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':2? Historico

Instituida em 1976 como Grupo de
Executivo de Protecao ao Consumidor,
passou em 1987 a Departamento
dentro da Secretaria de Estado da
Defesa do Consumidor e, em 1991,
passou a Coordenadoria.

Tornou-se Fundacao por meio da Lei
Estadual n© 9.192/95, regulamentada
pelo Decreto n© 41.170/96.

Em 2012, realizou 602.611
atendimentos (aproximadamente 2
milhoes no Estado), mais de 32 mil
atos fiscalizatdrios, 25 novos convénios
com Procons Municipais (251), 311
acoes educativas, 384 pesquisas e
promoveu a educacao de cerca de 160
mil fornecedores.
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Evolucao no atendimento

Atendimentos 2009 - 2012
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Evolucao no atendimento

indice de Solugéo de Conflitos de Consumo

2008 2009 2010 2011 2012
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10°

Representatividade dos servicos
essenciais

Cartdo de Crédito 2 24.290 1° Banco comercial 28.164

Banco comercial
Telefonia Fixa 1
Telefonia Celular

Telefone ( Convencional, Celular, Inte
] AT Pl g, ’

Telefone ( Convencional, Celular, Interfone, Etc. )
rfone, Etc. )

Telefonia Celular

-

Moveis 4 .

Plano de Saade 3 13.371 7° Produtos da Linha Branca 6 13.
Microcomputador / Produtos de Informatica 12.485 8° Microcomputador / Produtos de Informatica 13,
TV Por Assinatura ( Cabo, Satélite, Etc. ) 10.845 Plano de Saude

Produtos da Linha Branca 6 10.046

1° Banco comercial 35.012

1

"2° " Telefonia Celular
3° Telefonia Fixa 1
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| 4° Cartio de Crédito 2 25,111

P e R

5° __Telefone ( Convencional, Celular, Interfone, Etc.

i anals

6° Financeira 14.864
7° Moveis 4 14.250
8° Plano de Salde 3 13.491
9° Microcomputador / Produtos de Informatica 12.560
10° TV Por Assinatura ( Cabo, Satélite, Etc. ) 10.767
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Medidas adotadas

e Participacdo ativa na regulacao, seja mediante contribuigdes em consultas e
audiéncias publicas (90 no ultimo biénio) ou em foros de discussao, o que resulto
na adocdo de importantes medidas para o consumidor (detalhamento de faturas, |
metas de qualidade e disciplina da fidelizagao na telefonia, por exemplo);

e Estruturacdo de "frentes de mobilizagao", especialmente com entidades civis, parg
a discussdo de temas de grande relevancia (erro tarifario nas contas de luz, tarifa
de energia elétrica para a baixa renda);

e Divulgacdo de rankings setoriais e geral, este em tempo real, para melhor
assegurar ao consumidor seu direito de escolha e dar visibilidade aos principais
problemas apresentados pelos fornecedores, especialmente para seus acionistas;

e Convocacdo dos fornecedores para a celebragdo de compromissos de redugao de
demandas e incremento no indice de solugao destas;

e Aplicacao de penalidades administrativas.
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Acoes de destaque
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Yelefonica

e Representava uma de cada quatro queixas no orgao em 2008;

e A partir de entdo, suprimiu-se a fase do atendimento preliminar para a
empresa e foi disponibilizado ao consumidor um canal para registro de
queixas especificas pela Internet (selo Speedy);

e Isso resultou na aplicacdo, pela ANATEL, da suspensao da
comercializacdo do servico Speedy até a comprovagao de
investimentos em melhoria na qualidade e no atendimento ao

consumidor;
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Acoes de destaque

(9 AEs Eletropaulo

e As interrupcoes no servigo eram frequentes e seu restabelecimento
extremamente demorado, situacdo que se agravou no biénio
2009/2010;

e No inicio de 2011, foi disponibilizado ao consumidor um canal para
registro de queixas especificas do setor pela Internet (selo Energia);

e Isso resultou no envio de requerimento de intervencdo administrativa
a ANEEL e propositura de Agao Civil Publica;

e ApGs, a empresa anunciou investimentos imediatos de R$ 120
milhoes. 2 o
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Acoes de destaque

sabesp

e Criou-se a CaAmara de Técnica de Servigos de Agua e Esgoto, que
discutiu e firmou posicionamentos de 2000 a 2003;

e O trabalho realizado na Camara, com discussao de assuntos mais
reclamados e postura da empresa, resultou num consideravel
decréscimo do nimero de reclamacodes registradas;

e Atualmente, além da mencionada redugdo, a empresa foi a que mais
solucionou os casos trazidos pelos consumidores logo no primeiro
atendimento (94,88% em 2012).
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Queixas registradas - evolugao

B Sabesp M Telefonica B Eletropaulo

22.724 She2

820

632 6.773 3.775

507 5.535 3.662

50 6.5151 2.731
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