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CONCILIAGAO NO RIO

O Centro Permanente de Conciliagao dos Juizados
Especiais do Rio realiza mutirao de conciliagao
hoje, com Ponto Frio, Casas Bahia, Nova Pontocom,
Banco do Brasil, Claro, Embratel e Banco Ttati

Defesa do consumidor

ONDE RECLAMAR

A Senacon funciona das 8h as 18h, na Esplanada dos
Ministérios, Bloco T - Edificio Sede - Sala 520, Brasilia
(DF). Informacdes no www.mj.gov.br ou telefone da
Ouvidoria (61) 2025-7999

Defesa
naweb
oglobo.com.br/defesadoconsumidor

® ALIMENTOS: Pesquisa do
Idec com seis redes de

supermercados mostra que
brasileiro néo sabe de onde
vém os alimentos que come

© TELEFONIA: Listamos seis
direitos do usuario de telefonia
movel sobre créditos,
inadimpléncia, portabilidade e
queda de ligagBes

Cobranca indevida: 10 anos de problemas

Tema responde por 22% dos 12,3 milhdes de atendimentos registrados nos Procons do pais desde 2004
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QUEIXAS REGISTRADAS ENTRE 2004 E 2014

10,3% Telefonia fixa

8 6,7% Cartiio de crédito

Assuntos mais demandados
Telefonia Celular — 1.030.952
Telefonia Fixa — 955.376
Cartao de Crédito — 945.241
Banco comercial — 913.778
Aparelho Celular — 604.633
Financeira — 512.149
TV por Assinatura - 371.229
Energia Elétrica - 326.169
Microcomputador / - 319.918
Produtos de Informética
Servigos de Internet - 232.490

Maiores motivos de insatisfacio

BLN Cobranca indevida
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Balango do Sistema Nacional de Informagoes de
Defesa do Consumidor (Sindec) do Ministério da
Justica, que retine informagoes de Procons de todo
o pais e completa dez anos este més, mostra que a
cobranca indevida esta no topo do ranking de re-
clamagoes. Dos 12,35 milhoes de registros contabi-
lizados, nada menos do que 2,74 milhoes, ou 22%
do total, foram motivados por tais cobrangas. Jun-
tos, 0s quatro problemas que aparecem na sequén-
cia do ranking — produto com vicio, garantia, con-
trato, demora ou nao entrega de mercadorias —
nao alcangam esse volume de queixas. Segundo
Lorena Tavares, coordenadora-geral do Sindec,
muitas questoes sobre cobranga indevida, no en-
tanto, tém origem na oferta.

— A cobranga indevida esta sempre no topo do
ranking das reclamagoes. E, muitas vezes, o pro-
blema, de fato, é a oferta, o que sinaliza o quanto
o mercado tem que se adaptar para falar com o
consumidor sem induzi-lo ao erro. Hd um pro-
blema elementar de relacionamento entre as em-
presas e o consumidor, a tal ponto que ele precisa
procurar o Estado para conseguir a copia de um
contrato, pagar uma conta ou obter uma fatura
detalhada — ressalta Lorena, acrescentando que
41% dos atendimentos feitos nos Procons, de ou-
tubro de 2004 até agora, foram simples consultas
de cidadaos.

Se o ranking de problemas nao se alterou muito
nesse periodo, a posicao no de setores foi se alter-
nando em fungao do novo cendrio econémico,
com a entrada de milhoes de cidadaos no mercado
consumidor. Entre os mais reclamados dos tiltimos
dez anos, em primeiro lugar esta telefonia celular,
seguida por telefonia fixa, cartao de crédito, banco
comercial, aparelho celular, financeira, TV por assi-
natura, energia elétrica, microcomputador/produ-
tos de informatica e servigos de internet.

— Atelefonia fixa ter passado ao primeiro lugar
em 2014 surpreende, jd que o servigo é cada vez
menos utilizado, mas a leitura é que o crescimen-

toes ado a venda de combos pelas empresas,
com vérios servicos combinados. Como ao recla-
mar é preciso eleger um servico, o consumidor
classifica como telefonia fixa — analisa Lorena.

Entre as empresas mais reclamadas no periodo,
a Oi aparece duas vezes, no setor de telefonia fixa e
servigos de internet. O Itati Unibanco ficou no to-
po do ranking em dois segmentos: cartao de crédi-
to e banco comercial. Claro aparece uma vez por
telefonia mével; Samsung também, em aparelho
celular; BV Financeira, em financeiras; Sky, em TV
por assinatura, Coelba/BA, em energia elétrica, e o
Grupo Digibrés (CCE/Lenovo), em microcompu-
tador/produtos de informatica.

