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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 92
edicdo, consolida a publicacdo 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 informacdes.

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 publicacdo visa incentivar a
criacao de meios eficientes de controle de qualidade e seguranca em
produtos e servicos, criar mecanismos alternativos de solucdao de
conflitos de consumo e estimular a conduta positiva dos fornecedores
com baixo indice de conciliacao.

Por fim, o Fornecedor em Foco reforca o convite para que o leitor se
debruce sobre cada um dos destaqgues estudados, em uma iniciativa de
transparéncia ativa, governanca e democracia das informacdes. A
linguagem objetiva e pedagdgica empregada ao longo do boletim € um
chamado para que os consumidores se apropriem desses conteudos e,
considerando as informacdes baseadas em evidéncias, tenham
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes.

Boa leitura!
Tainah Moreira Marazzo da Costa

Superintendente do Procon
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Periodo de referéncia: 01/05/2025 a 31/08/2025

No segundo quadrimestre de 2025, o PROCON, 6rgao de Defesa do
Consumidor da Prefeitura de Juiz de Fora (PJF), realizou mais de
1.710 audiéncias, com o objetivo de intermediar a resolucao de
conflitos entre consumidores e fornecedores. Entre as conciliacdes
realizadas, alguns fornecedores se destacaram, positiva ou
negativamente em relacdo a solucao das demandas.

Com base nisso, o Procon/JF conduziu uma pesquisa sobre o
comportamento desses fornecedores em todo o pais, com foco no
cumprimento das legislacdes de consumo, ao longo do mesmo
periodo.



FORNECEDORES MAIS RECLAMADOS
MAIO A AGOSTO DE 2025
Procon - Juiz de Fora

Analisados os registros de reclamacdes realizadas no quadrimestre,
10 fornecedores se destacaram no ranking:
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TOP 10 Fornecedores mais reclamados

Oi/Mileto/Nio**
Itau*

Tim*

BMG

Mercantil do Brasil
Cemig

Bradesco*

Caixa Econdmica
Agibank

Claro

As empresas mais reclamadas no periodo
nos indicam, quais fornecedores tendem a
aparecer nos boletins futuros.

Quanto maior o numero de reclamacdes em
desfavor de um fornecedor, maiores sao as
chances dessa empresa ser mais
frequentemente convocada para audiéncias.

Portanto, ao observar o} ranking
apresentado, € essencial estar atento aos
nomes gue se repetem, com frequéncia, nas
publicacbes do Procon/JF, porque esse é
um importante marcador para demonstrar a
reputacdo do fornecedor no mercado
consumerista.

~

* Dentre as empresas presentes no TOP 10, os fornecedores que, durante o periodo de
referéncia, também estiveram presentes nos registros de denuncias, foram: Banco Itau,
Tim e Banco Bradesco.

** A Ol estd em Recuperacdo Judicial, e, durante o processo a empresa foi dissolvida e
vendida. A NIO assumiu as operacdes de banda larga, e a Mileto, a TV por assinatura.




AUDIENCIAS REGISTRADAS
MAIO A AGOSTO DE 2025

Dentre os fornecedores mais convocados para audiéncias durante o

periodo de referéncia, destacam-se:

TOP 10 Fornecedores mais convocados para audiéncias
no Procon de Juiz de Fora
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Oi

Itaa

Banco BMG

Banco Mercantil
Grupo Casas Bahia***
Banco Agibank
Magazine Luiza
Grupo Mercado Livre

Banco Bradesco***¥*

Cemig

Tim****

Esse ranking ilustra os fornecedores que
mais foram convocados para audiéncias,
em razao da ineficiéncia na resolucao
das reclamacdes, por meio das tratativas
anteriores, ou seja, as realizadas por
telefone e carta.

O simples fato de estar no ranking
constitui um fator negativo, pois, dentro
dessa ldogica, quanto menor for o
nidmero de convocagcdes de um
fornecedor, mais agil e eficiente serd o
tratamento dos problemas apresentados
pelos consumidores.

~

ARS Comércio de Maoveis E Servicos

A repeticdo presente nos
recorrente comportamento inadequado desses fornecedores, como
também apontam a falta de eficacia na resolucdao dos problemas
criados por eles.

rankings,

nao apenas demonstra

*** Registrado nos Boletins anteriores como Via Varejo.

**** Dentre as empresas presentes no TOP 10, os fornecedores que, durante o periodo de
referéncia, também estiveram presentes nos registros de denuncias, foram: Tim e Banco
Bradesco.

o



DESEMPENHO DOS
FORNECEDORES NO PROCON/JF

A seguir, os rankings das duas ultimas edi¢cdes do Fornecedor em
Foco, ao lado do atual boletim, para comparar, o desempenho na
capacidade de resolucdo dos conflitos, durante as audiéncias
realizadas.

