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Oque é SINDEC?

OSistemaNacionalde Informac6esde Defesado Consumidor z SNDECé um conjunto de solugbes
tecnoldgicasadisposicdodo Departamentode Protecédoe Defesado Consumidorz DPDCdos
Proconsintegrados e de todos os 6rgaos do SistemaNacional de Defesado Consumidorz SNDC.
OSINDEGnaterializa, por meio de umatecnologia,a politica publica que representaum eixo
fundamental de integracéodos 6rgaosdo SNDCe de fortalecimentosdaacédocoordenadae
harmonicaentre essesérgaos.Com seusdiversostiposde procedimento, o SINDECprocuradar aos
orgaosde defesado consumidor alternativas e ferramentaspara a gegdéode seusatendimentose
paraimplantacdodapolitica de enfrentamentodos problemasmanifestados pelasdemandas
individuais de consumdores.Sabe-seque os problemascom que os Procons lidam diariamente séo
diversose cadavez mais complexos.

Oque é o Cadastro de Reclamacdes Fundamentadas?

E o cadastro formado pelasreclamacdegle lesdoou ameacaadireito de consumidor consideradas
procedentese finalizadaspelos Proconsintegradosao SNDECho periodo de 12 meses do ano
anterior.

Suaelaboracdoé um dever de todos os 6rgdos publicos de defesado consumidor, por for¢cado Art. 44
dalLei8.078/ 90 (Cbdigo de Defesado Consumidor).

Art. 44. Osorgéos publicos de defesa do consumidor manterdo cadastros
atualizados de reclamac¢6esfundamentadas contra for necedores de produtos e
servicos,devendo divulgéa-lo publicae anualmente. Adivulgacédo indicara sea
reclamacao foi atendida ou néo pelo for necedor.

Como é elaborado o Cadastro de Reclamacgdes Fundamentadas?

Nainstauracdoda Reclamacagelo consumidor o fornecedor é notificado para apresentaruma
resolucdo para o problema, e geralmente € convocado pararealizacdo de umaaudiénciade
conciliagao.

Apos aanaliseda manifestacdodo fornecedor, o Procon, por meio do técnico competente, analisa 0s
autosdo processoadministrati vo e decidepelafundamentacdoou ndo dareclamacao.

Concluida estafase,areclamacaoé finalizada no sistema e classificadacomo z NaoFundamentada,
ou Z Fundamentada Atendida; ou z Fundamentada Nao Atendida.

Realzada a publicacdodos Cadastros Municipais, Edaduais e do Distrito Federal dasReclamacgdes
Fundamentadas,a Searetaria Nacionaldo Consumidor z SENAQONIni cia aconsolidagéode todasas
informacdesformando assimo Cadastro Nacionalde Reclamagde$undamentadas.
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Atendimento 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 etaria:
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(Foram considerados apenas os Consumidores com Datas de Nascimento cadastradas)
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5. Atendimento gerat Os 10 principais problemas:

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

m Cobranca indevida/abusiva: 9380
B Calculo de prestacdo/taxa de juros: 1563
B Produto com vicio: 1251

" N3o entrega/demora na entrega do
produto: 475

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

B Contrato (ndo cumprimento, alteracdo,
transferencia, irregularidade, rescisdo,

etc): 351
B 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. Rewlutividade

m Atendidas = N3o Atendidas

Atendidas ) Nao Atendidas %
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%
Servigos Essenciais 1547 24,4%
Produtos 1062 16,8%
Servigos Privados 429 6,8%
Saide 80 1,2% |
Habitacdo 50 0,7%
Alimentos 04 0,1% |
Total 6.340 100%
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3. Asanto

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)

1°  Cartédo de Crédito 979 15,44%
2°  Agua/ Esgoto 726 11,45%
3°  Financeira 702 11,07%
4°  Banco comercial 567 8,94%
50 Outros Contratos 537 8,47%|
6° Telefone (Convencional, Celular, Interfone, Etc.) 276 4,3%
7°  Energia Elétrica 258 4% |
8°  Telefonia Celular 247 3,8%
9o Telefonia Fixa (Plano de Expanséo / Compra e Venda / Locacgao) 234 3,6% |
10° Escola (Prél°, 2° Graus e Superior) 95 1,4%
Demais AsBntos 1.719 27,1%|
Total 6.340 100,0%
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4. Assnto por Area

Assintos Fnanceiros

Quantidade
1°  Cartdo de Crédito 979 31,53%
2°  Financeira 702 22,61%
3%  Banco comercial 567 18,26%
4°  Qutros Contratos 537 17,29%
50 Cartédo de Loja 86 2,77%
6° Consorcio de Automéveis ou Automotores, Utilitarios, Caminhone 68 1,07%
7°  Outros Seguros 54 1,74% |
8° Banco de Dados ( SPEERASAETC. ) 45 1,45%
9°  Seguro 40 1,29% |
10° Consorcio de Motocicletas 27 0,87%
Pradutos
Posicéo Assunto Quantidade %

1° Telefone ( Convencional, Celular, Interfone, Etc. ) 276 39,43%

2° Televiséo / Video Cassete / Filmadora / Vitleser 92 13,14%

3° Microcomputador / Produtos de Informatica 63 9,00% |

4°  Mobveis Para Quarto 60 8,57%

50 Colchdo 39 5,57% |

6° Artigo de Leitura ( Formal, Jornal, Revista, Folheto, Livrc 37 5,29%

7°  Méveis Para Sala 37 5,29% |

8° Outros Produtos Importados 34 4,86%

9° Geladeira e Freezer 32 4,57%

100 Méveis Para Cozinha 30 4,29%
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Servgos Essenciss

Departamento Municipal
de Protegdo e Defesa dos
Direitos do Consumidor

Quantidade

10 Agua / Esgoto 726 46,93%
20 EnergicElétrica 258 16,68%
30 Telefonia Celular 247 15,97% |
40 Telefonia Fixa ( Plano de Expansédo / Compra e Venda / Locaca 234 15,13%
5° Servigos Postais 62 4,01% |
6° Transporte ( Rodoviario, Passageiros, Cargas, Aéreo, Maritimo, 14 0,90%
70 Cenitério 02 0,13% |
8° Gas Encanado 02 0,13%
9o Telefonia Comunitaria ( PABX, DDR, Etc. ) 01 0,06%
10° Transporte ( Passageiros, Cargas ) 01 0,06% |

