ANEXO Il

REGISTRO DE ATENDIMENTO FORNEIED@RISTICG®PROCON



DEPARTAMENTO PRO DIREITOS E DEVERES NAS RELAGOES DE CONSUMO
PROCON - TO
Registros Atendimento Fornecedor — Estatistico

Fonte: SINDEC
Grupos Estatisticos

Periodos:

2013: 01/01 a 16/09/13
2012: 01/01 a 16/09/12

Fornecedor 2012 | 2013 | Evolugdo
14 Brasil Telecom Celular SIA 1397 | 2491 | + 1094
TIM Celular SIA 363 436 |+ 73
Americel S/A(Claro) 2635 | 2157 | - 478
Telegoias Celular (vivo) 406 | 482 |+ 76
TOTAL 4801 | 5566

Fomnecedor — Ranking Classificatério

Fornecedor 20
14 Brasil Telecom Celular SIA
TIM Celular SIA
Americel S/A(Claro)
Telegoias Celular (vivo) 3
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DEPARTAMENTO PRO DIREITOS E DEVERES NAS RELAGOES DE CONSUMO

SINDEC v.1549
Emissio: 16/09/2013 16:10 Atendimentos do Fornecedor - Estatistico Phgina 1
Periodo: 01/01/2013 a 16/09/2013
Fornecedor - 14 BRASIL TELECOM CELULAR S/A - CNPJ: 05.423.963/0011-83
Grupos Estatisticos

Unidade: Nicleo de Atendimento de Colinas do Tocantins

Tl;od. Problema: Conmlolpodidolorguu ﬁtuchlo dageumpr:mento, erro, etc.) : 1

Total - Tipo de

Total - Problema: Cobran,

Atendimento: Abertura
TIFo A
otal - Problema: Cobranca de valor qu-ndo o produto e devolvido (cobranga indevida) : 1
inga indevida.
Total - Problema: Cobranga lndmndlllbulivl
Total - Problema: Consuita Sobre Servi (Pesquln Glmlhl ondarogos outros) : 1
Total - Problema: Conlrato - Rescis#ols ragao unilatel
roblame "”m‘“‘.‘;"“ﬂ%? .pvvioo. "Zorﬁpowz d ): 1
> nc sel ar ucllﬂpnmunlo
3 recibo, nota, nml vaudaor efc.): 1
: Duvida sobre
’mduto causou danos matuua 1
de servigo g demora, ndo anﬂ: do comprovante) :

Total - Problema: S

Total - Tipo de Atendimenio: Atendmonts Preliminar: 35 v

de Atendl

mento: CIP (Carta de Inﬁmnubn Pr;llmln-vn)

ml Problema: Cobranca indevida/abusiva

Total - Problema: Contrato - Rnchlolanaraclo
Total - Tipo de Atendimento: CIP (Carta de Informln;bel Prellmlnam) 4
'I’lgo de Ahndlmonw Simples Consuita
otal - Problema: Cobranga indevida. :

2

Total - Problem- Cobrangl indw-dn/abulm
Total - Problema: SAC

Total - Tipo de Atendimento: Simples Col

larvk;u ¢80, demora, no envio do comprovante) :

[Total - Unidade: Nucleo de Atendimento dt, cuinw ocantins: 46

de Atendimento: Abert: reta da leamwlo

otal - Probloms cnbmnca indevida/abusiva

Total - Probles nos servicos de protegao ao credito : 1
Tohl Problomn f‘ erro, etc.) : 1
otal - Problema: Servico néio ):

Toml - Tipo de Atendimento: Abonuru Dlreh da Reclat : 7

F:hl Problema: Antecipagao de Flnlnehmenh

Total - Problema: Cobranga abusiva mediante ennurunqlmenlo nmug:‘

Total - Problema: Cobranga de valor qunndo 0 produto e devolvido (cobranga indevida) 1

Total - Problema: Cobranga indevida 8

'{ow Problsml Cobranga Indw»dllabuum

Total - "mble
Total - Problel

nos servicos de protecso ao credito : 4
ma: Contrato (ndo cu reoduo efc.):

ma: Contrato - Clausula

Total - Problema: Contlalo Rescisao/alteragao unilateral : 41 ’
Total - Problema: ero, etc.) : 14
Total - Problema: Crtdhn Cons|

ign: 2
Total - Problema: lbloquolo :t aj lulho 1
Total - ‘:roblomn: Duvida sobre o

gem, carga,
Total - Problema: Nao antnqalduo‘z\om na entrega do produto : 1

28

etc. :

igo ndo

ecusa Injustificada em prestar servigo :
C - Ci de servigo

] 1
Total - Problema: SAC — sel a0, demora, néo envio do comprovante) :

