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1. Histérico

O Cdédigo de Defesa do Consumidor — CDC (Lei n.° 8.078/90), ao instituir em seu artigo 44 a
manutenc¢do de “cadastros atualizados de reclamag¢8es fundamentadas contra fornecedores de produtos
e servigos”, estabeleceu um importante instrumento de orientagdo, que possibilita ao consumidor um
exercicio mais pleno de seu poder de escolha.

Com o0 objetivo de harmonizar e sistematizar os procedimentos de atendimento aos
consumidores e permitir a gestao eletrdnica das demandas registradas, foi criado o Sistema Nacional de
Informacdes de Defesa do Consumidor — SINDEC. A sua implantagdo permitiu aos Procons a elaboragéo
simultanea de cadastros estaduais e municipais e sua consolidagdo em uma versao nacional: o Cadastro
Nacional de Reclamag¢fes Fundamentadas.

Desde 2006, esses cadastros sao publicados e ja se mostram como acgéo consolidada na agenda
da defesa do consumidor no Brasil. O Cadastro Nacional de Reclamag¢fes Fundamentadas é uma
poderosa fonte de informacéo para iniciativas que visem a solu¢do dos problemas que os consumidores

enfrentam diariamente em todo o pais.

2. Indicadores Publicos de Defesa do Consumidor

Em 2010, ano em que o Cdédigo de Defesa do Consumidor comemora seu vigésimo aniversario, o
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC) elaborou e publicou um relatério detalhado
sobre os dados do Cadastro Nacional de Reclamacdes Fundamentadas 2009. A analise foi divida em
guatro segmentos prioritarios: telecomunicagdes, assuntos financeiros, satde e supermercados.

A partir desse detalhamento e da analise estratégica das informacdes, observou-se a
necessidade de estabelecer uma politica que possibilite aos fornecedores participar ativa e diretamente,
na prevencdo de problemas e resolugdo das demandas registradas pelos consumidores nos Procons
integrados ao SINDEC.

Nesse sentido, o DPDC criou o Projeto Indicadores Publicos de Defesa do Consumido r, que
visa possibilitar aos fornecedores inscritos no Cadastro Nacional de Reclamac¢bes Fundamentadas
assumir compromissos publicos. Esses compromissos sdo estabelecidos a partir de metas propostas
pelos proprios fornecedores participantes do projeto. As metas sdo monitoradas permanentemente por
todos os Procons integrados ao SINDEC e pelo DPDC.

Contribuir para a diminuigdo de conflitos nas relagbes de consumo e possibilitar 0 aumento das

solucdes e acordos nos casos atendidos pelos Procons é o principal objetivo deste projeto.

Os fornecedores participantes do projeto reconhecem no SINDEC uma fonte qualificada da fala

do consumidor brasileiro e, nesse sentido, apresentam suas propostas de melhoria do seu atendimento.



A proposta contém as metas a serem atingidas no periodo de 1 ano, que corresponde ao periodo de
apuragdo das reclamagbes que formardo os cadastros estaduais e o0 nacional de reclamagbes
fundamentadas, ou seja, periodo entre 1° de setembro de um ano a 31 de agosto do ano seguinte.

A natureza do compromisso firmado, a partir das propostas apresentadas, diz respeito a um
compromisso do fornecedor perante seus consumidores e ndo s6 perante o Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor SNDC. Por esse motivo, nesta primeira etapa ndo ha avaliagdo de mérito dos percentuais

apresentados e sim analise transparente da construcdo de séries histdricas de cada participante.

3. Breve explicacdo sobre o SINDEC

Para atender com celeridade aos consumidores, os Procons tratam a maior parte das demandas
recebidas com procedimentos sumarios, como por exemplo a Simples Consulta, adotada quando a
orientacdo prestada pelo Procon é suficiente para resolver o problema do consumidor, o Atendimento
Preliminar, utilizado para o caso em que o Procon obtém um acordo por telefone e a Carta de
Informacdes Preliminares (CIP), quando o Procon envia uma notificagdo prévia ao fornecedor e por meio
dela pode ser feito 0 acordo.

Todavia, h& casos em que € necessario abrir um processo administrativo para o tratamento da
demanda. A deciséo de abertura de um processo administrativo decorre de algumas situagfes, como a
reincidéncia do fornecedor em determinadas condutas, a urgéncia e gravidade do objeto da demanda ou
o0 descumprimento de acordos feitos nos outros tipos de atendimento (Atendimento Preliminar e Carta de
Informacdes Preliminares). O processo administrativo para tratamento da demanda individual do
consumidor é denominado Reclamacgao.

