COLOQUIOS DE PROTECAO £ DEFESA DO
CONSUMIDOR DE SEGUROS

PROXTMOS PASSOS




SINDEC JU1)

Assuntos Mais Demandados em 2017

As tabelas a seguir apresentam os assuntos e problemas mais demandados pelos consumidores
nos Procons no ano de 2017.

Assunto Quantidade %

Telefonia Celular 309.150 14,0%

Telefonia Fixa 187.027 8,5%
Cart3ao de Crédito 163.277 7,4%
Banco comercial 141.562 6,4%
Energia Elétrica 108.354 4,9%
Aparelho Celular 107.883 4,9%
TV por Assinatura 95.411 4,3%
Financeira 73.588 3,3%
Agua / Esgoto 54.645 2,5%
Mobveis 43.027 1,9%
Seguros (exceto Saude) 42.821 1,9%
Eletrodomésticos Linha Branca 39.588 1,8%
Cart3ao de Loja 36.645 1,7%
Internet (Servicos e Produtos) 31.364 1,4%
Escola ( Pré, 12, 22 Graus e Superior ) 29.465 1,3%
Plano de Saude (Médico / Odontoldgico) 29.376 1,3%
Vestudario (Calgcados / Roupas / Acessorios) 27.158 1,2%
Carros 22.585 1,0%
Televisdo / Aparelho DVD / Filmadora 22.185 1,0%
Cursos Livres Outros 20.948 0,9%

Demais Assuntos 623.893 28,2%

Total 2.209.952* 100,0%




~ Datade

Tipo
Abertu a do Atendimento
Atendimento

410010011200003

68 Q (2012 Simples Consulta
410010011200 bl 0 r—
00

;100 /08/2012 Simples Consulta
35001001 03/08/2012 Simples Consulta
‘;}40010011200007 03/08/2012 Simples Consulta
;;0010011200007 03/08/2012 Simples Consulta
:;0010011200009 06/08/2012 Simples Consulta

Relato

0 CONSUMIDOR RELATA QUE ESTA INCLUIDO NA SUA
FATURA A COBRANCA DE UM SEGURO CASA NO VALOR
R$X,XX. O CONSUMIDOR JA SOLICITOU A RETIRADO DE
TAL SEGURO, POREM O FORNECEDOR NAO ATENDE SEU ...
0 CONSUMIDOR RELATA QUE ESTA TENTANDO FAZER UM
SEGURO PARA SEU VEICULO ,JUNTO AO
FORNECEDOR.OCORRE QUE O FORNECEDOR NEGOU O
SEGURO AO MESMO , INFORMANDO QUE O SEU CPF EST...
HOUVE UM ACIDENTE ENVOLVENDO TRES VEICULOS EM
CAMBE, FOI FEITO UM BOLETIM DE OCORRENCIA, O
CONSUMIDOR NAO SOFREU NENHUM DANO PESSOAL. O
BOLETIM FOI CONCLUIDO ANTES QUE AS PARTES FIZES...
A CONSUMIDORA RELATA QUE CELEBROU CONTRATO DE
SEGURO JUNTO AO FORNECEDOR. OCORRE QUE SOFREU
ACIDENTE, E, AO SOLICITAR ASSISTENCIA DO
FORNECEDOR, ESTES EXIGIRAM A RENOVACAO DO CON...
0 CONSUMIDOR RELATA QUE CONTRATOU O SERVICO DE
ENTREGA DO FORNECEDR (BRAS BRES TRANSPORTES
URGENTES LTDA) , PARA FAZER A ENTREGA DE UM
PRODUTO PARA A CIDADE DE ARAUCARIA. OCORRE QUE...
A CONSUMIDORA INFORMA QUE SEU FILHO POSSUI UMA
CONTA SALARIO JUNTO AO FORNECEDOR . OCORRE QUE
0 MESMO FEZ A CONTRATACAO DE UM SERVICO DE
SEGURO DE VIDA NO VALOR DE R$XX,XX JUNTO AQ FOR...
A CONSUMIDORA RELATA QUE EFETUOU A COMPRA DE
UM PRODUTO(COMPUTADOR), AONDE A MESMA COMPROU
UM SEGURO JUNTO AO MESMO. OCORRE QUE O PRODUTO
QUEIMOU E AO ENTRAR EM CONTATO COM O SEGURO O...
0 CONSUMIDOR RELATA QUE TEM CONTA CORRENTE

| Atendimentos

Simples Consulta 7.155

CIp A

Reclamagao por Retorno de 2.074
CcIp el ’
Abertura Direta da

a &
Reclamacao

Extra Procon 227

Encaminhamento a
Fiscalizacdo

5

0,32%

25,03%

47,82%

26, mo

[ Fundamentada Néo Aten...
[ Fundamentada Atendida
[ Néo Fundamentada/Ence...
|| Consulta Fornecida




