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guem SOMOS

» Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon
» Ligada ao Ministério da Justica
» Decreton?7.738, de 28 de maio de 2012

» AtribuicOes no art. 106 da Lei 8.078/90 e no art. 32 do
Decreto n® 2.181/97

» Responsavel pelo planejamento, elaboracdo, coordenacao e
execucao da Politica Nacional das Relacdes de Consumo
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Precedentes e Correlacoes

LINHA DO TEMPO
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2004

Criacao do Sindec - Integracao e articulacao

SINDEC

Sistema Nacional de Informacdes
de Defesa do Consumidor
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Sistema Nacional de Informacoes de
Defesa do Consumidor — Sindec > f
SINDEC

Sistema Nacional de Informacdes
de Defesa do Consumidor

» O Sindec € uma politica publica que representa um eixo fundamental de
integracado do Procons e do fortalecimento de sua acéo coordenada e
integrada;

» Ele permite o registro dos atendimentos dos consumidores, a instrucao
dos procedimentos, além da gestao das politicas de atendimento e fluxos
internos dos Procons;

> Tais informacdes sao utilizadas na elaboracdo e execucédo da Politica
Nacional das Relacdes de Consumo;

» O acesso aos dados do Sindec cumpre o principio constitucional da
transparéncia e da publicidade na Administracao Publica, refor¢ca a cultura
da prevencao e permite a promocao de politicas publicas nacionalmente
integradas para a Defesa do Consumidor.
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Dados Gerais do Sindec

’ A
* Procons estaduais integrados: 25 + DF g

* Procons municipais integrados: 351 ~

« Unidades ativas de atendimento: 675

 Cidades com presenca do Sindec: 454

» Media mensal de cidad&os atendidos em 2015: 216 mil
 Total geral de atendimentos: mais de 14 milhdes

* Total de atendimentos em 2014: 2.490.769

» Total de atendimentos em 2015 (até julho): 1.529.170
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2010 - 2012

Projeto Indicadores Publicos de Defesa do
Consumidor
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Principais Demandas em 2014

Demais Areas
26,4%

Produtos
24,0%

Assuntos
Financeiros Telecom

23,5% 26,0%
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Assuntos mais Demandados em 2014

 Posi¢ao Assunto Quantidade % \
1¢ Telefonia Fixa 231.575 9,8%
20 Telefonia Celular 226.353 9,5%
39 Banco comercial 165.778 7,0%
40 Cartdo de Crédito 153.286 6,5%
5¢ TV por Assinatura 136.622 5,8%
69 Aparelho Celular 105.281 4,4%
7° Financeira 83.462 3,5%
8¢ Microcomputador / Produtos de Informatica 75.087 3,2%
99 Moveis 68.436 2,9%
109 Eletrodomésticos Linha Branca 65.844 2,8%
119 Energia Elétrica 62.746 2,6%
120 Internet (Servigos) 53.946 2,3%
132 Agua / Esgoto 41.854 1,8%
14¢ Televisdo / Aparelho DVD / Filmadora 40.230 1,7%
15¢ Cartdo de Loja 31.498 1,3%
162 Escola ( Pré, 12, 22 Graus e Superior ) 27.295 1,2%
17¢ Plano de Saude 25.255 1,1%
182 Vestudrio ( Calcado / Roupa ) 21.976 0,9%
19¢ Cursos Livres Outros 20.721 0,9%
209 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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Transparéncia ativa — Divulgacao dos dados do

Sindec no Portal Dados.gov.br

Ir para o contedido Ir para o0 menu Ir para a busca Ir para o rodapé n

dados.gov.br

OO

Dados | Aplicativos | Perguntas frequentes | Contato | Sobre o portal

PORTAL BRASILEIRO DE DADOS ABERTOS

A / Conjuntos de dados

Y Organizagbes

sindec

2 conjuntos de dados encontrados para "sindec" Ordenar por: | Relevancia v

T Grupos
Justica e Legislacdo (2) . . .
Atendimentos de Consumidores nos Procons (Sindec)

O Sisterna Nacional de Informacies de Defesa do Consumidor — Sindec é um sistema informatizado que integra
processos e procedimentos relativos ao atendimento de consumidores nos...

Y Etiquetas [ PDF | zipscsv|

reclamacao (2)
Cadastro Nacional de Reclamagoes Fundamentadas (PROCONS - Sindec)

O Sisterna Nacional de Informaces de Defesa do Consumidor — Sindec & um sistema informatizado que integra
defesa do consumidor (2) processos e procedimentos, relativos ao atendimento aos consumidores. .

procon (2)

consumidor (2)
Sindec (2)
Senacon (2) WVocé também pode ter acesso a esses registros usando a API (veja Documentacdo da API).
Secretaria Nacional... (2)

Ministério da Justica (2)
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2012

Criacao da Secretaria Nacional do Consumidor
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2013

Criacao do Plano Nacional de Consumo e
Cidadania

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

ORA QUE TEMOS
MAIS DIREITO
DE CONSUMIR

QUEREMOS

CONSUMIR COM
MAIS DIREITOS

o ‘ E
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2014

Criacao do Consumidor.gov.br

€ consumidor

E seu. E facil. Participe.

