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A Secretaria Nacional do Consumidor

e Criada em 28 de maio de 2012, pelo Decreto N. 7.738;
e Atribuicoes definidas pela Lei 8.078/90 e Decreto 2.181/97;

e Responsavel pela elaborag¢ao e execucao da Politica Nacional
das Relacdoes de Consumo;

e Coordenacao e articulacao do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor;

e Articulacao e cooperacao com agéncias e orgaos reguladores;
e Coordenacao de dialogos setoriais;
e Advocacia normativa;

e Prevencao e repressao de praticas infrativas com impacto
nacional;

e Representacao dos interesses dos consumidores e do SNDC
nas organizac¢oes internacionais.
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Sistema Nacional de Informacoes de Defesa do
Consumidor (Sindec)

e Sistema informatizado que integra o atendimento
realizado por Procons

e 26 estados e o Distrito Federal
e 440 cidades
e Média mensal de 206 mil consumidores

e Em 2014, foram realizados 2.490.769 atendimentos
pelos Procons integrados ao Sindec
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Dados e Estatisticas do Sindec

e Evolucao do Total de Atendimentos

2.481.958 2.430.769

2.031.289

2012 2013 2014
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Dados e Estatisticas do Sindec

e Assuntos mais Demandados em 2014

Posicdo Assunto Quantidade %
1¢ Telefonia Fixa 231.575 9,8%
2@ Telefonia Celular 226.353 9,5%
3¢ Banco comercial 165.778 7,0%
40 Cartdo de Crédito 153.286 6,5%
5¢ TV por Assinatura 136.622 5,8%
62 Aparelho Celular 105.281 4,4%
7e Financeira 83.462 3,5%
8¢ Microcomputador / Produtos de Informatica 75.087 3,2%
9o Moveis 68.436 2,9%

102 Eletrodomésticos Linha Branca 65.844 2,8%
11¢ Energia Elétrica 62.746 2,6%
12¢2 Internet (Servicos) 53.946 2,3%
132 Agua / Esgoto 41.854 1,8%
142 Televisdo / Aparelho DVD / Filmadora 40.230 1,7%
1592 Cartdo de Loja 31.498 1,3%
162 Escola ( Pré, 12, 22 Graus e Superior 27.295 1,2%
172 Plano de Saude 25.255 1,1%
182 Vestuario ( Calcado / Roupa ) 21.976 0,9%
192 Cursos Livres Outros 20.721 0,9%
202 Banco de Dados ( SPC - Serasa - etc ) 19.052 0,8%
Demais Assuntos 715.604 30,2%
Total 2.371.901° 100,0%
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Dados e Estatisticas do Sindec

e Principais Problemas em 2014

Posicao Problema Quantidade %
12 Problemas com Cobranca 844.052 35,6%
29 Problemas na Oferta 420.334 17,7%
32 Vicio ou Ma Qualidade de Produto ou Servico 370.405 15,6%
40 Problemas com Contrato 276.851 11,7%
52 Problemas Diversos com Produtos e Servicos 210.576 8,9%

Demais Problemas 249.683 10,5%
Total 2.371.901 100,0%
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Sindec - Setor de Telecomunicacoes

e Quantidade de Atendimentos

196.377

2012 m2013 wm2014

111.778 110.339
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Sindec - Setor de Telecomunicacoes

e indice de Solucdo Preliminar

2012 w2013 w2014
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Dados e Estatisticas do Sindec

e Principais Problemas em 2014 sobre
Telecomunicacdes

Quantidade %

12 Problemas com Cobranga 333.464 51,42%
22 Problemas Diversos com Produtos e Servigos 94.244 14,53%
32 Problemas na Oferta 85.594 13,20%
4@ Problemas com Contrato 76.512 11,80%
5o Vicio ou Ma Qualidade de Produto ou 40.202 B,20%
Servico

Demais Problemas 18.480 2,85%

Total b48.496 100,00%
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Principais Problemas

1. Cobranca:

e Alteracao unilateral de planos e pacotes;
e Servicos nao solicitados ou nao reconhecidos;
e Complexidade das regras dos pacotes e planos;

e Ativacao de servicos nao solicitados em telefones preé-
Pagos,;

e Auséncia de informacao sobre tarifas da telefonia pré-
paga.
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Principais Problemas

2. Qualidade:

®* Bloqueios indevidos;

® Auséncia de sinal;

®* |nterrupcao do servico;

® Cancelamento nao efetivado;

® Dificuldades ao tentar realizar a portabilidade;

®* |nternet - reclamacdes quanto a velocidade contratada e
a falta de cobertura;

® Oferta de servicos além da possibilidade de cobertura da
rede
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Principais Problemas

3. Informacgao:

® Deficiéncia nas informacoes prestadas pelo fornecedor
no momento da contratacao;

® Oferta de “combos” - venda casada/falta de
esclarecimento sobre condicoes e limitacdes;

® Grande variedade de servicos e pacotes — complexidade
e dificuldade de comparacao.
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Principais Problemas

4. Atendimento:

® Qualidade e efetividade do SAC (Servico de Atendimento
ao Consumidor);

®* Dificuldade de entrar em contato — inclusive presencial -
com a empresa reclamada, dificuldades de cancelamento
do servico e falta de esclarecimento sobre duvidas;

® Recusa do cancelamento.
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Atuacdo Senacon/SNDC

e Fiscalizacao e aplicacao de san¢oes previstas no CDC;
e Aperfeicoamento regulatério:

— Analise de Impacto Regulatorio sob a Perspectiva do
Consumidor - AIRCon;

— Colaboracao na elaboracao e inplementacao do RGC.
e Prevencao e Solucao alternativa de conflitos:

— Consumidor.gov.br
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