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RECLAMAÇÕES NO DECON-CE

Consumidor: telefonia é maior dor de cabeça
Outros serviços como fornecimento de água e de energia também estão entre os que tiveram mais queixas
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O Programa Estadual de Proteção e Defesa do Consumidor (Decon-CE) divulgou, na tarde de ontem, o ranking das empresas com maior
número de reclamações em 2017. O órgão detalhou no Cadastro de Reclamações Fundamentadas do Estado do Ceará os atendimentos,
concluídos ou não, além de apontar as marcas com menor índice de resolutividade dos problemas.

Em 2017, o Decon realizou 24.593 atendimentos. Deles, 6.516 (26,5%) se tornaram reclamações o�ciais, com os outros 18.077 (73,5%)
sendo resolvidos logo no primeiro contato. Dentre as reclamações, 5.518 (84,7%) foram atendidas e 998 (15,3%) não obtiveram retorno das
empresas.

Quem aparece no topo do ranking de reclamações é a operadora Oi Móvel S/A (346), seguida pela Telemar Norte Leste S/A (Oi �xo), com 344
casos. Aparecem ainda na lista a Cagece (292), Companhia Energética do Ceará (203) e TIM Celular S/A (180), fechando o Top 5 de
reclamações. Completam a lista a Caixa Econômica Federal (164), Telefônica Brasil S/A (154), TAM Linhas Aéreas S/A (133), Sky Brasil Serv.
LTDA (122) e Claro S/A (116).
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A empresa com menor índice de reclamações atendidas é o Banco Itaucard, com 72,3%, seguido pelo Banco do Brasil (78,7%), Samsung
(82,6%), Caixa (84,8%) e TAM (87,2%).

Dentre os assuntos com maior quantidade de reclamações estão cartão de crédito, (7,8%) seguido por telefonia celular (7,5%), aparelho de
telefone (6,8%), outros contratos (6,4%) e telefonia �xa (5,6%).

As estatísticas apontam, ainda, que a quase totalidade (96,6%) dos atendimentos no Decon é realizado pessoalmente. Contudo, começa a se
destacar a opção do atendimento eletrônico (2,65%) através do site do órgão (www.Mpce.Mp.Br/decon/atendimento). Através de ofício
(0,49%) e carta de procuração (0,26%) completam a lista divulgada.

De acordo com a secretária executiva do Decon, promotora de Justiça Ann Celly Sampaio Cavalcante, a divulgação da lista é importante para
valorizar as boas práticas de defesa dos direitos do consumidor.

"Nos reunimos sistematicamente com as empresas para mostrar a importância da resolução do con�ito. Para que o próprio mercado
selecione, para que a própria empresa perceba que não é necessário que haja uma audiência, gastar todo um tempo para resolver um
con�ito, quando pode ser resolvido imediatamente", a�rmou.
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As empresas citadas no ranking de reclamações foram procuradas pela reportagem. A Oi informou que "vem registrando melhorias na
experiência dos clientes com a redução contínua dos indicadores de reclamação dos clientes". A Cagece justi�cou que, "também é citada
pela mesma publicação com um índice de resolutividade de 92,1% das demandas, o que se considera um resultado satisfatório".

A Enel informou que "as 203 reclamações registradas no ano passado no Decon representam 0,005% do total de clientes do estado" e
ressaltou que "seus índices de desempenho têm sido reconhecidos pelos clientes e pelo mercado".

Já a TIM, disse que "segue priorizando a satisfação dos clientes através do aprimoramento de seus processos de atendimento e de
melhorias na qualidade do atendimento e prestação dos serviço".

A Caixa esclareceu que "valoriza as informações registradas pelos clientes e as utiliza como subsídio para melhoria e modernização de todos
os seus processos de atendimento". A Telefônica disse que "criou um plano com várias ações que trouxeram melhorias nos principais
indicadores de qualidade". A Latam indicou que "está empenhada em reduzir de forma substancial o número de reclamações".

A Sky garantiu que "investe continuamente em mudanças sistêmicas para atender o seu cliente de maneira mais simples e melhor, buscando
sempre o máximo possível de agilidade, modernidade e inovação em seus processos". Até o fechamento desta edição, a Claro não havia
retornado à reportagem.
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Ela ganha muito dinheiro escondida do marido trabalhando neste novo mercado

Organize suas contas a pagar com planilhas gratuitas!

Mini rastreador surpreende bandidos
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