Vocé se manifesta / Aempresa responde ) Vocé avalia ) Todos monitoram
Em até 1o dias ’
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Consumidor I T

Recuperar senha/login® Cadastre-se

Inicio | Sobre o Servigo | Empresas Participantes | Indicadores

consumidor 20\ .Dr

E seu. E facil. Participe.

Agui, no Consumidor.gov.br. vocé pode se comunicar diretamente com
as empresas participantes que se comprometeram a receber, analisar e
responder as reclamagfes de seus consumidores em até 10 dias.

Este & um servigo plblico para solugdo alternativa de confiitos de
consumo via internet. Ele ndo substitui o servigo prestado pelos Orgdos
de Defesa do Consumidor, que continuam atendendo os consumidores
por meio de seus canais tradicionais de atendimento.

Vocé se manifesta A empresa responde Vocé avalia Todos monitoram
Servigos Institucional Polftica de Uso
Como Funciona Quem Somos Termos de Uso
Como Aderir Orgdos Gestores OrientagBes de Uso
Indicadores Ministério da Justiga Politica de Uso de Dados Pessoais
Perguntas Frequentes (FAQ) Secretaria Nacional do Consumidor
Acesso Restrito para Gestores e Empresas Sistema Nacional de Defesa do Consumidor

Suporte



Consumidor.gov.br

O Consumidor.gov.br € um novo servico publico para
solucao alternativa de conflitos de consumo via internet
que:

» permite a interlocucdo direta entre consumidores e
empresas para solucéao de problemas de consumo;

» fornece ao Estado informacdes essenciais a elaboracao e
implementacdo de politicas publicas de defesa dos
consumidores;

» e incentiva a competitividade no mercado pela melhoria da
gualidade e do atendimento ao consumidor.
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Consumidor.gov.br em numeros

Lancado em 27.06.2014

155.684 reclamacoes finalizadas

143.299 usuarios cadastrados

278 empresas credenciadas

*Em 16/09/15
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Indicadores

Indice Médio de Solucio: 78,5%
Percentual de Reclamacgdes Respondidas: 99,5%
Prazo Médio de Resposta: 7,1 dias

Nota Média do Consumidor: 3,1 (escala de 1 a 5)

*Em Ago/15
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Cenario atual

* 53% dos atendimentos registrados nos Procons em
2014 dizem respeito a empresas que participam do
Consumidor.gov.br

*Das 20 empresas mais demandadas nos Procons, 17
estao no Consumidor.gov.br (sendo que duas estao em
tratativas).
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Recla magﬁes por Segmento

Fabricantes -
Eletroeletronicos,

Produtos de

Comércio Telefonia e

Eletronico Informatica
11,9% 3,7% Demais Segmentos

\ 8,5%

Bancos, Financeiras
e Administradoras
de Cartao
19,4%
Operadoras de
Telecomunicagoes
(Telefonia, Internet,
TV por assinatura)
56,4%

*Dados de Mai/14 a Ago/15
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indice de Solucdo

Operadoras de Telecomunicagoes 79,4%
Varejo 78,0%
Bancos, Financeiras e Administradoras de 75,2%
Cartao
72,2%

Corretoras e Sociedades de Seguros,
Capitalizagdo e Previdéncia

Agéncias de Viagens 71,7%
Transporte Aéreo 71,1%
Fabricantes - Eletroeletrdnicos, Produtos de 66,1%
Telefonia e Informatica
Comeércio Eletronico 66,1%
Fabricantes - Linha Branca 64,1%
63,7%

Operadoras de Planos de Saude e
Administradoras de Beneficios

*Dos 10 segmentos mais reclamados. Dados de Jun/14 a Jul/15
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Assuntos mais Reclamados

TV por Assinatura 8,3%

[ |

Telefonia Movel Pds-paga 8,1%

Aparelho celular 7,5%
Cartao de Crédito / Débito / Loja 7,3%

Telefonia Movel Pré-paga 6,2%

Telefonia Fixa 6,1%

Internet Fixa 5,1%

Pacote de Servigos ( Combo ) 4,8%

, 4,2%
Internet Movel °

Televisao 2,8%

*Dados de Mai/14 a Ago/15
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Principais Problemas

