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APRESENTACAO

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

A partir das informacBes 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, € disseminar, para um
publico diversificado, informacBes provenientes de dados
oficiais, oriundos de um instrumento seguro, do ponto de vista
legal e da gestdao: 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:

—> 2.077 reclamacdes
2.247 —> 164 consultas simples
—> 6 dendncias

COMO FORAM TRATADOS OS ATENDIMENTOS?

e 1.897 tratativas por carta;
e 156 tratativas por audiéncia;
e 26 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
Dentincia > conhecimento do PROCON determinada
conduta praticada por fornecedor, que
ameaca ou viola o direito de uma
coletividade de consumidores.

A Reclamac¢do é aberta pelo Procon a

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

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

Contagem de Faixa Etaria do Consumidor

) até 20 anos
mais de 70 anos 1 0%
14,9% entre 21 a 30 anos

9 9%

entre 31 a 40 anos
14, 7%

entre 61 a V0 anos
21,89%

entre 41 a 50 anos
17,1%

entre 51 a 60 anos
20,6%

Contagem de Género do Consumidor

Qutros
01%

Masculino
389%

Feminino
61,0%
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RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS

NO PERIODO

Nome Fantasia Numero ?E

Reclamacoes
Cemig D a2
Ol 75
Caixa Econdmica Federal 5a
Casas Bahia | Casasbahia.com | Ponto Frio | Pontofrio.com | Extra.com k6
Tim 55
Vivo - Telefonica (GVT) 48
Qi Celular 43
Banco EMG 40
BANCO ITAU BBA 5 A 40
Claro 40
Banco Bradesco 34
Banco Mercantil do Brasil 36
Banco do Brasil 5|
Magazine Luiza 31
Banco Pan 30
HOTEL URBANO - HURE 29
Banco Bradescard S A 28
Vero S.A 28
Banco ltau Unibanco 27
CESAMA 26
Mercado Livre 26
Banco Agibank {Agiplan) 24
Banco Santander 23
Mubank 22
BrasilCard 19
Carrefour 19
Carrefour Solugbes Financeiras (cartao)) 18
Luizacred 13
Unimed Juiz de Fora 13
C6 Bank 11
Casas Pernambucanas 10
UNIMED-RIO 10
YEESCO Industria e Comércio de Confeccdes 10
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Nome Fantasia

Niamero de
Reclamacgoes

Amazon.com.br

Banco Daycoval

Bradesco Financiamentos

C&A

Cartdes ltau

DOUTOR SORRISO MAIS -- JUIZ DE FORA
Samsung Eletronica da Amazdnia Ltda.
Inter Construtora

Mercado Pago

Americanas

Pagbank

PHILCO ELETRONICOS

ALI EXPRESS

Banco Inter

Decolar.com

Facta Financeira

Renner

SANTA CASA DE MISERICORDIA DE JUIZ DE FORA - PLASC
Shopes

SKY Banda Larga

Uber

123 Milhas

Banco Master (antigo Banco Maxima)
Banco Votorantim

Bretas

Correios Sede

Dr. Sorriso Mais

FILIAL DE CONSELHEIRO LAFAIETE
Gol Linhas Aéreas

Algar

AMEEC

ART-BUFALO'S COMERCIO LTDA
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Nome Fantasia

Namero de
Reclamacgies

Banco Safra

Banco Santander Cartdes
BV Financeira

C6 Consig (Banco Ficsa)
COMNSORCIO NACIONAL CNK
CRED-SYSTEM

Crefisa

ESTACIO DE SA

Grao de Gente

iFood

ltau Unibanco Capitalizacao
Latam Airlines Brasil (Tam)
NMETSHOES

PAGSEGURO

PEFISA SA CREDITO FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO (Antiga
Pernambucanas Cartdes)

Smartfit Escola de Ginastica e Danca

TUBARAC ATACADAO

3Z ADMINISTRACAQ E PARTICIPACAD

EBanco Crefiza

Banco Sicoob

Banrisul

Bradesco Seguros

Buser Brasil

Cartdo Cencosud Bretas

Casa dos moveis

Central Nacional Unimed

EDITORA GLOBO

FACULDADE ESTACIO DE SA DE JUIZ DE FORA
FIDC NPL I

Google

HAVAN

HOTEL FAZENDA E FOUSADA CANARIO DA TERRA
IPLACE MOEILE

ltau Seguros
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Nome Fantasia

Numero de
Reclamacdes

Lojas Riachuelo

LUMUS NEGOCIOS DIGITAIS
MADEIRADO MOVEIS

Mercantil do Brasil Financeira

Maotorola Brasil

MOVIDA RENT A CAR

NEON PAGAMENTOS SA INSTITUIQ;ELD DE PAGAMENTO
Clualicorp

Santander Financiamentos {Aymore)
SUFERMERCADOS EH COMERCIO DE ALIMENTOS SiA
Unimed-EH

