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Apresentacao

O Coadigo de Defesa do Consumidor — CDC, editado para proteger o consumidor sob
as mais variadas perspectivas e situagdes, determina que a Politica de Protecdo e Defesa do
Consumidor seja exercida de modo coordenado, integrado e sistematizado, para garantir maior
acesso e eficacia aos cidadados. Nesse sentido, o artigo 105 do CDC instituiu o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC, composto pelos érgéos federais, estaduais, do
Distrito Federal, municipais e entidades privadas de defesa do consumidor. Os Procons, por
sua vez, sdo os coordenadores da Politica Estadual, Distrital e Municipal de Protecédo e Defesa
do Consumidor.

A criagdo dos Procons fundamenta-se na tarefa do Estado de assegurar a protegéo ao
consumidor, conforme mandamento constitucional. Eles exercem o poder de policia na
fiscalizagdo das relagdbes de consumo e promovem atendimento e orientagdo aos

consumidores no ambito de sua competéncia territorial.

Devido aos altos indices de resolutividade nos conflitos de consumo, o trabalho dos
Procons é reconhecido por toda sociedade e a instituicho goza de elevado grau de
credibilidade junto aos consumidores. Seu atendimento prioriza a solugdo prévia de conflitos
individuais e coletivos na via administrativa, evitando o encaminhamento desses conflitos ao

Poder Judiciario, através do contato direto com o fornecedor.

Atualmente, o atendimento ao consumidor do Procon ¢é feito por meio de
procedimentos adequados a cada situagdo apresentada, do contato telefébnico com
fornecedores até a instauragdo de um processo administrativo com realizacdo de audiéncias de
conciliacdo. De um modo geral, segundo dados do Sistema Nacional de Informacbes de
Defesa do Consumidor — Sindec, a utilizagdo de procedimentos menos burocraticos e mais
céleres para o atendimento ao consumidor tem aumentado ano-a-ano, bem como os indices de
solucao dos conflitos nesses casos.

Por outro lado, ainda ha fornecedores que apresentam uma conduta reiterada de nao
resolu¢cao das demandas dos consumidores no ambito administrativo. De acordo com os dados
do presente Cadastro Nacional de Reclamagdes Fundamentadas — CNRF 2012, apenas
59,9% das Reclamacgdes consideradas fundamentadas foram atendidas pelos fornecedores
reclamados, indice inferior ao apurado no CNRF 2011, que apontou resolutividade de 63,1%.

Este comportamento dos fornecedores, em grande medida, contribue para o aumento
da judicializacdo dos conflitos de consumo. Dados do Conselho Nacional de Justica apontam
que 70% das agdes que estado nos Juizados Especiais Civeis sdo conflitos de consumo.
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Diante desse contexto, a Presidéncia da Republica encaminhou ao Congresso
Nacional, em 15 de margo de 2013, anteprojeto de Lei que, uma vez aprovado e sancionado,
conferira aos Procons poder de determinar medidas corretivas em favor dos consumidores, tais
como a devolugdo de valores cobrados indevidamente, a troca imediata de produtos, a
apresentagdo de informagbes e a entrega de contratos, o que seguramente contribuira para
diminuir os conflitos de consumo que tramitam no Poder Judiciario e dara mais celeridade para

resolugao da demanda do consumidor.

Trata-se do Projeto de Lei n® 5.196/2013, que se reveste de primordial importancia, na
medida em que permite a aplicagdo de ag¢des que ampliam a capacidade de atuacdo dos
Procons, a fim de garantir maior efetividade na implementagao dos direitos do consumidor no
Brasil e, consequentemente, mais transparéncia, qualidade e respeito nas relagbes de

consumo.

Secretaria Nacional do Consumidor - MJ

Secretaria Nacional do Consumidor



Relatério do Cadastro Nacional de Reclamac¢des Fundamentadas

Introducao

Diariamente, os orgdos publicos de defesa do consumidor atendem milhares de
cidadaos e, para atender com celeridade a esses consumidores, os Procons tratam a maior
parte das demandas recebidas com procedimentos sumarios de atendimento. Todavia, ha
casos em que é necessario abrir um processo administrativo para o tratamento da demanda.