Data de
Tipo
Abertura do :
PR Atendimento

410010011200063 Reclamacao por
9/20 7
71 b e Retorno de CIP

410010011200068

28
4100100112

Reclamacao por
Retorno de CIP

Reclamacdo por

/09
0/09/2012 Retorno de CIP

Reclamacdo por
0/09
15 D <Rl Retorno de CIP

410010011200084 Reclamagao por

/09
11/09/2012 Retorno de CIP

0 CONSUMIDOR CPF N XXX.XXX.XXX-XX, POSSUI
CONTRATO DE FINANCIAMENTO FIDUCIARIO, JUNTO AO

BANCO VOTORANTIN, REFERENTE A UM VEICULO MODELO
SEAT IBIZA X.X, CHASSI N° VSSMDXXKXXRXXXXXX, REN...

O CONSUMIDOR SOB CPF N XXX.XXX.XXX-XX EFETUOU
CONTRATO DE VEICULO CONSIGNADO JUNTO AO
FORNECEDOR BINOS CAR VEICULOS NA DATA DE

XX/XX/XXXX. OCORRE QUE NESTA DATA DEIXOU SEU VE...

CONSUMIDORA INSCRITA NO CPF: XXX XXX, XXX-XX

POSSUI FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO S.A , NUMERO

XXO000OXXXXX DECORRENTE A AQUISICAO DO VEICULO

CELTA XP. LIFE JUNTO A FORNECEDORA BANCO SANTAN...

X- FATOS
O CONSUMIDOR, CPF N° XXX.XXX.XXX-XX, CELEBROU
CONTRATO DE SEGURO JUNTO AO FORNECEDOR

BRADESCO SEGUROS S/A, EM XX/XXXX, SOB PROPOSTA ...

X- FATOS
A CONSUMIDORA, CPF N® XXX.XXX.XXX-XX, USUFRUI O
SERVICO DE CARTAO DE CARTAO DE CREDITO

DISPONIBILIZADO PELO FORNECEDOR CLUB ADM DE CA...

X- FATOS

O CONSUMIDOR, CPF DE NOXXX.XXX.XXX-XX, USUFRUI D...

X- FATOS
O CONSUMIDOR INSCRITO SOB CPF NO XXX.XXX.XXX-XX

USUFRUI DOS SERVICOS DE CARTAO DE CREDITO JUNTO
AO FORNECEDOR CARREFOUR SOB CARTAO N9 XXXX. O...

X- FATOS:

Fundamentada
Ndo Atendida

N3o
Fundamentada/En
cerrada

Ndo
Fundamentada/En
cerrada

Fundamentada
Atendida

Fundamentada
Atendida

Fundamentada
N&o Atendida

Fundamentada
N3o Atendida

Qtae.

TipodeAtendimento | i entos

Reclamacdo por Retorno de
CIp

26,10%

22,59%

’—-‘

([ Fundamentada Nao Atendida 975

[ | Fundamentada Atendida 432
|| Néo FundamentadaEncerr... 499
|| Consulta Fornecida 6




Lista Atendimentos
'tak

P serura o

. Y 'ndwnel to

Protocolo L

4100100112008

i |
87 Simples Consulta

afo01 @ 1208
8

‘ J48/2012 Simples Consulta

410019100038

68 21/08/2012 Simples Consulta

22/08/2012 Simples Consulta

13
‘;30010011200051 29/08/2012 Simples Consulta
gé001”011200054 30/08/2012 Simples Consulta

