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Inclusao do modelo de arquivo JSON no Anexo Il
do Manual

Inclus&o da observacao para envio de arquivos
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Correcao no exemplo contido na secgao 8.5:
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conformidade técnica.
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GLOSSARIO

Organizamos alguns termos fundamentais para que vocé entenda o processo de
atendimento ao cliente no ambito Open Insurance no Brasil.

ANPD: Autoridade Nacional de Protegdo de Dados Pessoais - autarquia de natureza
especial, vinculada ao Ministério da Justica e Seguranga Publica, responsavel por zelar
pela protecdo de dados pessoais e por regulamentar, implementar e fiscalizar o
cumprimento da LGPD no Brasil.

Pode ser acessado em: https://www.gov.br/anpd/pt-br

CNSP: Conselho Nacional de Seguros Privados - 6rgdo responsavel por fixar as
diretrizes e normas da politica de seguros privados.

OPIN: Open Insurance — Sistema de Seguros Abertos - propicia o compartilhamento
padronizado de dados e servigos por meio de APIs (Application Programming
Interfaces), que sdo um conjunto de normas que possibilitam a comunicagédo entre
plataformas através de uma série de padrdes e protocolos. Neste caso, sera a
comunicagao entre participantes e demais organiza¢des autorizadas a funcionar pela
Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP.

Participantes: sociedades seguradoras, entidades abertas de previdéncia
complementar, sociedade de capitalizagdo e sociedades processadoras da ordem do
cliente (SPOC’s) que fazem parte do Open Insurance Brasil. Vocé pode acessar em:
https://opinbrasil.com.br/cidadao/quem-participa.

Receptora: sociedades seguradoras, entidades abertas de previdéncia complementar
e sociedade de capitalizacdo que recebera os dados compartilhados por meio do Open
Insurance.

SUSEP: Superintendéncia de Seguros Privados - autarquia supervisora do Setor de
Seguros.
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1.Atendimento Adequado ao Cliente

O Setor de Seguros, Entidades Abertas de Previdéncia Complementar e Sociedades
de Capitalizacdo obedecem a uma série de regras para garantir o atendimento
adequado de seus clientes. Essas regras podem ser legais ou infralegais, veiculadas
por Decretos, Resolugdes, Circulares e outras formas que também devem ser
observadas no atendimento ao cliente OPIN.

1.1 Instrumentos legais

¢ Codigo de Defesa do Consumidor (CDC)

O Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990)
regulamenta todas as relagdes entre empresas e clientes no Brasil. Ele
determina, por exemplo, que os fornecedores devem promover a devida
informagé&o sobre seus produtos e servigos, garantir a seguranga deles e prestar
atendimento ao consumidor.

« Codigo Civil (CC)

O Cdédigo Civil (Lei n°® 10.406, de 10 de janeiro de 2002) regulamenta os
contratos de seguro entre seus artigos 757 e 802. Ele disciplina as disposi¢des
gerais sobre o0 seguro e as regras legais especificas sobre os seguros de danos
e de pessoas, e a Circular SUSEP N° 656, de 11 de margo de 2022 estabelece
regras e critérios sobre a elaboragao, a operacgéo, a distribuicdo, a cessao, a
subscricao, a publicidade e a comercializagao de titulos de capitalizacao.

¢ Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD)

A Lei Geral de Protecao de Dados (Lei n°® 13.079, de 14 de agosto de 2018)
dispde sobre o tratamento de dados pessoais com o objetivo de proteger a
liberdade, privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade. Ela estipula
principios para a protegao de dados e as hipoteses para o tratamento de dados
pessoais.

1.2 Instrumentos infralegais

e Resolugdo CNSP n° 382/20 — Politica institucional de conduta no relacionamento
com o cliente

A primeira delas determina os principios que devem ser seguidos por
participantes, entidades abertas de previdéncia complementar, sociedades de
capitalizacdo e seus intermediarios no relacionamento com o cliente, é a
Resolucdo CNSP n° 382/20. Em resumo, ela prevé que devem ser promovidos
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o tratamento adequado do cliente e o fortalecimento da confianga no sistema de
seguros, seguindo os principios da ética, responsabilidade, transparéncia,
diligéncia, lealdade, probidade, honestidade, boa-fé objetiva, livre iniciativa e livre
concorréncia.

¢ Resolugdo CNSP n° 445/22 - Ouvidorias

Além disso, as participantes devem disponibilizar aos clientes o atendimento pelas
ouvidorias (Resolucao CNSP n° 445/22). Elas sdo o nivel mais alto de
atendimento ao cliente na estrutura das empresas e tém como fungao atuar na
defesa dos direitos dos clientes, assegurando o respeito a lei e as normas do
Setor, além de servir como canal de comunicacdo, mediacdo, prevengao e
solucao de conflitos.

As ouvidorias devem responder as demandas dos clientes em até 15 dias,
sempre pautadas em transparéncia, independéncia, autonomia e imparcialidade.

e Circular SUSEP n° 643/2021 — Tratamento de reclamagdes no Consumidor.gov.br

Os Setores também participam da plataforma Consumidor.gov.br, criada pelo
Governo Federal para o recebimento de demandas de clientes. As manifestagoes
ali registradas sao tratadas pelas ouvidorias, e respondidas em até 10 dias.
Recebida a resposta, os clientes tém 20 dias para avalia-la e classificar o
problema como “resolvido” ou “nao resolvido”, além de atribuir uma notade 1 a
5 ao atendimento da empresa.

e Decreto n® 11.034/22 — Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC)

O Decreto estabelece normas para o atendimento ao cliente pelos fornecedores
de servigos regulados em ambito federal, a exemplo do setor de Seguros e
demais supervisionadas pela SUSEP. Ele define que o SAC se destina a
obtencdo de informacdo adequada sobre os servicos contratados e ao
tratamento das demandas dos clientes, e é prestador por diversos canais
integrados, de forma gratuita e sem 6nus para o cliente.