Portanto, na nomenclatura do SINDEC, Demanda refere-se a todos os atendimentos realizados
pelo Procon, independentemente do tipo. Ja Reclamacado é a demanda especificamente tratada por meio
de um processo administrativo instaurado pelo 6rgéo publico de defesa do consumidor.

Uma vez notificados, os fornecedores resolvem preliminarmente mais de 85% das demandas que
chegam aos Procons. O restante € resolvido por meio de processo administrativo, ou reclamacao -

matéria-prima do Cadastro Nacional de Reclamag¢fes Fundamentadas.

4. Resultados da Primeira Edicao do Projeto

Participaram desta primeira edigdo do Projeto Indicadores Publicos de Defesa do Consumidor

fornecedores dos setores de telefonia, bancos, cartdo de crédito e supermercados e varejo.



Conforme pode-se verificar nos documentos anexados, cada fornecedor apresentou propostas de
melhoria relativas a: quantidades de demandas apuradas, propor¢édo de CIP’s resolvidas e reclamagfes
atendidas no ano de 2010 (setembro de 2009 a agosto de 2010).

A Meta 1 diz respeito a reducdo da quantidade de atendimentos , ou seja, reducao do total de
consumidores que necessitam procurar os Procons. O calculo dessa meta é feito por meio da soma de

todas as demandas registradas nos atendimentos dos Procons integrados ao SINDEC,;

A Meta 2 refere-se ao aumento das solugdes nas Cartas de Informacdes Prel  iminares —
CIP’s, notificagBes prévias enviadas aos fornecedores, uma forma de atendimento, em que cria-se uma
oportunidade para resolugdo do problema do consumidor sem a necessidade de abertura de processo
administrativo. . Essa meta considera principalmente as CIP’s finalizadas que ndo se tornaram
reclamagcdes.

E a Meta 3 refere-se ao aumento acordos em reclamacdes (processos administrativos). Para o
céalculo dessa meta é considerado o percentual de reclamacdes fundamentadas atendidas.

A seguir sdo apresentados os resultados obtidos, por setor e por fornecedor.

Cabe destacar que no detalhamento dos resultados por fornecedor, especificamente nos gréficos
relativos as metas 2 e 3 (CIP’s e reclamagdes), os resultados obtidos sdo apresentados por meio de
cores: verde, quando a meta proposta foi atingida; amarelo quando a meta ndo foi atingida, mas o
resultado obtido foi melhor do que o resultado do periodo anterior; ou vermelho, quando o resultado foi

pior do que o apurado no periodo anterior.

5. Nota Metodolégica

« Fonte: Sistema Nacional de Informac¢des de Defesa do Consumidor — SINDEC.

- Estados participantes: AC, AL, AM, AP, BA, CE, DF, ES, GO, MA, MG, MS, MT, PA, PB, PE, PI,
RJ, RN, RS, SC, SE, SP e TO (total de 23 estados e o Distrito Federal). Em cada estado foram
considerados também o0s respectivos Procons municipais e unidades de atendimento integrados ao
SINDEC antes de 1° de setembro de 2009, totalizando 91 Procons em 138 cidades brasileiras. Para
a extracdo dos dados relativos a Reclamagdes, foram considerados os mesmos Procons presentes
no Cadastro Nacional de Reclama¢des Fundamentadas 2009. A lista completa pode ser consultada

em www.mj.gov.br/sindec.

- Periodo: 1° de setembro de 2009 a 31 de agosto de 2010 (12 meses).



TELEFONIA

No SINDEC, os servigos de Telefonia s&o representados por dois Assuntos pertencentes a Area
de Servigos Essenciais: Telefonia Fixa e Telefonia Movel. O objetivo principal do DPDC ao incluir o setor
no Projeto Indicadores Publicos de Defesa do Consumidor foi permitir um acompanhamento mais
detalhado dos principais prestadores de servigos de Telecomunicag¢des no pais, sobretudo no segmento
de Telefonia Mével, o qual aparece sistematicamente no topo dos rankings de atendimentos do SINDEC.
No ano de 2009, por exemplo, quatro dentre os dez fornecedores mais reclamados nos Procons foram
operadoras de Telefonia Mével. Destas, Claro, TIM e Vivo aderiram ao Projeto e apresentaram propostas
de melhoria de atendimento aos consumidores para o ano de 2010. Cabe ressaltar, também, que o
segmento de Aparelhos Celulares, apesar de desempenhar fungéo essencial para a prestacdo dos

servigos de telefonia movel, ndo integrou o Projeto Indicadores Publicos de Defesa do Consumidor.



