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Lein2 8.0/8, de 11 de setembro de 1990

e Art. 59, inciso XXXIl da Constituicao Federal de 1988

XXXl - o Estado promoverda, na forma da lei, a defesa do
consumidor;

e Art. 170, inciso V da Constituicao Federal de 1988

Art. 170. A ordem econbmica, fundada na valorizagéo do trabalho
humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos
existéncia digna, conforme os ditames da justica social,
observados os sequintes principios:

(...)

IV - livre concorréncia;

V - defesa do consumidor;
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Dados de Informacoes de Defesa do
Consumidor

Consumidor.gov.br

» 0 Consumidor.gov.br é um servico publico para solucdo de conflitos de
consumo, viabilizado por meio da internet, monitorado pelos 6rgaos de
defesa do consumidor e pela Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon
- do Ministério da Justica.

» Aberto para toda da a sociedade. Lancado em 2014.

»Em 2022 ja somam 720.362 reclamagoes.

»Segmento de Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia: 28.073

»Seguro de vida / Acidentes Pessoais / Desemprego: 6.091
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C

Dados - Consumidor.gov.br

consumidor oy

Regido

Todos i Todos ~

Cidade Indice Médio de Solugio
Todos A

Tempo Medio de Resposta

Reclamacies respondidas?

1 7
® Sim 2%
®Nio

mais de 70 anos

entre 61 a 70 anos
entre 51 a 60 anos
entre 41 a 50 anos
entre 31 a 40 anos
entre 21 a 30 anos

até 20 anos

717,39%

Satisfagdo com o Atendimento

279

15

Procurou empresa antes de
registrar a reclamacao?

® Néo i

12,65%

®Sim

— D8%

Consumidor por Faixa Etaria

34,13%

Total Reclamacgoes
Finalizadas

Bancos, Financeiras e Administradoras de ...

190.655

Operadoras de Telecomunicagtes (Telefoni.. | 131.415
Transporte Aéreo 72.181
Comeércio Eletrénico 58.515
Empresas de Pagamento Eletrénico 32227
Viagens, Turismo e Hospedagem 28.911
Sequros, Cap talizacao e Previdencia 28.073 I
Energia Elétrica 22.661
Fabricantes - Eletroeletrnicos, Produtos d... 21.268
Empresas de Intermediacdo de Servigos /... 20.265
Provedores de Contetido e QOutros Servigo... 18.633
Programas de Fidelidade 12.533
Bancos de Dados e Cadastros de Consumi... 11.641
Varejo 7.093
Estabelecimentos de Ensino 6.995
Vestudrio, Calcados e Acessdrios 6.291
Operadoras de Planos de Saude e Adminis... 6.164
Agua e Saneamento 5.677

Total

Consumidor por Sexo

O 0,06%

F 42,54% ——

720.362

— M 57,39%

Bancos, Financeiras e Administradoras...
Operadoras de Telecomunicagdes (Tele...
Transporte Aéreo

Comércio Eletrénico

Empresas de Pagamento Eletrénico
Viagens, Turismo e Hospedagem

Seguros, Capitalizagdo e Previdéncia

Assuntos mais reclamados

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / ...
Aéreo

Crédito Consignado / Cartdo de Crédit...
Telefonia Movel Pés-paga

Aparelho celular

Servigo de pagamento online/ via celu...

