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Crescimento

Area 2013 2014 2015 2014/2015




Problemas mais demandados
Fonte: SINDEC

Contrato (ndo cumprimento, alteragdo, transferéncia,

reoularidad 30 et 5858 6543 7330
PROCONS irregularidade, rescisdo, etc.)

B RA J' L Cobranca indevida/abusiva 4349 5141 5518
ez i e B Nao pagamento de indenizagao 3033 3906 4.833
Problemas com SAC 1599 2605 3.219

Contrato - Rescisdo/alteragdo unilateral 838 1079 1123

Demais Problemas 10828  13.223 14381

Total 24906  29.892 33.185



€ consumidor

E seu. E facil. Participe.

PROCONS

BRASIL

Associagao Brasileira dos Procons

Vocé se manifesta ) A empresa responde ) Vocé avalia ) Todos monitoram
" Ematéiodias / /




Langcado em 27.06.2014

425.205 reclamacoes finalizadas
k 355.028 usudrios cadastrados
PROCONS 338 empresas credenciadas

BRASIL

iagdo Brasileira dos Pro

indice Médio de Solucdo': 81,0%
Percentual de Reclamacodes Respondidas': 99,5%
Prazo Médio de Resposta': 6,4 dias
Nota Média do Consumidor': 3,4 (escala de 1 a 5)

*ago/1é



Corretoras, Sociedades de Seguros,
Capitalizacao e Previdéncia

3.377 reclamacoes finalizadas

PROCONS 35 empresas credenciadas
BRASIL ,
g Indice Médio de Solucdo? 70,9%

Percentual de Reclamacodes Respondidas?: 97,8%
Prazo Médio de Resposta?: 6,6 dias
Nota Média do Consumidor?: 2,7 (escala de 1 a 5)

* jun/14 a ago/16
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Cendrio 3

- Necessidade de recuperacdo da
CEGTEHRE confiangca em relacao Qo setor
Bk _J”_ * Percepcao do consumidor *
" * Percepcao dos Procons

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



océ tem algum tipo de seguro?

@® Carro

® Casa

O Saude

® Vida

@ Outros (garantia estendida, viagem,
celular, etc)

® Nio tenho




Qual sua percepcao em relacao as seguradoras?

@ Muito positiva
@ Positiva

@) Neutra

@ Negativa

@ Muito negativa



océ ja teve algum problema com alguma seguradora?

® Nio
® Sim




Se respondeu SIM, o problema foi resolvido sem que precisasse recorrer ao
Procon ou ao judiciario?




PROCONS
B h N u J' L
Associac¢do Brasileira dos Procons

Mudancas

-Continvidade na aproximagao
(Coldquios) — criacdo de identidade
junto aos Procons — Quem é Quem

- venda de seguros por varejo
- servicos de valor adicionado pelas
teles



Vai Viajar? Faca agora
seu seguro viagem

Em 2 min
de onde voceé estiver,
facil, rapido e seguro,

pelo celular ou
computador.




Mudancas

-Apropriacao do conteudo das
reclamacoes formuladas nos
PROCONS Procons — desde simples consulta

B!"B'- oIl - até reclamacoes fundamentadas.



Mudancas

-Qualificagao da representacdo das
empresas junto aos Procons.
» Representacao terceirizada tem se
revelado um problemao
* Razoes



Mudancgas

-As Ouvidorias acabam sendo o canal
preliminar utilizado pelos Procons das
PROCONS respostas efetivas que apresenta.
BRASIL - Subir a régua - realizacdo da funcéo
primordial da Ouvidoria que € a
mudanca de processos a partir das
reclamacoes recebidas pelos canais
preliminares.



Mudancas

Solucdo das reclamacoes pelos canais
preliminares de atendimento nos
PROCONS Procons e indicacdo do
BRoSIL CONSUMIDOR.GOV.BR como forma de
solucao de conflitos em todas as formas
de comunicacdo das empresas.
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EQUIPE PROCONSBRASIL

PRESIDEMNTE —

Cloudia Francisca Sibvano
Diretora do PROCOMN Estoadual do Parand
cloudia@procon. pr.oow.br
fones: 41 3219-7410, 8412-7577 & 844850285

