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O que e o cadastro de rocon
reclamacoes fundamentadas?
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E o cadastro formado pelas reclamacdes de lesdo ou ameaca a direito de consumidor
consideradas procedentes e finalizadas pelos Procons, no periodo de 12 meses do ano
anterior. Sua elaboracao e publicacao € um dever de todos 0s 6rgaos publicos de defesa
do consumidor, por forca do Art. 44 da Lei 8.078/90 (Codigo de Defesa do Consumidor):

“Art. 44. Os orgdos publicos de defesa do consumidor manteréo
cadastros atualizados de reclamacoées fundamentadas contra
fornecedores de produtos e servicos, devendo divulga-lo publica

e anualmente. A divulgacdo indicara se a reclamacdo foi atendida

ou ndo pelo fornecedor.”



Como e elaborado o cadastro
de reclamacoes fundamentadas?
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Na instauracao da reclamacao pelo consumidor, o fornecedor € notificado para
apresentar uma resolucao para o problema, e geralmente € convocado para realizagcao
de uma audiéncia de conciliagcao. Apos a analise da manifestacao do fornecedor, o
Procon, por meio do técnico competente, analisa e decide pela fundamentacao ou nao
da reclamacao. Concluida esta fase, a reclamacao € finalizada no sistema e classificada
COMO:

 Nao Fundamentada: quando nao ha violacao da norma consumerista; ou

 Fundamentada Atendida: quando ha violagcao da norma consumerista e o fornecedor
resolve o problema apresentado; ou

« Fundamentada Nao Atendida: quando ha violagao da norma consumerista e o
fornecedor nao resolve o problema apresentado.



Total Geral de Atendimentos e —
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Distribuicdo Percentual por Sexo -

TOTAL DE ATENDIMENTQOS: 19.200

FEMININO 60,55%

MASCULINO 39,45%
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TOTAL DE ATENDIMENTOS

19 Cobranca indevidaiabusiva | T

2° SAC - Resolucao de demandas (auséncia de resposta,
excesso de prazo, nao suspensao imediata da cobranca) 2.508
3° Duvida sobre cobranca/valor/reajuste/contrato/orgamento 1.527

4° Produto com vicio @

5° Contrato (ndo cumprimento, alteracao, transferéncia,
irregularidade, resciséo, etc.) -

6° Calculo de prestacao/taxa de juros
7° Credito Consignado .
8° Venda Enganosa

9° Nao entrega/demora na entrega do produto 294

10° TOI - Termo de Ocorréncia de Irregularidade .
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PERCENTUAL DE ATENDIMENTOS

Servigcos Essenciais

Assuntos Financeiros

Produtos

Servigos Privados
Saude
Habitacao
Alimentos
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Total de Audiencias de Conciliacao

CLASSIFICACAO DA RECLAMACAO TOTAL DE RECLAMACOES

N&o Fundamentadas 1078
Fundamentadas Atendidas 1588
Fundamentadas Nao Atendidas 3867
TOTAL DE AUDIENCIAS 6860
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m Atendimentos Nao Resolvidos

Atendimentos Resolvidos

OBS: Atendimentos resolvidos em: Atendimento Preliminar, Carta de Informacdes Preliminares, Simples Consulta, Audiéncias de Conciliagao, etc.



Empresas com maior numero de
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13 Cagece

22 Enel

32 Banco BMG

42 Banco Bradesco

53 Banco Itau Unibanco
62 Banco Pan

72 Santander

82 Caixa Economica Federal
92 Banco Agibank
102 Samsung
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112 Magazine Luiza

123 B2X Care Servigcos Techologicos
132 Crefisa

142 Banco C6 Consignado

152 Nubank

162 TIM

172 Banco do Brasil

182 Facta Financeira

192 Clinica SIM

202 Telefonica Brasil S/A (Vivo)
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