Meta 1 — Reducao da Quantidade de Atendimentos

Quantidade de Atendimentos

vivo

- Empresa com menor quantidade de demandas: - TIM

Entre as empresas de telefonia, a TIM foi a empresa menos demandada nos ultimos 12
meses nos Procons.



Atendimentos 2009 - Meta de Reducao - Resultado 201 0

O Gréfico a seguir apresenta trés informacdes: na primeira barra, a quantidade de atendimentos
registrada por cada empresa em 2009; na segunda barra, a meta de redugdo proposta e, na terceira

barra, o resultado obtido em 2010.
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. Empresa com maior reducdo de demandas: T TIM

Entre as empresas de telefonia, a TIM foi a (nica empresa que apresentou quantidade de

demandas inferior ao apurado em 2009.

- Alcance da meta proposta:

Nenhuma empresa atingiu a meta proposta para 2010.



Meta 2 — Aumento das Solucdes em CIP’s

Solucdes em CIP’s
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média: | 72,6%
73,4%)|

©
2
>
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Maior taxa de resolutividade: *;

A Vivo foi a empresa com a melhor taxa de resolutividade em CIP’s — 79,7%.



CIPs 2009 - Meta de Aumento da Resolutividade - Res ultado 2010

O Gréfico a seguir apresenta na primeira barra, a resolutividade nas CIP’s recebidas por cada

empresa em 2009; na segunda barra, a meta de aumento proposta e, na terceira barra, o resultado

obtido em 2010.
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- Maior aumento da taxa de resolutividade: @

Todas as empresas apresentaram melhoria em suas taxas de resolutividade, quando
comparadas com o valor apurado no periodo anterior.
A Claro foi a empresa com maior aumento da taxa de resolutividade — aumento de 15,1 pontos

percentuais.

- Alcance da meta proposta: @

Entre as empresas de telefonia, a Claro foi a inica empresa que atingiu a meta proposta para o
ano de 2010.



Meta 3 — Aumento da Proporgdo de Reclamacdes Atendi  das

Reclamacodes Atendidas

7 75%

4
- Maior proporgédo de acordos em audiéncias: *.;

A Vivo foi a empresa com a maior propor¢ao de acordos firmados em audiéncias realizadas nos

Procons — 75%.
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Reclamacdes Atendidas 2009 - Meta de Aumento - Resu  Itado 2010

O Grafico a seguir apresenta na primeira barra, a proporcdo de reclamacdes atendidas por cada
empresa em 2009; na segunda barra, a meta de aumento proposta e, na terceira barra, o resultado
obtido em 2010.
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1 63,9%
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« Maior aumento da propor¢éo de acordos em audiéncias @
Duas das trés empresas apresentaram melhoria em seus percentuais de acordos em audiéncias,
guando comparados com os valores apurados no periodo anterior.

A Claro foi a empresa com maior aumento da proporgdo de acordos firmados em audiéncias —

aumento de 11,7 pontos percentuais.

. Alcance da meta proposta: @

A Claro foi a Unica empresa que atingiu a meta proposta para o0 ano de 2010.
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DETALHAMENTO POR EMPRESA
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Meta 1: Reducdo da Quantidade de Atendimentos

32.521

26.474
22.503

Ano 2009 Meta - Reducao de 15% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, a Claro ndo alcangcou a meta proposta para 2010. O
valor final apurado foi de 32.521 atendimentos, superando em 22,8% a quantidade de atendimentos

registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

7 72,6%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso das CIPs, a Claro obteve éxito no cumprimento da meta proposta para 2010. A
resolutividade de 72,6% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 superou em 15,1
p.p. o valor registrado em 2009 e em 10,1 p.p. a meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

I 62,2% 63,9%

52,2%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacdes, a meta proposta para 2010 também foi alcancada pela
Claro. Os numeros finais apurados revelam 63,9% de acordos em audiéncias, o que supera em 11,7 p.p.
a proporcao registrada em 2009 e em 1,7 p.p. a meta apresentada para 2010.
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Meta 1: Reducdo da Quantidade de Atendimentos

24.737

Ano 2009 Meta - Reducao de 25% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, a TIM ndo alcancou a meta proposta para 2010. O
valor final apurado foi de 22.663 atendimentos, o que representa uma reducdo de 8,4% em relacdo a
20009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucbes em CIP

67% 65,8%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso das CIPs, a TIM néo alcangcou a meta proposta para 2010. A resolutividade de 65,8%
apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 supera em 10,3 p.p. o0 valor registrado em

2009, mas permanece 1,2 p.p. abaixo da meta apresentada para 2010.
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- Meta 3: Aumento da Proporgéao de Acordos nos Process  0s Administrativos