Destaca-se que a ldgica de classificacao desse ranking é pautada
na Taxa de Resolutividade do fornecedor. Portanto, quanto maior
for a posicao da empresa, maior serdao 0s numeros de casos
resolvidos, e, com isso, melhor sera a reputacdao do fornecedor
dentro do Procon/JF.

Para simplificar a leitura desse comparativo, duas formas
complementares para visualizacdao dos dados foram desenvolvidas.
Na primeira, os rankings dos trés boletins, lado a lado, para observar
a melhora ou a piora dos fornecedores ao longo dos periodos; e, na
segunda, um resumo do desempenho desses fornecedores,
apresentando os aumentos e as quedas de resolutividade com seus
devidos percentuais de variacao.

Adianta-se que metade dos fornecedores estudados neste
quadrimestre apresentou queda na taxa de resolutividade. Apesar
de haver uma reducdo no numero de fornecedores em comparacao
ao ultimo boletim, o desempenho dessas empresas continua
insatisfatorio, pois elas ainda apresentam uma resolutividade abaixo
da _média, mesmo com a sutil melhora; novamente, apenas um
fornecedor (Tim S.A.) obteve resolutividade acima da meédia no
ranking.




DESEMPENHO DOS
FORNECEDORES NO PROCON/JF

Os fornecedores Tim, Bradesco, Cemig, BMG, Mercantil do Brasil,
Grupo Casas Bahia e Oi mantiveram-se no ranking de empresas, nao
apenas neste estudo, como também, nos ultimos dois boletins. Todos
os sete fornecedores apresentaram ampla variacao ao longo desses

12 meses.

Abaixo, a variacao de todos os fornecedores citados nas ultimas trés
edicdes do Fornecedor em Foco:

Ranking - Resolutividade em audiéncias

Santander ||
Magazine Luiza | |

Caixa Economica ||

Legenda:

Claro ||
Vivo ||

Agibank ||

7
Aumentou a resolutividade

| Diminuiu a resolutividade

11 Entrada no ranking = Aumento repentino na resolutividade

S | | saida do ranking = Queda repentina na resolutividade

J

Agosto a Dezembro I Janeiro a Abril I Maio a Agosto
1°| Claro: 69,4% | 1°] Tim:54,8% | 1°| Tim:77.4%
2°| Tim: 61,3% 2°| Oi: 43,5% 2°| Oi: 44,6%
3°| Bradesco: 46,1%11 3°| ViaVarejo: 33,3% 3°| ViaVarejo: 37,8%
4°| Cemig: 46,1% 4°| Cemig: 32,9% | 4°| Ars Comercio De Moveis E Servigos:* 33,3% 11
59| Vivo: 41,7% | 5o | Bradesco: 28,0% | 5°| Cemig: 31,4% |
6°| Oi: 38% | 6°| Magazine Luiza: 27,0% 11 6°| Bradesco: 28,6%
7°| BMG: 23,5% 70| Mercantil: 23,1% 7°| Magazine Luiza: 24,3% |
8| Itau: 15,6% go| BMG: 19,1% | 8°| BMG: 22,6%
9°| Mercantil: 14,6% 11 go| Pan: 185% 11 9°| Mercantil: 22% |
10°| Agibank: 11,9% 10°| Caixa Econémica: 16,7% 11 10°| Grupo Mercado Livre: 14,3% 11
11°| Via Varejo: 10,8% 11 11| Itad: 12,7% | 11°| Agibank: 9,8% 11

Caixa Econdmica ||
Pan ||
Itadg |l



No quadro abaixo, 8 fornecedores apresentaram variagao positiva
na resolutividade. No entanto, ndo ha grandes destagues dentre
esses fornecedores, visto que todas as variacdes foram oscilacdes
pequenas, e todos seguem abaixo da média, tal como no ultimo
boletim.

