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> O que €?

E o cadastro formado pelas reclamacdes apresentadas pelos consumidores consideradas
procedentes ¢ finalizadas pelos Orgdos de defesa dos consumidores integrados ao SINDEC.
Dessa forma, inclui reclamacgoes atendidas (houve acordo) e nao atendidas (ndo houve acordo)
entre o consumidor e fornecedor.

> Divulgacao?

A divulgacao do Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas decorre de determinagdao do
artigo 44 do CDC, devendo ser divulgado publicamente e periodicamente no periodo maximo
de 1 (um) ano.

Os registros de reclamac¢des de consumidores que tiveram seus direitos violados,
objetivando a educacdo de fornecedores e consumidores € a prevencdo de relagoes de
consumo frustradas.
> Periodo:

Reclamacgodes finalizadas pelo DECON no periodo de janeiro a dezembro de 2018.
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Sistema Nacional de Informacoes e Defesa do
Consumidor — SINDEC:

E um conjunto de solucdes tecnologicas a disposicio da SENACON (através do
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor - DPDC), aos Procons integrados

¢ de todos os orgdos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SEDC.

O SINDEC materializa a politica publica que representa um eixo fundamental de
integracao dos orgaos do SNDC e de fortalecimento da agdao coordenada ¢ harmonica
entre esses Orgaos. Atualmente o SINDEC estda em 26 estados brasileiros, além do
Distrito Federal, com 406 Procons municipais. Sao 689 unidades que atendem em 531

cidades em todo territdorio nacional.
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Cadastro de Reclamacao do Programa
Estadual de Protecao e Defesa do
Consumidor — DECON
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* Resolutividade:

B Reclamacdo Fundamentada Atendida 89,90%
B Reclamagao Fundamentada ndo Atendida 10,10%

Reclamacao Fundamentada

0
Atendida 4457 89,90%
Reclamacdo Fundamentada o
nao Atendida UL L1078
Total 4958 100,00%
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Reclamagcdes por Area

B Senicos Essenciais 30,92%
B Assuntos Financeiros 29,97%
Produtos 23,66%
B Senicos Privados 9,58%
W Habitacdo 3,29%
Saude 2,48% RECLAMACOES
B Alimentos 0,10%
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Servicos Essenciais 30,92% 1533 30,92%

Produtos 23,66% 1173 23,66%

Habitacao 3,29% 163 3.29%

Alimentos 0,10% 5 0,10%
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B Outros Contratos 10,43%
M Telefonia Celular 8,11%
Transportes 7,44%
B Agua / Esgoto 7,14%
B Cartao de Crédito 6,39%
Aparelho Celular 6,07%
B Banco comercial 5,04%
Telefonia Fixa 4,54%
B Financeira 3,43%
¥ Energia Elétrica 2,88%
B Escola 2,00%
B Equipamentos de video/tv/filmagem 1,80%
B Agéncias e Operadoras de viagens 1,77%
B Produtos de Informatica 1,69%
Plano de saude regulamentado 1,63%
M Incorporagéo 1,59%
B TV Por Assinatura 1,41%
Geladeira e Freezer 1,39%
B Seguro 1,11%
Cartéo de Loja 1,05%

Reclamacdes por Assunto
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RANKING POR ASSUNTO

ASSUNTO RECLAMACOES PERCENTUAL
Outros Contratos 10,43% 517 10,43%
Telefonia Celular 8,11% 402 8,11%
Transportes 7,44% 369 7,44%
Agua / Esgoto 7,14% 354 7,14%
Cartao de Crédito 6,39% 317 6,39%
Aparelho Celular 6,07% 301 6,07%
Banco comercial 5,04% 250 5,04%
Telefonia Fixa 4,54% 225 4,54%
Financeira 3,43% 170 3,43%
Energia Elétrica 2,88% 143 2,88%
Escola 2,00% 99 2,00%
Equipamentos de video/tv/filmagem 1,80% 89 1,80%
Agéncias e Operadoras de viagens 1,77% 88 1,77%
Produtos de Informatica 1,69% 84 1,69%
Plano de saude regulamentado 1,63% 81 1,63%
Incorporagdo 1,59% 79 1,59%
TV Por Assinatura 1,41% 70 1,41%
Geladeira e Freezer 1,39% 69 1,39%
Seguro 1,11% 55 1,11%
Cartao de Loja 1,05% 52 1,05%
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* Reclamacoes por problema

W Cobranca indevida/abusiva 21,84%

B Produto com vicio 16,24%
Cobranca indevida 16,01%

B Contrato (ndo cump. / alt. / transf. Irreg.
etc.) 6,09%

B Contrato - Resciséo/alteracao unilateral
3,15%
Senico nédo fornecido (entrega/inst./néo
cump. Oferta) 2,25%