1.3 Vocé ja sabe, mas vale reforcar

O cliente é o objetivo de toda prestacéo de servigo. E ele quem, ao contratar e pagar
por um servigo, injeta os recursos que manterao uma companhia ativa. A satisfagao do
cliente é fundamental para que ele seja fidelizado e para angariar novos contratantes,
possibilitando que um negdécio se mantenha economicamente saudavel e até se
expanda. Em um ambiente competitivo, a insatisfagdo faz com que ele busque outro
fornecedor que esteja mais adequado as suas necessidades.
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Além da prestagao do servico adequada, a forma como o cliente é acolhido e tem sua
demanda enderecada pela companhia tem grande influéncia em sua satisfagao. Ou
seja, ndo basta cumprir os prazos regulatérios em virtude de um sinistro, ou
insatisfacdo com algum produto contratado ou insuficiente informagdo prestada pelo
vendedor sobre o produto /ou sua contratacdo, por exemplo: também é necessario
prestar um atendimento cortés, atencioso, tempestivo, e com as informagdes claras e
corretas para manter o cliente amparado e confiante de que seu problema sera
avaliado e resolvido.

N&o se deve confundir a qualidade no atendimento e a busca pela satisfagdo do cliente
com a aceitacao de todos os seus pedidos, mesmo quando indevidos. Pelo contrario,
os setores sado estritamente regulados e administram recursos de uma coletividade,
que seria prejudicada caso um de seus membros fosse atendido sem que Ihe assistisse
direito. No entanto, as chances de uma negativa gerar insatisfagdo sao reduzidas caso
ela seja fundamentada em linguagem clara e prestada com a devida atengdo e
tempestividade.

Para tanto, as companhias devem garantir que o0 acesso a seus canais de atendimento
seja disponibilizado de forma ostensiva e clara, que os prazos para tratativa sejam
respeitados e sua atuacdo seja resolutiva. Cabe também apresentar respostas
personalizadas, objetivas e completas.

Open Insurance

O Open Insurance, ou Sistema de Seguros Aberto, é a possibilidade de clientes de
produtos e servigos de seguros, previdéncia complementar aberta e capitalizagao
permitirem o compartilhamento de suas informagdes entre diferentes sociedades
autorizadas/credenciadas pela Susep, de forma segura, agil, precisa e conveniente.
Para entregar esses beneficios ao cliente, o Open Insurance operacionaliza e
padroniza o compartilhamento de dados e servigos por meio de abertura e integragao
de sistemas, com privacidade e seguranca (https./www.qov.br/susep/pt-
br/assuntos/open-insurance).

Pontos de Destaque Open Insurance para o
Cliente

| - E o cliente que escolhe como, quando e com quem compartilhar os seus dados por
meio do consentimento a participante detentora dos dados.


https://www.gov.br/susep/pt-br/assuntos/open-insurance
https://www.gov.br/susep/pt-br/assuntos/open-insurance
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Il - O compartiihamento dos dados s6 pode ser feito com o consentimento do cliente.
O processo € 100% digital e realizado dentro de um ambiente seguro, sob supervisdo
da Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP.

Il = O cliente podera dar acesso aos seus dados a participante credenciada que
desejar. Os dados sao do cliente e o Open Insurance proporciona a ele o direito de
compartilhamento gratuito (https://opinbrasil.com.br/cidadaoc/conheca-o-open-
insurance).

Fluxo de Atendimento

1.4 ETAPAS

O fluxo de atendimento ao cliente do OPIN, consiste em trés etapas, que obedecem
as necessidades dos clientes de acordo com a criticidade apresentada.

Veja o Funil de Atendimento:

FAQ
CHATBOT

SERVICE DESK

ATENDIMENTO
TRANSACIONAL

SAC

CUVIDORIA

CONSUMIDOR.GOV.BR



https://opinbrasil.com.br/cidadao/conheca-o-open-insurance
https://opinbrasil.com.br/cidadao/conheca-o-open-insurance
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1.4.1 Etapa Open Insurance

Nesta etapa, os clientes poderao obter informacdes e orientacdes gerais acerca
do OPIN, de forma rapida, pelo FAQ e/ou pelo Chatbot e/ou pelo Fale Conosco.

O cliente pode, ainda, interagir com o chat humanizado, caso as intera¢des pelo
FAQ e/ou pelo Chatbot ndo tenham sido suficientes.

1.4.2 Etapa Participantes

Nesta etapa, os clientes poderdo acionar as participantes pelo SAC e/ou pela
central de atendimento (transacional) e ouvidoria.

O acionamento tem como objetivo garantir atendimentos no ambito de
orientacdes e/ou informacdes e/ou solicitagdes e/ou reclamacgdes que envolvam
dados sensiveis, e que requerem diretamente a interagcdo humana.

1.4.3 Etapa Poder Publico

Nesta etapa, quando solicitado pelo cliente, e a qualquer momento, os canais
contidos nas etapas OPIN e nas participantes deverao orientar sobre o acesso a
plataforma Consumidor.gov.br.

1.5 TIPOS DE CANAIS

1.5.1 Perguntas e respostas (FAQ)

E a disponibilizacdo de perguntas e respostas sobre as duvidas mais comuns
dos clientes.
(https://opinbrasil.com.br/cidadao/atendimento/perguntas-frequentes).

1.5.2 Chatbot

E um canal de atendimento digital capaz de manter o didlogo com um usuario
humano em linguagem natural. Neste canal, os clientes poderdo obter
orientagdes e informacdes especificas sobre os procedimentos técnicos do Open
Insurance que nao envolvam dados sensiveis.
(https://opinbrasil.com.br/cidadao/saiba-mais/central-de-atendimento).

1.5.3 Fale Conosco (Service Desk)


https://opinbrasil.com.br/cidadao/atendimento/perguntas-frequentes
https://opinbrasil.com.br/cidadao/saiba-mais/central-de-atendimento
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E um canal de atendimento com interacdes entre humanos, por meio do qual os
clientes interagirdao por meio de preenchimento de formulario no site com
profissionais, para obter orientacdes e informagdes especificas sobre os
procedimentos técnicos do Open Insurance que nao envolvam dados
sensiveis. Caso seja identificada a necessidade de interagcdo com as
participantes, e, portanto, que envolvam dados sensiveis, a(s) participante
(s), tratarao e responderao a manifestacgao.
(https://opinbrasil.com.br/cidadao/atendimento/canal-de-atendimento-service-

desk)
1.5.4 Central de Atendimento (Transacional)

Atendimento telefbnico ou pela internet por meio de sites, chats, e-mail etc. para
auxiliar em diferentes estagios da jornada de compra ou da utilizagéo do servigo
e beneficios contratados.