Cobranga / Contestagio _ 37,7%

Contrato / Oferta — 20,8%
Vicio de Qualidade ﬁ 19,2%
Atendimento / SAC — 15,9%
Entrega do Produto - 4,8%

Informacdo i 1,2%

Saude e Seguranga ﬂ0;5%

*Dados de Mai/14 a Ago/15
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Evolucao Mensal das Reclamacoes
Consumidor.gov.br

Setembro Outubro [Novembro Dezembro Janeiro |Fevereiro| Margo Abril Maio Junho Julho Agosto
5.517 5.901 6.545 8.116 8.619 9.546 19.349 15.057 14.018 16.309 14.790 13.299
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Consumidor Justica

*Dados de Set/14 a Ago/15




Procurou a empresa antes?

Nao
9,70%

Sim
90,30%

*Dados de Jun/14 a Jul/15
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Transparéncia

INDICADORES




Consulta as informacoes - Consumidor.gov.br

» No link Indicadores é apresentado o desempenho das empresas no
atendimento aos consumidores, sendo que a nota de satisfacdo e a
classificacao quanto a solucao séo dadas pelo proprio consumidor;

» Com essas informacodes € possivel acompanhar os indices de solucao, de
satisfacdo com o atendimento, prazo médio de resposta e percentual de
resposta;

> Atraves do Relato do Consumidor é possivel pesquisar o conteudo dos
relatos, respostas, e comentario final dos consumidores, alem de
outras informacodes (utilizando filtros tais como: palavra-chave, segmento de
mercado, empresa, dados geograficos, area, assunto, problema, periodo,
classificacéo etc)

» Acessando o link Dados Abertos é possivel a qualquer interessado obter
dados atualizados e em formato aberto que alimentam os indicadores da

plataforma.
Secretaria Nacional do Ministério da
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https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/empresa/abrir
https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/relatos/abrir
https://www.consumidor.gov.br/pages/dadosabertos/externo/

Indicadores Gerais

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagoes Dados Abertos
Segmento - indice de Solugao indice de Satisfagdo (1 a 5)
Operadoras de Telecomunica ¥
Posicdo | Empresa U Posicdo | Empresa Mota
Periode: E Claro TV 85.8 19 Claro TV 37
30 dia= v 2° GVT 853 2° Claro Celular 36
3¢ Clare Celular 835 3¢ Vivo - Telefénica 3.3
4 Claro Fixo - Embrate 803 4° Claro Fixo - Embrate 33
58 Vivo - Telef&nica 78.1 5° GVT 3.2
&° SKY 7259 6° Tim 3.0
i Timn 728 7° SKY 29
g° Oi Celular 726 ge Oi Celular 29
9° Oi Fixo 69.6 e Oi Fixo 26
Prazo Médio de Resposta (0 a 10) Reclamagdes Respondidas
Posi¢do | Empresa Dias Posicdo | Empresa %
1° GVT 6.8 1@ Oi Fixo 1000
2° m 73 2° SKY 100.0
3¢ Clare Ty 78 3° Clarc Celular 1000
4° Clare Celular 758 4° GVT 100.0
52 0i Celular 8.1 5@ Claro TV 100.0
a° Claro Fixo - Embrate 8.1 6° Tirm 999
7° Vivo - TelefGnica 85 7° Oi Celular 999
g Oi Fixo B5 o Vivo - Telefdnica a9 7
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Indicadores Gerais

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagtes Dados Abertos

Segmento : Indice de Solugio Indice de Satisfagdo (1 a 5)

Operadoras de Telecomunica ¥

Estabelecimentos de Ensino % Posicdo Empresa Mota
Fabricantes - Eletrogletrdnicos, Produtos de Telefonia & Informaética
Fabricantes - Eletroportateis e Artigos de Uso Doméstico e Pessoal

Fabricantes - Linha Branca 100.0 2° Polishop 50

antim 1000 1@ Philips Audio e Video 5.0

Ilzabri:laptsz - Produtaos Alimenticios Lo 100.0 30 e 5.0

armacias

Hospitais, Clinicas e Laboratdrios e Video 1000 4° BB Consordios 50

Material de Construgdo e Acabamento 100.0 5o catu Seeuros 50

Mdwveis e Artigos de Decorag - )

Operadoras de Planos de Saide e Administradorss de Beneficios At 1000 60 tall Seguros Auto e
: ; io 1000 Residéncia

45

Pegas e Servigos Automotivos

Purificador de Agua

Auto e 70
Brastemp

Perfumaria, Cosméticos e Higiene Pessoal 1000
Programas de Fidelidade
Provedores de Contetdo e Outros Servigos de Informag8o na Internet 1000 ae Lojas Americanas 43
Supermercados — ;