DIFERENCA REGIONAL DE QUALIDADE E ATENDIMENTO
Gisela Simona, presidente da Associacao Brasileira
dos Procons, diz que uns dos méritos do Sindec foi
identificar empresas que atuam de forma diferente
de acordo com a regiao do pais.

— Ficou constatada a diferenca de qualidade de
servigo e atendimento de algumas empresas, no
Sudeste e no Norte do pais, por exemplo. Ainda que
elas tentem desqualificar os niimeros, querendo
contrapor com a base de clientes, ao se comparar
empresas do mesmo setor, 0 niimero de reclama-
¢oes € um argumento muito forte — diz Gisela.

“Contra fatos nao ha argumentos”” E com esta
frase que Juliana Pereira, titular da Secretaria Naci-
onal do Consumidor (Senacon), define a impor-
tancia do Sindec para a politica de defesa do con-
sumidor brasileira. Segundo a secretaria, ao reunir
dados de 355 Procons, de 424 cidades brasileiras, o
sistema possibilitou desenhar politicas ptiblicas e
fortaleceu a voz do consumidor nacionalmente.

— Antes, a visao que tinhamos era muito concen-
trada no Sudeste. A partir do Sindec, conseguimos
dar um viés coletivo as reclamagaoes. Isso permitiu,
por exemplo, a edigao do decreto do SAC, dos indi-
cadores puiblicos que levaram empresas a assina-
rem compromissos de redugao no nimero de re-
clamagoes aos Procons. E, mais recentemente, a
criagao do portal consumidor.gov.br, plataforma do
Estado para solucao de conflito — destaca Juliana.

Para Carlos Thadeu de Oliveira, gerente técni-
co do Instituto Brasileiro de Defesa do Consu-
midor (Idec), o momento é de dar um salto de
transparéncia ao sistema:

— O desafio é refinar os dados para que seja
possivel fazer um maior niimero de cruzamentos
e o uso mais efetivo dos dados pela sociedade.

O professor Ricardo Morishita, da Fundacao Ge-
tulio Vargas (FGV), que era diretor do Departamen-
to de Protecao e Defesa do Consumidor quando o
Sindec foi criado, destaca que o sistema é uma ja-
buticaba, ou seja, sem similar.

— Ea devolugao para a sociedade de um servi-
Go. Serve para medir e, a partir dele, construir
uma sociedade mais justa, com medidas mais
efetivas por parte do Estado e do mercado.

Naavaliagao de Eduardo Levy, diretor do Sindi-
cato Nacional das Empresas de Telefonia e de
Servigo Mével Celular e Pessoal (SindiTelebrasil),
setor no topo de reclamacoes nestes dez anos, o
Sindec presta um grande servigo a sociedade ao
pressionar as operadoras a melhorar seus servi-
os. Levy entende, no entanto, que o niimero de
reclamacoes estd dentro dos parametros nor-
mais, jd que o Brasil tem cerca de 270 milhoes de
linhas de celulares. E acrescenta que o acesso das
classe C e D a novos padroes de consumo acarre-
ta, por vezes, alguns ruidos nas reclamagoes.

EMPRESAS DESTACAM REDUCAO NAS QUEIXAS

A Oi informa priorizar investimentos em redes para
melhoria da qualidade do servigo. No primeiro se-
mestre deste ano, investiu R$ 3,2 bilhoes em expan-

sao e melhoria da qualidade da rede movel (3G e
4G) e da rede fixa para servigos de banda larga e TV
paga. Com 74,9 milhoes de clientes, a operadora
ressalta a importancia “da proporcionalidade entre

ovolume de reclamacoes e o niimero de clientes”: a
taxa mensal de registros sobre total clientes, é
de 0,022% , considerando os dados anualizados do
Sindec dos tiltimos oito meses.

A Claro também afirma nortear sua atividade
pela exceléncia dos servigos, pela qualidade no
atendimento e melhora de indices, apesar de con-

o

siderar o niimero de queixas baixo em relagao a
base de 69 milhoes. Segundo a operadora, melho-
rias foram feitas e, entre os resultados, estia queda
de 24% nas queixas registradas no Rio de Janeiro,
entre o primeiro semestre de 2013 e o de 2014.