Podem atuar de forma passiva mediante o recebimento de demandas, que séo
distribuidas automaticamente aos atendentes para interagao direta com o cliente,
e de maneira ativa quando, por exemplo, realizam pesquisas de mercado e de
satisfagdo, promovem a venda de produtos e servigos ou atuam na retencao de
clientes.

1.5.5 SAC - Servico de Atendimento Ao Consumidor

E um servigo gratuito, regulado por legislacdo especifica, disponivel de forma
ininterrupta (humana e digital) conforme Decreto n°® 11.034 de 2022, que tem por
objetivo informar e esclarecer duvidas por meio do fornecimento de informagdes
publicas, e buscar a solugao de incidéncias na relagdo de consumo mediante o
recebimento de reclamagdes que envolvam os produtos e servigos
comercializados, inclusive pedidos de cancelamento.

1.5.6 Ouvidoria

E a ultima instancia de relacionamento com os clientes, seja de forma direta, seja
com a interveniéncia de corretores de seguros, que atua na defesa dos direitos
dos clientes com observancia das normas legais e regulamentares pertinentes.
Para tanto, recebe reclamacdes, sugestbes e elogios dos clientes, obtém
subsidios e evidéncias para conhecer as circunstancias envolvidas e, apos
analisa-los, responde de forma clara e conclusiva ao solicitante.

1.5.7 Consumidor.gov.br


https://opinbrasil.com.br/cidadao/atendimento/canal-de-atendimento-service-desk
https://opinbrasil.com.br/cidadao/atendimento/canal-de-atendimento-service-desk
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Fluxo de atendimento ao cidadao via Portal OPIN

E um servigo publico que permite a interlocugao direta entre clientes e empresas
para solucdo de confltos de consumo pela internet, de forma rapida e
desburocratizada. A plataforma é monitorada pela Secretaria Nacional do
Consumidor — SENACON - do Ministério da Justica, Procons, Defensorias,
Ministérios Publicos e por toda a sociedade. Atualmente, 80% das reclamacgdes
registradas no Consumidor.gov.br sdo solucionadas pelas empresas.
(https.//consumidor.qov.br/pages/principal/?1706297498049)

1.6 FLUXOGRAMA

Fluxo de atendimento
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Busca a ] Siml .
) 4 Informagao
s}
g O > informacao encontrada
o no FAQ

Questiona sobre Busca informagoes Formula e Analisa a
N - Resposta
alguma informagdo | noportal eem [ apresenta a resposta .
P suficiente
do Open Ir orma P ao cidadao recebida

Informagao

Chatbot

Inicia Gera o Prf:duculc T ry—— T
conversa e inicia 0 N Pl IN pichlool senla @
com chatbot atendimento T . r,o;: = poii pe:g isa
Interagéo arficipante | participante| | participante satisfagdo
Seleciona Direciona

Participante

atendimento via ou OPIN

interagéo
v =
Acesso a0 sim Escolha de opgéo Escolha do Escolha do Preencher Aguardar mensagem
chat do SD Re§9nsla b. no catalogo de detalhamento do problema formulério de confirmagéo de
x do OPIN suficiente Servigos servigo escolhido em questéo e enviar envio do formulério
§ Néo Sim)
Login no Nao | Verificar Escolher a Nao Nao
8 bé —>| Service Ch:cr.\xdu »  meus > salicitagao >.
% Desk chamados desejada
(]
Sim Sim Adicionar
Fechar o
— —
cnamaco | @ nota o |—>f)
anexos
>
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>
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2 O Acessa o link do
§ consumidor.gov *.
z
Q
o
O Inicio do fluxo [ Acéo do cidaddo [ Agéo do chatbot ’ Tomada de decis&o do cidadéo Opgdes . Término do fluxe OQuebra para fluxo

1.

6.1 Fluxo 1° Etapa

O cliente acessara a pagina do Open Insurance pelo link
(https://opinbrasil.com.br/) € encontrara uma gama de informacgdes e orientagdes
como: 0 que &, para que serve, como funciona e como fazer parte. Se, ainda
assim, quiser obter mais detalhes, podera acionar a sessdo de Perguntas e
Respostas e/ou o Chatbot e/ou o Fale Conosco.

e Chatbot

O chatbot pode ser acessado a qualquer momento dentro do Portal OPIN via
botao flutuante no canto inferior direito.

para 0 SD Responde .
opiy Ldo OPIN a pesquisa
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Além disso, existe a pagina de atendimento dentro da area do Cidadao do
portal. Dentro dessa pagina, existe o tépico de “Canais de atendimento do
Open Insurance” no menu vertical e quando esse tépico € acessado, o chatbot
€ aberto automaticamente, para facilitar a interacdo dos clientes com a

ferramenta.

(https://opin-brasil.com.br/cidadao/atendimento/perguntas-frequentes)

O fluxo dentro do chatbot funciona da seguinte maneira:

| O Atendimento Open Insurance @ X

sla & Uma versao oe
homoalogago e testes do
nosso chatbot. Erros &
inconsisténcias sdo
esperados nesta fase
Pedimes que ainda néo
compartihem prints ou
registros de possivels
falhas, pois estamos
trabalhandc centinuamente
para aprimorar & entregar
a melhor experiéncia
possivel.

N° de protocolo:

[}l 20240424495641

0la! @ Como posso
ajudar vocé com o Open
Insurance hoje?

0 Atendimento Open Insurance () X

uma mnicEva aa
Superintendéncia de
Seguros Privados
(SUSEP) que visa trazer
inovago a0 sistema de
seguros, promaver a
concoréncia e melhorar a
oferta de produlos &
senvigos para os
consumidores. Se quiser
saber mais detalhes, vocé
pode visitar o site oficial
aqui. Se tiver mais
perguntas, eslou aqui para
ajudar!

Continuar Atendimenta

Ao iniciar o atendimento junto ao chatbot, € apresentado o
numero de protocolo gerado para aquele atendimento e a
conversa € iniciada, permitindo que o cliente apresente a
duvida ou solicitacdo.

A partir da pergunta do cliente, o chatbot formula e
apresenta uma resposta em tela.