Problemas mais reclamados

Dificuldade / atraso na devolugdo de v... g 57
Oferta ndo cumprida / servigo ndo for... 8, 25%
Cobranga por servigo/produto nio co... [ 7.05%
Cobranga indevida / abusiva paraalter.. [0 6599%
SAC - Demanda ndo resolvida /ndore.. [T 4,25%

Mio entrega / demora naentrega do p... [N = 30%

Cobranga de tarifas, taxas, valoresndo ... [N 3 28%

indice de Solugdo por Segmento

Limpar todos
os filtros

1 % '
S 8599%
I —5, 05%
—3 1%
—— 2%
I e6,37%
sy 2

-
10,52%
10,13%
4,96%
3.90%
3.72%
3,67%
-




Dados - Consumidor.gov.br

Limpar todos

&
‘ .. Cmflsuml‘lor j Total Reclamacdes os filtros

Finalizadas

indice de Solugdo por Segmento

Todos ~ Todos e
Cidade Indice Médio de Solucao
Todos R

80,07%

Satisfacao com o Atendimento

Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia 28.073 I

Tempo Medio de Resposta

Assuntos mais reclamados
1 7 15 1 294 5
Demais Seguros 26,74%
Reclamacoes respondidas? Procurou empresa antes de
o5 - registrar a reclamacao? Seguros de Veiculos 23.44%
im ! - Seguro de Vida / Acidentes Pessoais/ ... 21.70%
® Nio — 1581% ? :
®Nio Investimentos / Aplicagdes/ Cambio /.. 8,99%
@ Sim Seguro Habitacional / Residencial g, 20%
Seguro Garantia Estendida 236%

Problemas mais reclamados

Consumidor por Faixa Etaria Consumidor por Sexo

mais de 70 anos . 0 0,03% Cobranga por servigo/produto ndo co... [INEIEGENz2ers
SAC - Demanda ndo resolvida /ndore.. [0 10,72%

Megativa de cobertura/ Demora injust... [ 10,57%
Dificuldade / atraso na devolugdo de v... [ 820%

Venda casada (imposigdo de seguro, e... [ 5,52%

Oferta ndo cumprida / servigo ndo for... [ 5,19%

SAC - Dificuldade em obter protocolo,... [ 4,79%

entre 671 a 70 anos
entre 51 a 60 anos
entre 41 a 50 anos
entre 31 a 40 anos

entre 21 a 30 anos

até 20 anos




Dados - Consumidor.gov.br

Limpar todos

&
‘ .. mtmzdor ' Total Reclamacodes os filtros

Finalizadas

indice de Solugdo por Segmento

Todos s Todos ~ Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia 6.091
Cidade Indice Médio de Solug¢ao
Todos ~

85,36%

Satisfacdo com o Atendimento

Tempo Medio de Resposta

Assuntos mais reclamados

1 6 15 1 259 5 0
Demais Seguros 26,74%
Reclamacdes respondidas? Procurou empresa antes de
. 1 9% registrar a reclamacgao? Seguros de Velculos 23,44%
®Sim 90— - ISeEurodeVida / Acidentes Pessoais / ... 21,70%
1o} -
®Nio 42.0... Investimentos / Aplicagdes / Cambio /... 8,99%
@ Sim Sequro Habitacional / Residencial 5, 20%
Seguro Garantia Estendida 2,36%

Problermnas mais reclamados

Consumidor por Faixa Etaria Consumidor por Sexo

mais de 70 anos 0 0,05% Cobranga por servigo/produto ndo co... [ eg2e '
Megativa de cobertura/ Demora injust... [0 9,08%

SAC - Demanda ndo resolvida / ndo re.. [ §,53%

entre 61 a 70 anos

entre 51 a 60 anos
Venda casada (imposigdo de sequro, e.. [ 478%

entre 41 a 50 anos SAC - Dificuldade para cancelar o servi... [0 4,17%
Cobranga indevida / abusiva para alter.. I 4,04%

Dificuldade / atraso na devolugdo de v... B 3,60%

entre 31 a 40 anos

entre 21 a 30 anos

até 20 anos




Dados - Consumidor.gov.br

s | consumidorco .-

Total Reclamacobes
Finalizadas

®Sim 1,62%

Reclamacoes respondidas?

®Nso o

— 98,38%

mais de 70 anos
entre 61 a 70 anos

entre 51 a 60 anos

Procurou empresa antes de
registrar a reclamagao?

