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A Secretaria Nacional do Consumidor

• Criada em 28 de maio de 2012, pelo Decreto N. 7.738;
• Atribuições definidas pela Lei 8.078/90 e Decreto 2.181/97;
• Responsável pela elaboração e execução da Política Nacional

das Relações de Consumo;
• Coordenação e articulação do Sistema Nacional de Defesa do

Consumidor;
• Articulação e cooperação com agências e órgãos reguladores;
• Coordenação de diálogos setoriais;
• Advocacia normativa;
• Prevenção e repressão de práticas infrativas com impacto

nacional;
• Representação dos interesses dos consumidores e do SNDC

nas organizações internacionais.



Sistema Nacional de Informações de Defesa do 

Consumidor (Sindec)

• Sistema informatizado que integra o atendimento
realizado por Procons

• 26 estados e o Distrito Federal

• 440 cidades

• Média mensal de 206 mil consumidores

• Em 2014, foram realizados 2.490.769 atendimentos
pelos Procons integrados ao Sindec



Dados e Estatísticas do Sindec

• Evolução do Total de Atendimentos



Dados e Estatísticas do Sindec

• Assuntos mais Demandados em 2014



Dados e Estatísticas do Sindec

• Principais Problemas em 2014



Sindec - Setor de Telecomunicações

• Quantidade de Atendimentos



Sindec - Setor de Telecomunicações

• Índice de Solução Preliminar



Dados e Estatísticas do Sindec

• Principais Problemas em 2014 sobre 
Telecomunicações



Principais Problemas

1. Cobrança:

• Alteração unilateral de planos e pacotes;

• Serviços não solicitados ou não reconhecidos;

• Complexidade das regras dos pacotes e planos;

• Ativação de serviços não solicitados em telefones pré-
pagos;

• Ausência de informação sobre tarifas da telefonia pré-
paga.



Principais Problemas

2. Qualidade:

• Bloqueios indevidos;

• Ausência de sinal;

• Interrupção do serviço;

• Cancelamento não efetivado;

• Dificuldades ao tentar realizar a portabilidade;

• Internet - reclamações quanto à velocidade contratada e 
à falta de cobertura;

• Oferta de serviços além da possibilidade de cobertura da 
rede



Principais Problemas

3. Informação:

• Deficiência nas informações prestadas pelo fornecedor
no momento da contratação;

• Oferta de “combos” – venda casada/falta de
esclarecimento sobre condições e limitações;

• Grande variedade de serviços e pacotes – complexidade
e dificuldade de comparação.



Principais Problemas

4. Atendimento:

• Qualidade e efetividade do SAC (Serviço de Atendimento
ao Consumidor);

• Dificuldade de entrar em contato – inclusive presencial -
com a empresa reclamada, dificuldades de cancelamento
do serviço e falta de esclarecimento sobre dúvidas;

• Recusa do cancelamento.



Atuação Senacon/SNDC

• Fiscalização e aplicação de sanções previstas no CDC;

• Aperfeiçoamento regulatório: 

– Análise de Impacto Regulatório sob a Perspectiva do 
Consumidor - AIRCon;

– Colaboração na elaboração e inplementação do RGC.

• Prevenção e Solução alternativa de conflitos:

– Consumidor.gov.br



OBRIGADO!

Amaury Martins de Oliva

Secretário Nacional do Consumidor Substituto


