

conteudo (

y-na-auditoria-interna

',.-/



~. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

~.1 Analise de Pontos Fracos, Fortes, Ameacas e Oportunidades (SWOT)

STRENGCTHS WEAKNESSES
Pontos Fortes Pontos Fracos
Integracao com mecanismos de controle Complexidade dos temas regulados
Base Legal e Institucional Sélida Percepcao de Baixa Resolutividade
Transparéncia e Controle Social Dependéncia de Areas Técnicas
Insercao em orgao regulador Baixa visibilidade publica

Integracao com o Fala.BR
Inteligéncia Institucional
Relatorios Gerenciais

Inteligéncia Institucional
w Relatorios Gerenciais

1

THREATS OPPORTU‘NITIES
Ameacas } Oportunidades

Analise de Dados

Inteligéncia Artificial

Parcerias Institucionais

Campanhas Educativas

Aprimoramento Normativo

Integracao com outras ouvidorias
Fortalecimento da agenda de integridade

Risco reputacional

Mudancas Regulatérias

Complexidade do Mercado L ‘
Aumento de Manifestacoes S
Expectativas irreais dos Usuarios

Desinformacao e judicializacao excessiva

U
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~. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas
> Maturidade da Ouvidoria da SUSEP

-

O ano de 2025 foi marcado pela chegada, mais ao final do ano, dos novos
servidores da Susep - advindos de um concurso muito esperado. Durante o decorrer
do processo seletivo, administramos junto a Comissao de concurso as demandas que
vieram dos candidatos, bem como recursos sobre o pleito.

| Te

€ 0 N0SSO

plano
Ao final do ano, a ouvidoria teve participacdo ativa na ambientacdo dos

novos servidores, expondo os processos de ouvidoria, suas necessidades e resultados,

bem como o Programa de Prevencao ao Assédio e Discriminacao.

Ainda durante o ano de 2025, tivemos a experiéncia de participar do
Concurso de Boas Praticas de Ouvidoria da RENOUV OGU/CGU. Mesmo nao tendo
ganhado o concurso, valeu a experiéncia de documentar “A REDE DE CONFIANCA NA
UNIDADE DE OUVIDORIA COMO FERRAMENTA PARA MELHORIA DOS PROCESSOS
DA SUSEP".

Outra grande acao exitosa da Ouvidoria em 2025 foi a regulamentacao da
necessidade de cadastro das empresas do SandBox Regulatério no
Consumidor.gov (sugerido a area técnica por recomendacdo de ouvidoria). A partir da
nova regulamentacao, os consumidores de produtos dessas empresas passaram a ter
um canal de comunicacao direto com a empresa contratada.

Indicamos como falha, ainda, a falta de proximidade com as ouvidorias do
nosso mercado. Desde o inicio da OUVID SUSEP temos nos preocupado em nos
aproximar dessas ouvidorias e temos recebido retornos de que isso seria muito
produtivo. Estamos em programacgao para, em 2026, tirar do sonho esse plano e trazer
isso a realidade aqui na nossa OUVID.



Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

. Participacao em Seminarios e Eventos
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Durante o ano de 2025, em decorréncia do Plano Setorial de Prevencao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminacao da Susep, varias acoes
foram feitas com servidores e, especialmente, com colaboradores terceirizados. Em conversas PRESENCIAIS, todos os colaboradores foram
convndados ao debate e alertados sobre as nossas acoes de prevencao.




Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

Participacao em Seminarios e Eventos

Em 2025, a partir de um convite do superintendente da Susep, a ouvidora passou a participar dos encontros com CEOs mulheres do mercado
segurador. Uma iniciativa da CEO da Prudential do Brasil onde as gestoras de grandes companhias seguradoras debatem com a Susep
importantes temas de supervisao, regulacao, tendéncias do mercado, além de comportamento do consumidor, atendimento, entre outros
assuntos. Ao participar do encontro, a Susep demonstra seu compromisso em ouvir as necessidades do setor e incentivar iniciativas que
promovam a diversidade e a equidade no mercado supervisionado. Ter a ouvidoria representada nesse forum abre portas para o debate das
necessidades de ouvidoria e de integridade nas acdées do mercado.



~. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

. Participacao em Seminarios e Eventos
B e - ol

179 OUVIDORES

Seminario Nacional
UVIDORES
OUVIDORIAS

7° Seminario Internacional

“Ouvidores, Defensorias
del Pueblo & Ombudsman™

INCESSOVNINECRNMACNE®

Novos paradigmas

o desafios para

Ouvidores, Provedores

de Justica, Defensores
9,10e 11 piblicos, Defensores
ABR | 2025 del Pueblo e

.
-

SEMINARIO NACIONAL TRACANDO OS CAMINHOS

DA DEMOCRATIZAGCAO

DE ACESSO A INFORMAGAO 00 ACESSO A INFORMA

Ombudsman em
“  paises de lingua
portuguesa, na
América Latina
@ no Caribe.

o tema’ Novos
@8 fios para Quvidores,
ligh, Defensores’ Publicosys
Blo e Ombudsmans,.em

tuguesa, na America




~. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

. Participacao em Seminarios e Eventos

Dia 07/08/2025 A Ouvidora participou da 200? Reunido da
A@E@ Comunidade Internacional de Ouvidoria/Ombudsman, da
a ABRAREC (Associagcao Brasileira das Relacdes Empresa
Cliente), como painelista com o tema "Convergéncias e
especificidades entre Ouvidorias Publicas e Privadas na

B promogaoc da transparéncia, confianga e melhoria
| continua”.

Dias 15 a 17/10/2025 Participagdo no |l Seminario

Nacional de Ouvidoria de 2025 com tema: “Ouvidoria
Contemporanea - Inovacao, Sustentabilidade e
Gestao Publica com Escuta Cidada.”

RRINV/ACBDAD EJE
5@@@”@& DA

INFORMAGCAD) ama

e MlNlSTRATIVA E
lNTEGRlDADE

@@NTEM RORANEL

Dias 21 e 22/08/2025 Participacdo no Seminario “Desafios em
Privacidade e Seguranga da Informacao” — aos discentes do
curso de Pods-Graduacao Lato Sensu em Privacidade e
Seguranca da Informacao da Universidade de Brasilia.



~. Acoes Exitosas, Falhas e Oportunidades Identificadas

~.~ Participacao em Seminarios e Eventos

NOTICIAS

Susep participa de
webinar da CNseg sobre
a nova Lei de Seguros

Evento apresentou guia sobre a Lei
15.040/2024 com foco no
consumidor

D
< SUSEP

Dia 09/12/2025: A Ouvidora Aline Vieira
participou do webinar promovido pela
Confederacao Nacional das Seguradoras
(CNseg) para apresentacao do guia “Lei
15.040/2024 — Nova Lei de Seguros: O que o
consumidor precisa saber”. A ouvidora da
Susep integrou o debate sobre as ouvidorias de
seguros na protecao do consumidor e a
experiéncia dos canais de atendimento.

D|as 09 e 10/09/2025: Participacao no 10°
= E£Nncontro da RedeSIC, realizado pela CGU,
em Brasilia, que reuniu servidores federais
para debater transparéncia, protecao de
dados (LGPD) e boas praticas na Lei de

Acesso a Informacao (LAI).

10°ENCONTRg |+ 2%
,_lu e



7. Equipe Integrante da Ouvidoria
7.0 Forca de Trabalho

MUY WY

Aline Luis Antonio Rosana da Bianca Fabiana Isabella
Vieira Pretti Macedo Mesquita

Taylane Giovanna f Fabio Mércio
Caiado Linzmeyer Cipriano Ventura

Jodo Pedro

CENTRAL DE
ATENDIMENTO

Emmerson
da Silva

Carlos
Machado

Caroline
Nascimento

Maria Jorgina
Telhado

Rachel Moraes Michele Couto , Raysa Souza Lorena
Bustamante
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7. Equipe Integrante da Ouvidoria
7.0 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 da Susep: 4

Colaboradores
terceirizados: 10

Servidores

cedidos: 3

Servidores
cedidos

Colaboradores
terceirizados

22

pessoas Analistas

da Susep

i

Estagiarios

8)!



. Consideracoes Finais

O ano de 2025 foi um periodo de consolidacao das atividades de Ouvidoria. Ja com
seus relacionamentos estabelecidos, a interacao com as areas da Susep se da de maneira mais
fluida. A equipe, cada dia mais coesa e consciente da nossa missao, organicamente abre novos
caminhos de comunicacao atenta para facilitar a transparéncia dos nossos processos e entregar

0s resultados a sociedade.

Em 2026, além da rotina ja estabelecida, teremos por objetivo estreitar os lacos com
as ouvidorias privadas do nosso mercado, além de verificar nossos processos através do trabalho

da auditoria interna.

Além disso, teremos o desafio de administrar, no que nos cabe - que € a
comunicacao com a sociedade - a organizacao e regulamentacao pelas areas técnicas do novo
mercado de Protecao Patrimonial Mutualista. J& vimos, ainda nesse ano de 2025, que este

grande mercado nos gera altos indices de demandas e sabemos que muito ainda esta por vir.
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