Atendimento

Relato

0 CONSUMIDOR RELATA QUE ADQUIRIU APARELHO
CELULAR NO VALOR DE R$ XXX.XX JUNTO AO
FORNECEDOR NO DIA XX/XX/XXXX. OCORRE QUE PASSOU
0 CARTAO DE CREDITO EM XX VEZES, POREM VERIFICO...
CONSUMIDOR ALEGA QUE COMPROU MAQUINA
FOTOGRAFICA DIGITAL NO EXTRA EM XXXX E CONTRATOU
GARANTIA ESTENDIDA. ACONTECE QUE O PRODUTO
APRESENTOU DEFEITO E QUANDO ENVIOU O PRODUTO ...
0 CONSUMIDOR RELATA QUE ADQUIRIU APARELHO DE
DVD NO VALOR DE R$X.XXX.XX JUNTO AO FORNECEDOR.
OCORRE QUE ADQUIRIU TAMBEM O SERVICO DE
GARANTIA ESTENDIDA, POREM AO VERIFICAR O MANUA...
A CONSUMIDORA INFORMA QUE COMPROU UMA
GELADEIRA EM XX/XX/XXXX E POSSUI GARANTIA
ESTENDIDA. OCORRE QUE O PRODUTO APRESENTOU
DEFEITOS E FOI ENCAMINHADO PARA ASSISTENCIA EM ...
A CONSUMIDORA RELATA QUE ADQUIRIU PRODUTO
(CELULAR), JUNTO AO FORNECEDOR, EM XX/XX/XXXX. O
PRODUTO APRESENTOU DEFEITO E FOI ENCAMINHADO
PARA ASSISTENCIA DIVERSAS VEZES. ENCONTRA-SE NO...
A CONSUMIDORA RELATA QUE EFETUOU A COMPRA DE
UM PRODUTO(NOTEBOOK ACER) JUNTO AO FORNECEDOR
EM XX/XX/XXXX, NO VALOR DE R$ X.XXX,XX COM
GARANTIA CONTRATUAL DE DE UM ANO MAIS UM ANO ...
0 CONSUMIDOR RELATA QUE EFETUOU A COMPRA DE UM
PRODUTO(NOTEBOOK LG) JUNTO AO FORNECEDOR EM
XX/XX/XXXX, NO VALOR DE R$ X.XXX,XX COM UM ANO DE
GARANTIA CONTRATUAL MAIS UM ANO DE GARANTIA ES...
A CONSUMIDORA INSCRITA SOB CPF NOXXXXXX.XXX-XX,

Qrae.

Tipode Atendimento | o i entos

Simples Consulta 952

cp E=—

Abertura [3|reta da 613

Reclamacao

gﬁ:lamagao por Retorno de 405
e

Extra Procon

17,91%

35,82%

45,86%

([ Fundamentada Néo Atendida 346
[ ] Fundamentada Atendida 443
[ | Nao FundamentadaEncerr.. 173
|| Consutta Fornecida 4




Data de
Abert ~a do
Atendis \ ato

Tipo

Protocolo Atendimento

410010011200181
74

27/11/

Reclfmacao por

(11,2012 Rgforno de CIP

Reclamacao por

0/12/2012 Retorno de CIP

Reclamacdo por

B2 Retorno de CIP

, INSCRITO SOB O CPF N XXXXXXXXXXX,
IPRA DE NOTEBOOK ITAUTEC JUNTO AO
R CARREFOUR, EM XX/XX/XXXX. RELATA QU...
Og' O CONSUMIDOR PORTADOR DO CPF:

KK XXX-XX, COMPROU UM HOME THEATER SONY BLU
RAY JJO FORNECEDOR “CONDOR" NA DATA XX/XX/XXXX
COJI O VALOR DE R$X.XXX,XX, COM A GARANTIA ESTEN...

FATOS

ONSUMIDORA, CPF NO XXX.XXX.XXX-XX POSSUI

GARANTIA ESTENDIDA JUNTO AO FORNECEDOR MAPFRE,
APOLICE XX000000XXXX. RELATA A CONSUMIDORA QU...
X- FATOS
A CONSUMIDORA, DE CPF NOXXX.XXX.XXX-XX,
COMPARECEU AO ESTABELECIMENTO DO FORNECEDOR
&QUOT;CASAS BAHIARQUOT;, SITUADA NA AVENIDA PR...
X- FATOS
O CONSUMIDOR INSCRITO SOB CPF NO XXXXXXXXXXX
,USUFRUI DOS SERVICOS DO FORNECEDOR SOB NOTA
FISCAL No XXXXXXXX.0 CONSUMIDOR DECLARA QUE NA...
X- FATOS
A CONSUMIDORA CPF N2 XXX.XXX.XXX-XX ADQUIRIU
JUNTO A LOJA PERNAMBUCANAS UM MICROCOMPUTADOR
PORTATIL MODELO SAMSUNG AX XGB PELO QUAL DESPE...
X- FATOS
A CONSUMIDORA INSCRITA SOB CPF N°
XXOOOKXXXX, VEM ATRAVEZ DE SUA PROCURADORA
MARIA MAINARDES CPF NOXXXXXXXXXXX,A CONSUMIDO...
X- FATOS

Classificagio

N&o
Fundamentada/En
cerrada

Fundamentada
N&o Atendida

Fundamentada
N&o Atendida

Fundamentada
Ndo Atendida

Nao
Fundamentada/En
cerrada

Fundamentada
Atendida

Fundamentada
Ndo Atendida

Qtde.

