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Este relatorio foi elaborado com base nas atividades da Ouvidoria, e de um

time que tem como EREER™EE!, promover uma [ElEEo e [EXelgl{ETgler:! COM 0S
consumidores e um atendimento i[RI o=1g=II(=R=1:1e1e] 1g[=To o]}

Apresentaremos a seguir, nos termos da legislacéo vigente, os resultados qualitativos
e quantitativos de Ouvidoria no 1° semestre de 2022.
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Apresentacao

»Quem é a CNP Seguros Holding Brasil?

Seguros
holding | Brasit

A CNP Seguros Holding Brasil (CNP Brasil) por meio das empresas CNP Consorcio, CNP Capitalizacéo,

Youse, Previsul, Odonto Empresas e Caixa Seguradora.

Atua no mercado brasileiro de seguros oferecendo produtos financeiros adequados para todo tipo de
consumidor nos segmentos de seguros de vida, patrimoniais, odontologicos, consorcios e capitalizagao.

A CNP iniciou uma parceria com os Correios para comercializar titulos de capitalizacdo e seguro

odontolégico nas agéncias de todo o pais. Portanto, mais um novo e robusto parceiro de negocios.

Consolidar parcerias
sustentaveis, que
promovam a cultura
de seguros no Brasil,
para que as pessoas
tenham um futuro
mais tranquilo.

Gerar negocios em
gue todos ganham,
criando solucdes de
seguros para todas
as jornadas de vida.

80 Valores

Sou responsavel pelo que
faco e fago com ética. Uso
a minha expertise para
entregar o melhor para o
cliente. Tenho orgulho em
ser eficiente. Para mim,
colaborar €& essencial.
Estou comprometido com
a construcao de um futuro
de valor.
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Somos uma companhia
seguradora e
um investidor
responsavel, que atua
COmM NOSSOS parceiros em
prol de uma sociedade
inclusiva e sustentavel.
Motivados pela vocacao
cidadd do nosso Grupo,
fornecemos as pessoas
solugcbes que protegem e
facilitam todas as jornadas

da vida.
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Em 2013 a CNP Brasil adota providéncias de adaptagdo ao normativo, tais como:
- - - - - Designaum Ouvidor para as empresas vinculadas a SUSEP;
A ouVIdorla CN P seguros Ho‘dlng Bras‘l - Divulga os canais de comunicagao com o cliente, a existéncia da Ouvidoria, sua
- finalidade e forma de atuagéo ;
- Formaliza o ajuste no horério de atendimento da central de Ouvidoria;
H - Adequao processo para cumprimento do novo prazo de respostaaos clientes;
BI’aSI| - Aumenta a algada do Ouvidor para o valor de R$ 100 mil reais.

» Marco Regulatério — Histérico da Ouvidoria no

Em 16/07/2010, a Circular
BCB 3359/2007 foirevogada
pela Circular BCB 3501/2010
que dispde sobre o
funcionamento de
componente organizacional
de ouvidoria, das
administradoras de
consorcio.

Ocorre um avango em termos
regulamentares, com a
publicagdo da resolugédo
CNSP 279/2013, deixando de
ser um ato voluntario e
passando a ser obrigatéria a
instituicdo de Ouvidorias
pelas empresas de Seguros,
Previdéncia e Capitalizacao.

A SUSEP revoga a Circular
613/2020 pela Circular
643/2021, e disciplina sobre
o atendimento as
reclamacdes dos
consumidores .

Atualiza a Circular BCB
3501/2010 pela 3777/2015,
que dispde sobre
funcionamento de
componente organizacional
de Ouvidoria das
Administradoras de
consorcio.

Ocorre a publicacédo
da resolugdo CNSP
382/2020 que
dispde sobre os
principios a serem
observados nas
praticas de conduta
adotadas pelas
empresas de
Seguros,
Previdéncia e
Capitalizagao, no

Institui em carater
obrigatério o componente
organizacional de
Ouvidoria para as
Administradoras de
Consorcio, por meio da
Circular BCB
3359/2007.

Surge o incentivo para a
criagéo das Ouvidorias, com
aresolugdo CNSP
110/2004. Um marco
regulatério que impulsionou
as empresas a
implementarem a Ouvidoria
como componente
organizacional, mantendo a
responsabilidade por
solucionar os conflitos das

2013

2022

organizacional de
Ouvidoria para as .

Institui a

e 22/2022 que
Ouvidoria da

2020

Tem inicio a
estrutura de ,
Ouvidoria da Caixa =

Seguradora *
Holding (atual CNP *

Seguros Holding

Institui formalmente

Assembleia Geral e
Extraordinaria em
28/03/2008.

Ainda nesse ano, a Caixa
Consorcios (CNP Consorcio) se
adequa as novas determinacdes,

operadoras de planos
* privados de assisténcia

= 2013.