1




DEPARTAMENTO PRO DIREITOS E DEVERES NAS RELAGOES DE CONSUMO ShOEC. 'v13A9
Emissdo: 16/08/2013 16:10 Atendimentos do Fornecedor - Estatistico Fégina:12
Periodo: 01/01/2013 a 16/08/2013
Fornecedor - 14 BRASIL TELECOM CELULAR S/A - CNPJ: 05.423.963/0011-93
Grupos
Total - Problema: Servigo néo da 8
Total - Problema: Venda

enganosa 1
;x: - Problem: wﬂohnupubllddadaammn

blema: Viclo de W&
Total - Tipo de ‘Atendimento: Ahndlmol(\tn Preliminar : 18

de Atendimento: Simples Consulta
oN Problema: Cobranga indevida. :
Total - Problema: Cobranga lndcvidallbuuu 4

Total - Problema: Consulta Sobre Semwl (Puquiu cartitha, endaru;oc outros) : 1

Total - Problema: Consumidor negativado indevidaments nos servigos de

Total - Problema: Contrato (ndo
Total - Problema: Contrato - Rescisao/alterago unilateral : 10

Total - Problema: Dano material/pessoal decorrente do servico : 1

Total - Problema: Duvida sobre

ao credito : 1
resciséo, etc.) : 2

Total - Problema: Recusa Injustificada c:rruhv servico : 1
Total - Tipo de Atendimento: Simples Consulta : 22

[rot-l -Unidade: Nicleo Regional de Araguaina : 216

Unidade: Nicleo Rughnll @

Fo Direta da
otal - Problema: CObmnp lndwldu 1
lema: C:

Total - Probl erro, efc.) : 2
Total - Tipo de Atendimento: Abertura Direta da Reclamagdo: 3
Tlgo de Py

otal - Problema: Cobranga indevida. :

Total - Problema: branwlndevldl/lbulhm 1

Total - Prob : Contrato (n&o G i rescisdo, efc.) : 1

Total - Problema: Contrato - Clausula comall 1

Total - Problema: Contrato - Rescisao/alteragao unilateral : ;3

Total - ma. C erro, efc.) : 1

Totat - Frobtert: Donl S pe i s il

otal - Problema: sei mp imen

Total - ma: D nao recibo, nota, !lsml vaucher , etc.) : 1

Total - Probler .Garuntla (Abrangéncia, cobertura, etc.) : 6

Total - Problema: Venda inosa :
Total - Tipo de londlmontn tendimento Preliminar : 45
‘I’Igo de Allmllmcnto' slmpln Comulu

otal - Problema: Cobranga indevida. 2
a: Cobranca indevida/abusiva : 8
Conlraln Clausula abs comal s 1
emo, elc.) : 2

a: mmﬂ:; do servigo (artigo 48 - descumprimento) :

1
i

: Servico ndo conciuldo /Fornecimento parclal 2

Total - ma: Servigo ndo
Total - Tw do ‘Atendimento: Simples Consulta : 16

da s 1

[Fotal - Unidade: Nicleo Regional de Araguatins : 64

Unidade: Nicleo Reglonal dg Dianépolis

“?:m Problema: Cobranga indevida/a bushe :
Total - Tipo de Atendimento: Abertura Direta da Roehmlqlo 1




DEPARTAMENTO PRO DIREITOS E DEVERES NAS RELAGOES DE CONSUMO
Emissdo: 16/09/2013 16:10

Atendimentos do Fornecedor - Estatistico
Periodo: 01/01/2013

SINDEC v.1548

Pagina: 3

Fornecedor - 14 BRASIL TELECOM CELULAR S/A - CNPJ: 05.423.963/0011-83

[

T,
?:hl Problema: Cobranga de valor quando 0 produto e devolvido (cobranga indevida) : 3

Total - Problema: Col
Total - Problema: CObrlnw lndavldnllbusm

Total - Problema: C: 3

;ohl -gmbloma 3 1

Total - Problema: artigo 49 - descumprimento) : 1
Total - Problema: Duvida sobre cob el it A ) - 3

Total - Problema: Garantia - Dolcurwrfmon .pruzn 3
Total - Problema: LangnmenmoN Reconhecido na Fatura : 2

Total - F : * Neo iGo no
Total - Problema: Rellum abuslivo (preco, taxa, mensalidade, an:) 4
Total - Problema: Recusa injust a em prestar servigo :
Total - Problema: SAC — Amco a0 servi

Total - Problema: SAC e servico ¢80, demora, Mo onvlo do commwanu) :
Total - Problema: SAC Ouallduda do

Total - Problema: Sarv:qo néo concluido /Fornecimento parcial : 3

Total - Problema: Servigo ndo da

Total - Problema: Valor de reajuste (mensalidade) : 2
Total - Problema: Venda orxa.n 1
Total - Tipo de Atendimento: ndimento Preliminar : 83

de Atendimento: CIP (Carta de Informagdes Preliminares)
otal - Problema: Cobranga indevida/abusiva : 4
Total - thlema Recusa injustificada em prestar urvlio: 1
Total - Tipo de IP (Carta de F

