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Banco de Dados

RECLAMACOES — SETOR FINANCEIRO

SINDEC

Sistema Nacional de Informacoes
de Defesa do Consumidor
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SINDEC

Procons de todo o pais:
26 Estados + DF
733 unidades de atendimento
639 cidades

Atendimentos em 2016: 2.458.127
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Reclamacoes por segmento em 2016

i

SINDEC

Assuntos
Financeiros
25,3%

Telecomunicagoes
28,8%

Produtos

/ 20,9%

Demais Areas
2,5%
Servigos Privados

Planos de Saude 13,4%

1"5% - - -
Servigos Essenciais

7,6%
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Assuntos mais demandados - 2016

SINDEC

13,9%

Telefonia Celular

JI

Telefonia Fixa 8,1%

Cart3o de Crédito 7,3%

\ J

6,2%

]

Banco comercial

\ J

1)
TV por Assinatura 5,3%

0,
Aparelho Celular 5,0%

11|
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Fornecedores mais demandados — setor
financeiro W

SINDEC

2014 m2015 m2016
84.46
5.586

49.292

26.786
23.260

17.781 15.784
] l Ml m
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eguros

Bradesco
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Principalis Assuntos — setor financeiro

Cartao de Crédito

Banco comercial

Financeira

Cartao de Loja

Seguros (exceto Saude)

Consorcios

Banco de Dados e Cadastros de Consumidores (SPC,
Serasa, SCPC etc.)
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SINDEC

pd

- 5,4%
- 3,9%
3. -

92,5%
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Principals Problemas — setor financeiro

Cobranca indevida/abusiva

Contrato (nao cumprimento, alteracao, transferéncia,
irregularidade, rescisao, etc.)

Calculo de prestagao em atraso

Calculo de prestacao/taxa de juros

SAC - Resolucao de demandas (auséncia de resposta,
excesso de prazo, nao suspensao imediata da cobrancga)

Problemas com crédito consignado

SAC - Acesso ao servico (onerosidade, problemas no menu,
indisponibilidade, inacessibilidade aos deficientes)

Consumidor negativado indevidamente nos servigos de
protec¢ao ao crédito

Antecipac¢ao de Financiamento

SAC - Cancelamento de servigo (retencao, demora, nao
envio do comprovante)
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34,6%



Consumidor.gov.br em numeros

Lancado em 27.06.2014

633 mil reclamacoes
507 mil usuarios cadastrados

378 empresas credenciadas

De Junho/2014 a Abril/2017
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Indicadores @,

Indice Médio de Solucéo: 80,1%

Percentual de Reclamac6es Respondidas: 99,6%
Prazo Médio de Resposta: 6,1 dias

Nota Média do Consumidor: 3,3 (escala de 1 a 5)

Em 2016
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@ consumidor

E seu. E fAcil. Participe.

ReclamacoOes por segmento

Operadoras de Bancos,
Telecomunicagoes Financeiras...
47,5% 23,9%

Comércio
Eletronico
9,7%

Demais Areas

7,8% Bancos de Dados e
Varejo Cadastros de
1,4% abricantes - Consumidores
Eletroeletronicos... 7,1%
2,6%

Em 2016
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Indicadores — Bancos e Financeiras @

Indice Médio de Solucéo: 76,4%
Percentual de Reclamac6es Respondidas: 99,8%
Prazo Médio de Resposta: 7 dias

Nota Média do Consumidor: 2,9 (escala de 1 a 5)

Em 2016
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@ consumidor

E seu. E fAcil. Participe.

Assuntos mais reclamados

Cartdo de Crédito / Débito / Loja

Telefonia Movel Pos-paga

Banco de Dados e Cadastros de
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)

Aparelho celular

Pacote de Servigos ( Combo )

TV por Assinatura
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10,1%

8,9%

8,6%

7,1%

6,7%

6,3%
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@ consumidor

E seu. E fAcil. Participe.

Principalis Assuntos — setor financeiro

Cartdo de Crédito / Débito / Loja

Conta corrente / Salario / Poupanca /Conta
Aposentadoria

Crédito Consignado

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto
financiamento de imoveis e veiculos)

Atendimento Bancario

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Banco de Dados e Cadastros de Consumidores (SPC,
Serasa, SCPC etc)

pd

-

5,2%

?5,2%
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13,9%

12,8%
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@ consumidor
E seu. E fAcil. Participe.

Principals Problemas — setor financeiro

15,4%

Dificuldade na Renegociacao / parcelamento de divida

Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / nao
informados

11,3%

Calculo de juros, saldo devedor (contestagao, solicitagao de
historico, duvidas)

9,1%

SAC - Demanda néo resolvida / ndo respondida 4,9%

Nao entrega do contrato ou documentacao relacionada ao

. S - -
servigo
Cobranca por servico/produto ndo contratado / ndo _ 4,2%
reconhecido / nao solicitado
Dificuldade para obter boleto de quita¢do ou informacgdes _ 3,3%
acerca de calculos, pagamentos, saldo devedor
Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais - 2,8%
(mau atendimento/ constrangimento)
Cobranca de compra/saque ndo reconhecido / Contestacdo - 2,7%
de cobranga
Cobranca em duplicidade / Cobranga referente a 2,7%
pagamento ja efetuado
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Fornecedores mais demandados — setor
financeiro

|

Itati Unibanco 22,9%
Bradesco _ 18,7%
Caixa _ 17,5%
Santander _ 11,0%
Banco do Brasil _ 10,4%
BMG -3,8%

BV ?2,6%
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Reflexao

» Transparéncia da informacéao ao Consumidor
» Comparabilidade ao Consumidor
» Valor na Fatura (Minimo)

» Educacao para o Consumo

» Combate ao Superendividamento
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