A decisdo de abertura de um processo administrativo decorre de algumas situagoes,
como o descumprimento de acordos feitos em outros tipos de atendimento, a reincidéncia do
fornecedor em determinadas condutas, a urgéncia e/ou gravidade do objeto da demanda, entre
outros. O processo administrativo para tratamento da demanda individual do consumidor &
denominado Reclamagao’.

Os Cadastros de Reclamacgbdes Fundamentadas sdo formados pelas Reclamagdes
encerradas pelos Procons no periodo de 12 meses, que indicam se houve ou ndo acordo entre
as partes. A consolidagdo dessas informagdes permitem avaliar o comportamento de alguns
fornecedores que atuam no mercado de consumo e compdem a estratégia de atuagdo no

ambito da defesa do consumidor.

O Cadastro Nacional de Reclamagdes Fundamentadas apresenta anualmente a
consolidagdo dos Cadastros publicados por estados e municipios de todas as regides
brasileiras, concretizando o comando expresso no artigo 44 do Cdédigo de Defesa do

Consumidor.

' 0 uso da express3o Reclamacdo refere-se exclusivamente aos processos administrativos. Esta terminologia foi adotada pelo
legislador na lei 8.078/90 e no Decreto 2.181/97.
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O Sindec em numeros

O Sistema Nacional de Informacgdes de Defesa do Consumidor — Sindec é a ferramenta
hoje utilizada por Procons de 25 estados brasileiros e do Distrito Federal que permite o registro
e gestdo dos atendimentos individuais de todos os consumidores que recorrem aos 6rgaos

publicos de defesa do consumidor para resolver suas demandas de consumo.

O Sindec consolida mais de 9 milhdes de atendimentos e tem mais de 400 mil
fornecedores registrados. Ele forma um banco de dados nacional com informacdes sobre os
problemas enfrentados no mercado de consumo. Essas informagdes sao utilizadas pela
Secretaria Nacional do Consumidor — Senacon como instrumento estratégico para a elabora
¢ao e implementagao da Politica Nacional das Relagbes de Consumo e podem ser consultadas
por consumidores, pelos Procons integrados e por toda a sociedade, por meio do sitio
www.mj.gov.br/sindec.

Atualmente, o Sindec reune informacdes de 249 Procons, entre estaduais, municipais e
do Distrito Federal. Como varios desses Procons contam com mais de uma unidade, o Sindec
estda em 473 unidades de atendimento ao consumidor em 310 cidades de todas as regides
brasileiras. Esses Procons atendem em média 190 mil consumidores por més.

Demandas registradas em 2012

No ano de 2012, foram realizados 2.031.289 (dois milhdes, trinta e um mil, duzentos e
oitenta e nove) atendimentos. Uma média de 169 mil consumidores atendidos por més pelos
Procons integrados ao Sindec em todo o pal’sz.

* Fonte: Boletim Sindec 2012
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De todas essas demandas registradas em 2012, uma parcela necessitou ser tratada
por meio de processos administrativos.

O processo administrativo, que na nomenclatura do Sindec é chamado de Reclamacéo,
€ um procedimento adotado quando ndo se obtém éxito em uma tentativa preliminar de
solugcdo da demanda ou quando ha pratica reincidente de algum fornecedor em determinado
problema.

A maior parte dos Procons utiliza-se preponderantemente de atendimentos mais
céleres para resolugado dos problemas enfrentados pelos consumidores, mas quando isso ndo
€ possivel, sao insturados processos administrativos de reclamagdo, que, sendo
fundamentadas sao incluidas nos respectivos cadastros. Em 2012, as Reclamagbes
Fundamentadas representaram 13,6% de todos os atendimentos, como ilustrado no grafico a

seguir:

Demais Atendimentos
86,4%

—_—

Reclamagdes Atendidas
8,1%
Cadastro
13,6%
Reclamacdes Nio
Atendidas

5,4%
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O Cadastro Nacional de Reclamacgoes
Fundamentadas 2012

O Cadastro Nacional de Reclamagdes Fundamentadas 2012 consolida as informagdes
publicadas nos Cadastros Estaduais e Municipais, que reinem as reclamagdes fundamentadas
arquivadas pelos Procons no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2012.