UNIVERSO ONLINE- UOL

VEREIN SEGUROS

Viza do Erasil

AREAVIP

Aspecir Previdéncia

ASSOCIACAD SALGADO DE OLIVEIRA DE EDUCACAD E CULTURA
Assurant Seguradora

Banco Losango S.A - Banco Multiplo
Eanco Ole Consignado

EASARI

EEEHIVE

Bradesco Capitalizacao

Bradesco Cartdes

Erastemp

ERITANIA ELETRONICOS

ERUNO MOTOS

BV Leasing

Cartdo de Todos

CASA DO TELEFONE

CEBPA

Centauro.com.br

Clinica Odontologica Sorria Mais JF LTDA
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Mome Fantasia

Namero de
Reclamacoes

COLEGIO GRANBERY

Consdrcio Fiat

COR E CONSTRUCAO

CVC BRASIL

Dell

DM IHSTITUII;.E-.-EJ DE PAGAMENTO S A
DROGARIA PACHECO

Eagle Sociedade de Credito Direto

EDE Editora e Distribuidora Educacional
Energisa Minas Gerais

ENFEEMINAS

ENGAGE ELETRO COMERCIO

Enjoei

ESMALTEC S/A

Faculdade Anhanguera

Faculdade Unopar - Ponta Grossa

FIDC DMCARD

GFG ELETRONICO

Girata.com.br

GUILHOM INTERMEDIACAO DE NEGOCIOS E VENDAS EIRELI
HF BErasil

IMPERIO LASER juiz de fora

Infinite Pay

INTER SPE JUIZ DE FORA 14 INEGHPGM@ﬁG LTDA
Iplace, Mistertech e Lojas TaCl

Jequiti Cosmeticos

JF ESCRITA ARTIGOS PARA ESCRITORIO LTDA
JHC IMPEEMEABILIZACOES

bWty

Laser Fast Depilacao - Juiz de Fora
LEADER MAGAZINE

LL REIS COMERCIO DE MOVEIS LTDA
Localiza Seminovos

e e I e O I O O T L O O O T O T e O T e O O O O O O e O e O O O O O

=] PROCON

AGENCIA DE PROTECAO E DEFESA
DO CONSUMIDOR DE JUIZ DE FORA




Nome Fantasia

Numero de
Reclamacgdes

MadeiraMadeira

Magazineluiza.com

MASTERCARD BRASIL

MIDEA DO BRASIL

Midway (Riachuelo)

MRV Engenharia

MULTIMARCAS CONSORCIOS
NOWVA O COLCHAOQ.COM

MPL IPAMEMA VI

Mu Financeira

Muclemig/Mucletech

OLX

COral Unic

ORTHOPRIDE

FLANEJAR VIDROS TEMPFERADOS
Sabin Sinai

SEGURANCA NEGOCIOS IMOEILIARIOS LTDA
Serasa Experian

SMART - JF - ACADEMIA DE GINASTICA
S0 PORTAOQ JF

SOARES GOMES

Sorriso do Povo

SOUDENT ODONTOLOGIA JF2
Supermercado BEahamas

THEMA

Too Sequros S.A (antiga PAN SEGUROS)
TSI NEGOCIOS

Unido Sequradora

UNIASSELVI

UNIFIERA

Universo

Vamos Sorrir

VERO INTERMNET

VIA VAREJD S/A

‘-.-’IAI:;:ﬁD RIODOCE LTDA

Virtual Telecom
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LISTA DE PROBLEMAS MAIS RECLAMADOS

NO PERIODO:

Problema Numero gE
Reclamacdes

(Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 241
enganosa
Cobranca por servico/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 201
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 174
Renegociacao / parcelamento de divida 168
Produto d_anifi{:adu /' nao funciona - Dificuldade em trocar ou consertar noe prazo 148
de garantia
Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 147
Dificuldade / atraso na devolucdo de valores pagos / reembolso / retencao de 146
valores
Mao entrega / demora na entrega do produto 71
Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 61
Cobranca apds cancelamento do servico 53
SAC - Demanda nao resolvida / nao respondida / respondida apos o prazo 50
Cobranca por servico nao fornecido/ em desacordo com a utilizacio / fora do 16
prazo
Clonagem, fraude, furto e roubo 42
Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 37
Informacdes incompletas / inadeqguadas sobre o servigo 34
Mao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 30
Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de 30
informactes sobre assisténcia técnica
Difi{:uldellde de cancelamento / eliminacdo de dados / revogacao do 27
consentimento
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 24
Produte entregue incompleto / diferente do pedido 24
Ma gualidade do servico 20
Alteracao / rescisao de contrato sem solicitacao / aviso prévio 19
Funcionamento inadequado do servico (ma qualidade do sinal, instabilidade, 17
queda)
Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitacdo de histdrico, davidas) 16
Dificuldade de contato / demora no atendimento 16
Megativacdo indevida (SPC, Serasa, SCPC efc) 16
SAC - Dificuldadede de contato / acesso 16
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Problema

Nuamero de
Reclamacoes

Cobranca de compra/saque nao reconhecido

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

Recusa em cancelar compra/servico no prazo de arrependimento (compra fora
do estabelacimento)