= Caixa Saude a
" partir de abril de

2020 o=

arealizar o

tratamento das
demandas da

A Ouvidoria passa

377712015, pela
BCB 28/2020 que
dispde sobre a
constituicéo e
funcionamento de
componente
organizacional de

A SUSEP deixa de

dos consumidores

com a publicagéo da
Circular 613/2020, que
disciplina sobre o registro
de reclamacdes pelos
consumidores da entidades
supervisionadas,

Brasil) em . A Previsul e envia Ouvidoria pelas diretamente na plataforma
14/06/2005 = dentre elas a.f?rmal'za939 do comunicado a instituicbes de Consumidor.gov.br e
mediante * ESta.tUtO socia .da'AEimmlstradora, SUSEP em pagamento e pelas normaliza que o
Resolugdo PRESI * incluindo as atribuicoes da 26/05/2014. Administradoras recebimento e tratamento

n° 006/2005 e é

OQuvidoria, os critérios de
designagdo e destituicdo do

de Consorcio.

das demandas recebidas

Ouvidor, e cormoos
P compromissos da empresa ossem realzados peia
SUSEP. Ouvidoria dessa entidade 6

perante Ouvidoria.
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supervisionada.

relagbes de consumo.. b relacionamento com
. . o cliente..
. . O BCB revoga
. - ) = a Circular
* A ANS institui em carater - 3729/2014 pela
" obrigatério, o componente - 2020 Resolucao

passou a vigorar
a partir do dia
01/05/2022, mas

) a Ouvidoria da Caixa " de salide, ao publicar a © 2014, sendo Revoga as instaurar processo ndo altera o
. Consoércios,(CNP . Resolugé@o normativa n° cadastrada Circulares BCB administrativo de contetdo da
" Consorcio) a partir da = 323, em 03 de abril de perante a ANS. 3501/2010 e reclamagdes individuais norma, que

dispde sobre o
tratamento de
registro das
reclamacgdes do
cidad&@o no
sistema RDR.



A Ouvidoria CNP Seguros Holding Brasil

»  Historico

A Ouvidoria existe para cuidar dos interesses dos clientes e atua como canal de comunicagdo
mediando, esclarecendo, prevenindo e solucionando conflitos na busca de uma solugcéo
definitiva para uma insatisfacdo ou reclamacao nao resolvida nos demais canais disponiveis de
atendimento. Atua na  defesa dos direitos dos
consumidores, em instancia administrativa, superior e diferenciada,
por meio do recebimento, apuracdo e tratamento adequado das reclamacdes, além
de receber sugestbes e elogios em consonancia com as resolugdes Resolugcédo BCB 28/2020 —
Banco Central.

A atuacao da Ouvidoria busca prevenir possiveis demandas administrativas, judiciais e futuras
situacdes de conflitos, sugerindo aos titulares da respectiva Unidade Estratégica de
Negocios (Business Unit —BU) e Unidades de Servigos Centralizados (USC), aprimoramento
nas rotinas e processos, bem como nas clausulas dos contratos de seguros de empresariais e
residenciais. Esta vinculada hierarquicamente a Presidéncia e funcionalmente a Diretoria de
Conformidade e Juridico (DICOJ), sob a forma e designacdo de Ouvidoria, e atende as
demandas formuladas diretamente pelos interessados, sejam por canais diretos ou indiretos2.

A CNP Seguros Holding Brasil conta com uma Ouvidora, indicada pela sua Diretoria Executiva, para os produtos vinculados a
Susep e, pelo seu respectivo Conselho de Administracéo, para o produto de consorcio vinculado ao BCB. A Ouvidoria atua de
forma personalizada, independente, imparcial e com livre acesso a todos o0s setores da organizacao para apuracaodo
gue se fizer necessario com vista a solucdo requerida em cada situacdo que se apresente.
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A Ouvidoria CNP Seguros
Holding Brasil

 (Canais de acesso

A Ouvidoria coloca a disposicdo uma diversidade de
canais de relacionamento para que o cliente opte
pelo mais conveniente ao seu perfil, todos com a
finalidade de atender, registrar, instruir, analisar e dar
tratamento formal e adequado as demandas que n&o
foram solucionadas pelos canais primarios e
apresentar uma solucdo conclusiva a solicitacéo.

Além de a diversidade dos canais préprios ofertados,
a Ouvidoria realiza o atendimento das solicitacOes
registradas em canais Iindiretos de gestdo do
Ministério da Justica (consumidor.gov.br), Orgéos
de Defesa do Consumidor (Procons e
assemelhados). Orgdos Reguladores: Susep,

BACEN e ANS,

Contatos da OQuvidoria

®
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0800 777 6266
Atendimento
telefénico aos

Procons

indiretos

Consorcio - CNP Seguros Holding Brasil

@ consumidor

Solicitagc@es recebidas nos ramais da Ouvidoria da CNP.
Atendimento telefénico gratuito:

0800 702 4240 (Caixa Seguradora)

0800 272 2022 (CNP Consorcio)

www.cnpbrasil.com.br
Atendimento via formulario, preenchido pela internet

ouvidoria@cnpbrasil.com.br
SHN Qd. 01 Area Especial A Bloco E Edificio Sede
Brasilia/DF — CEP: 70.701-050

Atendimento presencial aos clientes qgue comparecem no
edificio Sede, seguindo todos os protocolos necessarios
para prevengdo a COVID-19

4L
e o
BANCO CENTRAL
DO BRASIL

E seu. E facil. Participe.

