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Dados Gerais
Sistema Nacional de Informac¢des de Defesa do Consumidor — Sindec e Consumidor.gov.br

Sg!mrﬁﬁn&s seu. il. Participe.
Procons de todo o pais Servico online disponivel para
26 Procons Estaduais + DF todo o pais desde junho/2014
536 Procons Municipais
675 cidades 494 empresas cadastradas
909 unidades de atendimento 1,2 milhGes de usuarios cadastrados
Total geral de atendimentos: Total geral de reclamacoes:
23 milhoes (desde 2004) 1,7 milhoes
Atendimentos em 2018 Reclamacgoes em 2018
2.274.191 609.644
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Evolucao - Sindec
Reclamacgdes e Procons integrados
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Evolucao - Consumidor.gov.br
Reclamacdes e Empresas Cadastradas
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Segmentos mais demandados em 2018
Sindec

=l =
Telecom; Servigos
29,2% Financeiros;
19, 7%
Demais; 30,8%
Varejo / Comércio
Inddstria; 3,9% Eletrénico; 8,3%
Energia
Elétrica; 5,0%
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Segmentos mais reclamados em 2018
Consumidor.gov.br

C

Operadoras de Bancos, Financeiras e
Telecomunicagoes Administradoras de Cartdo

40,3% \ 22,0%

Demais Segmentos
8,4%

Bancos de Dados e
Cadastros de Consumidores
10,5%

Energia Elétrica,
Gas, Agua e Esgoto
1,3%

Comeércio Eletronico
8,5%

Transporte Aéreo

4,7%
Empresas de Intermediacao de

Servicos / Negocios
1,8%

Fabricantes - Eletroeletronicos,
Produtos de Telefonia e Informatica
2,5%
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Iindices de Solucdo por Segmento
Sindec e Consumidor.gov.br — 2018

Indice médio de solugao nos \\
Procons: 7/ 6,5%0 o e

indice médio de solucdo no
Consumidor.gov.br: 819%

@

Telecomunicacdes

Servicos Financeiros
Industria

Comeércio Eletrénico e Varejo
Energia Elétrica

Saude Suplementar
Transporte Aéreo

85,8%
77,1%
79,3%
77,8%
67,2%
80,0%
72,7%
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89,9%
76,9%
76,8%
73,0%
61,0%
73,3%
72,5%
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Assuntos mais Reclamados
Sindec e Consumidor.gov.br - 2018

Telefonia Celular
Telefonia Fixa
Cartdo de Crédito
Banco comercial
Energia Elétrica
Financeira
Aparelho Celular
TV por Assinatura
Agua / Esgoto

Seguros (exceto Saude)

SINDEC

Sistema Nacional de Informacoes
de Defesa do Consumidor

-

J13,3%

b7,7%

§7,2%

@ consumidor
E seu. E facil. Participe.

Banco de Dados e Cadastros de Consumidores... 12,5%

0,
Cartdo de Crédito / Débito / Loja 9,1%

0,
Telefonia Movel Pds-paga 8,1%

Pacote de Servigos ( Combo ) 7,5%
Aparelho celular

Internet Fixa

Transporte Aéreo

Telefonia Moével Pré-paga

TV por Assinatura

Crédito Consignado
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Principais Problemas
Sindec e Consumidor.gov.br - 2018

i

SINDEC

Sistema Nacional de Informacoes
de Defesa do Consumidor

Problemas com Cobranga

Problemas com Contrato

Vicio ou Ma Qualidade de Produto ou Servico
Problemas com SAC

Problemas Diversos com Produtos e Servigos

Problemas na Entrega de Produtos

@ consumidor
E seu. E fAcil. Participe.

