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APRESENTACAO

Dando continuidade ao rigor estatistico de todos os informes da Agéncia
de Protecao e Defesa do Consumidor (Procon), da Prefeitura de Juiz de
Fora (PJF), o Boletim Informativo/Fornecedor em Foco, em sua 62 edicao,
consolida a publicacao que inaugurou mais um formato de divulgacao de
indicadores comportamentais dos grandes fornecedores, ao mesmo
tempo que vem tornando publico os mais atualizados dados da atividade
de defesa dos consumidores do Procon/JF.

A partir dos resultados das audiéncias, o Departamento de Estudos,
Pesquisas e Projetos (DEPP) realizou um recorte dos fornecedores que se
destacaram de forma positiva ou negativa, em relacao a resolutividade
em audiéncias. O objetivo é fazer uma analise sistematica desses
comportamentos, em ambito nacional, administrativa e judicialmente,
transformando dados em informacoes.

Além de dar cumprimento aos deveres constitucionais do Procon/JF, o
intuito deste trabalho é fomentar uma mudanca de comportamento nos
fornecedores negativamente destacados. A publicagao visa incentivar a
criacao de meios eficientes de controle de qualidade e segurancga de
produtos e servigos, criar mecanismos alternativos de solucao de
conflitos de consumo e estimular a conduta positiva dos fornecedores
com baixo indice de conciliagao.

Por fim, o “Fornecedor em Foco” refor¢ca o convite para que o leitor se
debruce sobre cada um dos destaques estudados, em uma iniciativa de
transparéncia ativa, governanca e democracia das informacoes.

A linguagem objetiva e pedagogica empregada ao longo do Boletim é um
convite para que os consumidores se apropriem desses conteudos e,
considerando as informacoes baseadas em evidéncias, tenham
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacoes.

Boa leitura!

Tainah Moreira Marrazzo da Costa
Superintendente do Procon
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Periodo de referéncia: 01/08/2024 a 31/12/2024

Durante os meses de Agosto a Dezembro/2024, a Agéncia de Protecao e
Defesa do Consumidor (Procon) da Prefeitura de Juiz de Fora (PJF),
realizou mais de 1600 audiéncias, na tentativa de mediar a solucao de
conflitos de consumo entre consumidores e fornecedores. Entre as
conciliacoes realizadas, alguns fornecedores destacaram-se, positiva ou
negativamente, quanto a solucao das demandas. A partir disso, o
Procon/JF realizou um estudo desses fornecedores, em ambito nacional,
com foco no comportamento adotado frente ao cumprimento das
legislagoes de consumo, durante o mesmo periodo.




Desempenho dos Fornecedores

Abaixo apresentamos dados comparativos, referentes ao desempenho
das empresas convocadas para audiéncias no Procon de Juiz de Fora,
entre os meses de Maio a Julho e de Agosto a Dezembro, do ano de 2024,
a fim de demonstrar a resolutividade de cada empresa.

Percentual de Resolutividade

Maio a Julho Agosto a Dezembro

1° | Claro S.A.:70% 1° | Claro S.A.:69,44%

2°| Tim S.A.:55% 2° | Tim S.A.: 61,29%

3° | Santander: 50% 3° | Bradesco S.A.:46,15%

4° | Vivo - (GVT):47% 4° | Cemig: 46,15%

5°| Grupo OI: 42% 5° | Telefonica S/A:41,67%

6°| Cemigq: 35% 6° | Oi Movel S.A.:38%

7° | Magazine Luiza: 28% 7° | Banco BMG S/A: 23,53%

8° | Caixa Economica: 10% 8° | Grupo Itau: 15,63%

9° | Agibank:10% 9° | Banco Mercantil S/A:14,58%
10° | Banco BMG: 10% 10° | Banco Agibank S.A.:11,90%
11° | Grupo Itau: 3% 11° | Via Varejo S/A:10,81%




Descritivo Sobre o
Desempenho dos
Fornecedores

(credores no periodo)

Claro S.A.