Zans




A Ouvidoria CNP Seguros Holding Brasil

« Destaques de Atuacao - Atividades Normativas

A Quvidoria possui atividades de acordo com as atribuicbes normativas, tais como: receber, registrar, instruir, analisar, dar tratamento formal, adequado e resposta
conclusiva as demandas dos clientes que néo forem resolvidas pelo atendimento habitual realizado, analisar dados das ocorréncias, elaborar e disponibilizar os relatérios
semestrais para o Comité de Auditoria e/ou Conselho de Administrac&do, propor medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos, interlocu¢ces com 6rgaos

reguladores, de fiscalizacdo e de defesa do consumidor, representacao institucional e outros.

Além das atividades normativas, a seguir serdo apresentadas as atividades de destaque para otimizar a area e agregar valores na atuacao junto aos reguladores:

Principal reunido de definicdes e alinhamentos do 1° semestre de 2022

Rotina Mensal Participacao da Ouvidoria CNP nas comissdes

A Ouvidoria da CNP Seguros Holding Brasil participa mensalmente das reunifes das

OC (A AB AC Comissdes de Ouvidores da Confederagdo Nacional de Seguros Privados (CNseg) e da

Nseg '4) Nscenio stk or Associacdo Brasileira de Administradoras de Consorcios (ABAC), ocasido em que sao
discutidos assuntos relevantes para os clientes e Ouvidorias.

ADMINISTRADORAS DE COMSORCIOS

Abril . N L
Reunido Comissao de Ouvidoria — ABAC e BCB

4'-:;_ -~ No més de abril a Ouvidoria da CNP Seguros Holding Brasil participou de reuniao

BANC:EENTHAL g) ABAC realizada pelo setor com o BCB. O 6rgéo regulador destacou o papel da Ouvidoria como

DO BRASIL ASaES R e orcos agente fomentador de oportunidades de melhorias das Empresas e ressaltou a

importancia de estabelecer uma comunicagdo clara e simples nas respostas as
reclamagdes dos clientes.
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Cenario Pandemia COVID-19

Em outubro/2021, a Ouvidoria CNP Brasil iniciou sua atuagdo no modelo hibrido, com isso, retomou os atendimentos

presencias com todos os cuidados sanitarios e manteve o fluxo de tratamento diferenciado das demandas COVID-19
como uma boa pratica em prol do cuidado com a experiéncia do cliente.

No 1° semestre de 2022, foram mapeadas 11 ocorréncias que faziam mencéo a COVID-19, o que mostra a reducdo
de 86% com relacdo ao mesmo periodo de 2021 (65). Quando comparado com 0 2° semestre de 2021 (15) nota-se uma
reducdo de 58% no volume de demandas. Das ocorréncias recebidas em 2022, ndo houve necessidade de tratativa

especial, contudo mantem-se o fluxo de monitoramento continuo das ocorréncias, a fim de identificar a necessidade de
atuacao personalizada nos casos sensiveis.
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Demandas de Ouvidoria CNP Consorcio 2022 A" "

« Canais diretos e indiretos e a classificagao das ouvidorias - - - - >
L
Canais Procedéncias e
Diretos e Improcedéncias
Indlretos 38% Aumento nas
. ouvidorias Procedentes
anals comparado a 2021
Difetos
AN
N Aumento nas
o A . - . .
62% o\l Ouvidorias E Quvidorias ouvidorias Improcedentes
: comparado a 2021
Canais Procedentes Improcedentes
Indiretos
3% foram classificadas como N&o se aplica, quando n&o existe produto CNP Brasil.
g o g 0 6% Estavam em tratamento até a data de atualizagdo deste relatério.
Canais Diretos o Canais Indiretos
&\P?R Canais Diretos e Indiretos
@ Classificacdo das Ouvidorias
Reducéo nos canais Aumento nos canais
diretos, comparadaao indiretos, comparado ao

mesmo periodo de 2021 mesmo periodo de 2021

JAN FEV MAR ABR MAI JUN

2022 o= CANAIS INDIRETOS === CANAIS DIRETOS e PROCEDENTE === |\{PROCEDENTE

—

idades Ouvidoria CNP Seguros Holding Brasil




CNP Seguros Holding Brasil

Demandas de Ouvidoria CNP Consorcio 2022

* Volumetria Geografica

1° semestre

SUDESTE

52%

SUL 16%

NORDESTE 15%

CENTRO-OESTE 13%

NORTE

3%
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