67%

59% 59%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamagfes, a TIM também ndo alcangcou a meta proposta para 2010.
Os numeros finais apurados revelam 59% de acordos em audiéncias, 0 que mantém a propor¢éo
registrada em 2009.
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Meta 1: Reducédo da Quantidade de Atendimentos

23.399 24677

Ano 2009 Meta - Reducédo de 20% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, a Vivo ndo alcangou a meta proposta para 2010. O
valor final apurado foi de 24.677 atendimentos, superando em 5,5% a quantidade de atendimentos
registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

] 77,4% 82% 79.7%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso das CIPs, a Vivo ndo alcangou a meta proposta para 2010. A resolutividade de 79,7%
apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 supera em 2,3 p.p. 0 valor registrado em

2009, mas permanece 2,3 p.p. abaixo da meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

80%

74,6% 75%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacdes, a Vivo também ndo alcangou a meta proposta para 2010.
Os numeros finais apurados revelam 75% de acordos em audiéncias, o que supera em 0,4 p.p. a
proporc¢ao registrada em 2009, mas permanece 5 p.p. abaixo da meta apresentada para 2010.
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ASSUNTOS FINANCEIROS

A area de Assuntos Financeiros divide responsabilidades em diversas demandas das outras
areas do SINDEC, por agrupar fornecedores que viabilizam o pagamento em quase todas as relagdes de
consumo, além das demandas atribuidas exclusivamente aos fornecedores da propria area. No CNRF
2009, cinco dos dez fornecedores que menos atendem Reclamacdes sdo instituicbes financeiras e o
Assunto mais demandado de toda base do SINDEC é Cartédo de Crédito. O grande volume de demandas
e a importancia da Area para as relagdes de consumo em geral motivaram o DPDC a incluir empresas do

setor no Projeto Indicadores Publicos de Defesa do Consumidor.
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Meta 1 — Reducéo da Quantidade de Atendimentos

Quantidade de Atendimentos

64.424
e 36.408
Bradesco =
’ 18.391
citibank 11.384
HSBC <> 9.132
CAIXA 8.977
- Empresa com menor quantidade de demandas: CAIXA

A Caixa foi a empresa menos demandada nos Ultimos 12 meses nos Procons.
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Quantidade 2009 - Meta de Reducédo - Resultado 2010

O Gréfico a seguir apresenta trés informacdes: na primeira barra, a quantidade de atendimentos
registrada por cada empresa em 2009; na segunda barra, a meta de redugdo proposta e, na terceira
barra, o resultado obtido em 2010.

64.424

m 2009
Meta
02010

14.181

d ﬁ -
.,m%w i CAIXA citibank HSBC M

Bradesco

. Empresa com maior redu¢éo de demandas: citibank

Entre as instituicdes financeiras, Citibank foi a inica empresa que atingiu uma quantidade de

demandas inferior ao apurado no periodo de 2009.

. Alcance da meta proposta:  citibank

O Citibank atingiu a meta proposta de reducdo de demandas.
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79,1%.

Meta 2 — Aumento das Solucdes em CIP’s

Solucdes em CIP’s

média: | 72,9% 71,6% 69.4% 9
o 8% . 69,0%

“ T B O s == 671%
62,4%

m HSBCX® CAIXA £ cﬁ‘lbank

BANCODOBRASIL Bradesco

Maior taxa de resolutividade:

O ltad-Unibanco foi a empresa com a melhor taxa de resolutividade em CIP’s entre os bancos —
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CIPs 2009 - Meta de Aumento da Resolutividade - Res ultado 2010

O Gréfico a seguir apresenta na primeira barra, a resolutividade nas CIP’s recebidas por cada
empresa em 2009; na segunda barra, a meta de aumento proposta e, na terceira barra, o resultado
obtido em 2010.

79,1%

71,6% 72,9%
69,4% 69,0% 67,1%

62,4%

m 2009
Meta
0 2010

g O —~
Z B carxa ik e

. Maior aumento da taxa de resolutividade: M

Trés empresas apresentaram melhoria em suas taxas de resolutividade, quando comparadas
com o valor apurado no periodo anterior.
O Itad-Unibanco foi a empresa com maior aumento da taxa de resolutividade — aumento de 10,1

pontos percentuais.

