


 Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon

 Ligada ao Ministério da Justiça 

 Decreto nº 7.738, de 28 de maio de 2012

 Atribuições no art. 106 da Lei 8.078/90 e no art. 3º do 
Decreto n° 2.181/97

 Responsável pelo planejamento, elaboração, coordenação e 
execução da Política Nacional das Relações de Consumo

Quem somos 



LINHA DO TEMPO 

Precedentes e Correlações



2004

Criação do Sindec - Integração e articulação 



Sistema Nacional de Informações de 
Defesa do Consumidor – Sindec 

 O Sindec é uma política pública que representa um eixo fundamental de

integração do Procons e do fortalecimento de sua ação coordenada e

integrada;

 Ele permite o registro dos atendimentos dos consumidores, a instrução

dos procedimentos, além da gestão das políticas de atendimento e fluxos

internos dos Procons;

 Tais informações são utilizadas na elaboração e execução da Política

Nacional das Relações de Consumo;

 O acesso aos dados do Sindec cumpre o princípio constitucional da

transparência e da publicidade na Administração Pública, reforça a cultura

da prevenção e permite a promoção de políticas públicas nacionalmente

integradas para a Defesa do Consumidor.



• Procons estaduais integrados: 25 + DF

• Procons municipais integrados: 351

• Unidades ativas de atendimento: 675

• Cidades com presença do Sindec: 454

• Média mensal de cidadãos atendidos em 2015: 216 mil

• Total geral de atendimentos: mais de 14 milhões

• Total de atendimentos em 2014: 2.490.769

• Total de atendimentos em 2015 (até julho): 1.529.170

Dados Gerais do Sindec
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2010 - 2012

Projeto Indicadores Públicos de Defesa do 

Consumidor 



Principais Demandas em 2014



Posição Assunto Quantidade % 

1º Telefonia Fixa 231.575 9,8% 

2º Telefonia Celular 226.353 9,5% 

3º Banco comercial 165.778 7,0% 

4º Cartão de Crédito 153.286 6,5% 

5º TV por Assinatura 136.622 5,8% 

6º Aparelho Celular 105.281 4,4% 

7º Financeira 83.462 3,5% 

8º Microcomputador / Produtos de Informática 75.087 3,2% 

9º Móveis 68.436 2,9% 

10º Eletrodomésticos Linha Branca 65.844 2,8% 

11º Energia Elétrica 62.746 2,6% 

12º Internet (Serviços) 53.946 2,3% 

13º Água / Esgoto 41.854 1,8% 

14º Televisão / Aparelho DVD / Filmadora 40.230 1,7% 

15º Cartão de Loja 31.498 1,3% 

16º Escola ( Pré, 1º, 2º Graus e Superior ) 27.295 1,2% 

17º Plano de Saúde 25.255 1,1% 

18º Vestuário ( Calçado / Roupa ) 21.976 0,9% 

19º Cursos Livres Outros 20.721 0,9% 

20º Banco de Dados ( SPC - Serasa - etc ) 19.052 0,8% 

 
Demais Assuntos 715.604 30,2% 

 
Total 2.371.9011 100,0% 

 

                                                           
1
 Dessa análise foram excluídos 118.868 atendimentos classificados como EXTRA PROCON, que são encaminhamentos e orientações realizados 

pelos Procons nos casos em que não há relação de consumo, mas sim questões de natureza previdenciárias, trabalhistas etc. 

Assuntos mais Demandados em 2014



Transparência ativa – Divulgação dos dados do 
Sindec no Portal Dados.gov.br 



2012

Criação da Secretaria Nacional do Consumidor 



2013

Criação do Plano Nacional de Consumo e 

Cidadania 



2014

Criação do Consumidor.gov.br 





Consumidor.gov.br 

 permite a interlocução direta entre consumidores e

empresas para solução de problemas de consumo;

 fornece ao Estado informações essenciais à elaboração e

implementação de políticas públicas de defesa dos

consumidores;

 e incentiva a competitividade no mercado pela melhoria da

qualidade e do atendimento ao consumidor.

O Consumidor.gov.br é um novo serviço público para

solução alternativa de conflitos de consumo via internet

que:



Lançado em 27.06.2014

155.684 reclamações finalizadas

143.299 usuários cadastrados

278 empresas credenciadas

Consumidor.gov.br em números

*Em 16/09/15



Índice Médio de Solução: 78,5%

Percentual de Reclamações Respondidas: 99,5%

Prazo Médio de Resposta: 7,1 dias

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

Indicadores

*Em Ago/15



Cenário 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

estão no Consumidor.gov.br (sendo que duas estão em 

tratativas).



Reclamações por Segmento

*Dados de Mai/14 a Ago/15



Índice de Solução

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



Assuntos mais Reclamados

*Dados de Mai/14 a Ago/15



Principais Problemas

*Dados de Mai/14 a Ago/15



Evolução Mensal das Reclamações 
Consumidor.gov.br

*Dados de Set/14 a Ago/15



Procurou a empresa antes?

*Dados de Jun/14 a Jul/15



INDICADORES

Transparência 



Consulta às informações - Consumidor.gov.br 

 No link Indicadores é apresentado o desempenho das empresas no

atendimento aos consumidores, sendo que a nota de satisfação e a

classificação quanto à solução são dadas pelo próprio consumidor;

 Com essas informações é possível acompanhar os índices de solução, de

satisfação com o atendimento, prazo médio de resposta e percentual de

resposta;

 Através do Relato do Consumidor é possível pesquisar o conteúdo dos

relatos, respostas, e comentário final dos consumidores, além de

outras informações (utilizando filtros tais como: palavra-chave, segmento de

mercado, empresa, dados geográficos, área, assunto, problema, período,

classificação etc)

 Acessando o link Dados Abertos é possível a qualquer interessado obter

dados atualizados e em formato aberto que alimentam os indicadores da

plataforma.

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



Indicadores Gerais



Comparar empresas



Infográfico Dados Regionais



Infográfico Dados Regionais



Relato do Consumidor



Dados Abertos