Claro S.A.: Analisando o trimestre referente aos meses de agosto a
dezembro de 2024, a Claro foi convocada para 37 audiéncias e firmou
25 acordos. Nessa perspectiva, constata-se uma taxa de 69,44% de
eficacia. Ja no trimestre referente aos meses de maio a julho do
mesmo ano, a empresa de telefonia foi convocada para 31 audiéncias
e firmou acordo com 21, ocasionando em uma taxa de 70% de
produtividade. Desse modo, os dados apontam um aumento no
numero de audiéncias, mas mantendo a mesma meédia de
resolutividade, o que tornou a empresa destaque no ranking das
empresas com a maior taxa de resolutividade. Noutro giro, de acordo
com o Procon-MG, érgao do Ministério Publico de Minas Gerais
(MPMG), multou a operadora Claro por irregularidades constatadas no
Servigco de Atendimento ao Consumidor (SAC) da empresa. O valor da
multa é de RS4.164.225,25. A operadora foi procurada pela Tribuna e
declarou “nao comentar sobre decisoes administrativas”.

Conferir em: Procon-MG multa operadora em mais de RS 4 milhoes por
irregularidades no SAC.


https://tribunademinas.com.br/noticias/defesa-consumidor/28-08-2024/procon-multa-operadora.html

Ja a Tim, fol convocada para 32 audiéncias e firmou 19 acordos,
constatando-se uma taxa de solugao de 61,29%. Em contrapartida, nos
meses de maio a julho, foi convocada para 20 audiéncias e firmou 11
acordos, o que representou 55% de resolutividade. Percebe-se um
aumento no numero de audiéncias, mas, também, na taxa de
resolutividade. No entanto, sob outro enfoque, a empresa foi multada
em mais de 2 milhoes, por ligar para clientes que pediram o bloqueio
de telemarketing.

Conferir em:
Tim é multada em mais de RS 2 milhoes por ligar para clientes que
pediram bloqueio de telemarketing | Minas Gerais | G1

Banco Bradesco S.A.:

Banco Bradesco, no referido periodo, foi convocado para 48 audiéncias,
tendo firmado 24 acordos, resultando em 46,15% de resolutividade. A
instituicao nao estava entre os fornecedores com destaque positivo, no
trimestre anterior, o que demonstra uma melhora no relacionamento
com os consumidores. No entanto, de acordo com o G1, em dezembro
de 2024, uma falha no aplicativo do Bradesco fez o dinheiro de clientes
“sumir” da conta.

Conferir em:
Falha no aplicativo do Bradesco faz dinheiro de clientes 'sumir’' da conta e
gera reclamacoes nas redes | Economia | G1


https://g1.globo.com/mg/minas-gerais/noticia/2024/12/16/tim-multa-2-milhoes-procon-mg-bloqueio-telemarketing.ghtml
https://g1.globo.com/economia/noticia/2024/12/11/falha-aplicativo-bradesco.ghtml

A Companhia Energética de Minas Gerais, ocupando o 4° lugar do
ranking, foi convocada para 47 audiéncias, tendo finalizado 24
acordos, o que resultou em 46,15% de resolutividade. No Boletim n° 06,
a Companhia estava em 6° lugar entre os fornecedores com destaque
positivo. Por outro lado, o Procon/JF registrou, em meédia, 52
reclamacoes por més contra a Cemig. A medida foi motivada por
dados compartilhados pelo Observatério das Relagoes de Consumo,
apo6s a Cemiqg receber 1.195 reclamacoes entre dezembro de 2022 e
outubro de 2024. O Observatdério também apontou que um dos
problemas mais recorrentes € em relacao a renegociagao e
parcelamento de dividas. A partir dos dados, o Procon constatou que a
maneira como a Cemiqg lida com a inadimpléncia dos consumidores
impacta de forma direta no acesso ao servigo basico de energia
elétrica. Por isso, emitiu recomendacao a empresa, para revisao de
politicas e condigoes que definem os critérios de negociagao e
parcelamento de dividas.