Em 2012, 23 estados, o Distrito Federal e 88 municipios publicaram seus Cadastros. A
lista completa dos Procons participantes do CNRF 2012 pode ser consultada na ultima seg¢ao
deste documento.

Cadastro Nacional de Reclamac¢oes Fundamentadas 2012, por
Area

O Cadastro Nacional de Reclamagdes Fundamentadas 2012 contém 211.076
reclamagées contra mais de 28 mil fornecedores, sendo que quase a metade deste volume
corresponde a problemas envolvendo a area Produtos, seguido por Assuntos Financeiros e

Servigos Essenciais

47,8%
Produtos

. . 23,8%
Assuntos Financeiros
14,1%
Servigos Essenciais | =

10,6%

Servicos Privados

2,1%

Saude | J
1,5%

Habitagdo j

Alimentos
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Assuntos mais Reclamados do Cadastro Nacional de Reclamagodes
Fundamentadas 2012

Entre os 10 assuntos mais reclamados do Cadastro Nacional de Reclamagdes
Fundamentadas 2012, destaca-se o quantitativo relacionado a area Produtos. O assunto mais
reclamado foi Aparelho Celular (12,3%), seguido do assunto Microcomputador/ Produtos de
Informatica (6,6%)°.

Aparelho Celular 12,3%

Microcomputador / Produtos de Informatica
Banco comercial
Eletrodomésticos Linha Branca

Telefonia Celular

Cartdo de Crédito f a 5A4%
Financeira L‘ ﬁ 5,3%
PV — L

<

B
xR

y

Televisdo / Aparelho DVD / Filmadora

Telefonia Fixa 4,1%

f

* 0 item “Eletrodomésticos Linha Branca” agrega os seguintes assuntos da tabela do Sindec: 1) Geladeira e Freezer,
2) Maquina de Lavar Roupa/ Louca e Secadora e 3) Fogdo e Microondas. E o item “Mdveis” agrega os seguintes
assuntos: 1) Méveis Para Quarto, 2) Mdveis Para Sala, 3) Mdveis Para Cozinha, 4) Mdveis Para Banheiro e 5) Mdveis

(outros).
° Secretaria Nacional do Consumidor



Relatério do Cadastro Nacional de Reclamac¢des Fundamentadas

Principais Problemas

Os principais problemas enfrentados pelos consumidores se referem cobrangas,
garantia e vicio ou ma qualidade de produtos ou servigos.

Destaca-se a participacdo dos problemas relacionados a garantia e a vicios de
qualidade, que resultam em 38,1% do total de problemas enfrentados pelos consumidores.

28,3%

Problemas com Cobranga

21,8%

i

Problemas com Garantia de Produtos

16,3%

.J

Vicio ou Ma Qualidade de Produto ou Servico

12,1%

|

Problemas com Descumprimento de Oferta

8,0%

J

Problemas com Contrato
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Reclamacgdes Atendidas x Reclamac¢des Nao Atendidas

Do total de 211.076 reclamagoes registradas pelos Procons, 59,9% das Reclamacdes
Fundamentadas foram atendidas pelos fornecedores e 40,1% n&o foram atendidas, como
mostra o grafico a seguir.

Reclamacgdes
Fundamentadas N3o
Atendidas
40,1%

Reclamagdes
Fundamentadas
Atendidas
59,9%

Chama atencéo a proporgéo de fornecedores que deixaram de atender as reclamagdes
fundamentadas dos consumidores, pois ela revela a incidéncia da situagdo em que, mesmo
tendo outras oportunidades para resolver o problema (no contato direto com o consumidor
através do SAC, Ouvidoria etc, na tentativa de acordo preliminar ou ainda na audiéncia que,
em geral, ocorre no processo administrativo), ainda assim o fornecedor ndo resolveu a
reclamagéo do consumidor.
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Ranking dos Fornecedores que Menos
Atenderam aos Consumidores em 20124