W Dano material/pessoal decorrente do ser-
Vico 2,32%
Vicio de qualidade (mal executado, ina-
dequado, imprdprio) 2,02%

B Nao entrega/demora na entrega do produto
1,90%
Duavida sobre
cobranca/valor/reajuste/contrato/orcamento
1,73% RECLAMACOES

B SAC - Resolugdo de demandas (resposta,
prazo, cobranga) 1,51%

B Garantia (Abrangéncia, cobertura, etc.)
1,35%

W Venda enganosa 1,15%

B Recusa injustificada em prestar senico
1,11%
Calculo de prestacao/taxa de juros 1,09%

B Contrato - Clausula abusiva/em desacordo
com a Legislac¢édo 1,01%

B Consumidor negativado indevidamente
0,95%
Contrato/pedido/orgamento (resc.
/desc./erro, etc.) 0,89%

W Extravio/avaria

gbgg(e)}gem/carga/ correspondéncia/etc) 0 200 400 600 800 1000 1200
y 0

a3y MPCE DECON-Ce

ﬂ) PV Ministério PUbIICQ Programa Estadual de Protegao
2-><~¥ o Estado do Ceara e Defesa do Consumidor



RECLAMACOES POR PROBLEMA

PROBLEMA
Cobranca indevida/abusiva 21,84%
Produto com vicio 16,24%
Cobranga indevida 16,01%
Contrato (nao cump. / alt. / transf. Irreg. etc.) 6,09%
Contrato - Rescisao/alteracao unilateral 3,15%
Servico nao fornecido (entrega/inst./nao cump. Oferta) 2,25%
Dano material/pessoal decorrente do servigo 2,32%
Vicio de qualidade (mal executado, inadequado, improprio) 2,02%
N3ao entrega/demora na entrega do produto 1,90%
Duvida sobre cobranga/valor/reajuste/contrato/orgamento 1,73%
SAC - Resolucao de demandas (resposta, prazo, cobranga) 1,51%
Garantia (Abrangéncia, cobertura, etc.) 1,35%
Venda enganosa 1,15%
Recusa injustificada em prestar servigco 1,11%
Calculo de prestacao/taxa de juros 1,09%
Contrato - Clausula abusiva/em desacordo com a Legislagao 1,01%
Consumidor negativado indevidamente 0,95%
Contrato/pedido/or¢amento (resc. /desc./erro, etc.) 0,89%
Extravio/avaria (bagagem/carga/correspondéncia/etc) 0,85%

Célculo de prestacao em atraso 0,77%

RECLAMACOES
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1083 21,84%
805 16,24%
794 16,01%
302 6,09%
156 3,15%
125 2,52%
115 2,32%
100 2,02%
94 1,90%
86 1,73%
75 1,51%
67 1,35%
57 1,15%
55 1,11%
54 1,09%
50 1,01%
47 0,95%
44 0,89%
42 0,85%
38 0,77%
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Reclamacgdes por Empresas

B CAGECE 400
® Ol MOVEL S/A
TELEMAR NORTE LESTE S/A
B COMPANHIA ENERGETICA DO CEARA -
B TIM CELULAR S.A.

350

CAIXA ECONOMICA FEDERAL 300
B TAM LINHAS AEREAS SJ/A,

CLARO S/A
B BANCO BRADESCO SA 250

w TELEFONICA BRASIL S.A. (TELEFONICA)

B GOL LINHAS AEREAS S/A

B OCEANAIR LINHAS AEREAS S.A

B BANCO DO BRASIL S.A

B MOTOROLA INDUSTRIAL LTDA 150
TRANSPORTES AEREOS PORTUGUESES SA

B BANCO BRADESCO CARTOES S.A.

B NET SERVIA$OS DE COMUNICAAAfO S.A
SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA

B BANCO SANTANDER (BRASIL) S.A. 50

CREFISA CREDITO FINANCIAMENTO E
INVESTIMENTOS
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RANKING DE EMPRESAS

RAZAO SOCIAL RECLAMACOES % RESOLUTIVIDADE

CAGECE 374 95,99%

OI MOVEL S/A 227 96,92%

TELEMAR NORTE LESTE S/A 176 95,45%
COMPANHIA ENERGETICA DO CEARA 152 93,42%
TIM CELULAR S.A. 152 97,37%

CAIXA ECONOMICA FEDERAL 135 96,30%

TAM LINHAS AEREAS S/A. 117 88,03%

CLARO S/A 85 92,94%

BANCO BRADESCO SA 73 91,78%
TELEFONICA BRASIL S.A. (TELEFONICA) 70 87,14%
GOL LINHAS AEREAS S/A 69 05,22%
OCEANAIR LINHAS AEREAS S.A 67 77,61%
BANCO DO BRASIL S.A 57 91,23%
MOTOROLA INDUSTRIAL LTDA 54 92,59%
TRANSPORTES AEREOS PORTUGUESES SA 51 92,16%
BANCO BRADESCO CARTOES S.A. 49 97,96%
NET SERVICOS DE COMUNICACAO S.A 43 97,67%
SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 43 86,05%
BANCO SANTANDER (BRASIL) S.A. 42 100,00%

