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Mapeamento dos Conflitos Pré-Judiciais 
 
Dados www.consumidor.gov.br 
 
 Secretaria Nacional do Consumidor 

 
 Serviço público para solução de conflitos de consumo 

pela internet 
 

 Período maio/14 até março/17 
 

 Amostra com 566.362 reclamações, sendo 135.400 do 
SFN 

http://www.consumidor.gov.br/


Mapeamento dos Conflitos Pré-Judiciais 
 
• Dados: Consumidor.gov 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
SFN: Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartão + Corretoras e Sociedades de Seguros, Capitalização e Previdência 
+ Administradoras de Consórcios 



Mapeamento dos Conflitos Pré-Judiciais 
 

• Dados: Consumidor.gov 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



Mapeamento dos Conflitos Pré-Judiciais 
 

• Dados: Consumidor.gov 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Mapeamento dos Conflitos Pré-Judiciais 
 

• Dados: Survey CPDE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2014 2016

Não pagaram 9,79% 20,48%

Pagaram 32,72% 33,47%

Não Responderam / Não Sabem 1,05% 0,65%

Não têm cartão / Não se aplica 56,44% 45,40%
Amostra com 2002 em 2014 e 2016

% Pessoas que pagaram integralmente a fatura do cartão 

no último mês



Mapeamento dos Conflitos Pré-Judiciais 
 

• Dados: Survey CPDE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Mapeamento dos Conflitos Pré-Judiciais 
  
Dados SINDEC 
 
Secretaria Nacional do Consumidor  

 
Registro de demandas individuais dos consumidores que 
recorrem aos Procons 

 
Período 1T/2014 até 4T/2016 

 
Amostra com 6.394.858 reclamações, sendo 1.239.325 
relacionado ao SFN e, dentre essas, 2.045 encaminhadas aos 
JECs 

 
 

 
 



Mapeamento dos Conflitos Pré-Judiciais 
 
• Dados: SINDEC 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
SFN: Banco Comercial, Cartão de Crédito, Cartão de Loja, Consórcios e Financeiras 



Mapeamento dos Conflitos Pré-Judiciais 
 

• Dados: SINDEC 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Mapeamento dos Conflitos Pré-Judiciais 
 

• Dados: SINDEC 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Mapeamento dos Conflitos Judiciais 
 

       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



Temas para debate 

 Agenda BC+ 

 

 Autorregulação FEBRABAN 

 

 Falência pessoal 

 



Temas para debate 

 Agenda BC+ 

 

1. Mecanismos de solução de conflitos 

 

2. Cartão de Crédito 

 

3. Cadastro Positivo 

 

 

 



Temas para debate 

 Autorregulação FEBRABAN 

 

 Normas criadas em 2008 

 Compromisso entre bancos e 
consumidores 

 Concessão de crédito de forma 
responsável 

 Sanções? 

 

 

 



Temas para debate 

 Falência pessoal 

 

 Instituto da insolvência civil eficácia 
limitada 
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