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PREAMBULO

Trata-se de pesquisa elaborada pelo Departamenteratecdo e Defesa do Consumidor,

DPDC, sobre as demandas relativas ao Servico delistento ao Cliente, SAC.

O universo de pesquisa corresponde a todas as dameaglativas aos setores regulados pelo
Decreto 6523/2008 e registradas no Sistema NacideaDefesa do Consumidor, SINDEC, entre
01/12/2008 a 30/11/2009.

O SINDEC integra 23 Procons Estaduais, o Procoidtrito Federal e mais 67 Procons
municipais. Como varios desses Procons contam cai® @i uma unidade, o Sistema opera em 228
unidades espalhadas por 124 cidades brasileiraglménte, esses Procons atendem a média mensal

de 113 mil consumidores.
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1. NOTA METODOLOGICA

v' Fonte: Sistema Nacional de Informac6es de Defesa do @Guidsu— SINDEC.

(\

Periodo da pesquisal® de dezembro de 2008 a 30 de novembro de 2009

v' Estados participantes da pesquisaAC, AL, AM, AP, BA, CE, DF, ES, GO, MA, MG, MS,
MT, PA, PB, PE, PI, RJ, RN, RS, SC, SE, SP e T@l(tte 23 estados e o Distrito
Federal).

v" Problemas pesquisados:

0 SAC — Acesso ao servico

SAC — Cancelamento de servico

SAC — Qualidade do atendimento

SAC — Resolucao de demandas

SAC — Acompanhamento de demandas

O O OoOOo

v Nota explicativa sobre o SINDEC
o Classificacdo de Area, Assunto e Problema

Todas as demandas registradas pelos Procons ncdESINDcluindo aquelas que séo tratadas
por processos administrativos de Reclamacao, recabea classificacdo de Area, Assunto e
Problema. O objetivo dessa classificacdo é permitigrupamento das demandas segundo alguns
critérios, para auxiliar na anéalise e na leitura dados, tanto por parte dos 6rgaos do SNDC, dos
orgaos de imprensa, como também por parte dos mithses. Atualmente hd no SINDEC 7
categorias relativas a Area, 238 categorias relstivAssunto e 230 relativas & Problema.

No caso especifico do SAC, as demandas sdo ageugadainco categorias de problemas,
criadas a partir das areas regulamentadas peloetDeér523/2008:Acesso aos Servicos-
onerosidade, problemas no menu, indisponibilidedeessibilidade aos deficientéyalidade do
atendimento— qualificacdo profissional, problemas com a ti@@cia da chamada, veiculagéao de
mensagem publicitarisBAcompanhamento de demandas- auséncia de registro numérico, ndo
envio do histérico/registrdResolucdo de demandas auséncia de resposta, excesso de prazo, nao
suspensdo imediata da cobran€ancelamento de servico- retengdo, demora, ndo envio do

comprovante.



APRESENTACAO DOS DADOS

2.1.RANKING DOS SEGMENTOS

BiER

SAC - Ranking dos Segmentos

2009

Periodo: 1° de Dezembro de 2008 a 30 de Novembro de
Fonte: SINDEC

29,60%

Telefonia Celular

24,21%

Telefonia Fixa
20,04%

Cartéo de Crédito
9,28%

Banco Comercial

Tv por Assinatura 4,79%

Financeira 3,29%

Energia Elétrica 3,19%

Plano de Sadde 2,86%

Transporte Aéreo 1,26%

Seguradora 1,21%

Transporte Terrestre 0,27%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%




2.2.EVOLUCAO DOS SEGMENTOS
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SAC - Evolucéo dos Segmentos

Periodo: 1° de Dezembro de 2008 a 30 de Novembro de 2009
450 Fonte: SINDEC
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Nota: o gréfico acima apresenta a evolu¢cao do®@egmentos mais demandados (linhas continuaslegiio a média do SAC (linha
pontilhada). Telefonia Celular, Telefonia Fixa et@a de Crédito sempre estiveram acima da méd&egdnento de Banco Comercial se
manteve abaixo da média até junho de 2009, quamdsop a supera-la. Os demais segmentos semprerastiabaixo da linha
pontilhada.

Demandas de SAC por Segmento e Més

Segmento Dez/08 | Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Total %
Telefonia Celular 409|192 | 235| 371| 342| 343| 304| 397| 415| 315| 290| 257| 3870]29,60%
Telefonia Fixa 296|242 273| 359| 321 | 271| 264| 262| 287 | 213| 185| 193| 3166 |24,21%
Cartdo de Crédito 355(217] 159| 231| 198| 210| 198| 231| 207| 220| 190| 205| 2621 |20,04%
Banco Comercial 134| 54| 79| 109 78 77 75| 116| 120| 117| 156 99| 1214| 9,28%
Tv por Assinatura 42| 47| 64 82 70 46 51 50 52 45 34 43 626 | 4,79%
Financeira 20| 20| 29 39 55 31 35 45 42 36 34 44 430 3,29%
Energia Elétrica 38| 21| 28 37 25 35 18 35 32 53 45 50 417 3,19%
Plano de Saude 42| 25| 27| 35| 31| 26| 21| 41| 29| 29| 30 38| 374| 2,86%
Transporte Aéreo 88| 29 5 7 5 3 7 4 8 5 2 2 165| 1,26%
Seguradora 19| 13 5 22 11 8 23 12 8 18 7 12 158 | 1,21%
Transporte Terrestre 4 1 3 4 4 3 1 8 1 2 2 2 35| 0,27%