95,12%
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RECLAMACOES E RESOLUTIVIDADE DAS EMPRESAS

RAZAO SOCIAL RECLAMACOES % RESOLUTIVIDADE
CONSORCIO NACIONAL EMBRACON LTDA 18 50,00%
MRV ENGENHARIA E PARTICIPACOES SA 13 61,54%
AZUL LINHAS AEREAS BRASILEIRAS 35 62,86%
GOL LINHAS AEREAS S/A 69 65,22%
VIA VAREJO S.A 18 72,22%
CENCOSUD BRASIL COMERCIAL LTDA 11 72,73%
ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S.A 24 75,00%
SONY BRASIL LTDA 12 75,00%
OCEANAIR LINHAS AEREAS S.A 67 77,61%
SOCIEDADE DE ENSINO SUPERIOR ESTACIO DE SA LTDA 27 77,78%
NOVA CASA BAHIA S/A 18 77,78%
CNOVA COMERCIO ELETRONICO S.A. 24 79,17%
MASTER ELETRONICA DE BRINQUEDOS LTDA 10 80,00%
DECOLAR.COM LTDA 26 80,77%
APPLE COMPUTER BRASIL LTDA 11 81,82%
PAG S.A MEIOS DE PAGAMENTO ( A VISTA S.A CARTOES ) 11 81,82%
CORPVS SEGURANCA ELETRONICA LTDA 18 83,33%
LG ELECTRONICS DO BRASIL LTDA 18 83,33%
SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 43 86,05%
CVC BRASIL OPERADORA E AGENCIA DE VIAGENS S.A 15 86,67%
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Unidade Descentralizada do DECON
de Juazeiro do Norte
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* Resolutividade das reclamacoées:

W Reclamacéo / Atendimento Fundamentada Atendida 77,19%
B Reclamagcéao /Atendimento Nao Fundamentada 22,81%

Reclamagao / Atendimento
Fundamentada Atendida

Reclamacao /Atendimento Nao Fundamentada

Total

1611
476

2087
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 Reclamacgoes por area

B Produtos 32,05%
B Senicos Essenciais 25,87%
Assuntos Financeiros 25,10%
B Senicos Privados 8,40%
B Habitacao 6,85%
Saude 1,54%
B Alimentos 0,19%

0 50 100 150 200 250 300 350
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Produtos 332 32,05%

Assuntos Financeiros 260R 25,10%

Habitacao 71 6,85%

Alimentos 2 0,19%
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* Reclamacoes por assunto

m Agua / Esgoto 11,49%

B Aparelho Celular 10,14%
Cartado de Crédito 8,88%

M Loteamento 6,27%

B Banco comercial 5,79%
Energia Elétrica 5,12%

B Telefonia Celular 4,92%

Televisdo / Video Cassete / Filmado-
ra / Video-Laser 2,99%

B Geladeira e Freezer 2,41%

Telefonia Fixa ( Plano de Expanséo /
Compra e Venda / Locagédo ) 2,32%

W Outros Contratos 2,03%

B TV Por Assinatura ( Cabo, Satélite,
Etc. ) 1,93%

B Artigo de Cozinha 1,35%
B Financeira 1,35%

Cursos Liwes Outros 1,25%
B Seguro 1,25%

B Agéncias e Operadoras de viagens
(pacotes turisticos) 1,16%

Consoércio de Motocicletas 1,06%

B Maquina de Lavar Roupa / Louca e
Secadora 1,06%

Maquinas e Equipamentos 1,06%
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Reclamacoes por assunto
Assunto
Agua / Esgoto

Aparelho Celular

Cartao de Credito

Loteamento

Banco comercial

Energia Elétrica

Telefonia Celular

Televisao / Video Cassete / Filmadora / Video-Laser
Geladeira e Freezer

Telefonia Fixa ( Plano de Expansao / Compra e Venda / Locagao )
Outros Contratos

TV Por Assinatura ( Cabo, Satélite, Etc. )

Artigo de Cozinha ( Coifa, Exaustor, Panela, Talher, Filtro de Caf¢, Porta-Filtro,

