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O que é SINDEC?

O Sistema Nacional de Informacgdes de Defesa do Consumidor - SINDEC é um
conjunto de solug¢des tecnoldgicas a disposicao do Departamento de Protecao
e Defesa do Consumidor - DPDC, dos Procons integrados e de todos os 6rgados
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 integracdo dos 6rgaos do SNDC e de fortalecimentos da
acdo coordenada e harmonica entre esses 6rgaos. Com seus diversos tipos de
procedimento, o SINDEC procura dar aosoérgdos de defesa do consumidor
alternativas e ferramentas para a gestdo de seus atendimentos e para
implantacgao da politica de enfrentamento dos problemas manifestados pelas
demandas individuais de consumidores. Sabe-se que os problemas com que os
Procons lidam diariamente sdodiversos e cada vez mais complexos.

O que é o Cadastro de Reclamag¢des Fundamentadas?

)

E o cadastro formado pelas reclamagdes de lesdo ou ameaga a direito de
consumidor consideradas procedentes e finalizadas pelos Procons Integrados ao

SINDEC, no periodo de 12 meses do ano anterior.

Sua elaboracao é um dever de todos os 6rgaos publicos de defesa do consumidor,

por for¢a do Art. 44da Lei 8.078/90 (Cédigo de Defesa do Consumidor).

Art. 44. Os Orgaos publicos de defesa do consumidor
manterdo cadastros atualizados de reclamagoes
fundamentadas contra fornecedores de produtos e
servicos, devendo divulga-lo publica e anualmente. A
divulgacao indicara se a reclamacao foi atendida ou nao
pelo fornecedor.
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Como é elaborado o Cadastro de Reclama¢des Fundamentadas?

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

Apés a analise da manifestagdo do fornecedor, o Procon, por meio do técnico
competente, analisa os autos do processo administrativo e decide pela fundamentagao
ou ndo dareclamagao.

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

Realizada a publicacdo dos Cadastros Municipais, Estaduais e do Distrito Federal das
Reclamag¢des Fundamentadas, a Secretaria Nacional do Consumidor - SENACON inicia
a consolidacdo de todas as informacdes, formando assim o Cadastro Nacional de
Reclamag¢des Fundamentadas.
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Atendimento por sexo:
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0 - L0
Sexo
. Feminino S 6.513 (58,14%)
. Masculino : 4.6%90 (41,86%)

Total: 11.203

Rua Major Facundo, 869 — Centro — Fortaleza — Ceara

} PROCON FORTALEZA
Central de Atendimento: 151




. Prefeitura de Departamento Municipal
x Fort aleza de Protegio e Defesa dos

Secretaria Municipal de Direitos do Consumidor
Cidadania e Direitos Humanos

Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas - 2020 - PROCON Fortaleza
Sistema Nacional de Informac¢des de Defesa do Consumidor - SINDEC

Atendimento por faixa etdria:

Perfil por Faixa Etaria
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500 - 500
0 - -0
Faixa Etaria
B 2te 20 ancs : 83 (0,99%)
[ o= 21 2 30 ancs 1.132 (13,52%)
B D= 31 2 40 anos 1.978 (23, 62%)
[ o= 41 2 50 ancs 1.770 [21,14%)
B D= 51 2 60 anos 1.544 (18, 44%)
. De 61 a 70 anos 1.233 (14,73%)
. Mai=s de 70 anos = 6833 [(7,56%)
Total: 8.373

(OBS: 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 grafico abaixo:

m 1- Cobranca indevida/abusiva: 5.107

® 2- Produto com vicio: 818

m 3-Duvida sobre
cobranga/valor/reajuste/contrato forcamento.: 716
4- Calculo de prestacdoftaxa de juros: 486

® 5- Contrato (ndo cumprimento, alteracao, transferencia,
irregularidade, rescisao, etc.): 369

® 6- N3o entrega/demora na entrega do produto: 347

m 7- Contrato - Rescisdo/alteracdo unilateral: 230

m 8- Garantia (Abrangéncia, cobertura, etc.): 176

m 9- Desisténda do servico (artigo 49 - descumprimento): 168

® 10- Calculo de prestacdo em atraso: 150
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1. Resolutividade

m Nao Atendidas m Atendidas

Atendidas % N3o Atendidas % Total

929 54% 790 46% 1.719

(OBS: Foram considerados somente as Reclamac¢des Fundamentadas)
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2. Area

Servigos Essenciais

Assuntos Financeiros

Produtos

Servigos Privados

Saude

Habitagao

Alimentos

Prefeitura de
i Fortaleza

Secretaria Municipal de
Cidadania e Direitos Humanos

Departamento Municipal
de Protegdo e Defesa dos
Direitos do Consumidor

606

L 451

62

33

07

Quantidade
Servicos Essenciais 1.390 38,28%
Assuntos Financeiros 1.082 29,79%
Produtos 606 16,68%
Servigos Privados 451 12,42%
Saude 62 1,70%
Habitagao 33 0,90%
Alimentos 07 0,19%
Total 3.631 100%
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3. Assunto