Apo6s um tempo da apresentacdo da resposta, o chatbot
apresenta a pergunta “Encontrou o que procurava?” para
entender se o atendimento pode ser concluido ou se e
como o cliente deseja seguir com o atendimento.

Ao selecionar “Continuar Atendimento”, o cliente segue a
interacdo com o chatbot, podendo realizar demais
perguntas, sendo que, para cada pergunta realizada, o
menu de “encontrou o0 que procurava?’ aparece
novamente.

14
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'J Atendimento Open Insurance X

Enviar

Ignorar pesquisa

{) Atendimento Open Insurance @ X

Como posso ajudar?

Reclamagao

Voltar a0 atendimento e refazer sua pergunta

{) Atendimento Open Insurance @ X

Reclamagdo

Seciedade participante do Open Insurance

II |
F

Fale conosco - Open Insurance

Voltar ao atendimento e refazer sua pergunta

Ao selecionar “Sim”, o atendimento é finalizado e cliente é
redirecionado para uma pagina na qual ou em que pode
sugestdes de melhoria.

Ao selecionar “Nao”, o cliente é redirecionado para a
pagina de “Como posso ajudar?”, onde pode selecionar
entre as opgdes “Reclamagdo”, “Sugestdo”, “Obter
informacgao” e na parte inferior, “Voltar ao atendimento e
refazer pergunta”. Além disso, o cliente pode optar por ser
direcionado para essa pagina a qualquer momento do
atendimento, selecionando o botdo “(i)” no canto direito
superior.

Para a ultima opgao, o cliente é redirecionado para a
interagdo com o chatbot, podendo seguir realizando
perguntas a ferramenta.

Para as trés opgoes iniciais (“Reclamacgao”, “Sugestao” e
“Obter informagéao”), o cliente é redirecionado para uma
pagina onde seleciona em qual canal de atendimento
gostaria de seguir: Junto a alguma participante do OPIN
ou junto ao fale conosco da estrutura do OPIN.

Ao selecionar “Fale conosco — Open Insurance”, o cliente
sera redirecionado para o link de envio de manifestacao
do perfil cidadao dentro do Service Desk. Para maiores
detalhes consultar secéo “4.3.1 — Service Desk”.
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{] Atendimento Open Insurance (O X

Atendimento junto a sociedade
participante

ALLIANZ SEGUROS S A

AUSTRAL SEGURADORA S A

Ao selecionar “Sociedade participante do Open
Insurance”, o cliente sera redirecionado para a listagem
das participantes do OPIN, onde podera selecionar para
qual sociedade gostaria de ser direcionado.

BRADESCO SEGUROS S A

BRASILCAF CAPITALIZACAD SA.

RASILPREV SEGUROS E PREVIDENCIA SA.

BRASILSEG COMPANHIA DE SEGUROS

BTG PACTUAL SEGUROS SA.

BTG PACTUAL VIDA E PREVIDENCIA S A

Voltar ao atendimento e refazer sua pergunta

Rl Apos informar a sociedade participante com a qual deseja
seguir o atendimento, o cliente sera questionado se é o
Atendimento junto & sociedade . . . . . L.
participante - ALLIANZ SEGUROS primeiro atendimento sobre o tema junto a participante ou
S.A. e . - .
~ sejapossui um numero de protocolo anterior de alguma
instancia de atendimento da participante.

P—— Caso seja a primeira interacdo, serdo apresentados os
contatos da participante, porém, n&do sera apresentado o
contato da Ouvidoria, pois para atendimento nessa

instancia, € necessario um protocolo de atendimento
anterior.

Voltar ao atendimento e refazer sua pergunta

Caso o cliente selecione que ja possui protocolo, todas as
° instancias serao apresentadas.

e Fale conosco (Service Desk)

Pensando em facilitar a utilizagcdo do Fale Conosco (Service Desk) pelos
clientes, foi implementado um perfil Cidadao, onde nao é necessario realizar
login para abrir uma manifestacdo e a quantidade de etapas para chegar ao
formulario de manifestagao é reduzida.

Esse canal pode ser acessado via fluxo do chatbot ou entéo, via topico de
Canais de Atendimento do Open Insurance na pagina de atendimento da area
do Cidadao no Portal OPIN.
(https://opinbrasil.com.br/cidadao/atendimento/perquntas-frequentes)

Ao acessar o Fale Conosco, o cliente sera redirecionado para a tela inicial do
Service Desk (https:/servicedesk.opinbrasil.com.br/servicePortal). Dentro
dessa tela, existe a opgao “Cidadao”. Ao selecionar essa opgao, o cliente sera
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redirecionado para a area do Cidadao dentro do Service Desk, onde podera
optar por realizar o envio de manifestagao.

Ao selecionar “realizar um envio de manifestacdo”, o cliente sera
redirecionado para o formulario de solicitagao.
(https://servicedesk.opinbrasil.com.br/servicePortal/submitSR?category id=5
70)

Dentro do formulario ele apresentara os seguintes dados:

== Nome completo

— Nome social (opcional)

— E-mail

— Numero do ticket anterior (opcional)
— Assunto

— Tipo de manifestacao

= Descricao da manifestacao

— Anexos (opcional)

Apods o envio da manifestagao, o cliente recebera um e-mail na caixa de e-
mail apresentada no formulario confirmando a solicitacédo e informando o
prazo para recebimento de resposta.

Para demandas do cidadao, o SLA para resposta final sera de até 15 dias
corridos. Entretanto, cada participante envolvida na resposta tera um prazo de
7 dias corridos apds o recebimento do chamado. Dessa forma, para
demandas que exista a necessidade de redirecionamento do chamado de
uma participante para a outra, o prazo para a resposta ao cliente se mantém
preservado.

Devido ao fato de a area do cidadao do Service Desk nao necessitar de login,
aresposta final ao cliente sera realizada via e-mail, para o endereco informado
no formulario de solicitacdo. Assim, se faz necessario o envio de uma
mensagem final no corpo do e-mail, informando que, caso a solicitagdo n&o
tenha sido solucionada com a tratativa proposta, o cliente devera abrir um
novo chamado e podera, dentro do novo formulario de solicitagao, referenciar
o ticket atual para manter o histérico das tratativas.