Conferir em: Procon-JF registra em meédia 52 reclamacoes por més contra
a Cemig

Telefonica Brasil S/A:

A empresa de telefonia foi convocada para 31 audiéncias, obtendo 15
acordos e, consequentemente, 41,67% de resolutividade. Ja no
trimestre referente aos meses de maio a julho, foi convocada para 17
audiéncias, realizou 8 acordos e, como consequéncia, 47% de solucgao.
Os dados apontam um aumento no numero de audiéncias e uma
queda na taxa de conciliacao. No cenario nacional, o Procon de
Coxim/MS instaurou um processo administrativo sancionatorio
contra a empresa, para apurar as falhas recorrentes na prestacao dos
servicos e as medidas que estavam sendo tomadas, para evitar novas
interrupcgoes.

Conferir em: Procon cobra Vivo por respostas apds colapso
de servigcos em Coxim


https://coxim.ms.gov.br/procon-cobra-vivo-por-respostas-apos-colapso-de-servicos-em-coxim/
https://tribunademinas.com.br/noticias/cidade/06-12-2024/procon-jf-registra-em-media-52-reclamacoes-por-mes-contra-a-cemig.html#goog_rewarded

A 01, no periodo mencionado, registrou 32 audiéncias, o que resultou
em 17 acordos e, como consequéncia, 57,12% de resolutividade. De
acordo com dados do trimestre anterior, a empresa de telefonia foi
convocada para 109 audiéncias, tendo firmado 46 acordos,
constatando-se uma taxa de 42% de solucao. Os dados apontam uma
queda significativa no numero de audiéncias e um aumento na taxa
de resolutividade. No entanto, de acordo com um ranking realizado
pelo Procon de Goias, com 47 reclamacoes, a empresa de telefonia esta
em segundo lugar das empresas mais reclamadas.

Conferir: Ranking de reclamacoes: banco e operadoras de telefonia
estao no topo das mais reclamadas de setembro - PROCON

Banco BMG S/A:

No periodo, foram registradas 68 audiéncias, sendo que, no total,
foram firmados 16 acordos, ocasionando uma taxa de 23,52% de
resolutividade. O resultado para o periodo encontra-se positivo, se
comparado ao trimestre anterior, representando mais que o dobro de
solucao. No periodo de maio a julho, a Instituicao Bancaria teve uma
taxa de resolutividade de, apenas, 10%. De acordo com os dados do
ProConsumidor, o Procon/ JF registrou, 210 reclamacoes, no periodo
de agosto a dezembro/2024


https://goias.gov.br/procon/ranking-de-reclamacoes-banco-e-operadoras-de-telefonia-estao-no-topo-das-mais-reclamadas-de-setembro/

[tau Unibanco S.A:

Ja o Itau Unibanco S.A, registrou 33 audiéncias para o periodo, o que
representa 15,63% de resolutividade, haja vista os 5 acordos celebrados.
Vale ressaltar que o percentual de resolutividade para a Instituicao
Bancaria aumentou, ja que nos periodos de fevereiro a abril e maio a
julho, foram registradas taxas de resolutividade nos percentuais de 7% e
3%, respectivamente. De acordo com pesquisas, o0 Ministério Publico de
Minas Gerais (MPMG), por meio do Procon-MG, multou o Banco Itau em
quase RS76 mil em razdo de uma infracdo constatada durante
fiscalizacao realizada em agosto de 2021 na agéncia 3203 do banco, que
fica em Resplendor-MG. Na ocasiao, os fiscais verificaram que o sistema
de geracao de senhas nao estava funcionando, o que impossibilitava o
controle do tempo de espera dos clientes do banco e aumentava a
exposicao deles a possiveis acoes de criminosos.