Departamento Municipal
de Protegdo e Defesa dos
Direitos do Consumidor

Energia Elétrica

Agua / Esgoto
Cartdo de Crédito 292
Outros Contratos 285
Banco comercial 199
!
Telefonia Celular 163
Financeira 154
Agéncias e Operadoras de viagens 153
Telefonia Fixa 152
Telefone 139

( Convencional, Celular,

Interfone, Etc. )

84

Posicao Assunto Quantidade
e Energia Elétrica 584 16,08%
22 Agua/Esgoto 480 13,21%
3¢ Cartdo de Crédito 292 8,04%
42 Outros Contratos 285 7,84%
5¢ Banco commercial 199 5,48% |
62 Telefonia Celular 163 4,48%
7° Financeira 154 4,24% |
82 Agéncias e Operadoras de viagens 153 4,21%
92 Telefonia Fixa 152 4,18% |
102 Telefone ( Convencional, Celular, Interfone, Etc. ) 139 3,82%
Demais assuntos 1.030 28,36% |
Total 3.631 100,0%
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4. Assunto por Area

Assuntos Financeiros

Posicao Assunto

Quantidade

Prefeitura de
Fortaleza

Secretaria Municipal de
Cidadania e Direitos Humanos

Departamento Municipal
de Protegdo e Defesa dos
Direitos do Consumidor

e Cartdo de Crédito 292 26,98%
20 Outros Contratos 285 26,34%
39 Banco commercial 199 18,39%
42 Financeira 154 14,23%
52 Consoércio de Automodveis ou Automotores, Utilitarios, Caminhonetes 41 3,78%
62 Cartdo de Loja 25 2,31%
79 Banco de Dados ( SPC - SERASA - ETC. ) 19 1,75% |
82  Consércio Imobiliario 15 1,38%
92  Consércio de Bilhetes de Passagem Aérea e Pacote Turistico 07 0,64% |
102 Consorcio de Motocicletas 07 0,64%

Demais assuntos 38 3,51%
Total 1.082 100%
Produtos
Posicao Assunto Quantidade %

12  Telefone ( Convencional, Celular, Interfone, Etc. ) 139 22,93%

22 Televisdo / Video Cassete / Filmadora / Video-Laser 66 10,89%

32  Microcomputador / Produtos de Informatica 36 5,94% |

42 Mobveis Para Quarto 36 5,94%

52  Geladeira e Freezer 23 3,79% |

62 Moveis Para Sala 22 3,63%

72  Eletroeletronico Importado 20 3,30% |

82  Produto de Uso Pessoal ( Barbeador, Depilador, Secador, Outros ) 19 3,13%

92  Acessério para Aparelho Eletrénico/Pilha/Elétrico 18 2,97%

(Agulha, fone de ouvido, bateria, etc.)
0 Acessorio Para Vestuario ( Bolsa, Cinto, Chapéu, guarda-chuva, 18 2,97%
Jdia, Bijuteria, Luva, Etc. )
Demais assuntos 209 34,48%
Total 606 100%
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Servigos Essenciais

Posicdo Assunto Quantidade
° Energia Elétrica 584 42,01%
20 Agua / Esgoto 480 34,53%
3e Telefonia Celular 163 11,72% |
40 Telefonia Fixa 152 10,93%
50 Servicos Postais 04 0,28% |
62 Transporte ( Rodovidrio, Passageiros, Cargas, Aéreo, Maritimo, etc. ) 03 0,21%
72 Funeraria 02 0,14% |
8¢ Telefonia Comunitaria ( PABX, DDR, Etc. ) 01 0,07%
9° Transporte ( Passageiros, Cargas ) 01 0,07%
Total 1.390 100%

Servigos Privados

Posicao Assunto Quantidade %

1¢ Agéncias e Operadoras de viagens 153 33,92%

20 Escola ( Pré, 19, 22 Graus e Superior ) 68 15,07%

3¢ Cursos Livres Outros 52 11,52%
42 Inf jtica (Ex.:P dor de A Int t

nformatica (Ex.:Provedor de Acesso a Internet) 20 4,43%

52 Academia de Ginastica / Natagdo / Esportes 18 3,99%

62 Estabelecimento comercial (supermercado, loja, padaria, 16 3,54%

locadora, frutaria, etc.)
72 TV Por Assinatura ( Cabo, Satélite, Etc. ) 16 3,54%
o

