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APRESENTACAO

Este Relatdério consiste em uma publicacdo que inaugura mais
um formato de divulgacdo do PROCON/JF, com dados mais
contemporaneos das atividades desenvolvidas pela Agéncia.

A partir das informac¢fes diarias, que alimentam o sistema
ProConsumidor e possibilitam a gestdao dos atendimentos, o
Departamento de Estudos, Pesquisas e Projetos - DEPP reune e
categoriza os dados registrados, para que as Politicas Publicas
de Defesa do Consumidor sejam formuladas e direcionadas,
otimizando a atuacao do PROCON/JF.

O objetivo deste trabalho, para além de dar cumprimento aos
deveres constitucionais desta Agéncia, é disseminar, para um
publico diversificado, informac¢bes provenientes de dados
oficiais, oriundos de um instrumento seguro, do ponto de vista
legal e da gestdo: numeros de atendimentos, perfil dos
consumidores, areas, assuntos e problemas mais demandados,
além do ranking mensal dos fornecedores.

Por fim, esse documento mantém os pilares desta Gestdo, que
democratiza as informacdes, demonstrando que a
transparéncia €, de fato, um diferencial do PROCON/JF.

Bem-vindos ao nosso dia-a-dia!

Tainah Moreira Marrazzo da Costa
Superintendente
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TOTAL DE ATENDIMENTOS REGISTRADOS NO

PERIODO:

—> 1.457 reclamacdes

1.556 —> 95 consultas simples
—> 4dendncias

COMO FORAM TRATADOS OS ATENDIMENTOS?

e 1.2406 tratativas por carta;
e 167 tratativas por audiéncia;
e 17 tratativas por telefone.

Quando a orientacdo prestada pelo
Consulta Simples —> Procon é suficiente para resolver o
problema do consumidor, ndo havendo
contato com o fornecedor.

Quando o consumidor leva ao
Dendncia > conhecimento do PROCON determinada
conduta praticada por fornecedor, que
ameac¢a ou viola o direito de uma
coletividade de consumidores.

A Reclamacdo é aberta pelo Procon a

- artir da noticia individual ldo
Reclamacao — s P . . .
consumidor, e € instruida com

documento comprobatério da existéncia
de relacdo de consumo.
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QUEM PROCUROU O PROCON?

Género do Consumidor

Masculing
40,2%

Feminino

59,8%

Faixa Etaria do Consumidor

até 20 anos
0.9%
entre 21 a 30 anas

|1 2%

mais de 70 anas

13.3%

entre 31 a 40 anos

1'2,9%

entre 61 a 70 anos

S
23 5%

entre 41 a 50 anaos
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entre 51 a 60 anos

17.3%
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RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS

NO PERIODO

Nome Fantasia

Niumero de reclamagdes

Cemig D

Tim

Banco Bradesco

Banco BEMG

8]

Qi Celular

Banco Itat Unibanco

Casas Bahia | Casasbahia.com | Ponto Frio | Pontofrio.com | Extra.com
Vivo - Telefonica (GVT)

Caixa Econdmica Federal

Claro

FESTEJA KIDS

Banco Mercantil do Brasil

Banco Santander

Banco Bradescard 5.A

Banco Agibank (Agiplan)

Mubank

Carrefour Solucbes Financeiras (cartao))
PIQUE ESCONDE BUFFET INFANTIL
Banco do Brasil

Banco Pan

Carrefour

Cartdes ltau

CESAMA

MASTERCARD BRASIL SOLUCOES DE PAGAMENTO LTDA
Mercado Livre

HOTEL URBANO - HURB

BrasilCard

Vero 5 A

Crefisa

Facta Financeira

Magazine Luiza

49
48
43
41
37
T
33
33
33
31
30
26
25
25
24
23
19
18
17
16
15
15
15
14
13
13
12
11
11
10
10
10
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Mome Fantasia

Numero de reclamacoes

BANCO ITAU BBA S A
CRED-5YSTEM

Luizacred

Banco Crefisa

Banco Daycoval

Casas Pernambucanas

ESPACO ZOOM

Banco Inter

Banco Santander Cartbes

Bretas

Itau Unibanco Capitalizacao

Samsung Eletronica da Amazdnia Lida.
TUBARAQ ATACADAQ

Unimed Juiz de Fora

Visa do Brasil

123 Milhas

Amazon.com.br

Banco BNP Paribas {Antigo Banco Cetelem 5 A )
Bradesco Financiamentos

Casa dos maveis

Decolar.com

Lojas Riachuelo

Midway (Riachuelo)

