
Ministério da Justiça aponta principais reclamações dos consumidores

Defeitos em produtos como aparelhos celulares, equipamentos eletroeletrônicos e eletrodomésticos da
linha branca são as principais fontes de reclamação dos consumidores aos orgãos oficiais de proteção ao
consumo. A revelação pas parte do Cadastro Nacional de Reclamações Fundamentadas 2010, publicado
pelo Departamento de Proteção e Defesa do Consumidor (DPDC) do Ministério da Justiça. De acordo
com a pesquisa 56% das reclamações recebidas pelos Prcons são de defeitos de produtos. Assuntos
financeiros (bancos, financeiras, cartões de crédito, etc.) aparecem em segundo lugar com 21%, seguidos
dos serviços essenciais (água, luz, gás, etc), que somam 15% do total de reclamações, como mostra a
tabela abaixo.

As reclamações são consideradas fundamentadas depois de recebidas e analisadas pelo Procon em um
processo administrativo. Desde 2006, o DPDC faz o Cadastro Nacional cumprindo o que determina o
artigo 44 do Código de Defesa do Consumidor. Os dados apresentados agora são do período de setembro
de 2009 a agosto de 2010.

Na categoria produtos, das 68 mil reclamações, 21 mil se referem a celulares. O que significa dizer que
aparelho de telefone celular corresponde, sozinho, a 17,6% de todo o Cadastro Nacional 2010 (conforme
tabela abaixo). Vale lembrar, que celular é o artigo durável mais vendido no país, com mais de 200
milhões de aparelhos em uso.
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A diretora do DPDC, Juliana Pereira, atribui a expressiva participação dos problemas relacionados a
produtos no Cadastro Nacional 2010 ao aumento do consumo, permitido pela melhoria de renda da
população nos últimos anos. “Preocupa-nos o fato de o consumidor ter de procurar os Procons para
solucionar problemas elementares como mau funcionamento, ausência de peça de reposição, além do
descumprimento da garantia legal”, avalia Juliana. “Isso demonstra que é urgente e necessário que o
mercado apresente soluções para o atendimento ao consumidor no pós-venda”, completa.

Em números absolutos, são 122 mil reclamações relacionadas a mais de 15 mil fornecedores de produtos
e serviços. Desse total, 84 mil (68%) foram atendidas e 38 mil (31%) não foram atendidas. O ranking
abaixo mostra as dez empresas que menos atenderam a essas reclamações.
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O Cadastro Nacional de Reclamações Fundamentadas consolida dados dos Procons de 22 estados e do
Distrito Federal integrados ao Sistema Nacional de Informações de Defesa do Consumidor (Sindec).

Indicadores Públicos 2011

Com base nos números do Cadastro Nacional, empresas dos setores de telefonia, bancos, cartões de
crédito e varejo foram chamadas pelo DPDC a apresentar metas de melhoria de atendimento a serem
alcançadas ao longo de 2011. Trata-se do Projeto Indicadores Públicos de Defesa do Consumidor, que
chega agora à sua segunda edição.

Cada fornecedor se comprometeu a melhorar três indicadores. São eles: redução na quantidade de
demandas, ou seja, redução do total de consumidores que necessitam dos Procons para resolver
problemas com as empresas; aumento das soluções através das notificações prévias conhecidas como
Cartas de Informações Preliminares (CIPs); e aumento de acordos em processos administrativos de
reclamações, normalmente resolvidas em audiências.

Clique aqui para ter acesso às metas do Projeto indicadores Públicos de 2011
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http://portal.mj.gov.br/data/Pages/MJ80F6148EITEMID4893FDD96EBF42B2BA5EAD29B3453A00PTBRIE.htm