_|'5F|:'|5|::|:rt5 Agren 100.0 3° Claro TV 42
Tranzporte Terrestre 10° Claro Fixo - Embratel 42
\Varejo

Westudrio, Calgados g TExTeis 1+

45

Prazo Médio de Resposta (0 a 10) Reclamacdes Respondidas

Posigdo Empresa Dias Posigdo Empresa %

1° Esmaltec 00 1° Oi Fixo 100.0
20 Latina Eletrodomésticos 05 2° Claro Celular 100.0
3° Loias Lebes 05 3° SKY 1000
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Comparar empresas

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagdes Dados Abertos
Pesquise a Vivo - Telefdnica Ir Q Pesquise a Claro Celular IrQ
empresa: . empresa:

30 Dias 6 Meses 2015 Todas

Vivo - Telefonica Claro Celular
Total de Total de
Reclamacdes Reclamagdes
Finalizadas Finalizadas
indice de Solugio indice de Solugio
78,1% 83,5%
0% 100% 0% 100%
Satisfagdo com o Atendimento Satisfag@o com o Atendimento
33 36
1 5 1 5
Reclamagdes Respondidas Reclamacgdes Respondidas
99,7% 100%
0% 100% 0% 100%
Prazo Médio de Respostas Prazo Médio de Respostas
8,5 dias 7.9 dias
10 dias 0 dia 10 dias 0 dia
Secretaria Nacional do Ministério da
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Infografico Dados Regionais

Indicadores

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagbes Dados Abertos

Total Reclamacgdes Finalizadas

Total de Usuarios Cadastrados

%.

Total de Empresas Cadastradas
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Infografico Dados Regionais

Indicadores
Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagdes Dados Abertos
Total Reclamacdes Finalizadas
f'
>
Nordeste

(Total Reclamagfes 28593)

C
- Rio Grande do Norte B854
- Alagoas 431 ’
- Maranhao 2642 ‘ >

) Pernfambuco il Total de Usudrios Cadastrados
- Paraiba 1123
- Sergipe 440
- Bahia 13007
. Ceard 5491 Total de Empresas Cadastradas
- Piaui 435

Secretaria Nacional do Ministerio da
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Relato do Consumidor

Indicadores

Gerais Por Empresa

Claro Celular

Relato =05/02/2015, Rio de |z
Gostaria de comunicar gue

Devo desconsiderar o boleto e

houve qualguer problema para

Resposta (no mesmo dia)
Sra. Renata, em atengao a st

contato com a 5ra. Renata foid

1052 e por e-mail - Fale Conosct

Avaliagao
MNota 5

Atendimento em curto praz(

Tim

Relato E04/02/2015, Curitina

Pedi por diversas vezes o cal
os boletos e ndo houve o efeti
que o plano ainda esta ativo, m

Resposta (1 dials) depois)

Infograficos

Relato do Consumidor Publicacbes Dados Abertos

Consulta

Palavras Chave: Arza:

Palavras Chave Selecione

A

sSegmento de Mercado: Azsunto:
Construtoras, Incorporadoras e Imobilidrias ¥ Selecione
Selecione
Problemas:

Administradoras de Consdrcios

Selecione

Comércio Eletrénico

Construtoras, Incorporadoras e Imobiliarias Perfode:
Corretoras e Sociedades de Seguros, Capitalizagdo e Previdéncia Fata nicia
= de Pagamento Online
s de Recuperagio de Crédito Avaliagdo:
= & Logistica
OISt Selecione

Agua e Esgoto
belecimentos de Ensing
ficantes - Eletroeletrénicos, Produtos de Telefonia e Informética

Selecione

tes - Linha Bra

ricantes - Produtos Alimenticios

Nota do Consumidor:

5ua demanda foi conduida no dia 05/02/2015 apos contato telefdnico para informagoes sobre o tratamento, consulte arguivo anexo.

Secretaria Macional do
Consumidor

Ministerio da
Justica




Dados Abertos

Indicadores

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicages Dados Abertos

Mostrar |10 ¥ |registros

Titulo Data Publicagdo Ver publicacdo
+ Dados - Agosto/2015 14/09/2015 as 12:06 u
+ Dados - Julho/2015 13/08/2015 as 19:32 u
+ Dados - 1° Semestre/2015 13/08/2015 as 19:31 u
+ Dados - Maio-Dezembro/2014 13/08/2015 as 19:29 u
+ Dicionario de Dados 06/01/2015 as 18:19 u

Mostrando de 1 até 5 de 5 registros

Servigos Institucional Politica de Uso

Como Funciona Quem Somos Termos de Uso
Como Aderir 5 QOrientag@es de Uso

Secretaria Nacional do Ministério da
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