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O que é SINDEC?

O Sistema Nacional de Informacoes de Defesa do Consumidor - SINDEC é um conjunto de solugdes
tecnologicas a disposi¢cdo do Departamento de Prote¢do e Defesa do Consumidor - DPDC, dos
Procons integrados e de todos os drgaos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC.
O SINDEC materializa, por meio de uma tecnologia, a politica publica que representa um eixo
fundamental de integra¢do dos 6rgdos do SNDC e de fortalecimentos da agdo coordenada e
harmonica entre esses 6rgdos. Com seus diversos tipos de procedimento, o SINDEC procura dar aos
orgdos de defesa do consumidor alternativas e ferramentas para a gestdo de seus atendimentos e
para implantac¢do da politica de enfrentamento dos problemas manifestados pelas demandas
individuais de consumidores. Sabe-se que os problemas com que os Procons lidam diariamente sdo
diversos e cada vez mais complexos.

0 que é o Cadastro de Reclama¢des Fundamentadas?

E o cadastro formado pelas reclamacées de lesdo ou ameaca a direito de consumidor consideradas
procedentes e finalizadas pelos Procons Integrados ao SINDEC, no periodo de 12 meses do ano
anterior.

Sua elaboragdo é um dever de todos os 6rgaos publicos de defesa do consumidor, por forca do Art. 44
da Lei 8.078/90 (Cédigo de Defesa do Consumidor).

Art. 44. Os orgaos publicos de defesa do consumidor manterao cadastros
atualizados de reclamac¢oes fundamentadas contra fornecedores de produtos e
servic¢os, devendo divulga-lo publica e anualmente. A divulgacao indicara se a
reclamacao foi atendida ou nao pelo fornecedor.

Como é elaborado o Cadastro de Reclama¢des Fundamentadas?

Na instauracdo da Reclamacgdo pelo consumidor o fornecedor é notificado para apresentar uma
resolucao para o problema, e geralmente é convocado para realizacdo de uma audiéncia de
conciliagao.

Apdés a andlise da manifestagdo do fornecedor, o Procon, por meio do técnico competente, analisa os
autos do processo administrativo e decide pela fundamentacao ou nao da reclamacao.

Concluida esta fase, a reclamacgdo € finalizada no sistema e classificada como - Nao Fundamentada,
ou - Fundamentada Atendida; ou - Fundamentada Nao Atendida.

Realizada a publicagao dos Cadastros Municipais, Estaduais e do Distrito Federal das Reclamacgdes
Fundamentadas, a Secretaria Nacional do Consumidor - SENACON inicia a consolidacao de todas as
informacdes, formando assim o Cadastro Nacional de Reclama¢des Fundamentadas.
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Atendimento por sexo:

Perfil por Sexo
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B Fenininc : 11.886 (57,27%)
B 12sculine : 8.618 (42,03%)
Total: 20.504
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Atendimento por faixa etdria:

Perfil por Faixa Etaria
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Faixa Etaria
B z2ce 20 ancs : 271 (1,66%)
. De 21 a 30 anos 2.714 (16, 61%)
. De 31 a 40 anos 3.711 (22,71%)
. De 41 a 50 anos 3.232 {19, 78%)
. De 51 a &0 anos 2.882 (17, 64%)
. De 61 a 70 anos 2.23%9 {13,70%)
. Mai=s de 70 anos 1.293 (7,91%)

(Foram considerados apenas os Consumidores com Datas de Nascimento cadastradas)
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5. Atendimento geral - Os 10 principais problemas:

O Procon Fortaleza relacionou os dez principais problemas, conforme o gréfico abaixo:

m Cobranca indevida/abusiva: 9380

B Calculo de prestacdo/taxa de juros: 1563

¥ Produto com vicio: 1251

" N3o entrega/demora na entrega do
produto: 475

B Calculo de prestacdo em atraso: 398
B Valor de reajuste (mensalidade): 362

M Contrato (ndo cumprimento, alteracao,
transferencia, irregularidade, rescisdo,

etc): 351
M Duvida sobre

cobranca/valor/reajuste/contrato/orcam

ento: 329
B Cobranca abusiva mediante

constrangimento, ameaca: 315

B Defeito/Risco a satde e seguranca: 273
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1. Resolutividade

m Atendidas = N3o Atendidas

Atendidas % Nao Atendidas % Total
1.274 52% 1.173 48% 2.447
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2. Area