Vale ressaltar que, de forma analoga ao que as empresas praticam para os
atendimentos de canais como o “Consumidor.gov”’ ou o “Reclame Aqui’, a
orientagdo para o atendimento ao cliente que abrir uma solicitagao através do
“Fale Conosco” é que as participantes tratem a solicitacdo nos seus canais
internos, nos quais & possivel identificar e validar os dados do cliente, e
somente apods a finalizagao da tratativa, reportar sua finalizagdo no Service
Desk.
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1.6.2 Fluxo 2° Etapa

e Atendimento Front

Nesta etapa, o cliente tera contatado as sociedades participantes e/ou
sociedades de capitalizacdo e/ou entidades abertas de previdéncia
complementares, para que haja tratamento de sua demanda. Ela podera ser
uma informagao, orientacdo, solicitacao, sugestao, elogio e/ou reclamacgéo,
seja pelo SAC ou pela Central de Atendimento (transacional) ou ainda, como
ultima instancia administrativa em ambiente interno, pela Ouvidoria.

Para registro dos atendimentos, os assuntos definidos para o Open Insurance
deverao ser utilizados conforme as descri¢cdes especificas para cada situagao.
Vide as tabelas mostradas no item 6.

e Backoffice

Quando aberta uma demanda que necessite de tratamento mais especifico, o
profissional de atendimento registrara e informara ao cliente o protocolo e o
prazo para tratamento e devida resposta, conforme indicado nos instrumentos
legais e infralegais. Nesta fase, os profissionais de atendimento contarao com
os contatos-chave nas demandas que envolvam outras participantes no
tratamento.

Todas as empresas presarao pelo atendimento adequado ao cliente conforme
a Resolugdo CNSP n° 382/2020.

e Pontos de Atencao
1) O profissional de atendimento devera prestar o servico conforme as
diretrizes da Lei LGPD n° 13.853/2019, Resolugdo CNSP n° 382/2020,
quando SAC Lei n° 11.034/2022 e quando Ouvidoria, a Resolugado CNSP n°
445/2022.

2) O cliente (titular dos dados), conforme LGPD podera obter das Sociedades,
a qualquer momento e mediante requisi¢ao:

a) confirmar da existéncia de tratamento;
b) acesso aos seus dados;

c) corregao de dados incompletos, inexatos ou desatualizados;
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d) anonimizagdo, bloqueio ou eliminacdo de dados desnecessarios,
excessivos ou tratados em desconformidade com o disposto nesta Lei;

e) portabilidade dos dados a outro fornecedor de servigo ou produto, mediante
requisicdo expressa, de acordo com a regulamentacdo da autoridade
nacional, observados os segredos comercial e industrial;

f) eliminagcao dos dados pessoais tratados com o consentimento do titular,
exceto nas hipoteses previstas no art. 16 da Lei 13.853/2019;

g) informagao das entidades publicas e privadas com as quais o controlador
realizou uso compartilhado de dados;

h) informacg&o sobre a possibilidade de n&o fornecer consentimento e sobre
as consequéncias da negativa;

i) revogacdo do consentimento, nos termos do § 5° do art. 8° da Lei
13.853/2019;

j) receber por declaragao clara e completa, que indique a origem dos dados,
a inexisténcia de registro, os critérios utilizados e a finalidade do tratamento,
observados os segredos comercial e industrial, no prazo de até 15 (quinze)
dias, contado da data do requerimento do titular.

3) O Opin assegura a protecao da dignidade humana, dos direitos da
personalidade, da honra, da integridade moral, da igualdade, da liberdade, da
privacidade, vedacao de praticas lesivas degradantes e de discriminacao
odiosa, fundamentados no texto constitucional. Portanto, o nome social
(designacgao que o individuo escolheu para lhe representar diante dos demais,
por entender que o nome constante em seus registros oficiais ndo condiz com
sua personalidade e identidade de género), é respeitada e praticada.

1.6.3 Fluxo 3° Etapa

Chamamos de terceira etapa a disponibilizagao, a qualquer tempo, do canal
Consumidor.gov.br ao cliente. Ou seja, os atendimentos, em todas as etapas,
quando solicitados pelo cliente, deverédo informar como o canal podera ser
acessado, incluindo o link existente no portal do Open Insurance.
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Como sera o processo de implementagao do Open Insurance? E quais informag3es poderei compartiinar?

€ possivel fazer o processo de movimentaéo dos dados por uma outra seguradora diferente da que mantém o meu contrato?

Quem podera autorizar o compartihamento de dados no escopo do Open Insurance?

Clique aqui para mais perguntas

'\Jpen Insurance CIDADAO PARTICIPANTE

CONHECA O OPEN INSURANCE
COMO FUNGIONA

QUEM PARTICIPA
GOVERNANCA

NOTICIAS E EVENTOS

SAA MAIS

AREA DO DESENVOLVEDOR
FORNECEDORES

PORTAL

Contatos-Chave

Os profissionais-chave das participantes, serdo acionados por telefone e/ou e-mail,
quando a demanda do cliente envolver outra(s) participante(s) em seu tratamento.

Esses contatos serdo disponibilizados e atualizados pelas participantes na plataforma

Open Insurance.

Assuntos OPIN

A seguir, os assuntos com as respectivas descrigdes para a devida utilizagdo nos

registros:

6.1 SAC

Reclamagéo/Informagao/Solicitagdo | OPIN Erro Dado Cadastral

Quando o cliente identificar que algum dado esta errado

OPIN Erro no
Reclamagéo/Informagéo/Solicitagdo Compartilhamento do(s)

Quando o cliente identificar que algum dado aberto esta
errado, porém o dado esta correto na sociedade

Dado(s) transmissora
. . . OPIN Problema com o Quando 0 cliente entender que esta_ com problema com o
Reclamagao/Informagéo/Solicitagdo Atendimento atendimento da empresa transmissora ou receptora

(tratamento, prazo...)
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Reclamagao/Informagao/Solicitagdo

OPIN Site fora do AR

Quando o cliente identificar site fora do ar

Reclamagao/Informagao/Solicitagdo

OPIN - Duvidas gerais do

Quando o atendimento transbordar indevidamente do

OPIN ambiente OPIN para as participantes
Quando o cliente, quiser informacéo, fizer solicitagdo
Reclamagéo/Informagao/Solicitagdo OPIN - LGPD e/ou reclamagao sobre as diretrizes da LGPD

relacionadas ao OPIN.

