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Relatorio das Ouvidorias: setor de seguros alcanca 99,2% de efetividade na solugdo de demandas em 2024

O Relatério de Atividades das Ouvidorias do Setor de Seguros 2024 confirma um cenario de alta
efetividade e consolidacao da ouvidoria como instancia estratégica de mediacao entre
consumidores e empresas, com indices préximos de 100% de solucdo sem necessidade de
judicializacao ou sancdes de Procon.?

Leia o Relatério de Atividades das Ouvidorias do Setor de Seguros 2024

Ouvidorias: de canal de reclamacao a ativo estratégico

Mais do que um repositério de queixas, as Ouvidorias do mercado segurador se firmam
como instancias qualificadas de mediacao, prevencao de conflitos e inteligéncia de
relacionamento com o consumidor.

Desde 2006, as demandas sao monitoradas pela Comissao de Ouvidoria da CNseg, 0 que permite
identificar pontos criticos, aperfeicoar processos e produzir anualmente o Relatério de Atividades, ja
em sua 92 edicao.

O documento de 2024 cobre 78 empresas (67 ligadas as Federacdes da CNseg e associadas da
Saude Suplementar), oferecendo um panorama quantitativo e qualitativo das manifestacoes,
inclusive com foco especifico no Seguro DPVAT em run-off

Efetividade quase total e queda de repercussao externa

O indice de Efetividade das Ouvidorias (IEO) mostra que 99,2% das demandas solucionadas n&o
resultaram em ac¢des judiciais e 99,7% nao geraram multas de Procon nos segmentos de Seguros
Gerais, Previdéncia Aberta e Capitalizacdo. Em série histérica, o indicador evoluiu de 94% em 2018
para 99,2% em 2024, sugerindo ganho consistente de qualidade e resolucao interna dos conflitos.

O desempenho é reforcado por prazos: a maioria das manifestacdes é respondida em até 10 dias,
com tempo médio de resposta entre 5,6 e 7,2 dias nos segmentos de seguros e 10 dias em Salde
Suplementar, o que combina celeridade e capacidade de analise técnica.?

O que mais gera demanda nas ouvidorias

O Relatdério explicita que a maior parte dos conflitos estd ligada a regulacdo de sinistros,
entendimento de coberturas, precificacdo e pds-venda, com nuances relevantes por segmento. Em
Seguros Gerais, Automdvel concentra 63% das demandas do segmento, com destaque para
processo de regulacao, risco excluido, tempo de guincho e pagamento de indenizacdo; ja Riscos
Diversos, Residencial e Garantia Estendida revelam friccoes em qualidade de servico,
cancelamento de apélice e compreensado das coberturas.

Em Seguros de Pessoas e Previdéncia, predominam temas como nao reconhecimento de compra,
problemas de venda, documentacdo, caracteristicas de produto e resgates (prazo e valor),
enquanto em Salde Suplementar a maior pressao recai sobre planos médico-hospitalares coletivos
empresariais, com foco em discordancia de valor, negativas de autorizacdo e reembolso.?

Canais, geografia e o papel do Consumidor.gov.br

Pelo segundo ano consecutivo, a plataforma Consumidor.gov.br se consolidou como principal canal
de entrada das demandas para Seguros, Previdéncia Aberta e Capitalizacdo, concentrando 33,71%
dos registros, movimento diretamente ligado a sua obrigatoriedade desde 2021 para entidades
supervisionadas pela Susep. Ainda assim, telefone, site, e-mail e canais indiretos (Procon e redes
sociais) seguem relevantes, compondo um ecossistema multicanal que demanda coeréncia e
padronizacao de respostas.
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Geograficamente, 63% das demandas se concentram na regiao Sudeste, seguida por Nordeste
(14,9%), Sul (11,1%), Norte (3%) e Centro-Oeste (8%), alinhadas a distribuicdo de apdlices e ao
peso econdmico de cada regido

DPVAT em run-off e o fim do SPVAT

No bloco dedicado ao DPVAT, o Relatério registra que, em 2024, a Seguradora Lider - responsavel
pelo run-off de sinistros e prémios até 31 de dezembro de 2020 - pagou 532 indenizacdes,
majoritariamente por Invalidez Permanente (65,98%), seguida por Morte (28,20%) e reembolsos de
despesas médicas (5,83%).

A Ouvidoria da Lider recebeu 823 demandas sobre sinistros em 2024, uma queda de 67,96% em
relacdao a 2023, com tempo médio de resposta de trés dias, indice de solucdao de 94,44% no
Consumidor.gov.br e reputacdo “Otimo” (9,7/10) no Reclame AQUI, além de IEO de 94,53%
considerando acoes judiciais.

Em paralelo, o relatério contextualiza a reconfiguracao do seguro obrigatério: a criacao do SPVAT
pela LC 207/2024 e sua extincao pela LC 211/2024, marcando o fim do modelo vigente de seguro
obrigatério para vitimas de acidentes de transito no pais.

Leia o Relatério de Atividades das Ouvidorias do Setor de Seguros 2024

Fonte: CNseg, em 31.12.2025
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