SUMARIO DESCRITIVO DO SISTEMA NACIONAL DE INFORMACOES DE DEFESA
DO CONSUMIDOR - SINDEC

O Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor — SINDEC insere-se no
contexto de uma politica publica de integracao dos 6rgaos de Protecao e Defesa do
Consumidor, tal como preconiza os artigos 105 e 106 da Lei 8.078 (o Cddigo de Defesa
do Consumidor - CDC). Trata-se de um sistema por meio do qual os Procons
integrados registram todos os seus atendimentos e gerem as suas demandas. Esses
registros sao armazenados em bancos de dados locais sediados nos estados. Ao final
de cada dia, os dados sao replicados em um servidor hospedado no Ministério da
Justica, formando uma base nacional de informagdes sobre problemas enfrentados por
cidaddaos em suas relacdes de consumo. Atualmente 24 estados mais o Distrito Federal

estdo conveniados ao Ministério da Justica.

Além de promover a integracdo de o6rgdos publicos autbnomos e independentes,
pertencentes a diversos entes federados, o SINDEC oferece aos consumidores um
valioso quadro do mercado de consumo. Esse aspecto assume especial importancia na
medida em que os 6rgaos publicos de defesa do consumidor trabalham de forma
prioritaria iniciativas de educacdo para o consumo e de incentivo ao consumo

consciente e responsavel.

O SINDEC constitui também uma importante fonte de dados e informagdes para
pesquisadores que estudam os fendmenos sociais relacionados ao consumo, os seus
aspectos econdmicos e o direito consumerista. E também fonte de informac&o para os

orgdos de imprensa e para os demais agentes publicos e operadores do direito.

Abaixo segue uma apresentacdao com numeros absolutos das demandas mensais

registradas no sistema em 2008.
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Demonstrativo Mensal dos Atendimentos

Periodo: 01/01/2008 a 31/12/2008
(Fonte: SINDEC)

70.300 71.363
64.398 63.631 63.943

60.217

54.033  57.800

*Total Geral dos Atendimentos: 724.416
Estados Integrados: AC, AL, AM, AP, BA, CE, DF, ES, GO, MA, MG, MT, MS, PA, PE, PI, R], RN, RS, SC,
SE, TO.

1. Tipo de Atendimento
A maior parte dos Procons do Brasil adotam procedimentos que busca solucionar de
forma célere e pouco burocratica as demandas dos consumidores. Isso ocorre a partir
da constatacdao de que na maioria das demandas, o consumidor sequer conseguiu
previamente um contato mais qualificado com o fornecedor, de modo que a
intermediagao do Procon proporciona a solugao da maior parte desses casos. Os tipos
de atendimento usados nessas situacdoes sao o Atendimento Preliminar (usado quando
a intermediacao ocorre por telefone) e a Carta de Informagodes Preliminares - CIP
(quando o Procon envia uma carta ao fornecedor, dando um prazo, que em geral é de

dez dias, para a solugao do conflito).

Ha, porém, casos em que a melhor estratégia é instaurar um processo administrativo
para tratar da demanda do consumidor. Isso &€, em geral, determinado pela gravidade
e urgéncia da demanda, pela reincidéncia do fornecedor numa determinada conduta ou
nos casos em que o fornecedor descumpre acordos feitos nas tentativas preliminares
de solucdo do conflito. O tipo de atendimento que reflete essa situacao é a Abertura de

Reclamacao, que pode ser direta ou a partir da resposta da CIP.

59.951




O Procon também realiza um trabalho volumoso de orientagdo ao consumidor,
orientacdo esta que ndao é motivada necessariamente por um problema eventualmente
ocorrido. Os tipos de atendimento para registrar essas orientacdes é a Simples
Consulta e o Extra Procon (esta ultima quando ndo ha uma relagdo de consumo tal

como definida pelo CDC).