SAC - Dificuldade para cancelar o servico

Cobranca por servigos néo realizados ( atrasados ou por consumo elevado
Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC)

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

Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento)
Megativacdo indevida - desconhece motivo efou fornecedor

Portabilidade nao efetivada

Suspensio ou desligamento indevido do servico

Alterac8o de plano/contrato sem solicitacdo ou aviso prévio

Megativacdo indevida referente a pagamento ja efetuado

Cartdo ndo solicitado - Envio ou cobranca

Dificuldade para contratar / recusa injustificada

Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC)
Cobranca adicional ndo informada praviamente (frete, montagem, taxas)

Cobranca de valores ndo previstos / ndo informados (multa, encargos,
honorarios etc)
Problemas na estrutura / Problemas na construgio ndo reparados

Servico nao realizado no prazo ou incompleto

Dificuldade para obter boleto da quitagdo ou informacdes acerca de calculos,
pagamentos, saldo devedor

M&ao entrega do contrato ou documentacao relacionada ao servigo

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacio do servico/utilizacio do
produto

Cobranca por Imegularidade ou defeito na medicéo

Dificuldade para alterar/ ativar servicos

Interrupcéofinstabilidade do fornecimanto (falta de energia frequente,
flutuacao/oscilacdo do nivel de tensdo)

Megativacdo indevida referente a cobranca nao reconhecida

Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos nao
autorizados e situactes acidentais ou ilicitas de destruicio, perda, alteracéo,
comunicacdo ou tratamento inadequado ou ilicito)

14
14

14

13
12
12
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Problema

Miamero de
Reclamacgoes

Dificuldade para religacdo apos suspensdo do fornecimento
Embalagem danificada / viclada

Mao entrega de diploma, histdrico ou outros documentos escolares
Megativa de cobertura total ou parcial / Demora injustificada

Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos efc)

Elogueio / Suspensio indevida do servigo

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

Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros

Funcionamento inadequado do servico

Informacbes incompletas / inadequadas sobre o servico, plano, promocao etc
Megativacdo indevida referente a tarifa, taxas ndo previstas contrato / servico
Megativacio indavida sem contratacdo do servico — fraude bancaria

Produto entregue incompleto / diferente do pedido / danificado

Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatoria

Reajuste — ddvida ou discordancia (exceto idoso)

Auséncia do profissional de salde / responsavel tacnico

Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca

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

Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta
Descumprimento de prazo para consulta/ exames
Dificuldade / demora para cancelar o servico

Dificuldade de pagamento, saque, depdsito, transferéncia

Dificuldade para contratar o servico (problema operacionais, acesso aos canais
de venda =tc)

Falta de peca de reposicao

Fidelizacao indevida (multa ndo permitida, acima do prazo, ndo informada)
Megativacdo indavida (nao cumprimento de acordo de parcelamento)
Produto sem inspecao / sem registro / registro falso

Servico indisponivel para a regido ou sem previsdo

Suspensao indevida do fornecimento

Venda casada (imposicdo de seguro, empréstimo, titulo de capitalizacdo etc)

4
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Problema

Namero de
Reclamacoes

Alteracao de odor, sabor, aspecto ou composicao quimica
Ausencia / Divergéncia de Prego

Clausulas iregulares / abusivas / de interpretacdo dubia

Cobranca irregular de taxa condominial

Contrato - Clausulas irregulares / abusivas / de interpretacdo dubia

Dados de Criancas e Adolescentes - Coleta, uso ou compartilhamento indevido /
nao autorizado de dados

Descredenciamento de prestadores (medicos, hospitais, clinicas, laboratorios
etc)

Dificuldade de acesso as informacdes cadastradas (score, histdrico de crédito
etc)

Dificuldade de contato ou acesso aos servicos - caixa eletrdnico, agéncia,
internet banking

Dificuldade na recarga de créditos (ndo inserida, néo revalidada)
Dificuldade para Conexado de Mini/Microgeracao (energia solar, edlica etc)
Dificuldade para desligamento da energia / encerramento contratual
Dificuldade para mudanga de postefrede (instalado pela concessiondria)

Dificuldade para obter nova ligacdo de energia ou alteracao de carga (sem
mecessidade de obras)

Dificuldade/recusa de resgate

Divergéncia de peso, volume e guantidade

Extravio/ avaria de bagagem, carga, correspondéncia (ressarcimento,
indenizacoes)

Falta de informacao sobre atraso, cancelamento ou interrupcgo de voo

Imposicao de multa indevida / abusiva (ndo prevista em contrato ou em valor
diverso do contratadao)

Inadequacao das instalactes/ acomodacoes

Interrupcaolinstabilidade do fornecimento

Ndo entrega / demora na entrega do imovel

Ndo entrega de cartdo

Ndo entrega do contrato

Mao fornecimento da conta detalhada

Megativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagao
Produto falsificado

Reajuste - Discordancia / duvida

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacao do servigo (poste/rede
em mau estado, quedas de energia, flutuacdo/oscilacao do nivel de tensdo etc)

SAC - Descortesia [ despreparo [ demora
Venda casada
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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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