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A Secretaria Nacional do Consumidor

» Atribuicdes definidas pela Lei n? 8.078/90 e Decreto n?2.181/97

» Responsavel pela elaboragdo e execug¢ao da Politica Nacional das
Relacdes de Consumo

» Coordenacao e articulagao do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor

» Articulacdo e cooperacdao com agéncias e orgaos reguladores para defesa
dos interesses dos consumidores

» Coordenacao de dialogos setoriais

» Prevencao e repressao de praticas infrativas com impacto nacional
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A QUESTAO DO
SUPERENDIVIDAMENTO

> Principio da dignidade humana frente a imensa facilidade de acesso ao
crédito.

»  Preservacdo do minimo existencial.

> Mecanismos de prevencao e tratamento extrajudicial e judicial do
superendividamento.

> Direito a informacao como liberdade, responsabilidade e garantia do
equilibrio nas relagdes (arts. 62. inciso V e 20, do CDC).

SENACON MINISTERIO DA

Secretaria Nacional do Consumidor JUSTICA E CIDADANIA

G OV ERNDO FEDEWNRRNL



A QUESTAO DO
SUPERENDIVIDAMENTO

> Dever de esclarecimento, aconselhamento e adverténcia:

»  Custo efetivo total e elementos

»  Liquidacdo antecipada

»  Publicidade do crédito “sem juros”
> Direito de desisténcia da contratacao de crédito consignado.
> Educacao financeira dos consumidores.

> Conciliacao administrativa.

»  Repactuacao das dividas.
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CENARIO ATUAL

Em outubro de 2016, 57,7% das familias
brasileiras estavam endividadas, segundo
pesquisa da Confederacao Nacional do
Comeércio de Bens, Servicos e Turismo (CNC).

(http://cnc.org.br/sites/default/files/arquivos/graficos_peic_outubro2016.pdf)
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SINDEC

Sistema Nacional de Informacdes
de Defesa do Consumidor
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Posicao As sunto Quantida de W

DADOS DO 12 Telefonia Celular 338.247 13,4%
2% Telefonia Fixa 241.311 5,5%

34 Cart2o de Credito 183.846 7.3%

S I N D E C 42 TV por Aszsingtura 174 676 B9%

5o Banco comercid 144 138 5 7%

B2 Aparelho Celular 117.237 46%

78 Energiz Elétrica 54,183 3,7%

A t ' g2 Financeira 76.551 3,0%
Ssu n OS ma IS 9o Moveis 62.311 2,5%
100 Intemet (Servigos) 57.622 2,3%

demandados em 2015 T =Rt
120 Microcomputador / Produtos de Informatica 45,435 20%

132 Agus | Esgoto 45 069 1,83

142 Televizdo [ Aparelho DVD /Filmadora 36.285 1,48%

150 Cart3o de Loja 33193 13%

152 Seguros’ 33.185 1,3%

170 Ezcola(Pre, 12, 22 Graus e Superior) 30.706 1,2%

132 Flanc de Salde 27055 1,1%

152 Carros’ 24,927 1,0%

. Cursos Livres Qutros 21.742 09%

Demais Assuntos E35.434 27,1%

Total 2532.652°  100.0%
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DADOS DO SINDEC

Principais Problemas em 2015

Posicao Problema Ouantidade %
10 Problemascom Cobrmanca 092 546 39,259
2 Problemascom Contrato 4378962 17 3%
30 Vicio ou Ma Qualidade de Produtoou Servico 401436 15,9%
42 Problemascom SAC 173 617 B, 956
5o Problemasna Entrega de Produtos 100579 4, 064
B2 Problemascom Garantiade Produtos 26,912 3,485
e Problemasna Oferta 66503 2,65
- F"ruhlemaicum Cesisteéncia de Compra ou 5 519 2 056

Contratacao
‘og Negativacdo Indevida de Consumidor 21.788 0,956
Cemais Problemas 201,090 7,95
Total 2.532.652°  100,0%
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DADOS DO SINDEC

Cartdo de Crédito / Cartdo de Loja

Problema Quantidade Participacao

Cobranca indevida 96230 44 3%

Contrato [ndo cumprimento, alterac3o, transferéncia,

P ° ° e irregularidade, rescis3o, etc.) 20303 18,0%
rlnC|pa|S Calculo de prestac3o em atraso 19396 8,95

Calculo deprestac3o/taxade juros 12753 B6%
PrOblemaS por ZALC - Resolucdo de demandas [ausencia de resposts, excesso 2082 4.2%

de prazo, ndo suspensao imedistada cobranca)

ASSU nto em Lancamento M 3o Reconhecide na Fatura 45854 2,3%

ZALC - Acesso a0 servico [onerosidade, problemas no menu, 2188 135
indizponibilidade, inacessibilidade aos deficientes) ) !

20 15 ZALC - Cancelamento de servico [retenc3o, demora, ndo envio 2065 135

do comprovants) !