Sugestao/elogio

OPIN - Sugestao ou elogio

Sugest&o ou elogio atinentes ao OPIN e
PARTICIPANTES NO AMBITO DO OPIN

6.2 Ouvidoria

Tipologia (da manifestagao)

Assuntos

Descrigcao

Reclamagao/Informagao/Solicitagdo

OPIN Erro Dado Cadastral

Quando o cliente identificar que algum dado esta
errado

OPIN Erro no Quando o cliente identificar que algum dado aberto
Reclamagao/Informagao/Solicitagdo Compartilhamento do(s) esta errado, porém o dado esta correto na sociedade
Dado(s) transmissora

Reclamagao/Informagao/Solicitacdo

OPIN Problema com o
Atendimento (recorréncia)

Quando o cliente entender que NAO teve o seu
problema de OPIN resolvido em um dos canais de
atendimento da empresa transmissora ou receptora
(tratamento, prazo...)

Reclamagéao/Informagao/Solicitacdo

OPIN Site fora do AR

Quando o cliente identificar site fora do ar

Reclamagéao/Informagao/Solicitacdo

OPIN - Duvidas gerais do

Quando o atendimento transbordar indevidamente do

OPIN ambiente OPIN para as participantes
Quando o cliente, quiser informacéo, fizer solicitacéo
Reclamagao/Informagao/Solicitagao OPIN - LGPD e/ou reclamagao sobre as diretrizes da LGPD

relacionadas ao OPIN.

Sugestao/elogio

OPIN - Sugestéo ou elogio

Sugestéo ou elogio atinentes ao OPIN e

PARTICIPANTES NO AMBITO DO OPIN

6.3 Central de Atendimento (Transacional)

Tipologia (da manifestagao)

Assuntos

Descrigao

Reclamagao/Informagao/Solicitagdo

OPIN Erro Dado Cadastral

Quando o cliente identificar que algum dado esta errado

OPIN Erro no Quando o cliente identificar que algum dado aberto esta
Reclamagao/Informagao/Solicitagao Compartilhamento do(s) errado, porém o dado esta correto na sociedade
Dado(s) transmissora

Reclamagao/Informagao/Solicitagdo

OPIN Problema com o
Atendimento

Quando o cliente entender que esta com problema com o
atendimento da empresa transmissora ou receptora
(tratamento, prazo...)

Reclamagao/Informagao/Solicitagao

OPIN Site fora do AR

Quando o cliente identificar site fora do ar

Reclamagao/Informagao/Solicitagdo

OPIN - Duvidas gerais do

Quando o atendimento transbordar indevidamente do

OPIN ambiente OPIN para as participantes
Quando o cliente, quiser informacao, fizer solicitagdo e/ou
Reclamagao/Informagao/Solicitagdo OPIN - LGPD reclamacgéo sobre as diretrizes da LGPD relacionadas ao

OPIN.

Sugestao/elogio

OPIN - Sugestao ou elogio

Sugest&o ou elogio atinentes ao OPIN e
PARTICIPANTES NO AMBITO DO OPIN

Ponto de Atengao:

Importante considerar, nas plataformas, o registro com classificagao para cada tipo
de manifestagao — informacgao, solicitagéo, sugestao, elogio ou reclamagéo.

Tipos de Registro
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Identificada a demanda do cliente, o profissional de atendimento devera registrar a
demanda no assunto e na tipologia adequada.

O procedimento de forma correta é extremamente importante, pois esses registros
deverao refletir em dados que permitirdo a gestdo do Atendimento Open Insurance.

7.1 Informacao
Efeito de informar, esclarecer e/ou orientar sobre algo.

Exemplo: “O que é o Open Insurance?”

7.2 Solicitacao
Efeito de solicitar, fazer um requerimento ou um pedido sobre algo.

Exemplo: “Gostaria de receber a confirmacido do meu cadastro no Open
Insurance.”

7.3 Sugestao

Efeito de sugerir, fazer sugestao acerca de uma mudanga em processo, materiais,
textos etc.

Exemplo: “Gostaria de sugerir que o Portal do Open Insurance tenha todos os
contatos das empresas participantes.”

7.4 Elogio

Efeito de elogiar, ressaltar as qualidades positivas percebidas.

Exemplo: “Toda a equipe do Open Insurance é responsavel e eficiente.
Parabéns!”

7.5 Reclamacao

Efeito de reclamar, opor-se a algo ou protestar oralmente ou por escrito, queixar-
se de alguma desconformidade, reivindicar algo que nao foi atendido.

Exemplo: “Pedi retificacdo de meus dados enviados para a participante X e nao
fui atendida, € um absurdo!”

Transmissao de Dados para Gestao OPIN
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8.1 Quem deve encaminhar

Os dados devem ser encaminhados a Gestao do Open Insurance Brasil por Entidades
Participantes do ecossistema.

8.2 Datas limites para envio

Os dados do primeiro (dia 01 de janeiro a 31 de margo), segundo (01 de abril a 30 de
junho), terceiro (01 de julho a 30 de setembro) e quarto (01 de outubro a 31 de
dezembro) trimestres deverao ser encaminhados pela Entidade Participante a Gestao
do Open Insurance respectivamente até 10 de maio, 10 de agosto, 10 de nhovembro
e 10 de fevereiro.

8.3 Vigéncia do fluxo de transmissao de dados

O presente fluxo tera vigéncia a partir de 10 de novembro de 2024, considerando o
terceiro periodo de coleta de 01 de julho a 30 de setembro.

8.4 Descricao do arquivo de dados a ser enviado

As Entidades Participantes devem enviar a Gestdo do Open Insurance, contendo as
informacdes descritas no layout referentes a cada manifestagdo, das categorias de
Ouvidoria, SAC e Transacional, gerada pela ouvidoria participante, observando-se os
seguintes critérios:

a) Manifestagbes concluidas no trimestre, independentemente de terem sido
iniciadas no periodo; e

b) Manifestacbes pendentes de decisdo, independentemente de terem sido
iniciadas no periodo.

c) Dados sensiveis ou informagdes pessoais do reclamante de qualquer natureza
nao devem ser transmitidos, sob qualquer circunstancia, buscando manter a
conformidade com as leis de protecdo de dados e normas vigentes do Open
Insurance Brasil.