Tipo de Atendimento | 0 ontos

Reclamagao por Retorno de

"

CIp

0,53%
18,42%

—3

43,16%

[ Fundamentada Néo Atendida 164
[ ] Fundamentada Atendida 144
|| Nao FundamentadaEncerr.. 70
|| Consulta Fornecida 2




(ONSUMIDOR. GOV .BR 201)

Seguros de Veiculos

Demais Seguros (exceto habitacional)

Seguro Garantia Estendida

Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Desemprego
Investimentos / Aplicagdes / Previdéncia Privada
Seguro Habitacional / Residencial

Conza corrente / Salario / Poupanga /Conta
Aposentadoria

Banco de Dados e Cadastros de Consumidores
(SPC, Serasa, SCPC etc)

Financiamento de Imoveis
Seguro Viagem
Atendimento Bancario

Credito Consignado (Empréstimo descontado em
folha de pagamento)

Credito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto
financiamento de imoveis e veiculos)

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de
Loja

Consodrcios (exceto imoveis)
Financiamentos de Veiculos / Leasing
Consorcio de Imoveis

Caixa Eletronico Multibanco

Cartdo de Programas Sociais
Protegdo Veicular

Servigco de pagamento online/ via celular/
maguininha

Total

O R O
25,08%
20,20%
17,68%
14,479%
11,77%

7.46%

0,76%

0.47%

0.47%
0.41%

0,35%

0,31%
0.25%

0,16%

0,13%
0,06%
0,03%
0,00%
0,00%

0,00%
0,00%

100,00%



(ONSUMIDOR. GOV R 201

Seguros de Veiculos 22,02%
Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Desemprego 19.69%
Demais Seguros {exceto habitacional) 18.77%
Seguro Garantia Estendida 16,32%
Investimentos / Aplicagdes / Previdéncia Privada 13,09%
Seguro Habitacional / Residencial 6,96%

Conta corrente / Salario / Poupanga /Conta

Aposentadoria 09006

Seguro Viagem 0,61%

Banco de Dados e Cadastros de Consumidores

{SPC, Serasa, SCPC etc) 0.35%

Crédito Consignado (Empréstimo descontadoc em 0.33%
folha de pagamento) :
Atendimento Bancario 0,24%

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos {exceto

5 ZORS ~ 0.24%
financiamento de imoveis e veiculos)
Financiamento de Imoveis 0.17%

Cartdo de Credito / Cartdo de Debito / Cartdo de

S
ioja 0,14%

Financiamentos de Veicules / Leasing 0,09%

Servigo de pagamento online/ via celular/
magquininha

0,07%

Consorcios (exceto imoveis) 0,023%
Caixa Eletronico Multibanco 0,003
Cartdo de Programas Sociais 0,00%
Consoércio de Imoveis 0,00%
Protegdio Veicular 0,00%

100,00%




5. Vocé conhece a plataforma CONSUMIDOR.GOV.BR?

726 respostas

436 (60,1%)

293 (40,4%)




6. Vocé ja fez alguma reclamacao na plataforma
CONSUMIDOR.GOV.BR?

563 respostas

Apenas conheco, mas nunca

— v)
utilizei 441 (78,3%)

Utilizei e minha reclamacao foi

A 99 (17,6%)
resolvi...

Utilizei e minha reclamacdo nao
foires. ..

30 (5,3%)

50 100 150 200 250 300 350 400 450 500




7. Em qual estado vocé reside?

657 respostas

Acre (AC)

Alagoas (AL)

Amapa (AP)
Amazonas (AM)

Bahia (BA)

Ceara (CE)

Distrito Federal (DF)
Espirito Santo (ES)
Goias (GO)

Maranhao (MA)

Mato Grosso (MT)
Mato Grosso do Sul (MS)
Minas Gerais (MG)
Para (PA)

Paraiba (PB)

Parana (PR)
Pernambuco (PE)

Piaui (PI)

Rio de Janeiro (RJ)

Rio Grande do Norte (RN)
Rio Grande do Sul (RS)
Ronddnia (RO)
Roraima (RR)

Santa Catarina (SC)
S3ao Paulo (SP)
Sergipe (SE)

Tocantins (TO)

0 (0%)
—0 (0%)
0 (0%)
0 (0%)
0 (0%)

0 (0%)

0 (0%)

16 (2,4%)

44 (6,7%)

1 (0.2%)
—1 (0,2%)

|1 (0.2%)

27 (4,1%)

0 (0%)

37 (5,6%)

8 (1,2%)
8 (1,2%)

109 (16,6%)

72 (11%)

42 (6,4%)

1 (0,2%)

— 0 (0%)

50

273 (41,6%)