- Alcance da meta proposta: M citibank

Itau-Unibanco e Citibank foram as empresas que atingiram suas metas propostas para o ano de
2010. O Itau-Unibanco apresentou uma meta de 75% e o Citibank, por sua vez, apresentou uma meta de

62% de resolutividade.
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Meta 3 — Aumento da Propor¢cao de Reclamacdes Atendi  das

Reclamacodes Atendidas

<dia: | 69.3%
média: ! 0
64,7% | 06.6%  656%  651%  645%  636%
48,7%
fibank 2
CAIXA HSBCX 1Tl nk Il & Santander
Bradesco citiba -
: N o ()
«  Maior proporcao de acordos em audiéncias: n

Bradesco

O Bradesco foi a empresa com a maior proporcao de acordos firmados em audiéncias realizadas

nos Procons — 69,3%.
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Reclamacdes Atendidas 2009 - Meta de Aumento - Resu  Itado 2010

O Grafico a seguir apresenta na primeira barra, a proporcdo de reclamacdes atendidas por cada
empresa em 2009; na segunda barra, a meta de aumento proposta e, na terceira barra, o resultado
obtido em 2010.

69,3%
66,6%

] 63,6% 64,5% 65,6% 65,1%

48,7%
m 2009

i Meta
O 2010

BNGODOBRICK. Bradesco

Z CAIXA citibank HSBC < m

. . I ()
« Maior aumento da propor¢éo de acordos em audiéncias  : n
Bradesco

Todas as empresas apresentaram melhoria em seus percentuais de acordos em audiéncias,
quando comparados com os valores apurados no periodo anterior.
O Bradesco foi a empresa com maior aumento da proporcao de acordos firmados em audiéncias

— aumento de 9 pontos percentuais.

. Alcance da meta proposta:

Nenhuma empresa atingiu suas metas propostas para o ano de 2010.
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DETALHAMENTO POR EMPRESA
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BANCO DO BRASIL

Meta 1: Reducdo da Quantidade de Atendimentos

18.391
\ 16.889
15.200
Ano 2009 Meta - Reducgéo de 10% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, o Banco do Brasil ndo alcangou a meta proposta para
2010. O valor final apurado foi de 18.391 atendimentos, superando em 8,9% a quantidade de

atendimentos registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

80,6%
: 73,6%

69,4%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso das CIPs, o Banco do Brasil ndo alcangou a meta proposta para 2010. A resolutividade
de 69,4% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 foi inferior em 4,2 p.p. ao valor

registrado em 2009 e em 11,2 p.p. & meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

_ 75%

) 63% 63,6%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacdes, a meta proposta para 2010 também ndo foi alcancada pelo
Banco do Brasil. Os nimeros finais apurados revelam 63,6 % de acordos em audiéncias, 0 que supera

em 0,6 p.p. a proporcao registrada em 2009, no entanto, fica 11,4 % abaixo da meta proposta para 2010.
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Bradesco

Meta 1: Reducao da Quantidade de Atendimentos

36.498

32.422
29.180

Ano 2009 Meta - Reducéo de 10% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, o Bradesco ndo alcangou a meta proposta
para 2010. O valor final apurado foi de 36.498 atendimentos, superando em 12,6% a quantidade de

atendimentos registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucées em CIP

i 74,4%
69%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso das CIPs, o Bradesco nédo obteve éxito no cumprimento da meta proposta para 2010. A
resolutividade de 69%, apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010, foi superior em 4,6

p.p. ao valor registrado em 2009, no entanto, foi 5,4 p.p. inferior & meta apresentada para 2010.

29



Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

70,3% 69,3%
60,3%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacdes, a meta proposta para 2010 também ndo foi alcancada pelo
Bradesco. Os numeros finais apurados revelam 69,3% de acordos em audiéncias, 0 que supera em 9

p.p. a proporcao registrada em 2009, no entanto, fica 1 p.p. abaixo da meta apresentada para 2010.
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CAIXA

Meta 1: Reducao da Quantidade de Atendimentos

8.977

Ano 2009 Meta - Redugédo de 5% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, a Caixa ndo alcangou a meta proposta para
2010. O valor final apurado foi de 8.977 atendimentos, superando em 29,7% a quantidade de
atendimentos registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

7 83%

7 73% 71,6%

Ano 2010

Ano 2009

No caso das CIPs, a Caixa ndo obteve éxito no cumprimento da meta proposta para 2010. A
resolutividade de 71,6% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 foi inferior em 1,4

p.p. ao valor registrado em 2009 e em 11,4 p.p. a meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

2%

66,6%
62%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacdes, a meta proposta para 2010 também ndo foi alcancada pela
Caixa. Os numeros finais apurados revelam 66,6% de acordos em audiéncias, 0 que supera em 4,6 p.p.

a proporcao registrada em 2009, porém fica 5,4 p.p. abaixo da meta apresentada para 2010.
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citibank

