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Cenário 1 



 

 

 

 

 

 

Seguros 
Fonte: SINDEC 



 

 

 

 

 

 

Seguros por Área 
Fonte: SINDEC 



 

 

 

 

 

 

Problemas mais demandados 
Fonte: SINDEC 



 

 

 

 

 

 

Cenário 2 



 

 

 

 

 

 

Lançado em 27.06.2014 
 

425.205 reclamações finalizadas 

355.028 usuários cadastrados 

338  empresas credenciadas 

 

Índice Médio de Solução¹: 81,0% 

Percentual de Reclamações Respondidas¹: 99,5% 

Prazo Médio de Resposta¹: 6,4 dias 

Nota Média do Consumidor¹: 3,4 (escala de 1 a 5) 

     * ago/16 



 

 

 

 

 

 

Corretoras, Sociedades de Seguros, 

Capitalização e Previdência 
 

3.377 reclamações finalizadas 

35  empresas credenciadas 

 

Índice Médio de Solução²: 70,9% 

Percentual de Reclamações Respondidas²: 97,8% 

Prazo Médio de Resposta²: 6,6 dias 

Nota Média do Consumidor²: 2,7 (escala de 1 a 5) 

   *  jun/14 a ago/16 



 

 

 

 

 

 

Assuntos Mais Demandados 



 

 

 

 

 

 

Problemas Mais Demandados 



Cenário 3 
 

- Necessidade de recuperação da 

confiança em relação ao setor 

• Percepção do consumidor * 

• Percepção dos Procons 

 

 
           * Total de respondentes: 181 – até 16:21 de 28/09/16 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



Mudanças 
 

-Continuidade na aproximação 

(Colóquios) – criação de identidade 

junto aos Procons – Quem é Quem 

- venda de seguros por varejo 

- serviços de valor adicionado pelas 

teles 

 

 

 

 



 

 

 

 



Mudanças 
 

-Apropriação do conteúdo das 

reclamações formuladas nos 

Procons – desde simples consulta  

- até reclamações fundamentadas. 

 

 

 

 



Mudanças 
 

-Qualificação da representação das 

empresas junto aos Procons. 

• Representação terceirizada tem se 

revelado um problema 

* Razões 

 

 

 



Mudanças 
 

-As Ouvidorias acabam sendo o canal 

preliminar utilizado pelos Procons das 

respostas efetivas que apresenta.  

- Subir a régua – realização da função 

primordial da Ouvidoria que é a 

mudança de processos a partir das 

reclamações recebidas pelos canais 

preliminares. 

 

 
 

 

 

 



 

Mudanças 
 

Solução das reclamações pelos canais 

preliminares de atendimento nos 

Procons e indicação do 

CONSUMIDOR.GOV.BR como forma de 

solução de conflitos em todas as formas 

de comunicação das empresas. 
 

 







 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