Total 1447|861 | 907 | 1296 | 1140|1053 | 997 |1201|1201 | 1053 | 975| 945|13076| 100%
Dez/08 |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov
Média 132| 78| 82| 118| 104 96 91| 109| 109 96 89 86




2.3.RANKING DE FORNECEDORES (POR SEGMENTO)

Telefonia Celular

N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %
CLARO 1183 30,57%
Ol / BRASIL TELECOM 1277 33,00%
TIM 784 20,26%
VIVO 614 15,87%
CTBC TELECOM 10 0,26%
NEXTEL 2 0,05%
Telefonia Fixa
N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %
Ol / BRASIL TELECOM 2184 68,98%
GVT 344 10,87%
TELEFONICA 218 6,89%
EMBRATEL / NET 316 9,98%
TIM 84 2,65%
CTBC TELECOM 18 0,57%
INTELIG 2 0,06%
Cartdo de Crédito
N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %
ITAU / UNIBANCO 769 29,34%
CITIBANK 533 20,34%
IBIBANK 289 11,03%
BANCO DO BRASIL 126 4,81%
BANCO DE BRASILIA (BRB) 123 4,69%
BANCO BRADESCO 115 4,39%
BANCO BMG 83 3,17%
CAIXA ECONOMICA FEDERAL 56 2,14%
BANCO HSBC 56 2,14%
SANTANDER / REAL 54 2,06%
BNP PARIBAS (CETELEM, BGN) 52 1,98%
BANCO CARREFOUR 49 1,87%
BANCO PANAMERICANO 36 1,37%
BANCO CRUZEIRO DO SUL 23 0,88%




Banco Comercial

N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %
BANCO DO BRASIL 298 24,55%
ITAU / UNIBANCO 159 13,10%
CAIXA ECONOMICA FEDERAL 147 12,11%
BANCO BRADESCO 132 10,87%
SANTANDER / REAL 107 8,81%
BANCO BMG 49 4,04%
BANCO DE BRASILIA (BRB) 41 3,38%
BANCO HSBC 40 3,29%
BANCO PANAMERICANO 27 2,22%
CITIBANK 19 1,57%
TV por Assinatura
N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %
NET 410 65,50%
SKY 139 22,20%
Financeira
N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %
ITAU / UNIBANCO 77 17,91%
BMG 49 11,40%
HSBC 45 10,47%
BRADESCO 44 10,23%
PANAMERICANO 31 7,21%
SANTANDER / REAL 29 6,74%
BV FINANCEIRA 22 5,12%
BNP PARIBAS 14 3,26%
IBIBANK 11 2,56%
BANCO DO BRASIL 9 2,09%




Energia Elétrica

N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %
CELPE (PE) 61 14,63%
CEMIG (MG) 55 13,19%
ENERGISA (PB, SE) 50 11,99%
CEA (AP) 28 6,71%
CELG (GO) 28 6,71%
CELTINS (TO) 28 6,71%
ESCELSA (ES) 27 6,47%
CEEE (RS) 24 5,76%
ENERSUL (MS) 21 5,04%
CEB (DF) 16 3,84%
Plano de Saude
N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %
UNIMED 84 22,46%
MEDIAL SAUDE 24 6,42%
GOLDEN CROSS 24 6,42%
SANTA CASA DE MISERICORDIA DE BELO
HORIZONTE 12 3,.21%
SUL AMERICA 10 2,67%
CASA DE SAUDE SAO BERNARDO LTDA 10 2,67%
GREEN LINE SISTEMA DE SAUDE LTDA 9 2,41%
GEAP 9 2,41%
IMBRA TRATAMENTOS ODONTOLOGICOS 8 2,14%
Transporte Aéreo
N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %
GOL / VARIG 137 83,03%
TAM 19 11,52%
WEBJET 3 1,82%
TRIP 2 1,21%
AZUL 1 0,61%
IBERIA 1 0,61%
PLUNA 1 0,61%
TAP 1 0,61%




Seguradora

N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %

ITAU / UNIBANCO 27 17,09%
BRADESCO 12 7,59%
SULAMERICA 10 6,33%
ASCOBOM MG 8 5,06%
BANCO CARREFOUR 8 5,06%
MAPFRE VERA CRUZ SEGURADORA 8 5,06%
PORTO SEGURO 7 4,43%
BANCO DO BRASIL 5 3,16%
CITIBANK 5 3,16%
ASPEB ADMINISTRADORA DE