[Total - Unidade: Nicleo Regional de Dianpolis : 89

Unidade: Nicleo Regional d

Tlgo de Direta da
otal - P : Cobral

Total - Problema: Pmdmn:. ‘causou danos materiais
Total - Tipo de Atendimento: Abertura Dlrola da Rodamoclu 5 4

1

: Cobranga indevida. : 6

Contrato (nlo resciséo, efc.) :
Total - Pr ma: D pra) : 2
}::I’ - {‘ do :m(nrﬂno 49 dolcummlmomn) 1
Total - ma: O . Nlo igo ndo
Total - Problema: Produto causou danos materiais : 3
Total - lema: SAC — Acesso ao rvdiq.n

ma: SAC - Cancelamento de servigo (Mm%la demora, nAo onvln do comprovante) :

Total -
Total - Tipo de
Tlgo de Atendimento: cu:mo

otal - Problema: Calculo S oem atraso : 1
Total - Tipo de Atendimento: Cr W

Tipo de Atendimento: CIP (clm de informagdes Preliminares)
‘otal - Problema: Duvida sol s
Total - Tipo de Atendimento: cu: (Carta de Informagdes Preliminares): 1

o o&. AP““m“&l::“%‘:. e de tagio 1
antecipagao de pres! $
Total - Problema: Cobranga indevida. : 42
Total - Problema: Cobmnc. indevida/abusiva : 21




DEPARTAMENTO PRO DIREITOS E DEVERES NAS RELACOES DE CONSUMO

Emissdo: 16/09/2013 16:10 Atendimentos do Fornecedor - Estatistico

Periodo: 01/01/2013 a 16/09/2013

SINDEC v.1548

Pégina: 4

Fornecedor - 14 BRASIL TELECOM CELULAR S/A - CNPJ: 05.423.963/0011-93

Grupos Estatisticos

Problema: Consulta Sobre Servigos (Pesquisa, cartilha, enderegos, outros) -
roblema: Contrato (ndo | f”? )
roblema: Contrato - Clausula ab comal

roblema: Contrato - Rescisao/alteragéo unilateral : 2

mbhm- Dano mnwiallpenonl daoommh do urvleo

de 1
Ded-tbndn do urvrm (artigo 49 - ducumpnmonln) 1
: Discordancia qu.nla as avarias :

E

: |
:ondsﬁo. etc.) : 2

: Duvida sobre ) g 1
: Falha bancaria em G [ saques s 1
Fundo de reserva : 1
Garantia - D prazo : 3
Nao R na Fatura : 3
Néo ik na entrega do produto : 1 i
: Produto causou danos m-hsrldt 3
: Recusa ficada em pmhr servigo : 1
otal - a: SAC Acesso ao servico no menu, aos g 13
otal - de de registro ndo envio do gistro): 2
‘otal - Prol ¢ao, demora, ndo envio do comprovants) : 10
otal - Prol p coma da de
m: « Prol de resposta, excadl:o de prazo, néo smper;lo Imediata da cobranca) : 1
otal - Probl ¢ f :
1

‘otal - icio de (mal
Total - Tipo de Alendimento: Simples Consuita - 121

‘otal - Unidade: Nicleo Regional dd Guaral : 148

Unidade: Nicleo Regional de Gurupl
ﬂgo de Atendimento: Abertura Direta da Recl:

‘otal Cobranga de valor quando o produto e devolvido (cobranga indevida) : 3
Total - Pr Cobranca indevida. : 3

‘otal - Pr B Inga g 10

otal - Pr : Contrato - 5 1

otal - Pr : Co ¢ ( p erro, ou:z 4 1

otal - Duvida sobre ¢ : 3

Garantia )
Ve erta/publicidade onx-non. s )

: Abertura Direta da Reclamag#io : 22
otal - Problema: Acldente docmwmo(prodmommwdmo is) :

‘otal - Problema: Cobranca de Mmmopmmamm(wbmnw |ndsvu.) 12
otal - Problema: Cobranca indevida. : 1

otal - lema: Cobnngl indevida/abusiva :

otal - Consulta Sobre Servigos F'elqulu cartitha, enderecos, outros) : 2
: Contrato (ndo ! resciséo, etc.) : 2
: Contrato - Clausula comalL 2
: Contrato - Rescisao/alteracéo unilateral : 32
8: C ¢ { e, efc.) : 6
: Dano material/pessoal decorrente do servigo :
: Demora na 2
do aparelho : 1

mpra) : 3
49 - doteu ento) 4
Duvid- sobro ufon (-rﬁw mpdm ) -} 7
Garantia (Abrln M\c-. cobertura, otc) 3
de mglﬁvm

&0 comui
Problema: ombaum numérica :
Total - Problema: Publicidade abusiva : 6
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