Meta 1: Reducdo da Quantidade de Atendimentos

16.409
13.948
11.384

Ano 2009 Meta - Reducao de 15% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, o Citibank cumpriu a meta proposta para 2010. O
valor final apurado foi de 11.384 atendimentos, o que representa uma reducao de 30,6% em relagdo a
20009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucbes em CIP

60% 62% 62,4%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso das CIPs, o Citibank também cumpriu a meta proposta para 2010. A
resolutividade de 62,4% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 superou em 2,4

p.p.o valor registrado em 2009 e em 0,4 p.p. a meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

1 63,3% 66,7% 64,5%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacgdes, o Citibank ndo cumpriu a meta proposta para 2010. Os
nameros finais apurados revelam 64,5% de acordos em audiéncias, o que supera em 1,2 p.p. a

proporc¢ao registrada em 2009, mas permanece 2,2 p.p. abaixo da meta apresentada para 2010.
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HSBC <>

Meta 1: Reducao da Quantidade de Atendimentos

9.230 8769 9.132

Ano 2009 Meta - Reducédo de 5% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, 0 HSBC ndo alcangou a meta proposta para
2010. O valor final apurado foi de 9.132 atendimentos, 1,1 % menor que em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

78,8%

4 73,8% 72,9%

Ano 2010

Ano 2009

No caso das CIPs, o HSBC néo obteve éxito no cumprimento da meta proposta para
2010. A resolutividade de 72,9% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 foi inferior
em 0,9 p.p. ao valor registrado em 2009 e em 5,9 p.p. & meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

69,5%

65,6%

64,5%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacdes, a meta proposta para 2010 também ndo foi alcancada pelo
HSBC. Os ndmeros finais apurados revelam 65,6% de acordos em audiéncias, o que supera em 1,1 p.p.

a proporcao registrada em 2009, porém fica 3,9 p.p. abaixo da meta apresentada para 2010.
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Meta 1: Reducdo da Quantidade de Atendimentos

63.489 64.424
I I i I I
Ano 2009 Meta - Redugéo de 13,8% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, o Itad ndo alcangou a meta proposta para 2010. O
valor final apurado foi de 64.424 atendimentos, superando em 1,5% a quantidade de atendimentos
registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

79,1%

75%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso das CIPs, o Itall obteve éxito no cumprimento da meta proposta para 2010. A
resolutividade de 79,1% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 superou em 10,1
p.p. o valor registrado em 2009 e em 4,1 p.p. a meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

70%

1 64,2% 65,1%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamagfes, a meta proposta para 2010 nao foi alcancada pelo Itad. Os
nameros finais apurados revelam 65,1% de acordos em audiéncias, o que supera em 0,9 p.p. a

proporc¢ao registrada em 2009, porém fica 4,9 p.p. abaixo da meta apresentada para 2010.
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Meta 1: Reducdo da Quantidade de Atendimentos

14.181

Ano 2009 Meta - Redugéo de 15% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, 0 Santander ndo alcangou a meta proposta
para 2010. O valor final apurado foi de 14.181 atendimentos, superando em 20,8% a quantidade de
atendimentos registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

i 74%
67,4%

67,1%

Ano 2009 Ano 2010

No caso das CIPs, o Santander ndo alcangcou a meta proposta para 2010. A
resolutividade de 67,1% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 representa uma
reducédo de 0,3 p.p. em relagdo a 2009, deixando a proporgdo de solugbes 6,9 p.p.abaixo da meta
apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

60%

48,7%

46,5%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamagfes, o Santander também nédo alcangou a meta proposta para
2010. Os numeros finais apurados revelam 48,7% de acordos em audiéncias, 0 que supera em 2,2 p.p. a
proporc¢ao registrada em 2009, mas permanece 11,3 p.p. abaixo do valor proposto para 2010.
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SUPERMERCADOS E VAREJO

Entre os segmentos do setor varejista, o de supermercados possui grande destaque na economia
nacional. Devido a sua relevancia e por figurarem no ranking das empresas mais reclamadas do
Cadastro Nacional de Reclamag¢des Fundamentadas 2009, empresas do setor foram convidadas a
participar do Projeto Indicadores Publicos de Defesa do Consumidor. Embora ndo atue no ramo de
supermercados, o Ponto Frio também integrou o Projeto, atendendo a solicitacdo do Grupo Pao de
Aclcar. A proxima edicdo do Projeto estard aberta a participagdo de outros fornecedores integrantes do

setor varejista.
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PONTO )FRIO

Carrefour
solugdes financeiras ( 9

®

Meta 1 — Reducéo da Quantidade de Atendimentos

Quantidade de Atendimentos

Carrefour
Walmart 4576
e, il
PdodeAcucar
- Empresa com menor quantidade de demandas: 0')

PdodeActicar

O Pao de Acucar foi a empresa menos demandada nos ultimos 12 meses nos Procons.
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Quantidade 2009 - Meta de Reducédo - Resultado 2010

O Gréfico a seguir apresenta trés informacdes: na primeira barra, a quantidade de atendimentos
registrada por cada empresa em 2009; na segunda barra, a meta de redugdo proposta e, na terceira
barra, o resultado obtido em 2010.