10 nextel 31,74%
20 < 38,32%
Pan Americano
3° ¥ 740 40,15%
4° Carrefour (§p 40,78%
24
50 ,% 47,35%
BANCODOBRASIL
6° HSBC <> 47,73%
7° CA' ‘AA 48,31%
8° GROUPON 49,94%
9° W 51,05%
FINANCEIRA

Z Banco
10° ;/ Somn 51,64%

7

11° 52,25%

12° NOKIA 52,36%
P rn
13° citibank 54,39%
s
15° Bcardo | | ‘&,’7 gl 55,34%
16° Brm 56,06%
17° (M 56,77%
'ponro \FRIO
18° BEAVA >oo FRiO. 58,71%
viavarejo F=y.Nu[7.S %
,,_‘W
19° e 58,76%
BNP PARIBAS
20° Walmart 58,79%

2o D R e 58,93%

* 0s fornecedores foram ordenados em ordem crescente de resolutividade, considerando-se as 50 (cinquenta)
empresas mais reclamadas do Cadastro e adotando-se como corte a resolutividade média de todos os fornecedores
no ano de 2012, que foi de 59,9%.
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Fornecedores mais Reclamados

Entre as mais reclamadas, encontram-se empresas dos setores de telefonia,

varejo/comércio eletrdnico, bancos e fabricantes de eletroeletronicos.

Os 50 (cinquenta) fornecedores mais reclamados do Cadastro apresentaram a seguinte

quantidade de processos administrativos em 2012:

Fornecedor

Ol CELULAR/FIXO
CLARO/EMBRATEL
MAQUINA DE VENDAS
ITAU

CASAS BAHIA/PONTO FRIO / NOVA
PONTO COM
BRADESCO

B2W/LOJAS AMERICANAS
LG

BV FINANCEIRA/ BANCO
VOTORANTIM
TIM/INTELIG

CCE/DIGIBRAS

SAMSUNG

SANTANDER

BANCO BMG
VIVO/TELEFONICA

BANCO DO BRASIL
MAGAZINE LUIZA
CARREFOUR

NOKIA
WHIRLPOOL/MULTIBRAS/CONSUL/
BRASTEMP/COMPRA CERTA
ELECTROLUX

CEF

MOTOROLA

WALMART

SKY

BANCO CRUZEIRO DO SUL

Atendidas

Quantidade %
6.707 71,57%
5.388 70,40%
3.635 55,34%
3.995 62,03%
3.501 58,71%
2.829 56,06%
2.687 58,93%
2.951 70,11%
1.782 51,05%
2.071 62,29%
2.101 68,98%
2.208 72,61%
1.616 55,12%
1.824 63,89%
2.170 80,34%
1.083 47,35%
1.396 65,54%

860 40,78%
1.052 52,36%
1.239 64,23%
1.211 67,20%

856 48,31%
1.002 56,77%
1.037 58,79%
1.459 83,42%

836 51,64%

Nao Atendidas

Quantidade
2.664

2.265
2.933
2.445
2.462

2.217
1.873
1.258
1.709

1.254
945
833

1.316

1.031
531

1.204
734

1.249
957
690

591
916
763
727
290
783

%
28,43%
29,60%
44,66%
37,97%
41,29%

43,94%
41,07%
29,89%
48,95%

37,71%
31,02%
27,39%
44,88%
36,11%
19,66%
52,65%
34,46%
59,22%
47,64%
35,77%

32,80%
51,69%
43,23%
41,21%
16,58%
48,36%

Total de

Quantidade
9.371

7.653
6.568
6.440
5.963

5.046
4.560
4.209
3.491

3.325
3.046
3.041
2.932
2.855
2.701
2.287
2.130
2.109
2.009
1.929

1.802
1.772
1.765
1.764
1.749
1.619

Secretaria Nacional do Consumidor

Reclamagoes

%
4,44%
3,63%
3,11%
3,05%
2,83%

2,39%
2,16%
1,99%
1,65%

1,58%
1,44%
1,44%
1,39%
1,35%
1,28%
1,08%
1,01%
1,00%
0,95%
0,91%

0,85%
0,84%
0,84%
0,84%
0,83%
0,77%
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27°