Servgos Privados
Quantidade
10 Escola Pré, 1°, 2° Graus e Superior ) 95 26,61%
2° Cursos Livres Outros 54 15,13%
30 Agéncias e Operadoras de viagens (pacotes turisticos) 42 11,76% |
40 Autom(:)vel- Locagéo / Assisténcia Automobilistica ( Clube d 34 9529
Automovel, Etc. ) / Auto Escola !
50 TV Por Assinatura ( Cabo, Satélite, Etc. ) 34 9,52% |
6° Informética (Ex.:Provedor de Acesso a Internet) 30 8,40%
7° Seguro 27 7,56%
S : : . :
8 Eifgoerlzf:mf;:ic; ’cgtr:.()armal (supermercado, loja, padaria, 15 4.20%
Qo Curso de Linguas 13 3,64%
100 Eventos ( Festas, Buffet, Formatura, Etc. ) 13 3,64%
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Saude
Quantidade
1°  Plano de saude regulamentado 23 29,11%
2°  Plano Odontologico 22 27,85%
3°  Convénio de Assisténcia Médica / Odontoldgica 18 22,78%
4°  Hospitd / Pronto Socorro / Ambulatério / Clinica Médica 06 7,59%
50 Oticas ( Lentes / Oculos) 04 5,06%
6°  Plano de saude NAO regulamentado 02 2.53%
7°  Aparelho Corretivo ( Ortopédico / Auditivo / Prétese / Acessoric 01 1,27%
8°  Medicamento Alopatico Manipulado / Industrializado ) 01 1,27%
9°  Profissional Liberal Dentista 01 1,27%
10° Seguro 01 1,27%
Habitagéao
Posicéo Assunto Quantidade %
1° Incorporagéo ( Construtoras e Incorporadoras ) 18 36,00%
20 Loteamento 14 28,00%
30 Condominio 09 18,00%
40 Locacgéo 09 18,00%
Alimentos
Quantidade %
10 Alimentos infantis (leites proprios para criancas tipo 01 50%
nan, sopinf, neston, mucilon, cremogema)
20 Carnes e Derivados (Hamburguer congelado cru, peitos 01 50%
frango tenperados congelaos, embutidos: salame,
mortade
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6. Rankingde Fornecedores

Direitos do Consumidor

o uantidade
Posicao gelifizetley Fl?ndamentada
1° | COMPANHIA DESAJA E ESGOTO DO CHERGECE) 790
20 Ol MOVEL S.A. 324
3° [COMPANHIA ENERGETICA DO GENER) 306
4°  |CAIXA ECONAICA FEDERACEOUV 243
50 BANCO BRADESCARD S.A. 231
6° |BANCO BRADESCO S.A. 192
7° |BANCO DO BRASIL S.A 160
8° BANCO ITAUCARD S/A 158
9° | EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TE(ECRRE(QS) 136
10° [VIA VAREJO S/A 106
11° [TIM CELULAR S/A 105
12° | BANCO PAN S.A. 96
13°  BANCO BMG 93
14° | BANCO SANTANDER. 85
15° [TELEMAR NORTE LESTE S/A 82
16° |IREP SOCIEDADE DE E. SUP., M. E FUNDAMENTAL LTDA 80
17° |FORTBRASIL ADM. DE CARTOES DE CREDITO S/A 73
18° |MIDWAY S.ACREDIT@INANCIAMENT®INVESTIMENTO 72
19° [BANCO ITAU UNIBANCO S/A 68
20° [ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S.A. 64
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7. Fornecedores que Menos Resolvem (por ordem de menor resolutividade)

Fornecedor Quantidade Néq . % _
Fundamentada resolvida N&ao resolvida

1° BANCO SANTANDER S.A. 85 38 44,71%
2° | BANCO PAN S.A. 96 36 37,50%
3° BANCO BMG 93 34 36,56%
4° IMIDWAY S.ACREDITO, FINANCIAMENTO E INVESTI 72 24 33,33%
o BANCO ITAU UNIBANCO S/A 68 21 30,88%
6° ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S.A. 64 18 28,13%
7° | BANCO DO BRASIL S.A 160 41 25,63%
8° | BANCO BRADESCO S.A. 192 44 22,92%
9° VIA VAREJO S/A 106 24 22,64%
10° BANCO ITAUCARD S/A 158 35 22,15%
11° EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRA 136 29 21,32%
12° |[FORTBRASIL ADM. DE CARTOES DE CREDITO S/A 73 15 20,55%
13° |COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA (CAG 790 147 18,61%
14° CAIXA ECONOMICA FEDEREDUV 243 44 18,11%
15° COMPANHIA ENERGETICA DO CEARA (ENEL) 306 55 17,97%
16° BANCO BRADESCARD S.A. 231 38 16,45%
17° IREP SOCIEDADE DE E. SUP., M. E FUNDAMEMTAL 80 11 13,75%
18° TELEMAR NORTE LESTE S/A 82 11 13,41%
19° |0l MOVEL S.A. 324 39 12,04%
20° TIM CELULAR S/A 105 09 8,57%
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