40,8% Cobranca / Contestacgdo 42,0%

Contrato / Oferta
Vicio de Qualidade
Atendimento / SAC

Informacao

Entrega do Produto
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Empresas mais reclamadas nos Procons em 2018

E sua participacao no Consumidor.gov.br

SINDEC

Sistema Nacional de Informagoes
de Defesa do Consumidor

240

Fornecedor

Total em
2018

(@

Ol 145.016 o
VIVO/ TELEFONICA 129.148 v 4
CLARO/NET 117.034 o
TIM 90.572 ¥ 4
BRADESCO 90.179 o
ITAU 54.855 Y 4
CASAS BAHIA/ PONTO FRIO/ CNOVA/ EXTRA/ PAO DE ACUCAR 48.954 o
CAIXA ECONOMICA FEDERAL 46.487 v 4
SKY 40.463 o
SANTANDER 25.677 v 4
B2W / SUBMARINO / SHOPTIME / LOJAS AMERICANAS 22.565 o
BANCO DO BRASIL 21.462 4
BMG 17.701 o
BANCO PAN 16.499 v
SAMSUNG 16.273 v
LENOVO / MOTOROLA 15.873 *
BGN/CARDIF/CETELEM 15.135 v
MAGAZINE LUIZA 14.225 Y 4
CARREFOUR 13.778 v
CENTRAIS ELETRICAS DO PARA - CELPA 13.219 b 4
ZURICH SEGUROS 11.117 v
MERCADO LIVRE / MERCADO PAGO 10.375 4
LOJAS RIACHUELO 10.278 o
EMPRESA BRASILEIRA CORREIOS TELEGRAFOS 10.069 i
MAQUINA DE VENDAS (RICARDO ELETRO / INSINUANTE / CITY LAR / ELE’ 9.821 o
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Empresas mais reclamadas nos Procons em 2018

Participacao no Consumidor.gov.br

SINDEC

Sistema Nacional de Informagoes
de Defesa do Consumidor

269
27°
289
299
300
31°
320
339
340
359
369
37°
389

409

462

492
509

CENTRAIS ELETRICAS MATOGROSSENSES - CEMAT
CREFISA

BV FINANCEIRA

CASAS PERNAMBUCANAS

SABEMI

ELETROPAULO METROPOLITANA ELETRICIDADE DE SAO PAULO

BANCO AGIBANK (AGIPLAN)

FACULDADES ANHANGUERA
WHIRLPOOL/CONSUL/BRASTEMP

EDP ESPIRITO SANTO (ESCELSA)

ENEL DISTRIBUICAO GOIAS - CELG

LG

COMPANHIA ENERGETICA DE PERNAMBUCO - CELPE
EDITORA TRES

LOJAS KD COMERCIO DE MOVEIS

EMPRESA BAIANA DE AGUAS E SANEAMENTO - EMBASA
COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA - CAGECE
WALMART

ELECTROLUX

BRITANIA / PHILCO

COMPANHIA DE SEGUROS PREVIDENCIA DO SUL - PREVISUL
EMPRESA ENERGETICA DE MATO GROSSO DO SUL - ENERSUL
CARTOES DACASA

COMPANHIA PAULISTA DE FORCA E LUZ - CPFL

NEXTEL

8.833
8.737
8.524
8.162
7.376
7.130
6.492
6.150
6.080
5.601
5.534
5.344
5.094
5.068
4.994
4.901
4.775
4.473
4.353
4.348
4.278
4.264
4.233
3.902
3.842
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Pontos de Destaque

4 Telecomunicag('ies: Melhores indices de resolutividade em ambas as
plataformas. Maior recorréncia de reclamacOes continua ligada ao tema das cobrancas
guestionadas pelos consumidores.

v Servigos Financeiros: Segundo maior volume de registros, com elevados
indices de resolutividade, em ambas as plataformas. Cartbes, em ambas as bases de
dados, sdo a tematica mais recorrente no universo de reclamacdes. Os principais
problemas sao cobranca de tarifas, taxas e valores nao previstos e
enegociacao/parcelamento de dividas.

v Transporte AEreo: crescimento do volume de reclamagdes na plataforma on-line.
Cooperacao firmada com a ANAC. Problemas Dificuldade na devolucéo de valores pagos
(reembolso) e de temas ligados a cobrancas.
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Pautas Prioritarias

v' Reducao da litigiosidade dos conflitos de consumo;

v' Aumentar a transparéncia e o controle sobre as praticas
coleta, processamento, uso e compartilhamento de dados

pessoais;

v Intensificar, diversificar e ampliar o alcance das acoes de

educacao para o consumo.

, pr— PATRIA AMADA
e A BRASIL

SEGURANCA PUBLICA N G OVERNO FEDERA