282
292
302
31°
32¢
33¢
342
35¢
362
37°
38¢
39¢
40¢

41°

420
430
440
450
462
470
480
490
502

MABE ELETRODOMESTICOS/
GENERAL ELECTRIC/DAKO

PANAMERICANO
NET

SONY ERICSSON
CITIBANK

BNP PARIBAS
HSBC

SEMP TOSHIBA
HP

PAO DE ACUCAR
COMPRA FACIL
C&A

GROUPON

VIRGINIA SURETY CIA SEGUROS DO
BRASIL

COMPANHIA ENERGETICA DE
PERNAMBUCO - CELPE

TAM

POSITIVO INFORMATICA
NEXTEL

BONSUCESSO

BRITANIA ELETRODOMESTICOS
NOVO MUNDO

HUAWEI DO BRASIL

ESMALTEC

uoL

Secretaria Nacional do Consumidor

1.112

579
935
858
675
694
505
801
669
643
760
464
420
654

584

316
531
246
495
613
650
431
488
437

70,83%

38,32%
66,12%
62,67%
54,39%
58,76%
47,73%
78,68%
71,02%
68,48%
85,39%
52,25%
49,94%
78,42%

72,01%

40,15%
68,43%
31,74%
64,12%
83,97%
93,80%
63,76%
75,66%
68,93%

458

932
479
511
566
487
553
217
273
296
130
424
421
180

227

471
245
529
277
117
43
245
157
197

29,17%

61,68%
33,88%
37,33%
45,61%
41,24%
52,27%
21,32%
28,98%
31,52%
14,61%
47,75%
50,06%
21,58%

27,99%

59,85%
31,57%
68,26%
35,88%
16,03%
6,20%
36,24%
24,34%
31,07%

1.570

1.511
1.414
1.369
1.241
1.181
1.058
1.018
942
939
890
888
841
834

811

787
776
775
772
730
693
676
645
634

0,74%

0,72%
0,67%
0,65%
0,59%
0,56%
0,50%
0,48%
0,45%
0,44%
0,42%
0,42%
0,40%
0,40%

0,38%

0,37%
0,37%
0,37%
0,37%
0,35%
0,33%
0,32%
0,31%
0,30%
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Procons Participantes do Cadastro Nacional
de Reclamacoes Fundamentadas 2012

Procons Estaduais

= Diretoria Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor — Procon / AC

= Superintendéncia de Protecdo e Defesa do Consumidor — Procon / AL

= Departamento do Programa Estadual de Protegdo, Orientacdo e Defesa do
Consumidor — Procon / AM

= |nstituto de Defesa do Consumidor do Estado do Amapa — Procon / AP

= Superintendéncia de Protecdo e Defesa do Consumidor — Procon / BA

= Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor — Procon / CE

* Instituto de Defesa do Consumidor — Procon / DF

= |nstituto Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor — Procon / ES

= Superintendéncia de Protecdo aos Direitos do Consumidor — Procon / GO

= Geréncia de Protec¢do e Defesa do Consumidor — Procon / MA

= Superintendéncia de Protecdo e Defesa do Consumidor — Procon / MS

= Superintendéncia de Defesa do Consumidor — Procon / MT

= Diretoria de Protec¢do ao Consumidor — Procon / PA

= Programa Estadual de Orientacdo e Defesa do Consumidor — Procon / PB

= Coordenadoria Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor — Procon / PE

= Programa de Protecdo e Defesa do Consumidor do Ministério Publico — Procon / PI

= Secretaria de Estado de Protecdo de Defesa do Consumidor — Procon / RJ

= Coordenadoria de Protecdo e Defesa do Consumidor — Procon / RN

= Programa Estadual de Defesa do Consumidor — Procon / RS

= Programa Estadual de Defesa do Consumidor — Procon / SC

*  Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor — Procon / SE

* Fundagdo de Protegdo e Defesa do Consumidor — Procon / SP

= Departamento Pro Direitos e Deveres nas Relagdes de Consumo — Procon / TO

Secretaria Nacional do Consumidor
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Procons Municipais