Os dados devem ser enviados em arquivo JSON, compactado em formato, seguindo
layout detalhado na secéo 8.5.

Observagao: Se nao houver nenhuma manifestagao relacionada ao OPIN nos canais
de atendimento da participante durante o periodo determinado para a coleta de dados,
a participante devera enviar um arquivo JSON em branco para a Estrutura Inicial. O
modelo do arquivo nulo encontra-se no Anexo Il deste manual.
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8.5 Conteudo do arquivo de dados a ser enviado

O layout proposto esta representado no arquivo JSON de exemplo acessivel no Anexo
| deste manual.

Arquivos que nao estiverem de acordo com o formato ndo terdo a carga validada. Sera
disponibilizado relatério de erros dos dados submetidos.

Os dados devem ser encaminhados no formato JSON, e o titulo do arquivo deve indicar
o trimestre cujos dados foram extraidos (Ex. 202401, para os dados extraidos entre os
dias 01/01/2024 e 31/03/2024). Os arquivos em JSON devem ser encaminhados
somente a estrutura inicial, por meio do upload do arquivo em uma pasta especifica
para cada empresa, a ser disponibilizada pelo secretariado, no sharepoint do GT.

Os atributos possuem as seguintes descri¢des:

— Entidade: string com o nome da Entidade Participante reclamada.
Informacéo obrigatéria, ndo pode ser nulo.

= Canal: string com o coédigo correspondente ao canal utilizado na
manifestacdo, preencher conforme a tabela 8.1 — Tabela de canais.
Informacéao obrigatéria.

— Tipo de manifestagdo: string com o cdodigo correspondente a tipologia
utilizada na manifestagao, preencher com conforme tabela 8.2— Tabela de
tipologia de registros/manifestacées. Informacéo obrigatéria

— Género: string com o género declarado do reclamante, preencher “F” para
feminino, “M” para masculino “NB” para n&o-binario e “Outro” caso o
requisitante declare seu género de outra maneira. Para pessoa juridica,
deixar em branco. Informagao nao obrigatdria. No caso do dado em branco,
enviar este campo como null, sem aspas

- UF: string com o estado de recepc¢ao da manifestagao, preencher com a
sigla do estado de dois digitos. Informagao obrigatdria.

— Cidade: string com a cidade de recepg¢ao da manifestagdo. Informacao
obrigatoria

— Assunto: string com o cddigo correspondente ao assunto indicado na
manifestacdo. Preencher conforme a tabela 8.3 — Tabela de assuntos.
Informacao obrigatdria.

— Data da abertura: string com a data de abertura da manifestagao.
Informacao obrigatéria. Nao pode ser nulo.

— Data de encerramento: string com a data de encerramento da manifestacao.
Preencher com a data em que a manifestagao foi finalizada por parte da
participante. Informagado n&o obrigatéria. Caso a manifestagao estiver
pendente de resolugdo, enviar este campo como null, sem aspas.
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Tabela 8.1 — Tabela de canais

Canal Codigo do canal
Perguntas e respostas (FAQ) 1
Chatbot 2
Fale Conosco (Service Desk) 3
Central de Atendimento (Transacional) 4
SAC - Servigo de Atendimento Ao Consumidor 5
Ouvidoria 6
Consumidor.gov.br 7

Tabela 8.2 — Tabela de tipologia de registros/manifestagoes

Tipologia (da manifestagao) Cadigo da tipologia
Informacao 1
Solicitagao 2

Sugestao 3
Elogio 4
Reclamagéao 5

Tabela 8.3 — Tabela de assuntos

Assuntos Caodigo do Assunto
OPIN Erro Dado Cadastral 1
OPIN Erro no Compartilhamento do(s) Dado(s) 2
OPIN Problema com o Atendimento (recorréncia) 3
OPIN Site fora do AR 4
OPIN - Duvidas gerais do OPIN 5
OPIN - LGPD 6
OPIN - Sugestéo ou elogio 7

8.6 Fluxograma de transmissao dos dados
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8.7 Por que compartilhar?

O fluxo de transmissdo de dados é, além de benéfico, essencial para a analise e
aprimoramento do ecossistema.

== Desenvolvimento e Melhoria
Os dados consolidados sao utilizados para o desenvolvimento de processos e melhoria de
rotinas, contribuindo para decisbes estratégicas mais fundamentadas dentro do
ecossistema.

— Protecio de Informacobes
Todos os dados sdo 100% anonimizados e nao incluem dados sensiveis ou informagdes
pessoais de clientes, garantindo total seguranca no compartilhamento.

== |niciativa Pioneira
Esta sendo implementado um projeto piloto com potencial para se transformar em um
marco regulatério no futuro.
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LGPD e Seguranca da Informacao

9.1 Tratamento de Dados pessoais pelo Open
Insurance

O Open Insurance possui a responsabilidade de operacionalizar a infraestrutura
necessaria para que o compartilihamento de dados dos clientes das sociedades
autorizadas/credenciadas pela Susep, que deram consentimento para que esta
atividade ocorra, seja realizado de forma segura entre as participantes.

Atencdo! O Open Insurance nao trata os dados pessoais referentes a esse
compartilhamento. Isso significa que o Sistema de Seguros Aberto é responsavel por
proporcionar a integracdo entre os sistemas das participantes, permitindo que
“conversem” entre si, mas os dados dos clientes transitados sdo de responsabilidade
das participantes que os mantém.

As sociedades participantes devem tratar os dados dos clientes de acordo com a
legislacéo e regulamentacédo vigentes sobre privacidade e protecdo de dados pessoais,
como a LGPD, sempre levando em consideragao principios como a transparéncia, a
necessidade e a adequacao do tratamento, bem como a ado¢io das melhores medidas
de privacidade e de segurancga.

Os dados pessoais tratados no ambito do Open Insurance se restringem aos dispostos
no Aviso de Privacidade, disponivel no Portal (https./opinbrasil.com.br/politica-de-

privacidade).