WICE PRESIDEMNTE —

Zisela Simona Viana de Souza
SJuperinfendente do PROCOMN Extadual de Mato
Srosso

giselasoura@sejudh.mt.gowv.br

fones: 85 3813-8514 e 9973-2738

DIRETORES REGIOMNAILS

RECGIAC MORTE

Rosely de Assis Fernandes

Secretdria de Estado do Defeso do Consumidor
Fernandes.rosely@gmail.com

Fones: $2 3215-4010/99985-5157/98342-2184

REGIAC MORDESTE

Hildelis Silbva Duarte Janior
Cerente do PROCOM MARAMNHAD
duartiejr@duartejr.com,

fones: 98 9997 1-7002

REGIAC CENTRO OESTE

Rosimeire Cecilia da Costa

Superintendente do PROCOM MATS GROS3O DO SUL
proconms@procon.ms.gov.br

fones: 67 81&2-3522

REZIAC SUL

Caud Vieiro

Diretor do PROCCOM Porfo Alegre
coue@proconpoa.rs.aov.br, caueviera@gmdil.com
fones: 51 930633837 & 51 3289 1712

RECZIAC SUDESTE

Folbio 5. Ferrsira

Diretor Substitute de PROCON CARIOC A-RD
Fobio.proconcanocoa@onail .com

fones: 21 97531-2915




PROCONS
BRASIL

Associagao Brasileira dos Procons

FORUNS PROCONS MUNICIPAIS

PARAMAEMIES

sandro Gregoro da Jilva
Procon Umuarama

Fone: 44 8435-5858
procon@umuaramd. pr.oov.or

PAULISTAS

Jos& Antonio de Cliveira Jonior
Procon Sorocaba

Fone: 15 #9702-0124
Jr-proconscrocoba@gmail.com

MIMEIROS

Tainah Moreira Marrazzo da Costa Barbosa
Procon Ubg
Fone: 32 §99175734

CATARINEMNSES

Rodrngo Estevdo

Procon Blumenau

Fone: 47 PP68-9769
diretor.procon@blumenau.zc.gov.br

MATOCGREOSSENSES

Paulo Sérgio Falcfo

Procon de Primavera do Leste
&5 F9253-1500

&5 3382-3848
proconcnp@hotmail.com

RIC GRANMDEMNSES

Marcia Reqgina Moro da Rocha
Procon santa Mara — RS

Cel, 55 2515-6784
moro.marcia@gmail.com

FMORDESTINGS

Kessia Liliana Dantos Bezerra Cavalcante
superintendente do PROCOMN Estodual do
Paraiba

kessia_lillona@yohoo.com.br

fones: 83 98844-7728
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Relato

Atendimento Simples Consulta 57

Atendimento

A CONSUMIDORA RELATA QUE TEM SEGURO COM O FORNECEDOR, POREM

QUANDO PRECISOU NAO TEVE ASSISTENCIA. DIANTE DISSO FOI INFORMADA

A ENTRAR EM CONTATO COM O JUIZADO ESPECIAL PELO TELEFONE XXXX- cie 5

XXX,

A CONSUMIDORA DUVIDAS Q[ A CONSUMIDORA RELATA QUE TEM SEGURO COM O | | Reclamagdo por Retorno de
. CONTRATADO JUNTO AO FOR| FORNECEDOR, POREM QUANDO PRECISOU NAO cIp

01160721375 23/09/2016 Simples Consulta 01 \TACOES DE COMO PRO{ TEVE ASSISTENCIA. DIANTE DISSO FOTINFORMADA A

A CONSUMIDORA FOI INFORM ENTRAR EM CONTATO COM O JUIZADO ESPECIAL Abertura Direta da

A CONSUMIDORA RELATA QU PELO TELEFONE XXXX-XXX. Reclamacio

FORNECEDOR, SUA CASAPEGOU FOGO E O VALOR OFERECIDO PARA ELA, ELA

NAO ESTA DE ACORDO. ASSIM SENDO QUER INFORMAGOES DE COMO

PROCEDER. DIANTE DO EXPOSTO FOI INFORMADA QUE PARA SUA COMODIL...

X- FATOS:

A CONSUMIDORA X , INSCRITA SOB CPF NO XX)00000CKKX, RELATA QUE

POSSUI UMA DIVIDA NIO VALOR DE R$X.J00(XX JUNTO AO FORNECEDOR

BRADESCO SOB CARTAD N° X000 XXXX XXXX X000 AGENCIA XXXX E QUE A...

A CONSUMIDORA SOLICITA INFORMAGAO SOBRE AS TAXAS DO SEGURO DE

WINA NIIE ECTA CEMMY CNIRRANA NOCNERE NILIE CENHT MARTDWY ATV ITRTID 1 IR

01160723849 23/09/2016 Simples Consulta

14

10

01160641540 23/08/2016 Simples Consulta

01160604469 10/08/2016 CIP