= Procon Fortaleza / CE

= Procon Municipal de Boa Esperanca / ES

= Procon Municipal de Cariacica / ES

= Procon Municipal de Castelo / ES

= Procon Municipal de Colatina / ES

= Procon Municipal de Sdo Mateus / ES

= Procon Municipal de Serra / ES

= Procon Municipal de Vitdria / ES

= Procon Municipal de Itaberai / GO

= Procon Municipal de Anéapolis / GO

= Procon Municipal de Aparecida de Goidnia / GO
= Procon Municipal de Caldas Novas / GO

= Procon Municipal de Cataldo / GO

= Procon Municipal de Formosa / GO

= Procon Municipal de Goianésia / GO

= Procon Municipal de Goiania / GO

= Procon Municipal de Itumbiara / GO

= Procon Municipal de Jaragua / GO

= Procon Municipal de Jatai / GO

= Procon Municipal de Luzidnia / GO

= Procon Municipal de Mineiros / GO

= Procon Municipal de Nerdpolis / GO

= Procon Municipal de Planaltina / GO

= Procon Municipal de Rio Verde / GO

= Procon Municipal de Senador Canedo / GO
= Procon Municipal de Uruacu / GO

= Procon Municipal de Valparaiso de Goias / GO
= Procon Municipal Belo Horizonte / MG

= Procon Municipal de Itabirito / MG

= Procon Municipal de Andradas / MG

Secretaria Nacional do Consumidor
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= Procon Municipal de Boa Esperanca / MG

= Procon Municipal de Campo Belo / MG

= Procon Municipal de Carmo do Rio Claro / MG
= Procon Municipal de Congonhas / MG

= Procon Municipal de Contagem / MG

=  Procon Municipal de Coronel Fabriciano / MG
= Procon Municipal de Curvelo / MG

= Procon Municipal de Guanhdes / MG

= Procon Municipal de Guapé / MG

=  Procon Municipal de Guaranésia / MG

= Procon Municipal de Itabira / MG

= Procon Municipal de Itajubd / MG

= Procon Municipal de Itatina / MG

= Procon Municipal de Janatba / MG

= Procon Municipal de Jodo Monlevade / MG

= Procon Municipal de Juiz de Fora / MG

= Procon Municipal de Lagoa da Prata / MG

= Procon Municipal de Mariana / MG

=  Procon Municipal de Montes Claros / MG

= Procon Municipal de Ouro Preto / MG

= Procon Municipal de Piumhi / MG

=  Procon Municipal de Pogos de Caldas / MG

=  Procon Municipal de Ponte Nova / MG

= Procon Municipal de Ribeirdo das Neves / MG
= Procon Municipal de S3o Sebastido do Paraiso / MG
= Procon Municipal de Sete Lagoas / MG

= Procon Municipal de Tedfilo Otoni / MG

= Procon Municipal de Timéteo / MG

= Procon Municipal de Uba / MG

= Procon Municipal de Uberlandia / MG

= Procon Municipal de Vigosa / MG

= Procon Municipal de Uberaba / MG

= Procon Municipal de Varginha / MG

= Procon Municipal de Corumba / MS
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= Procon Municipal de Dourados / MS

= Procon Municipal de Maracaju / MS

= Procon Municipal de Navirai / MS

= Procon Municipal de S3o Gabriel D’Oeste / MS
= Procon Municipal de Trés Lagoas / MS

= Procon Municipal de Alta Floresta/ MT

= Procon Municipal de Barra do Gargas / MT

= Procon Municipal de Lucas do Rio Verde / MT
= Procon Municipal de Primavera do Leste / MT
=  Procon Municipal de Rondonépolis / MT

= Procon Municipal de S&o José do Rio Claro / MT
= Procon Municipal de Sinop / MT

= Procon Municipal de Sorriso / MT

= Procon Municipal de Tangaré da Serra / MT

= Procon Municipal de Campina Grande / PB

= Procon Municipal do Recife / PE

= Procon Municipal de Jaboatdo dos Guararapes / PE
= Procon Municipal de Mossoré / RN

= Procon Municipal de Natal / RN

= Procon Municipal de Florianépolis / SC

= Procon Municipal de Santo André / SP

= Procon Municipal de So José do Rio Preto / SP
= Procon Municipal de S&o José dos Campos / SP

= Procon Municipal de Votuporanga / SP
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