Conferir em: Procon-MG multa Banco Itai em quase RS 76 mil

Banco Mercantil S/A:

O Banco Mercantil do Brasil, no referido trimestre, foi convocado para
44 audiéncias, tendo firmado acordo em 7 delas, ocasionando
umpercentual de resolutividade no importe de 14,58%.
Contudo, recentemente, o Banco Mercantil venceu um dos lotes do
Leilao da folha de pagamento do INSS, juntamente ao Banco Crefisa,
ganhando assim o direito de gerenciar os depdsitos de novos
beneficios de 2025 a 2029, com prioridade na oferta do crédito
consignado a novos aposentados.

Conferir em: Crefisa e Mercantil vencem leilao da folha de pagamento do
INSS.


https://tribunademinas.com.br/noticias/defesa-consumidor/07-09-2024/procon-mg-multa-banco-itau-em-quase-r-76-mil.html
https://jornaldebrasilia.com.br/noticias/economia/crefisa-e-mercantil-vencem-leilao-da-folha-de-pagamento-do-inss/

Banco Agibank S.A.:

Ja o Banco Agibank foi convocado para 41 audiéncias, tendo celebrado
acordo em apenas 5 delas, representando uma resolutividade no
percentual de 11,90%. Apesar do modesto aumento do indice, em
relacao ao trimestre de maio a julho, a Institui¢cao Financeira segue
com baixo indice conciliatério. Recentemente o Ministério Publico
acionou o Banco Agibank, por provocar superendividamento de
consumidores. Sequndo o MP, a instituicao financeira cometeu uma
série de irreqularidades em contratos de concessao de crédito,
chegando a provocar o superendividamento de consumidores.

Conferir em: MP aciona Agibank por provocar superendividamento
de consumidores.

Via Varejo S/A:

Por fim, a Via Varejo S/A registrou 38 audiéncias, com, apenas, 4
acordos realizados, o que demonstra a baixa resolutividade, no
atendimento as demandas dos consumidores. No mesmo sentido, de
acordo com dados do ProConsumidor, o Procon/JF registrou 141
reclamacoes, no periodo de agosto a dezembro/2024 em relagao a Via
Varejo S/A.


https://www.mpba.mp.br/noticia/73578
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O monitoramento das atividades da Agéncia de Protecao e Defesa do
Consumidor, bem como o constante estudo de mercado tém por
objetivo o planejamento de estratégias de atuagao, para que ocorram
abordagens mais eficientes.

Muito além de impor penalidades, cabe ao Procon/JF harmonizar os
interesses dos participantes das relacoes de consumo, além de
incentivar a criagao, por parte dos fornecedores, de mecanismos
alternativos de solucao de conflitos dessas relacoes. Tudo isso passa,
necessariamente, pela educacao e informacao dos fornecedores
quanto aos seus deveres.

Com base nos relatérios mensais de conciliacao, o Procon/JF
organiza reunioes conjuntas com os fornecedores, cujos
desempenhos tém sido negativamente avaliados. O intuito é
estabelecer metas de desempenho satisfatorio, de modo que o
consumidor tenha efetivo acesso a justica.

Seguimos vigilantes!



Tainah Moreira Marrazzo da Costa
Superintendente Procon/JF

Gisele Zaquini Lopes Faria
Gerente do Departamento de Estudos, Pesquisas e Projetos (DEPP) - Procon/JF

Magno Alexandre dos Santos
Gerente do Departamento de Atendimento ao Consumidor (DATC) - Procon/JF

Graziela de Oliveira Marinho Dias

Estagiaria de Direito do Departamento de Estudos, Pesquisas
e Projetos (DEPP) - Procon/JF

Alexia Raphael da Silva

Estagiaria de Pos-Graduacao do Departamento de Estudos, Pesquisas
e Projetos (DEPP) - Procon/JF
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