YEESCO Industria e Comeércio de Confeccies
Algar

CE&A

ESTACIO DE SA

Mercado Pago

MNG FGHMAQED LTDA
PEFISA SA CREDITO FINANCIAMENTQ E INVESTIMENTO {Antiga
Pernambucanas Cartfes)

Realize
Renner

9
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Mome Fantasia

Nimero de reclamacoes

Shopee

SUPERMERCADOS BH

VERO INTERNET

Virtual Telecom

Ativos S A

Bahamas Cred

Banco Olé Consignado

Banrisul

Buser Brasil

C6 Consig (Banco Ficsa)
CAMERCIAL DE VEICULOS DELTA
Cartdo Cencosud Bretas

Claro Fixo - Embratel

COMPAMNHIA ATUAL DE TRANSPORTES
ELECTROLUX DO BRASIL 5/A
Espacolaser (Lasercorp)

Itau Consignado

MOVIDA RENT A CAR

SANTA CASA DE MISERICORDIA DE JUIZ DE FORA - PLASC
Santander Financiamentos (Aymoré)
SUPERMERCADO BAHAMAS S/A
UNIMED-RIO

VERO

YEESCO INDUSTRIA E COMERCIO DE CONFECCOES LTDA
Zurich Seguros

Aguas do Rio 1

Aspecir Previdéncia

BAHAMAS

Banco ltaubank

Banco Master (antigo Banco Maxima)
Banco Sicoob

Banco Votorantim

4
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Nome Fantasia

Niamero de reclamacgies

BV Financeira

C&AMODAS 5.4

C&A Pay Sociedade de Credito Direto 5. A
C6 Bank

Capital Consig

CASA & VIDED

CASA DOS COLCHOES

Central Nacional Unimed
Cirurgica Sta Rita

COLEGIO GRANBERY

Correios Sede

DOUTOR SORRISO MAIS - JUIZ DE FORA
Dr. Sorriso Mais

Eagle Sociedade de Credito Direto
havan

Inter Construtora

41 H FELICIANG MOVEIS

JOY O TECHNOLOGIA BRASIL
LAGRUPO LADO

Latam Airlines Brasil (Tam)

LB ODONTOLOGIA LTDA

LIKE ACESSORIOS

LOJAS MARISA

Lojas Riachuelo - Online

MPL IPANEMA VI

outlet dos oculos

PAGSEGUROD

Parana Banco

PE NA AVENTURA

Forto Sequro: Seguro Auto, Consdreio, Previdéncia, Credito

Hecovery
Serasa Experian
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LISTA DE PROBLEMAS MAIS RECLAMADOS

NO PERIODO:

Problema

MNimero de reclamacoes

Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecidof vanda enganosa / publicidade
enganosa

Cobranca por servico/produto nao contratado / nae reconhecido / nao
solicitado

Renagociacédo / parcelamento de divida

Cobranca indevida / ahusiva para alterar ou cancelar o contrato

Dificuldade / atraso na devoluc&o de valores pagos / reembolso [ retencio de
valores

Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados

Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no
prazc de garantia

Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efstuado

M&o entrega / demora na entrega do produto

Cobranca apos cancelamento do servico

Dificuldade de cancelamento / eliminacio de dados / revogacdo do
consentimento

Cobranca por service ndo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
prazo

SAC - Demanda néo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo

Infarmactes incompletas ! inadequadas sobre o servico

Produte danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
informaciBes sobre assisténcia técnica

Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato fservico

Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacio sobre dados
pessoais ou financeiros

Clonagem, frauds, furto e roubo

Dificuldade para alterar/ ativar servicos

SAC - Dificuldade para cancelar o servico

Dificuldade de contato / demora no atendimento

Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitacdo de histdrico,

duvidas)

Produto entregue incompleto / diferente do pedido

Cobranca de valores ndo previstos / ndo informados (multa, encargos,
honorarios etc)

Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados
pessoais ou financeiros