BENEFICIOS 4 2,53%
LIBERTY SEGUROS 4 2,53%
SUDAMERICA VIDA 4 2,53%
Transporte Terrestre

N° DE
FORNECEDOR DEMANDAS %

EXPRESSO SAO LUIZ 6 17,14%
REAL EXPRESSO 3 8,57%
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTE 3 8,57%
VIACAO PRESIDENTE 2 5,71%
VIACAO AGUIA BRANCA 2 5,71%
VIACAO CRUZEIRO DO SUL 2 5,71%
VIACAO ITAPEMIRIM 2 5,71%
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2.4.DISTRIBUIGAO DAS DEMANDAS POR PROBLEMA

e B:EA

SAC - DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR PROBLEMA

Periodo: 1° de Dezembro de 2008 a 30 de Novembro de 2009
Fonte: SINDEC
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2.5.DISTRIBUICAO REGIONAL DOS PROBLEMAS

Vi o B R
Ministério da lustica R =
SAC - Distribuicdo Regional dos Problemas
Periodo: 1° de Dezembro de 2008 a 30 de Novembro de 2009
Fonte: SINDEC
Centro-oeste 38% 29% 15% 7%
Nordeste oe70 40% 070 9% 39
Norte 9% 30% 12% 6%
Sudeste 33% 35% 12% 3%
Sul 3% 28% 15% 8%
T T T T T 1
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2.6.PROBLEMAS POR SEGMENTO

Telefonia Celular

N° DE
Problema DEMANDAS %
Acesso ao servico 1478 38,19%
Cancelamento de servico 1101 28,45%
Qualidade do atendimento 576 14,88%
Resolucdo de demandas 511 13,20%
Acompanhamento de demandas 204 5,27%
Total 3.870 100,00%
Telefonia Fixa
N° DE
Problema DEMANDAS %
Cancelamento de servico 1101 34,78%
Acesso ao servigco 909 28,71%
Resolucdo de demandas 538 16,99%
Qualidade do atendimento 418 13,20%
Acompanhamento de demandas 200 6,32%
Total 3.166 100,00%
Cartéo de Crédito
N° DE
Problema DEMANDAS %
Cancelamento de servico 1.206 46,01%
Acesso ao servico 670 25,56%
Resolucdo de demandas 380 14,50%
Qualidade do atendimento 259 9,88%
Acompanhamento de demandas 106 4,04%
Total 2.621 100,00%
Banco Comercial
N° DE
Problema DEMANDAS %
Acesso ao servico 494 40,69%
Cancelamento de servico 246 20,26%
Resolucdo de demandas 217 17,87%
Qualidade do atendimento 197 16,23%
Acompanhamento de demandas 60 4,94%
Total 1.214 100,00%
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TV por Assinatura

N° DE
Problema DEMANDAS %
Acesso ao servico 223 35,62%
Cancelamento de servico 185 29,55%
Resolucdo de demandas 109 17,41%
Qualidade do atendimento 92 14,70%
Acompanhamento de demandas 17 2,72%
Total 626 100,00%
Financeiras
N° DE
Problema DEMANDAS %
Acesso ao servico 153 35,58%
Cancelamento de servico 97 22,56%
Resolucdo de demandas 92 21,40%
Acompanhamento de demandas 56 13,02%
Qualidade do atendimento 32 7,44%
Total 430 100,00%
Energia Elétrica
N° DE
Problema DEMANDAS %
Acesso ao servico 156 37,41%
Resolucdo de demandas 85 20,38%
Cancelamento de servico 84 20,14%
Qualidade do atendimento 55 13,19%
Acompanhamento de demandas 37 8,87%
Total 417 100,00%
Plano de Saude
N° DE
Problema DEMANDAS %
Acesso ao servico 136 36,36%
Cancelamento de servico 132 35,29%
Resolucdo de demandas 47 12,57%
Qualidade do atendimento 45 12,03%
Acompanhamento de demandas 14 3,74%
Total 374 100,00%
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Transporte Aéreo

N° DE
Problema DEMANDAS %
Acesso ao servico 102 61,82%
Qualidade do atendimento 28 16,97%
Resolucdo de demandas 18 10,91%
Cancelamento de servico 12 7,27%
Acompanhamento de demandas 5 3,03%
Total 165 100,00%
Seguradoras
N° DE
Problema DEMANDAS %
Cancelamento de servico 59 37,34%
Acesso ao servico 49 31,01%
Resolucdo de demandas 27 17,09%
Qualidade do atendimento 18 11,39%
Acompanhamento de demandas 5 3,16%
Total 158 100,00%
Transporte Terrestre
N° DE
Problema DEMANDAS %
Acesso ao servico 15 42,86%
Qualidade do atendimento 9 25,71%
Cancelamento de servico 6 17,14%
Acompanhamento de demandas 4 11,43%
Resolucdo de demandas 1 2,86%
Total 35 100,00%
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