Lougas, Etc. )
Financeira

Cursos Livres Outros

Seguro

Agéncias e Operadoras de viagens (pacotes turisticos)
Consorcio de Motocicletas

Maquina de Lavar Roupa / Louga e Secadora
Miquinas e Equipamentos
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Reclamacgdes
119
105
92
65
60
53
51
31
25
24
21
20

14

14
13
13
12
11
11
11
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Percentual
11,49%
10,14%
8,88%
6,27%
5,79%
5,12%
4,92%
2,99%
2,41%
2,32%
2,03%

1,93%

1,35%

1,35%
1,25%
1,25%
1,16%
1,06%
1,06%
1,06%
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* Reclamacoes por problema

B Produto com vicio 22,97%

B Cobranca indevida/abusiva 19,02%
Cobranca indevida.16,99%

B Venda enganosa 3,38%

B N&o entrega/demora na entrega do
produto 3,09%

N&ao pagamento de indenizagéo
3,09%

B Servigo ndo fornecido 2,32%

Recusa injustificada em prestar
servico 1,74%

B Dano material/pessoal decorrente
do servi¢o 1,45%

N&ao execucéo de obras de infra-es-
trutura e benfeitorias 1,45%

H Contrato 1,35%

B Defeito/Risco a saude/seguranca
1,35%

M Desisténcia do servi¢o (artigo 49 —
descumprimento) 1,25%

M Vicio de qualidade 1,16%

SAC - Cancelamento de servigo
1,06%

100

150

¥ Ministério Pablico
do Estado do Ceara

200

250

Programa Estadual de Protegdo
e Defesa do Consumidor



Produto com vicio 238 22,.97%

Cobranga indevida. 176 16,99%

Nao entrega/demora na entrega do produto 32 3,09%

Servi¢o nao fornecido 24 2,32%

Dano material/pessoal decorrente do serviA§o 15 1,45%

Contrato 14 1,35%

Desisténcia do servigo (artigo 49 - descumprimento) 13 1,25%

SAC - Cancelamento de servigo 11 1,06%
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* Reclamacoes por empresas

B COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO
DO CEARA

B COMPANHIA ENERGETICA DO
CEARA

DELTAVILLE SPE 02 EMP IMOBI-
LIARIOS LTDA

B Ol MOVEL S/A

B TIM NORDESTE TELECOMUNI-
CACOES S/A

MAGAZINE LUIZA S/A

B BANCO BRADESCO S/A
BANCO BRADESCARD S.A.

B VIA VAREJO SA
CAIXA ECONOMICA FEDERAL

B SAMSUNG ELETRONICA DA
AMAZONIA LTDA

B BANCO ITAUCARD SA

B CLARO S.A

B J ALVES E OLIVEIRA LTDA
TELEMAR NORTE LESTE SA

B MAESIO CANDIDO VIERA

B ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS
S.A.

FORTBRASIL ADMINISTRADORA
DE CARTOES DE CREDITO S/

B RN COMERCIO VAREJISTA S.A.
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RAZAO SOCIAL RECLAMACOES

COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA 115
COMPANHIA ENERGETICA DO CEARA 53
DELTAVILLE SPE 02 EMP IMOBILIARIOS LTDA 36
OI MOVEL S/A 29

TIM NORDESTE TELECOMUNICACOES S/A 28
MAGAZINE LUIZA S/A 24

BANCO BRADESCO S/A 23

BANCO BRADESCARD S.A. 21

VIA VAREJO SA 21

CAIXA ECONOMICA FEDERAL 17
SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 17
BANCO ITAUCARD SA 16

CLARO S.A 15

J ALVES E OLIVEIRA LTDA 15
TELEMAR NORTE LESTE SA 14

MAESIO CANDIDO VIERA 13

ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S.A. 13
FORTBRASIL ADMINISTRADORA DE CARTOES DE CREDITO S/ 10
RN COMERCIO VAREJISTA S.A. 10
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Banco Bradescard S.A. 21 42.86%

Tim Nordeste Telecomunicagdes S/A 28 46,43%

O1 Movel S/A 29 51,72%

Magazine Luiza S/A 24 54,17%

Companhia Energetica do Ceara 53 64,15%

Companhia de Agua e Esgoto do Ceara 115 67,83%

J Alves e Oliveira Ltda 15 80,00%
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O consumidor é vulneravel por ser parte mais fraca nas relagées de
consumo, por isso deve o Estado promover a sua defesa!!!

Obrigada!

Ann Celly Sampaio Cavalcante
Promotora de Justica
Secretaria Executiva

e-mail: procon-ce @mpce.mp.br

Tel. 3454 — 4516 / 3452 4509
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