Departamento Municipal
de Protegdo e Defesa dos
Direitos do Consumidor

ASSUNTOS FINANCEIROS

SERVICOS ESSENCIAIS

PRODUTOS

SERVICOS PRIVADOS

SAUDE

HABITACAO

ALIMENTOS

Area Quantidade %
Assuntos Financeiros 3168 50%
Servicos Essenciais 1547 24,4%
Produtos 1062 16,8%|
Servigos Privados 429 6,8%
Satide 80 1,2% |
Habitagao 50 0,7%
Alimentos 04 0,1% |
Total 6.340 100%
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3. Assunto

CARTAO DE CREDITO

AGUA / ESGOTO

FINANCEIRA

BANCO COMERCIAL

OUTROS CONTRATOS

TELEFONE (CONVENCIONAL, CELULAR, INTERFONE, ETC.)

ENERGIA ELETRICA

TELEFONIA CELULAR

TELEFONIA FIXA (PLANO DE EXPANSAO / COMPRA E VENDA / LOCACAO)

ESCOLA (PRE, 12, 2° GRAUS E SUPERIOR)

Posicao ‘ Assunto Quantidade
2 Cart3o de Crédito 979 15,44%
22 Agua/Esgoto 726 11,45%
3¢ Financeira 702 11,07% |
40 Banco comercial 567 8,94%
5¢ Outros Contratos 537 8,47% |
62 Telefone (Convencional, Celular, Interfone, Etc.) 276 4,3%
72  Energia Elétrica 258 4% |
82  Telefonia Celular 247 3,8%
92  Telefonia Fixa (Plano de Expansdo / Compra e Venda / Locacéo) 234 3,6% |
102  Escola (Pré, 19, 22 Graus e Superior) 95 1,4%
Demais Assuntos 1.719 27,1% |
Total 6.340 100,0%
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4. Assunto por Area

Assuntos Financeiros

Posicao Assunto Quantidade %

12  Cartdo de Crédito 979 31,53%
2@ Financeira 702 22,61%
32  Banco comercial 567 18,26% |
42  QOutros Contratos 537 17,29%
52  Cartdo de Loja 86 2,77%

62 Consércio de Automdveis ou Automotores, Utilitarios, Caminhonetes 68 1,07%

72 Outros Seguros 54 1,74% |
82 Banco de Dados ( SPC - SERASA - ETC. ) 45 1,45%
92  Seguro 40 1,29% |
102 Consoércio de Motocicletas 27 0,87%

Produtos
Posicao Assunto Quantidade %

12 Telefone ( Convencional, Celular, Interfone, Etc. ) 276 39,43%

22 Televisdo / Video Cassete / Filmadora / Video-Laser 92 13,14%

32  Microcomputador / Produtos de Informatica 63 9,00% |

42  Moveis Para Quarto 60 8,57%

5¢  Colchdo 39 557% |

62 Artigo de Leitura ( Formal, Jornal, Revista, Folheto, Livros, 37 5,29%

72 Moveis Para Sala 37 5,29% |

82  Outros Produtos Importados 34 4,86%

92  Geladeira e Freezer 32 4,57%

100 Moveis Para Cozinha 30 4,29%
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Servigos Essenciais

Departamento Municipal
de Protegdo e Defesa dos
Direitos do Consumidor

Posicao Assunto Quantidade %
1¢ Agua / Esgoto 726 46,93%
22 Energia Elétrica 258 16,68%
3e Telefonia Celular 247 15,97% |
40 Telefonia Fixa ( Plano de Expans&o / Compra e Venda / Locagdo ) 234 15,13%
5¢ Servigos Postais 62 4,01% |
62 Transporte ( Rodoviario, Passageiros, Cargas, Aéreo, Maritimo, etc. ) 14 0,90%
7¢  Cemitério 02 0,13% |
82 Gas Encanado 02 0,13%
9e Telefonia Comunitaria ( PABX, DDR, Etc.) 01 0,06%
102 Transporte ( Passageiros, Cargas ) 01 0,06% |