Consumidor negativado indevidamente nos serviposde

protecdo ao credito 3458 LE%
Discordancia guanto as avarias 2220 1,05
Cemais Problemas 24 328 11,2%
Total Geral 217.039 100.0%
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Posicao As sunto Quantidade L

DADOS DO 13 Telefonia Celular 279915 13,4%
29 Telefonia Fixa 164.728 7,9%

32 Cartdo de Credito 146.312 7,05%

S I N D E C 43 Banco comercial 122 838 5,9%

5a TW por Assinatura 110.038 5,3%

B2 Aparelho Celular 99,695 4. 8%

. 72 EnergiaElétrica 57.308 42%

Assuntos mais S s T
o4 Financeira 54.005 3,1%

demandados em 2016 | = fe /e os
112 Moveis 42 384 2,05

122 Eletrodomésticos Linha Branca 41,812 2,056

p 132 Seguro 29,992 1,4%
(Até outubro) s — s o
154 Intemet [Servicos) 30.072 1,4%

152 Escola [ Pré, 18, 22 Graus e Superior ) 27.105 1,3%

172 Microcomputador / Produtos de Informatica 25.507 1,2%

13% Planc de Saude 19,434 0,9%

152 Carros 19.602 0,95

200 Televisde [ Aparelho VD /Filmadora 21.720 1,00

Demais Azsuntos 611.797 29,2%

Total 2,054,956 100,050
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DADOS DO SINDEC

Assuntos mais demandados em 2016 (Até outubro)

Telefonia Celular
Telefonia Fixa
Cartao de Crédito
Banco comercial
TV por Assinatura
Aparelho Celular
Energia Elétrica
Outros Contratos
Financeira

Agua / Esgoto
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DADOS DO SINDEC

Principais Problemas em 2016 ( até outubro)

18 Problemas com Cobranca 26746 3505
28 Problemas com Contrato 331.630 15.8%
30 Vicic ou Ma Qualidade de Produto ou Servico 282014 13 5%
48 Problemas com 5AC 1537359 7,35
o4 Problemas Diversos com Produtos e Servicos 136.197 &, 5%
&2 Prxblemas na Entrega de Produtos 27.903 4 2%
e Problemas com Garantia de PFrodutos 6l.122 2,965
28 Problemas na Oferta 52.230 2,55
- Problemascom Daistérun:‘iadeﬂu'np'a o 27 321 1,8%
Contratacao

Demai= Problemas 43.068 2,35

Total 2.054.996 100,056
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DADOS DO SINDEC

Principais
Problemas por
Assunto em
2016

(até outubro)

SENACON

Cartdo de Crédito / Cartdo de Loja

Problema Quantidade Participacao

Cobranca indevida/abusiva 45251 43,25
i.thratu. [nao rumFrer ento, alteracao, tEnsferencis, 18742 13,8%
irregularidade, resciz3o, etc)
Calculo de prestacdo em atraso 11014 10,3%
Calculo de prestacdo/tacade juros 9993 9,3%
SAC - Resolucdo de demandas [auséncia de resposta, excesso
- - . 4545 4 3%
de prazo, ndo suspensdo imediata da cobranca)
SAC - Acesso 3o servipo [onerosidade, problemas no menu, 2912 2 15
indizponibilidade, inacessibilidade aos deficientes) ' '
SAC - Cancelamento de servico [retenc3o, demora, ndo envio
2091 2,00
do comprovante)
Lancamento N 3o Reconhecido na Fatura 15861 1,8%
Con ido ativado indevid t icosd
5ur:|| r nEF . v indevidamente nos servicosde 12376 12%
protecao ao credito
Discordancia quanto as avarias 433 0,95
Demais Problemas 11286 11, 1%
Total 107.014 100,05
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€ consumidor

E seu. E facil. Participe.

.

Vocé se manifesta \' A empresa responde ‘, Vocé avalia Todos monitoram

’

/! Ematéiodias /

’
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DADOS DO CONSUMIDOR.GOV.BR

Assuntos Mais Demandados (Jun/14 a Out/16)

ﬁ 9,7%

9,1%

Cartao de Crédito / Débito / Loja
Telefonia Moével Pos-paga

TV por Assinatura

Aparelho celular

Telefonia Fixa

Pacote de Servicos ( Combo )
Telefonia Movel Pré-paga

Internet Fixa

Banco de Dados e Cadastros de Consumidores
(SPC, Serasa, SCPC etc)

Internet Movel
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6,2%
6,0%
5,8%
5,3%
4,0%
3,8%
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DADOS DO CONSUMIDOR.GOV.BR

Principais Problemas (Jun/14 a Out/16)

Cobrancga / Contestacao _ 42,7%

Contrato / Oferta — 19,7%
Vicio de Qualidade ﬁ 15,3%
Atendimento / SAC _ 14,1%
Entrega do Produto - 4,4%

Informacgédo ﬁ 3,4%

Saude e Seguranga 90,4%
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DADOS DO CONSUMIDOR.GOV.BR

Principais Problemas Por Assunto (Jun/14 a Out/16)

Cartdo de Crédito / Cartdo de Loja

Dificuldade na Renesocciacac f parcelamento de divida

9. 492

21,00

Calculo de juros, saldo devedor [contestac3o, solicitac3o de

SENACON
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histdrico, dividas) 5.861 13,056
Cobranca de tarifas, taxas, valores n3o previstos / nao _
. 4. 108 9, 1%
informados
Cobranca de compraf sague ndo reconhecido f Contestacdo de o oo 6, 9%
xbranca
ZAC - Demanda ndo rescvida f ndo respondida 2. 653 5, o5
Cobranca por servico/ produto ndo contrat@ado f n8o reconheddo _
- .. 1.848 4, 1%
4 n3o solicitado
Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja 1 817 3,1%
efetuado
Dificuldade nadevolucdic de valores pagos f reembolso f
= b 1.2=27 X
retencac de valores
N30 envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o 1 233 2, 7%
pasamento
Blogueic / Suspensac indevida do servico 1.212 2 T
Cemais Problemas 13068 29, Orss
Total A5, 100 100, 0%
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MUITO OBRIGADOQO!

Kleber José Trinta Moreira e Lopes
Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e San¢des Administrativas
Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor
Secretaria Nacional do Consumidor
Ministério da Justica e Cidadania
Novembro-2016
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