Megativacdo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc)

243

1565
150
114

112
104

68
41
41
34

33

32
27
26

24
19
17

15
13
11
11
10

9
9
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Problema

Namero de reclamacdes

Cobranca por servicos néo realizados [ atrazados ou por consumeo elevado

Dificuldade de contato [ acesso a outros canais (exceto SAC)
Funcionamento inadequado do servico {(ma gualidade do sinal, instabilidade.
queda)

Ma qualidade do servico

Megativacdo indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor

Risco, dano fisico ou mal astar decorrente da prestacao do servico/utilizacao
do produto

SAC - Dificuldadede de contato / acesso
Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca

Dificuldade para obter boleto de quitacdo ou informacfes acerca de calculos,

pagamentos, saldo devedor
Ma qualidade no atendimento {descortesia / despreparo/ constrangimeanto)

Ma gualidade no atendimento presencial ou oufros canais (exceto SAC)
Recusa em cancelar compra/servico no prazo de arrependimento (compra
fora do estabelecimenta)

Alteracdo [ rescisdo de contrato sem solicitacdo [ aviso prévio

Cobranca adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas)
Dificuldade de contato ou acesso aos servicos - caixa eletrdnico, agéncia,
internet banking

Megativacdo indevida referente a cobranca nao reconhecida
Cobranca por lrregularidade ou defeito na medicéo
Uificuldade | demora para cancelar o servico

Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros

Dificuldade de pagamento, sague, depdsito, transferéncia

Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros
(falta de informacdo sobre a finalidade, pariodo de2 armazenamento ou
compartilhamenta)

Mao envio ! atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento

Portabilidade ndo efetivada

Danos materiais causados por falha na prestacdo do servico (gueima de
aparelhos elétricos)

Informacdes incompletas / inadequadas sobre o imdvel ou financiamento
Interrupcdofinsiabilidade do fornecimento (falta de energia frequente,
flutuacdo/oscilacdo do nivel de tensio)

Mao execucio de obras de infraestrutura e benfaitorias

-
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Problema

Numero de reclamacoes

MNegativacdo indevida referente 4 pagamento ja efetuado
Reajuste — duvida ou discordancia (exceto idoso)

Servico ndo realizado no prazo ou incompleto

Adaptacdo de plano ndo efetivada

Alteracdo de plano/contrato sem solicitacdo ou aviso prévio
Cancelamento de voo

Cartdo ndo solicitado - Envio ou cobranca

Cobranca de participacdo financeira em obra para ligacdo de energia ou
alteracao de carga

Dificuldade na utilizacdo de telefone publico (danificado, créditos, falta
canservacao, sem funcionamento, auséncia)

Imposicao de multa indevida / abusiva (nao prevista em contrato ou em valor
diverso do contratado)

Informacbes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
manual)

Informacotes incompletas / inadequadas sobre o servico, plano, promocao etc
Ligacbes indesejadas de telemarketing (0303)

Margem consignavel - blogueio/ contestacao

N&o entrega do contrato ou documentacao relacionada ao servico
MNegativacdo indevida (ndo cumprimento de acordo de parcelamento)
MNegativacdo indevida referente a tarifa, taxas ndo previstas contrato / servico
SAC - Dificuldade em obter protocolo, gravacao ou histarico

Servico indisponivel para a regido ou sem previsao

Vazamento de dados ou outros incidentes de segurancga (acessos nao

autorizados e situacdes acidentais ou ilicitas de destruicaoc, perda, alteracao,
comunicacao ou tratamento inadequado ou ilicito)

Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc)
Auséncia do profissional de sadde / responsavel técnico
Blogueio / Suspensao indevida do servico

Busca e apreensdo indevida

Clausulas irregulares / abusivas / de interpretacido dubia
Cobranca de compral/sague ndo reconhecido

Cobranca de valor para a devolucdo do produto
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Tainah Moreira Marrazzo da Costa
Superintendente do Procon-JF

Gisele Zaquini Lopes Faria
Gerente do Departamento de Estudos, Pesquisas e
Projetos

Isabella Milao Alhadas
Estagiaria de Ciéncias Econdmicas

Thamires Alice de Oliveira e Silva
Estagiaria de Ciéncias Econdmicas
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