® MNao ~ 16,999
®sim o
83.01% —

Regido
Todos A
Cidade Indice Médio de Solucio
Todos v
78,98%
Tempo Medio de Resposta Satisfagdo com o Atendimento
1 7 15 270

S I R
entre 31 a 40 anos
entre 21 a 30 anos

até 20 anos

Bancos, Financeiras e Administradoras de ...

Total

Consumidor por Sexo

0 0,05%

Operadoras de Telecomunicagées (Telefoni... 28.440
Transporte Aéreo 11.420
Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia 8876 |
Energia Elétrica 0.475
Comércio Eletrénico 5.956
Viagens, Turismo e Hospedagem 4.030
Empresas de Pagamento Eletrdnico 3.304
Fabricantes - Eletroeletrdénicos, Produtos d... 2.107
Empresas de Intermediagdo de Servigos / ... 1.866
Programas de Fidelidade 1.844
ﬁgua e Saneamento 1.843
Provedores de Conteddo e Outros Servigo... 1.373
Operadoras de Planos de Sadde e Adminis... 1.261
Varejo 1.175
Bancos de Dados e Cadastros de Consumi... 751
Empresas de Recuperacdo de Crédito 653
Fabricantes - Linha Branca 549

F51,12%

Limpar todos
os filtros

indice de Solugdo por Segmento

Bancos, Financeiras e Administradoras... i — | 5%, '
Operadoras de Telecomunicagdes (Tele... | ———————— 070
Transporte Aéreo | G 7%
Comércio Eletrénico S —— 75, 519
Empresas de Pagamento Eletronico i sssssss——— 7 7 (9%,

Viagens, Turismo e Hospedagem aassssssssssm—— 51 79%

Seguros, Capitalizagdo e Previdéncia g =, 100/,

Assuntos mais reclamados

-
Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / ... 8.56%
Aéreo T.34%
Crédito Consignado / Cartdo de Crédit... 10,949%
Telefonia Mével Pds-paga 3,93%
Aparelho celular 218%
Servigo de pagamento onling/ via celu... 1,85%
Problemas mais reclamados
-

Dificuldade / atraso na devolugdo de v.. B 542%

Oferta ndo cumprida / servigo ndo for.. B 4 60%

Cobranga por servigo/produto ndo co... B 3oy
Cobranga indevida / abusiva para alter.. B 7,98%

SAC - Demanda ndo resolvida / ndo re.. s 4 74%

Nio entrega / demora na entrega do p... B9 1,54%

Cobranga de tarifas, taxas, valores ndo ... w3 57%




Orgéo responsavel

e Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP
e Revisao da regulacao

* Analise de Impacto Regulatorio
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Posicionamento

 Favoravel, nos termos do substitutivo apresentado no
posicionamento da Senacon

* |Internalizacdo da MERCOSUL/GMC/RES. N° 11/21

Art. 22 O art. 22 da Lei n? 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Codigo de Defesa do
Consumidor) passa a vigorar acrescido do sequinte pardagrafo:

§ 2° Sdo considerados consumidores hipervulneraveis as pessoas fisicas com
vulnerabilidade agravada, desfavorecidos ou em desvantagem por razdo de sua idade,
estado fisico ou mental, ou circunstdncias sociais, econémicas, étnicas e/ou culturais que
provoquem especiais dificuldades para exercer com plenitude seus direitos como
consumidores no ato concreto de consumo que realizarem, sendo que tal presungdo de
hipervulnerabilidade ndo é absoluta e deve ser atendida no caso concreto, em fungdo
das circunstdncias da pessoa, tempo e local.
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Muito obrigado!

Paulo Neil da Silva |r
Coordenador de Monitoramento de Mercado
Secretaria Nacional do Consumidor
CGEMM@M].GOV.BR

Secretaria Nacional do MINISTERIO DA

Consumidor JUSTICAE
SEGURANGA PUBLICA


mailto:CGEMM@MJ.GOV.BR