A Associagao Brasileira das Empresas de Cartao
de Crédito (Abecs) responde pelo terceiro setor
mais reclamado e chama atencao para a queda
continua da participagao do segmento, que re-
presentava 11,9% do total de registros em 2004 e
caiu para 6,7% em 2014. Ja a Federacao Brasileira
dos Bancos (Febraban) diz que a unificagao e a
organizacao dos dados feitas pelo Sindec desen-
cadeou mudangas setoriais e a criacao de regras
especificas de autorregulagao bancdria. Na avali-
agao do Itat Unibanco, o Sindec permitiu que or-
gaos de defesa do consumidor, fornecedores e a
sociedade acompanhassem, sob uma mesma vi-
sdo0, as principais questoes de consumo e definis-
sem prioridades para promover melhorias.

Para Luiz Ruiz, diretor de Atendimento ao Con-
sumidor da Samsung Brasil, mais importante do
que os numeros do Sindec é a aproximacao com
os Procons, que permitiu entender, de fato, os
problemas do consumidor:

— Os ntimeros balizam se estamos no caminho
certo e nos Ultimos trés meses as queixas cafram.

A BV Financeira destaca ter o maior percentual
de queda reclamagoes — 25% entre 2014 e 2013
— e “omelhor indice de solugao de casos (86%) e
de reducao da necessidade de audiéncias (45%)"

Para a Sky, “nao ha como comparar em niimero
absoluto empresas que tém bases até um décimo
do que ade outras" e operadoras que estao atuando
durante toda a década com outras que iniciaram as
atividades hd poucos anos, pois isso distorce a and-
lise. A empresa afirma que o relacionamento com o
cliente € um dos pilares do seu negdcio.

A Coelba diz investir na qualidade do servigo
e ressalta que o Sindec contempla todos os
atendimentos dos Procons e nao s6 as queixas.

O Grupo Lenovo CCE afirma que tem intensi-
ficado seus investimentos para atender a todas
as demandas “de forma eficiente e precisa’. e

Quer reembolso,
mas nao consegue

Comprei uma passagem
aérea na Avianca. Antes da
data de embarque cancelei o
bilhete e solicitei o
reembolso. A companhia me
informou dos descontos
contratuais e que em 30 dias
o valor seria repassado a
administradora do cartao de
crédito. Passado o prazo, em
1¢ de julho deste ano,
contatei a companhia, que

garantiu que o 0 mesmo seria
realizado em agosto. No dia 4
de agosto, verifiquei que o
reembolso, mais uma vez, nao
tinha sido realizado. Fiz novo
contato. A empresa afirmou
ter tomado as providéncias
cabiveis junto a
administradora do cartao.
Quinze dias depois, eu
continuo sem o reembolso.
CELIA MARCOLINA MORAES

RIO

A Avianca informa que entrou em
contato com o cliente, que

confirmou ter sido reembolsado.

Falta informacio
aos clientes

Fui ao Drive Thru do
McDonald’s de Campos dos
Goytacazes no tltimo dia 7 de
setembro e fiquei 22 minutos
na fila. Quando fui atendido, o
funciondrio informou que nao
tinha mais nenhum
sanduiche, porque houve um
problema com o caminhao de
entrega. Por que nao

Mala direta

colocaram um aviso na
entrada ou um funciondrio
para avisar ?
GUILHERME PESSANAH TELLER
CAMPOS DE GOYTACAZES, RJ

A Arcos Dourados informa que
entrou em contato com o cliente e
esclareceu o assunto.

Demora na entrega
de compra

Comprei no site da Casa &
Construgao um kit aparente

para porta de correr cromado
no valor de R$ 262,06. O prazo
de entrega era de seis dias
tteis, o que nao foi cumprido.
Ja liguei trés vezes
questionando a demora e até
agora nao obtive resultados.
As atendentes dizem que o
produto estd na
transportadora, que vai ser
entregue no dia seguinte, e
nada de cumprirem o prazo,
oito dias depois de ele ter
encerrado. Fiquei
profundamente decepcionada
com a C&C, pois nunca havia

tido problemas com
nenhuma compra na
internet.
MARIA APARECIDA DA COSTA
RIO

A Casa & Construgéo informa
que, devido a imprevistos, nio foi
possivel realizar a entrega do
produto dentro do prazo
estipulado. A area responsavel foi
acionada e a entrega foi realizada
no Ultimo dia 16 de setembro (12
dias depois do prometido). 0
consumidor confirmou o
recebimento.

Reclamagdes devem ser enviadas pelo www.oglobo.com.bridefesadoconsumidor
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