1.1 - Quadro demonstrativo de percentual de demandas em tipo de atendimentos:
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Tipo de Atendimento
Periodo: 01/01/2008 a 31/12/2008
(Fonte: SINDEC)

_ 31,7 %
Atendimento Preliminar

. . _ 24,6%
CIP (Carta de Informacoes Preliminares)

— 22,5%
Simples Consulta 0

2- Assunto

A classificacdao de Assunto indica o produto ou servico, dentro de cada area, adquirido
ou contratado pelo consumidor que apresentou o problema. Essa classificacdo
relaciona-se com a classificacdo de Area, ou seja, ao se fazer o registro, a escolha da
Area condiciona o rol de Assuntos que poderdo ser escolhidos. Cabe ressaltar que o
assunto “Telefonia Celular” (servico) estda na area de Servicos Essenciais devido a
constatacdo de que muitas familias de baixa renda praticamente substituiram o
telefone fixo de suas residéncias pelo telefone celular, que permite controlar melhor o

consumo e flexibiliza a forma de pagamento pelo servigo.



2.1 - Quadro demonstrativo de percentual de demandas nos assuntos mais demandados:
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Assuntos mais Demandados

Periodo: 01/01/2008 a 31/12/2008
(Fonte: SINDEC)

Cartdo de Crédito | 11,1%

Telefonia Celular ] 10,8%

Telefonia Fixa 10,3%

Aparelho de Celular 8,4%

7,7%

Banco comercial

Financeira

3. Area

A classificacao de Area, no SINDEC, indica grandes segmentos econdmicos em que se

inserem as demandas dos consumidores. Sd0 em numero de sete, a saber: Alimentos,
Assuntos Financeiros, Habitacdo, Produtos, Saude, Servicos Essenciais e Servicos
Privados.

3.1 - Quadro demonstrativo de percentual de demandas nas Areas de Consumo:
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Atendimentos por Area

Periodo: 01/01/2008 a31/12/2008
(Fonte: Sindec)

Assuntos Financeiros

34,9%

Servigos Essenciais 27,5%

e

Produtos




3.2 - Segmentos mais Demandados por Area:

3.2.1 - Servigos Essenciais:
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Servigos Essenciais
Periodo:01/01/2008 a 31/12/2008
(Fonte: Sindec)

Telefonia Celular

Telefonia Fixa

3.2.2 - Assuntos Financeiros:
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Assuntos Financeiros

Periodo:01/01/2008 a 31/12/2008
(Fonte:Sindec)

Cartdo de Crédito 33,4%

Banco comercial




3.2.3 - Produtos:
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Produtos
Periodo:01/01/2008 a 31/12/2008
(Fonte: Sindec)

Telefone
32,1%

Aparelhos de Informatica

3.2.4 - Servigos Privados:
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Servicos Privados

Periodo:01/01/2008 a 31/12/2008
(Fonte: Sindec)

Informatica (Ex.:Provedor de
Acesso a Internet)

TV Por Assinatura




3.2.5 - Salde:
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Saude

Periodo:01/01/2008 a31/12/2008
(Fonte: Sindec)

Plano de saude 44.1%
regulamentado
Convénio de Assisténcia

19,9%
Médica / Odontolégica

4. Problema

A classificagao de Problema mostra a lesao sofrida pelo consumidor no mercado de
consumo. As tabelas de Problemas guardam referéncia com as previsées de lesao
previstas no CDC e com outros dispositivos legais (outras leis e decretos, resolugoes
de agéncias reguladoras, etc.) que garantem direitos aos consumidores. Assim como
as tabelas de Assunto, as tabelas de Problema sdo relacionadas a classificacdao de
Area.

Deve ser destacado que as classificacdes de Area, Assunto e Problema do SINDEC n&o
guardam referéncia com a Classificagao Nacional de Atividades Econdmicas — CNAE, do
IBGE. Todavia, a partir das informagdes dos fornecedores no Cadastro Nacional de
Pessoa Juridica - CNPJ, esta sendo feita a correlagdao entre as tabelas do SINDEC e a
CNAE, de forma que todos os registros do SINDEC serdao também indexados pela

classificagdo do IBGE. Esse trabalho devera estar concluido em algumas semanas.

4.1 - Quadro demonstrativo de percentual dos problemas mais demandados:
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Problemas mais Demandados
Periodo: 01/01/2008 a 31/12/2008
(Fonte: SINDEC)

Cobranca indevida 25,3%

Contratos
Garantia (Abrangéncia, cobertura, etc.) 10%

Duvida sobre cobranga/valor/reajuste

Produto entregue com danos/defeitos