Servigos Privados

Posicao Assunto Quantidade
° Escola ( Pré, 19, 22 Graus e Superior) 95 26,61%
2@ Cursos Livres Outros 54 15,13%
3e Agéncias e Operadoras de viagens (pacotes turisticos) 42 11,76% |
40 Automoével - Locagdo / Assisténcia Automobilistica ( Clube do
, 34 9,52%
Automodvel, Etc. ) / Auto Escola
52 TV Por Assinatura ( Cabo, Satélite, Etc. ) 34 9,52% |
62 Informatica (Ex.:Provedor de Acesso a Internet) 30 8,40%
7° Seguro 27 7,56%
° Estabeleci t ial do, loja, padaria,
8 stabelecimen (? comercial (supermercado, loja, padaria 15 4,20%
locadora, frutaria, etc.)
9¢ Curso de Linguas 13 3,64%
10¢@ Eventos ( Festas, Buffet, Formatura, Etc. ) 13 3,64%
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Saude
Posicao Assunto Quantidade %
12 Plano de saude regulamentado 23 29,11%
20 Plano Odontoldgico 22 27,85%
3¢ Convénio de Assisténcia Médica / Odontoldgica 18 22,78% |
42 Hospital / Pronto Socorro / Ambulatério / Clinica Médica 06 7,59%
5¢ Oticas ( Lentes / Oculos ) 04 5,06%
62 Plano de saude NAO regulamentado 02 2,53%
7¢  Aparelho Corretivo ( Ortopédico / Auditivo / Prétese / Acessorio ) 01 1,27%
82 Medicamento Alopatico ( Manipulado / Industrializado ) 01 1,27%
9¢e Profissional Liberal - Dentista 01 1,27%
102 Seguro 01 1,27%
Habitagao
Posicao Assunto Quantidade %
1¢° Incorporagdo ( Construtoras e Incorporadoras ) 18 36,00%
20 Loteamento 14 28,00%
30 Condominio 09 18,00%
40 Locagao 09 18,00%
Alimentos
Assunto Quantidade
10 Alimentos infantis (leites proprios para criangas tipo 01 50%
nan, sopinha, neston, mucilon, cremogema)
20 Carnes e Derivados (Hamburguer congelado cru, peitos de 01 50%
frango temperados congelados, embutidos: salame,
mortade
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6. Ranking de Fornecedores

Posicao Fornecedor ORELTERELE
Fundamentada
1¢ COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA (CAGECE) 790
22 |0l MOVELS.A. 324
30 COMPANHIA ENERGETICA DO CEARA (ENEL) 306
40 CAIXA ECONOMICA FEDERAL - CEOUV 243
52 BANCO BRADESCARD S.A. 231
62 BANCO BRADESCO S.A. 192
72 BANCO DO BRASILS.A 160
82 BANCO ITAUCARD S/A 158
92 EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS (CORREIOS) 136
102 |VIA VAREJO S/A 106
112  [TIM CELULAR S/A 105
122 |BANCO PANS.A. 96
132 BANCO BMG 93
142 |BANCO SANTANDER S.A. 85
152 TELEMAR NORTE LESTE S/A 82
162 [IREP SOCIEDADE DE E. SUP., M. E FUNDAMENTAL LTDA 80
172  |FORTBRASIL ADM. DE CARTOES DE CREDITO S/A 73
182 [MIDWAY S.A.- CREDITO, FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO 72
192  |BANCO ITAU UNIBANCO S/A 68
202 |[ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S.A. 64
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7. Fornecedores que Menos Resolvem (por ordem de menor resolutividade)

Fornecedor Quantidade Nao %
Fundamentada resolvida Nao resolvida
12 |BANCO SANTANDER S.A. 85 38 44,71%
22 BANCO PAN S.A. 96 36 37,50%
32 |BANCO BMG 93 34 36,56%
42  MIDWAY S.A.- CREDITO, FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO 72 24 33,33%
co |BANCO ITAU UNIBANCO S/A 68 21 30,88%
62 ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S.A. 64 18 28,13%
72 |BANCO DO BRASILS.A 160 41 25,63%
82 |BANCO BRADESCO S.A. 192 44 22,92%
92  VIA VAREJO S/A 106 24 22,64%
102 |BANCO ITAUCARD S/A 158 35 22,15%
112 [EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS 136 29 21,32%
122 |FORTBRASIL ADM. DE CARTOES DE CREDITO S/A 73 15 20,55%
132 |COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA (CAGECE) 790 147 18,61%
142 |CAIXA ECONOMICA FEDERAL - CEOUV 243 44 18,11%
152 (COMPANHIA ENERGETICA DO CEARA (ENEL) 306 55 17,97%
162 |BANCO BRADESCARD S.A. 231 38 16,45%
172 |IREP SOCIEDADE DE E. SUP., M. E FUNDAMENTAL LTDA 80 11 13,75%
182 TELEMAR NORTE LESTE S/A 82 11 13,41%
192 Ol MOVELS.A. 324 39 12,04%
202 [TIM CELULAR S/A 105 09 8,57%
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