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Ministério da Justica aponta principais reclamacdes dos consumidor es

Defeitos em produtos como aparel hos celulares, equipamentos el etroel etrénicos e el etrodomeésticos da
linha branca séo as principais fontes de reclamagdo dos consumidores aos orgdos oficiais de protegéo ao
consumo. A revelacdo pas parte do Cadastro Nacional de Reclamagdes Fundamentadas 2010, publicado
pelo Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC) do Ministério da Justica. De acordo
com a p@quwa 56% das recl amagoes recebi das pelos Prcons séo de defe|tos de produtos. Assuntos

g sioe s Mezmeos Pleseootecs oo ol o felee oo oeeeeroer o *~ lugar com 21%, seguidos
xcOes, como mostraa

Cadastro Nacional de Reclamacoes Fundamentadas 2010

: . Total de Reclamacgdes
Posicdo Area ]
Quantidade %
10 Produtos 68.373 55,74%
20 Assuntos Financeiros 26.319 21,46%
3° . Se rvigos Essenciais . 18.163 . 14,81%
40 Servicos Privados 7.626 6,22%
5 Saude ' 1,600 O 1,30%
6o Habitacdo 484 0,39%
7 Alimentos ' 97 . 0,08%

Total 122.662 100,00%

As reclamages sdo 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 Caodigo de Defesa do Consumidor. Os dados apresentados agora sdo do periodo de setembro
de 2009 a agosto de 2010.

Na categoria produtos, das 68 mil reclamacoes, 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 durdvel mais vendido no pais, com mais de 200
milhdes de aparelhos em uso.

Page 1
2023 - www.conjur.com.br - Todos os direitos reservados. 28/07/2011



Cadastro Nacional de Reclamagoes Fundamentadas - Produtos
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Posicéio S Total de Reclamacgdes
Quantidade %
1@ Aparelho Celular 21,609 17.62%
20 Microcomputador / Produtos de Informatica 9.860 8,04%
3¢ Televis&o / Filmadora 4.471 3,64%
4° Geladeira @ Freezer 4.428 361%
5 ' Maquina de Lavar Roupa / Louga & Secadara ' 3.333 2.72%
i Aparelho de Som 2.201 1,79%
7 Aparelhe DVD 2.181 1,78%
g° Mdveis Para Quarto 1.844 1,50%
ge Fogdo e Microondas 1.593 1,30%
10° Artigo de Foto Imagem 1.506 1,23%

A diretorado DPDC, Juliana Pereira, atribui a expressiva participacéo dos problemas relacionados a
produtos no Cadastro Nacional 2010 ao aumento do consumo, permitido pela melhoria de rendada
populacdo nos Ultimos anos. “ Preocupa-nos o fato de o consumidor ter de procurar os Procons para
solucionar problemas el ementares como mau funcionamento, auséncia de peca de reposicdo, além do
descumprimento da garantialegal”, avalia Juliana. “1sso demonstra que € urgente e necessario que o
mercado apresente solucdes para o atendimento ao consumidor no pos-venda’, compl eta.

Em nimeros absolutos, séo 122 mil reclamactes relacionadas a mais de 15 mil fornecedores de produtos
e servicgos. Desse total, 84 mil (68%) foram atendidas e 38 mil (31%) ndo foram atendidas. O ranking
abaixo mostra as dez empresas que menos atenderam a essas reclamagoes.
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. Fundamentadas

Posicao Fornecedor* N
10 Panamericano 57 73%
2 | Gradiente (IGB Eletrdnica) ' 56,46%
3 Banco Cruzeiro do Sul ' 52,97%
4° Santander 51,30%
a0 . BY Financeira / Banco Votorantin . 46,59%
G~ Qi 45 83%
7°  Americanas.com / Submarino / Shoptime / B2W | 42,79%
g | BMG ' 41,70%
g TIM/Intelig ' 41,00%
100 | Starcell (Assisténcia Técnica) ' 38,11%

* Porcentagem em relagéo ao total de cada Fornecedor
** Fornecedores pertencentes ao mesmo grupo econdmico foram agrupados

O Cadastro Nacional de Reclamagtes Fundamentadas consolida dados dos Procons de 22 estados e do
Distrito Federal integrados ao Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor (Sindec).

Indicador es Publicos 2011

Com base nos numeros do Cadastro Nacional, empresas dos setores de telefonia, bancos, cartbes de
crédito e vargjo foram chamadas pelo DPDC a apresentar metas de melhoria de atendimento a serem
alcancadas ao longo de 2011. Trata-se do Projeto Indicadores Publicos de Defesa do Consumidor, que
chega agora a sua segunda edicéo.

Cada fornecedor se comprometeu a melhorar trés indicadores. S0 eles: reducdo na quantidade de
demandas, ou sgja, reducéo do total de consumidores que necessitam dos Procons para resolver
problemas com as empresas; aumento das solucdes através das notificacdes prévias conhecidas como
Cartas de Informacdes Preliminares (Cl Ps); e aumento de acordos em processos administrativos de
reclamagdes, normal mente resolvidas em audiéncias.

Clique agui parater acesso as metas do Projeto indicadores Publicos de 2011

Date Created
28/07/2011

Page 3
2023 - www.conjur.com.br - Todos os direitos reservados. 28/07/2011


http://portal.mj.gov.br/data/Pages/MJ80F6148EITEMID4893FDD96EBF42B2BA5EAD29B3453A00PTBRIE.htm

