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Introducao Resultados
T —— —

No ano de 2018, e nos semestres iniciais do presente ano, o

Este trabalho tem como objetivo demonstrar gerenciamento das numero de reclamacgoOes especificas, como cobrangas
reclamacoes fundamentadas no setor de telefonia movel indevidas e as de outras naturezas, como propaganda
ocorridas no Balcdo do Consumidor da Ulbra Campus Canoas, enganosa, recusas em prestar servigo, creditos perdidos no
compreendendo os semestres de 2018 e 2019.2 plano pre-pago, se manteve estavel, comparando-se més a
meés. Importante salientar que todos os todos os casos

O bjetiVOS reportados, foram acordados diretamente com as operadoras.

O principal objetivo deste trabalho é tratar da problematica
das reclamacdes no ambito dos servicos de telefonia movel,
gue vem sendo um dos lideres de reclamacdes dos
consumidores. Sa3o casos como a cobranca indevida e a

propaganda enganosa 0s de maior ocorréncia nos
atendimentos. I I I I I I

Metodologia
T ——— Ea———

A metodologia utilizada sera por uma analise qualitativa- G .
quantitativa tendo como referéncia o material dos — COnC‘USOeS ParCIaIS

atendimentos prestados pelo Balcao do Consumidor — .. . .
Verifica-se que as principais demandas dos consumidores

Ulbra/Canoas™ ratifi rincipalmente no t nt tran réncia d
. ;- ITICa- INCI |
Cobrancas erradas, problemas na internet e créditos que ratitica=se principaimente o totante a trah-parencia dds
informacdes prestadas pelas operadoras, bem como as

desapareceram estdao entre as reclamacdes de usuarios de ran “dicent - v fativament
servigos de telecomunicagdes. cobrangas conadicentes com os servigos efetivamente
prestados.

Nos servicos de telecomunicacdes, o consumidor tem O Balcdo do Consumidor tem atuado de forma efi
. . Vo) / . . ~ Z
direitos especificos, onde ha muita falta de informacao nesse altad do LONSUMIdortem atldado de 1orma eritas ao
registrar as reclamacoes trazidas ao seu conhecimento, como

guesito. Geralmente, esses direitos sao garantidos pela . - , .
Anatel, ja no Balcao do Consumidor, tratamos de casos tem atuado como agente de conscientigcao dos proprios
’ ’ consumidores.

passiveis de serem levados a justica, de forma que 0 tag Htid . ‘e trabalh dors
realizamos a mediacao visando resolver a situacao antes que 2> FESUItados ObUAOs PO este este 1rabdino poderao Ser
Uteis no estudo da evolucao da satisfacao do consumidor,

ISSO Seja necessario. . \ .
comparativamente as propostas de estrategia de

A Lein29.472/97, que dispOe sobre a organizacao dos hor o dos nd de atend A o3
servicos de telecomunicacdes, estabelece como direitos do MENoTia por MEIO dos TNAILEs de atendimento € prestatao
do servico feito pelas operadoras ora ja registrados.

usuarios o direito de acesso aos servicos de

telecomunicacdes, com padroes de qualidade e regularidade R A . I E 7 [
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adequados a sua natureza, em qualquer ponto do territorio
nacional; a informacao adequada sobre as condicoes de

prestacao dos servicos, suas tarifas e precos; a nao Lei n.2 9.472/97, dispde sobre a organizacao dos servicos de

suspensao de servico prestado em regime publico, salvo por telecomunicacdes

débito diretamente decorrente de sua utilizacao ou por BRASIL. Sistema Nacional de Informacoes de Defesa do

descumprimento de condicdes contratuais, dentre outros. Consumidor. Disponivel em:

(art. 39, 1, VII, VIII). <http://www.sindec.procon.rs.gov.br/sindec/>. Acesso em: 09
ago. 2019.
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