B 13.420

m 2009
Meta
02010

(0 Carrefour (» O/) Walmart

solugdes financeiras

Carrefour PdodeActicar

®

. Empresa com maior redu¢éo de demandas:
Carrefour

Entre os supermercados e varejo, o Carrefour — Comércio foi a inica empresa que atingiu uma

guantidade de demandas inferior ao apurado no periodo de 2009.

. Alcance da meta proposta:

Nenhuma empresa atingiu a meta proposta para 2010.
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Meta 2 — Aumento das Solucdes em CIP’s

Solucdes em CIP’s

7 65,1%

e. oS wamart:: Sareour (@ (B

PéodeAciicar Carrefour

«  Maior taxa de resolutividade: 0)}

PdodeActicar

O P&o de Acucar foi a empresa com a melhor taxa de resolutividade em CIP’s entre o0s

supermercados — 65,1%.

44



CIPs 2009 - Meta de Aumento da Resolutividade - Res ultado 2010

O Gréfico a seguir apresenta na primeira barra, a resolutividade nas CIP’s recebidas por cada
empresa em 2009; na segunda barra, a meta de aumento proposta e, na terceira barra, o resultado
obtido em 2010.

- 65,1%
57,6%

53,4%

m 2009
Meta
0 2010

solugdes financeiras

Carrefour PdodeActicar

(9 Carrefour (9 0/3 Walmart

- Maior aumento da taxa de resolutividade: "PONTO JFRIO |

Duas empresas apresentaram melhorias em suas taxas de resolutividade, quando comparadas
com o valor apurado no periodo anterior.
O Ponto Frio foi a empresa com maior aumento da taxa de resolutividade — aumento de 3,2

pontos percentuais.

. Alcance da meta proposta:

Nenhuma empresa atingiu a meta proposta para 2010.
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Meta 3 — Aumento da Proporgdo de Reclamacdes Atendi  das

Reclamacodes Atendidas

média: 69,8% 68,5% 67,9%

68% ---BEE- - N oo
| I 58,206

€. © o aman: S (@

PéodeActicar Carrefour

«  Maior proporcao de acordos em audiéncias: Qﬂ

PaodeActcar

O Pao de Acucar foi a empresa com a maior propor¢céo de acordos firmados em audiéncias

realizadas nos Procons — 72,6%.
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Reclamacdes Atendidas 2009 - Meta de Aumento - Resu  Itado 2010

O Grafico a seguir apresenta na primeira barra, a proporcdo de reclamacdes atendidas por cada
empresa em 2009; na segunda barra, a meta de aumento proposta e, na terceira barra, o resultado
obtido em 2010.

67,9%

m 2009

Meta
02010

PonTo jwio |
©® Caw (B O/j Walmart
Carrefour BioncAcitde
- Maior aumento da proporgao de acordos em audiéncias

Entre os supermercados e varejo, o Ponto Frio foi a Unica empresa que apresentou aumento na

proporcao de acordos firmados em audiéncias — aumento de 4,5 pontos percentuais.

. Alcance da meta proposta:

Nenhuma empresa atingiu a meta proposta para 2010.
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DETALHAMENTO POR EMPRESA
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®

Carrefour

Meta 1: Reducédo da Quantidade de Atendimentos

5.629 5.542

Ano 2009 Meta - Reduc¢éo de 15% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, o Carrefour - Comércio ndo alcangou a meta proposta
para 2010. O valor final apurado foi de 5.542 atendimentos, o que representa uma reducéo de 1,5% em

relacéo a 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

79%

59%

53,4%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso das CIPs, o Carrefour - Comércio ndo obteve éxito no cumprimento da meta proposta
para 2010. A resolutividade de 53,4% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010
representa uma reducdo de 5,6 p.p. em relacdo a 2009, deixando a propor¢do de solugdes 25,6

p.p.abaixo da meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

7 84%

7 74%

69,8%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacgdes, o Carrefour - Comércio também nédo alcangcou a meta
proposta para 2010. Os numeros finais apurados revelam 69,8% de acordos em audiéncias, o que
representa uma reducdo de 4,2 p.p. em relagdo a propor¢éo registrada em 2009, e 14,2 p.p. abaixo do
valor proposto para 2010.
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Carrefour (9

solugdes financeiras

Meta 1: Reducao da Quantidade de Atendimentos

5.978
4.950

4703

Ano 2009 Meta - Reducgéo de 5% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, o Carrefour — Solu¢des Financeiras ndo alcancou a
meta proposta para 2010. O valor final apurado foi de 5.978 atendimentos, superando em 20,8% a

guantidade de atendimentos registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