8 Eventos ( Festas, Buffet, Formatura, Etc. ) 14 3.10%

90 Seguro 13 2,88%

10¢ Assisténcia Técnica 12 2,66%

Demais assuntos 69 15,29%

Total 451 100%
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Saude
Posicdo Assunto Quantidade
e Plano Odontolégico 17 27,41%
2¢ Plano de satde regulamentado 13 20,96%
3e Convénio de Assisténcia Médica / Odontoldgica 10 16,12%
4 Oticas ( Lentes / Oculos ) 07 11,29%
5¢ Hospital / Pronto Socorro / Ambulatério / Clinica Médica 04
6,45%
62 Aparelho Corretivo ( Ortopédico / Auditivo / Protese / Acessorio ) 03 4,83%
7° Profissional Liberal — Dentista 03 4,83%
8¢ CARTOES DE DESCONTOS 01 1,61%
92 Estética ( Clinica de Emagrecimento / Plastica / Implante de Cabelos / 01 161%
Saldo de Beleza ) ’
10¢ Outros Profissionais Liberais ( Esteticista / Massagista / Farmacéutico) 01 1,61%
Demais assuntos 02 3,22%
Total 62 100%
Habitacdo
Posicao Assunto Quantidade %
12 Locagao 10 30,30%
20 Loteamento 10 30,30%
30 Incorporagdo ( Construtoras e Incorporadoras ) 09 27,27%
40 Condominio 02 6,06%
5o Seguro 01 3,03%
62 Sociedade em conta de participagdo 01 3,03%
Total 33 100%
Alimentos
Posicao Assunto Quantidade %
12 Supermercado 02 28,57%
22 Venda por Internet 02 28,57%
32 Bebidas Alcodlicas 01 14,28%
4e Café 01 14,28%
52 Conserva Animal 01 14,28%
Total 07 100%
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6. Ranking de Fornecedores

Secretaria Municipal de
Cidadania e Direitos Humanos

Direitos do Consumidor

! Fort alez a de Protecio e Defesa dos
g

Posicdo Fornecedor Quantidade
12 |COMPANHIA ENERGETICA DO CEARA (ENEL) 369
22  |COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA (CAGECE) 196
32 |0l MOVELS.A. 112
4°  |[TELEMAR NORTE LESTE S/A 45
5¢  [SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 34
62  |BANCO BRADESCARD S.A. 30
72 |[TIM CELULAR S/A 29
82  |BANCO BRADESCO S.A. 26
92  BANCO BMG 25
102  |DELTA COMERCIO DE MOVEIS LTDA (TOP MOVEIS) 23
112  |ANA MARIA DE SOUSA — ME (ASSISTENCIA TECNICA) 21
122 |CAIXA ECONOMICA FEDERAL 20
132 |[FORTBRASIL ADM. DE CARTOES DE CREDITO S/A 20
142 |MIDWAY S.A.- CREDITO, FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO 20
152 |BANCO ITAUCARD S/A 19
162  |BANCO PANS.A. 19
172 |VIAVAREJO S/A (PONTOFRIO/CASAS BAHIA/EXTRA) 19
182 |TELEFONICA BRASIL S/A (VIVO) 18
192 [EMBRACON ADMINISTRADORA DE CONSORCIO LTDA 17

202 |LATAM AIRLINES S/A 17
Demais empresas 640
Total 1.719
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7. Fornecedores que Menos Resolvem (por ordem de menor resolutividade)

Fornecedor Quantidade reslif\: da NZ)O
resolvida
12 |[EMBRACON ADMINISTRADORA DE CONSORCIO LTDA 17 15 88,23%
22 |SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 34 28 82,35%
32 |ANA MARIA DE SOUSA — ME (ASSISTENCIA TECNICA) 21 16 76,19%
42 |BANCO PAN S.A. 19 13 68,42%
52 |COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA (CAGECE) 196 105 53,57%
62 |BANCO ITAUCARD S/A 19 10 52,63%
72 |VIAVAREJO S/A (PONTOFRIO/CASAS BAHIA/EXTRA) 19 10 52,63%
82 |BANCO BRADESCO S.A. 26 13 50%
92 |CAIXA ECONOMICA FEDERAL 20 10 50%
102 |MIDWAY S.A.- CREDITO, FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO 20 09 45%
112 [LATAM AIRLINES S/A 17 07 41,17%
122 |BANCO BRADESCARD S.A. 30 12 40%
132 |BANCO BMG 25 09 36%
142 | TELEFONICA BRASIL S/A (VIVO) 18 06 33,33%
152 |COMPANHIA ENERGETICA DO CEARA (ENEL) 369 85 23,03%
162 |FORTBRASIL ADM. DE CARTOES DE CREDITO S/A 20 02 10%
172 |TELEMAR NORTE LESTE S/A 45 04 8,88%
182 |0l MOVEL S.A. 112 09 8,03%
192 [TIM CELULAR S/A 29 02 6,89%
202 |DELTA COMERCIO DE MOVEIS LTDA (TOP MOVEIS) 23 01 4,34%
Demais empresas 640 426 66,56%
Total 1.719 792 46,07%
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