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Assuntos mais demandados na Fundacao Procon / SP

Historicamente, o segmento de telefonia ocupa as primeiras posicoes do ranking.
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No primeiro trimestre de 2012, consolidou-se como o0 segundo segmento mais reclamado,
superado apenas por instituicoes financeiras (banco comercial e cartao de crédito):
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Em relacéo as instituicdes financeiras, nota-se que o pico da demanda
ocorreu no 2° sem de 2011.

1.sem 2009 2.°sem 2009 1.°sem 2010 2.°sem 2010 1.°sem 2011 2.°sem 2011 17 sem 2012

BANCO COMERCIAL go62 12085 11368 11775 12850 15275 13034
CARTAD DE CREDITD 10853 12553 1159685 12317 12501 15123 13474
TOTAL 19755 25081 23336 24092 25391 30398 23508

* _nimeros do primeiro semestre de 2012 projetados, com base nos resultados do primeiro trimestre
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O numero de reclamacdes no segmento de telefonia voltou a apresentar tendéncia de
crescimento (observar os numeros dos ultimos trés semestres).

1.%sem 2009 2.°sem 2009 1.°sem 2010 2.°sem 2010 1.°sem 2011 2.°sem 2011 1°sem 2012*
TELEFOIMIA FIEA, 28042 16152 11734 9352 11263 11315 13148
TELEFOMIA MOWEL B434 2034 2124 9204 9402 10323 12414
SOMA, 34476 25236 20858 18556 20665 21638 25562
* - ndmeros do primeiro semestre de 2012 projetados, com base nos resultados do primeiro trimestre
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InstituicOes financeiras e empresas de telefonia séo setores regulados, respectivamente, pelo
BACEN e pela ANATEL.

Estao sujeitas ao Decreto 6523 - “Lei do SAC”".

As principais gqueixas dos consumidores, que chegam ao PROCON/SP, relacionadas
a telefonia, ainda referentes a cobranca de valor superior ao ofertado ou de servicos
nao contratados, servico inoperante ou prestado de forma inadequada, bem como
para cancelamento:

PROBLEMAS — 1." TRI 2012

TELEFONIA FIXA, TELEFONIA MOVEL

hia indevidafabusiva 13 Cobranca in

d-:a de

concluido fFarmecimento parcial

Em geral, sdo problemas de baixa complexidade, tanto que, solucionados com a
emisséo de Cartas de Informacgoes Preliminares (CIPSs).




DEMANDAS BEFERENTES AQ SAC
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O consumidor néo recorre com tanta frequéncia ao PROCON para reclamar do
servico de SAC, propriamente dito. Ainda assim, nota-se aumento nas queixas sobre
SAC, relativas a empresas de telefonia fixa e celular.
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METAS DE REDUCAO DE DEMANDAS DAS EMPRESAS:

Em 2012, a Fundacdo PROCON solicitou as empresas mais demandadas que
estabelecessem e informassem metas de reducao de demandas.

Recebemos, como resposta numeros pifios, variando de 0,39 a 3,09% de reducéo,
para o ano de 2012, em relacéo a 2011.

METAS DE REDUCAQ DE DEMANDAS EMPRESAS DE TELEFONIA
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