68%
58%

56,7%

Ano 2009 Ano 2010

No caso das CIPs, o Carrefour - SolugBes Financeiras ndo obteve éxito no cumprimento da meta
proposta para 2010. A resolutividade de 56,7% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de
2010 representa uma reducédo de 1,3 p.p. em relacdo a 2009, deixando a proporgdo de solugdes 11,3
p.p.abaixo da meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

69,3%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacgdes, o Carrefour - Solugdes Financeiras também néo alcancou a
meta proposta para 2010. Os numeros finais apurados revelam 58,2% de acordos em audiéncias, o que
representa uma reducdo de 1,1 p.p. em relagdo a propor¢éo registrada em 2009, e 11,1 p.p. abaixo do

valor proposto para 2010.

52



g

PdodeAcucar

Meta 1: Reducao da Quantidade de Atendimentos

3.269

2.754

\ 1.928

Ano 2009 Meta - Reducgéo de 30% Ano 2010
No que se refere aos atendimentos gerais, o0 Pdo de Ac¢lcar ndo alcangou a meta proposta para

2010. O valor final apurado foi de 3.269 atendimentos, superando em 18,7% a quantidade de
atendimentos registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

i 85%

65,1%

Ano 2009 Meta Ano 2010
No caso das CIPs, o P&o de Aclcar ndo obteve éxito no cumprimento da meta proposta para

2010. A resolutividade de 65,1% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 superou em

3,1 p.p. o valor registrado em 2009, mas permanece 19,9 p.p. abaixo da meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

. 85%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacdes, o Pao de Acgucar também ndo alcangcou a meta proposta
para 2010. Os numeros finais apurados revelam 72,6% de acordos em audiéncias, 0 que representa uma
reducédo de 5,1 p.p. em relagdo a proporcao registrada em 2009, e 12,4 p.p. abaixo do valor proposto
para 2010.
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PONTO )FRIO

Meta 1: Reducédo da Quantidade de Atendimentos

13.420

9.007

\ 6.305

Ano 2009 Meta - Reducgéo de 30% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, o Ponto Frio ndo alcancou a meta proposta para 2010.
O valor final apurado foi de 13.420 atendimentos, superando em 49% a quantidade de atendimentos

registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucbes em CIP

i 75%

55.5% 58,7%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso das CIPs, o Ponto Frio ndo obteve éxito no cumprimento da meta proposta para 2010. A
resolutividade de 58,7% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 superou em 3,2 p.p.

o valor registrado em 2009, mas permanece 16,3 p.p. abaixo da meta apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

7 75%

68,5%
64%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamacdes, o Ponto Frio também n&o alcangou a meta proposta para
2010. Os numeros finais apurados revelam 68,5% de acordos em audiéncias, o que supera em 4,5 p.p. a
proporc¢ao registrada em 2009, mas permanece 6,5 p.p. abaixo do valor proposto para 2010.
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Walmart -,

Meta 1: Reducédo da Quantidade de Atendimentos

4576

3.303 3.138

Ano 2009 Meta - Reducéo de 5% Ano 2010

No que se refere aos atendimentos gerais, o0 Walmart ndo alcancou a meta proposta para 2010.
O valor final apurado foi de 4.576 atendimentos, superando em 38,5% a quantidade de atendimentos
registrada em 2009.

Meta 2: Aumento da Proporcdo de Solucdes em CIP

80%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso das CIPs, o Walmart ndo obteve éxito no cumprimento da meta proposta para 2010. A
resolutividade de 57,6% apurada no periodo de setembro de 2009 a agosto de 2010 representa uma
reducdo de 4 p.p. em relagdo a 2009, deixando a propor¢do de solugdes 22,4 p.p.abaixo da meta

apresentada para 2010.
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Meta 3: Aumento da Proporcdo de Acordos nos Process 0s Administrativos

79,2% 80%

67,9%

Ano 2009 Meta Ano 2010

No caso especifico das reclamagfes, o Walmart também n&o alcangou a meta proposta para
2010. Os numeros finais apurados revelam 67,9% de acordos em audiéncias, 0 que representa uma
reducdo de 11,3 p.p. em relagdo a proporcao registrada em 2009, e 12,1 p.p. abaixo do valor proposto
para 2010.
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