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Assuntos mais demandados na Fundação Procon / SP.

Historicamente, o segmento de telefonia ocupa as primeiras posições do ranking.



No primeiro trimestre de 2012, consolidou-se como o segundo segmento mais reclamado,
superado apenas por instituições financeiras (banco comercial e cartão de crédito):



Em relação às instituições financeiras, nota-se que o pico da demanda 
ocorreu no 2º sem de 2011.



O número de reclamações no segmento de telefonia voltou a apresentar tendência de 
crescimento (observar os números dos últimos três semestres).



Instituições financeiras e empresas de telefonia são setores regulados, respectivamente, pelo 
BACEN e pela ANATEL.

Estão sujeitas ao Decreto 6523 - “Lei do SAC”.

As principais queixas dos consumidores, que chegam ao PROCON/SP, relacionadas
à telefonia, ainda referentes a cobrança de valor superior ao ofertado ou de serviços 
não contratados, serviço inoperante ou prestado de forma inadequada, bem como
para cancelamento:

Em geral, são problemas de baixa complexidade, tanto que, solucionados com a 
emissão de Cartas de Informações Preliminares (CIPs).



O consumidor não recorre com tanta frequência ao PROCON para reclamar do
serviço de SAC, propriamente dito. Ainda assim, nota-se aumento nas queixas sobre 
SAC, relativas a empresas de telefonia fixa e celular.



METAS DE REDUÇÃO DE DEMANDAS DAS EMPRESAS:

Em 2012, a Fundação PROCON solicitou às empresas mais demandadas que 
estabelecessem e informassem metas de redução de demandas.

Recebemos, como resposta números pífios, variando de 0,39 a 3,09% de redução, 
para o ano de 2012, em relação a 2011.



0

5

10

15

20

25

30

35

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

QUADRO GERAL DE INFRAÇÕES – SAC.

OPERAÇÕES DE 2008 A 2001



1 - NÃO ASSEGURA INFORMAÇÃO CLARA E OBJETIVA DO N °°°° DO SAC NA 
INTERNET E/OU IMPRESSOS.

2 - NÃO POSSUI NÚMERO DE TELEFONE GRATUITO PARA O SA C.

3 - NÃO ASSEGURA INFORMAÇÃO CLARA SOBRE O SAC PARA 
ATENDIMENTO A DEFICIENTES.

4 - ACESSO INICIAL AO ATENDENTE SUJEITO AO FORNECIME NTO DE 
DADOS DO CONSUMIDOR.

5 - NÃO POSSUI, NO 1°°°° MENU ELETRÔNICO, AS OPÇÕES DE CONTATO 
COM O ATENDENTE, RECLAMAÇÃO E/OU CANCELAMENTO.

6 - SAC INDISPONÍVEL (LINHA OCUPADA, TELEFONE MUDO, 
SOLICITAÇÃO PARA NOVO CONTATO POSTERIOR, ETC)

(CONTINUA...)

QUADRO GERAL DE INFRAÇÕES - LEGENDA



7 - ULTRAPASSOU O TEMPO MÁXIMO DE ESPERA PARA 
CONTATO DIRETO COM O ATENDENTE. 

8 - VEICULAÇÃO DE MENSAGEM PUBLICITÁRIA DURANTE A 
ESPERA, SEM CONSENTIMENTO DO CONSUMIDOR.

9 - NÃO ASSEGURA FUNCIONAMENTO DO SAC POR 24 HORAS 
ININTERRUPTAS.

10 - LIGAÇÃO INTERROMPIDA.

11 - RECLAMAÇÃO NÃO SOLUCIONADA EM 5 DIAS ÚTEIS.

12 – FALTA DE OSTENSIVIDADE/CLAREZA Nº SAC.

13- OUTROS.
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