9.2 Seguranca da Informacao no Open Insurance

Um dos principais objetivos do Open Insurance é prezar pela prote¢cao dos dados e
servicos que sdo compartilhados. Assim, a seguranga da informagédo de todas as
informacdes incluindo dados pessoais no Open Insurance funciona da seguinte forma:

Todas as informagdes sao classificadas e rotuladas de acordo com seu nivel de
sensibilidade. Esta classificagao permite aplicar as medidas de seguranga adequadas,
garantindo a protegao contra acessos nao autorizados.

O acesso a sistemas e informacgdes, é rigorosamente controlado. Somente individuos
autorizados, com necessidade especifica, tém permissao de acesso.


https://opinbrasil.com.br/politica-de-privacidade
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Estabelecemos periodos de retencdo para todas as informacgdes respeitando a
legislagao vigente. Apos o término deste periodo, os dados sao descartados de forma
segura, assegurando a privacidade e a conformidade regulatéria.

As informacbes sdao armazenadas de forma segura, utilizando criptografia tanto para
dados em transito quanto para dados em repouso. Isso garante que os dados estejam
protegidos contra interceptacdo e acesso nao autorizado em todas as fases de seu
ciclo de vida.

Realizamos cépias de seguranca regulares de todas as informacbes do Open
Insurance. Estas copias sdo armazenadas em locais seguros e protegidas por
criptografia, garantindo a disponibilidade e a recuperacdo dos dados em caso de
incidentes.

Todas as atividades relacionadas ao tratamento de dados pessoais séo continuamente
monitoradas e auditadas. Mantemos logs de auditoria para detectar e responder a
atividades suspeitas ou nao autorizadas, assegurando a integridade e a
confidencialidade dos dados.

. Importante ressaltar que a transmissao de dados atinentes aos atendimentos
OPIN, nao abarcam dados sensiveis.
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ANEXOS

{

10.1 Anexo | - Esquema do arquivo JSON com um
exemplo do conteudo de dados a serem
enviados:

Link para o arquivo: Modelo JSON _fransmissao _de dados (1)

"Ocorrencias":[

{

"Entidade": "Empresa 1",

"Canal": "5",

"Tipo de manifestagéo™: "1",
"Género": "F",

"UF": "MG",

"Cidade": "Belo Horizonte",
"Assunto": "6",

"dataAbertura": “01-07-2024",
"dataEncerramento”: “09-07-2024"

"Entidade": "Empresa 1",
"Canal": "5",

"Tipo de manifestagcéo™: "5",
"Género": "M",

"UF" "SP",

"Cidade": "Sao Paulo",
"Assunto": "1",

"dataAbertura™: “09-07-2024",

29
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"dataEncerramento": “10-07-2024"

"Entidade": "Empresa 1",

"Canal": "6",

"Tipo de manifestagao": "5",
"Género": "M",

"UF": "RR",

"Cidade": "Bela Vista",

"Assunto": "2",

"dataAbertura": “10-07-2024",
"dataEncerramento™: “01-08-2024"

"Entidade": "Empresa 1",

"Canal": "4",

"Tipo de manifestagao™: "3",
"Género": "F",

"UF" "RS",

"Cidade": "Porto Alegre",
"Assunto": "7",

"dataAbertura": “01-08-2024",
"dataEncerramento": “04-08-2024"

"Entidade": "Empresa 1",

"Canal": "5",

"Tipo de manifestagao": "5",
"Género": "NB",

"UF": "SP",

"Cidade": "Guarulhos",

"Assunto": "5",

"dataAbertura": “04-08-2024",
"dataEncerramento™: “09-08-2024"
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{

"Entidade": "Empresa 1",

"Canal": "5",

"Tipo de manifestagao": "5",
"Género™: "M",

"UF™ "RJ",

"Cidade": "Niterdi",

"Assunto": "2",

"dataAbertura": “09-08-2024",
"dataEncerramento": “17-08-2024"

"Entidade": "Empresa 1",

"Canal": "6",

"Tipo de manifestagao™: "2",
"Género": "F",

"UF": "RJ",

"Cidade": "Rio de Janeiro",
"Assunto": "2",

"dataAbertura": “17-08-2024",
"dataEncerramento™: “24-08-2024"

"Entidade": "Empresa 1",

"Canal": "6",

"Tipo de manifestagéo™: "2",
"Género": "Outro",

"UF": "BA",

"Cidade": "Salvador",

"Assunto": "5",

"dataAbertura": “24-08-2024",
"dataEncerramento™: “01-09-2024"

"Entidade": "Empresa 1",
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"Canal": "5",
"Tipo de manifestagao™: "2",
"Género™: "M",
"UF": "GO",
"Cidade": "Goiania",
"Assunto": "5",
"dataAbertura": “18-09-2024",
"dataEncerramento”: “23-09-2024"
2
{
"Entidade": "Empresa 1",
"Canal": "5",
"Tipo de manifestagéo™: "2",
"Género": "F",
"UF": "ES",
"Cidade": "Vitéria",
"Assunto": "5",
"dataAbertura": “30-09-2024",

"dataEncerramento": null

10.2 Anexo | - Esquema da tabela em excel com
um exemplo do conteudo de dados a serem
enviados:

Link para a planilha: Modelo Coleta_dados.xlsx
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Entidade Canal Tipo de manifestacdo| Género | UF Cidade Assunto dataAbertura dataEncerramento
Empresa 1 5 1 F MG |Belo Horizonte 6 01-07-2024 09-07-2024
Empresa 1 5 5 M SP| Séao Paulo 1 09-07-2024 10-07-2024
Empresa 1 6 5 F RR| Bela Vista 2 10-07-2024 01-08-2024
Empresa 1 4 3 M RS | Porto Alegre 7 01-08-2024 04-08-2024
Empresa 1 5 5 NB SP| Guarulhos 5 04-08-2024 09-08-2024
Empresa 1 5 5 F RJ Niteroi 2 09-08-2024 17-08-2024
Empresa 1 6 2 M RJ | Rio de Janeiro 2 17-08-2024 24-08-2024
Empresa 1 6 2 Outro | BA Salvador 5 24-08-2024 01-08-2024
Empresa 1 5 2 F GO Goinia 5 18-09-2024 23-09-2024
Empresa 1 5 2 F ES Vitéria 5 30-09-2024 null

10.3 Anexo lll - Esquema do arquivo JSON nulo:

{"ocorrencias" : []}