Resolutividade

Agosto - . . . Média Em comparagao —
Fornecedor Janeiro - Abril | Maio - Agosto Acumulada o ; Variagao
Dezembro . ao ultimo periodo
(3 Boletins)
Tim 61,29% 74,76% 77,42% 71,16% Aumento 3,56%
Oi 38,00% 45,45% 44,58% 42,68% Queda -1,92%
Grupo Casas Bahia 10,81% 33,33% 37,78% 27,31% Aumento 13,34%
ARS Comércio De Méveis E Servigos 62,50% 0,00% 33,33% 31,94% Aumento 33,33%
Cemig 46,15% 32,86% 31,43% 36,81% Queda -
Banco Bradesco 46,15% 28,00% 28,57% 34,24% Aumento 2,04%
Magazine Luiza 36,84% 27,03% 24,32% 29,40% Queda -10,01%
Banco BMG 23,53% 19,12% 22,58% 21,74% Aumento 18,10%
Banco Mercantil do Brasil 14,58% 23,08% 22,03% 19,90% Queda -4,53%
Grupo Mercado Livre 5,41% 0,00% 14,29% 6,57% Aumento 14,29%
Banco Agibank 11,90% 9,46% 9,76% 10,37% Aumento 3,13%
Banco Itau 15,60% 12,70% 9,38% 12,56% Queda _
Claro 69,40% 38,88% 33,33% 47,20% Queda -14,27%
Vivo 40,54% 37,03% 44,00% 40,52% Aumento 18,82%
Banco Pan 8,82% 18,52% 13,04% 13,46% Queda _
Caixa Economica Federal 15,78% 16,67% 14,29% 15,58% Queda -14,28%
4 N

Os fornecedores ARS Comércio de Modveis e Servicos e Mercado Livre apenas
apresentaram aumento, pois, no boletim anterior, tiveram um aproveitamento de 0% de
resolutividade, ou seja, ndo resolveram os problemas dos consumidores em nenhuma
das audiéncias as quais foram convocados.

Os fornecedores CEMIG, Magazine Luiza, Itat e Claro estdo em constante queda de
resolutividade, nesses ultimos 12 meses, tornando-se os piores desempenhos do ranking
durante o ultimo ano. Em contrapartida, os fornecedores Tim e Grupo Casas Bahia
demonstraram progressivo aumento de resolutividade durante o mesmo periodo.
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FIQUE DE OLHO! /I\

Segmentados por faixas de frequéncia de convocacao em tratativas
por audiéncia, os fornecedores mais convocados foram separados,
com o fim de elaborar trés rankings de grande interesse para a
analise dessas empresas durante o periodo. Tais rankings buscam
mostrar os fornecedores em destaque, nas seguintes categorias:
fornecedores que mais realizam acordos, fornecedores que menos
realizam acordos e fornecedores que nao realizaram acordos dentro
do quadrimestre.

TOP 3 Melhores Resolutividades

Maio a Agosto

Tlm S-A Dentre as empresas mais convocadas, estas sdao as que

melhor desempenharam no periodo. A TIM, apresentou uma

0| resolutividade de 72,42%, enquanto a Ol e a Vivo,

respectivamente, demonstraram taxas de resolutividade de

Vivo 44,58% e 44,00%.

TOP 3 Piores Resolutividades

Itau
Banco Agibank

Pan

Maio a Agosto

Dentre os fornecedores que menos realizaram
acordos nas audiéncias, destacam-se o Banco Itau, o
Banco Agibank e o Banco Pan com menor taxa
percentual de resolutividade. O Banco Itau e o Banco
Agibank, estdao presentes, também, no ranking de
empresas mais convocadas do periodo, apresentado
logo ao inicio desse boletim. Significando que, além
de serem convocados para um grande numero de
audiéncias, ambos os fornecedores possuem
percentuais extremamente insatisfatorios de
resolutividade.




Ranking Zero Resolutividade*****
Maio a Agosto

1°| Banco Santander
2° | Banco Barisul

3°| Banco Inbursa
4° | Shopping dos Madveis
50| Supermercados BH

6°| QI Sociedade de Crédito Direto

7° | Pereira Comércio de Piscinas e Acessorios Ltda
8°| In Glow - Shein

9°| Grupo Lado

10°| Medmaster Estética e Emagrecimento

\_

O ranking ilustra quais sdo os fornecedores que nao resolveram nenhuma das
reclamacgodes registradas durante o periodo, e, por consequéncia, tendo taxa de
resolutividade reduzida a zero.

Pertinente sinalizar que alguns desses fornecedores, tais como, Pereira Comércio de
Piscinas e Acessdrios Ltda, Grupo Lado e Medmaster Estética e Emagrecimento,

apesar de convocados, ndo compareceram a nenhuma audiéncia.

O fornecedor Banco Santander, que ocupa o 1° lugar nesse ranking, compareceu a

apenas 4,17% das audiéncias as quais foi convocado. Ao mesmo tempo, banco ocupa
a posicdo de 132 empresa com mais convocagdes do periodo, o que significa que,
mesmo com um grande numero de convocac¢des, o banco ndo apenas se ausentou da
maior parte, como, também, deixou de propor acordo nas audiéncias que
compareceu.

Por outro lado, os fornecedores Banco Barinsul, Shopping dos Modveis,
Supermercados BH, Ql Sociedade de Crédito Direto e Shein estiveram presentes na
maioria das audiéncias, porém, ndo realizaram acordo em nenhuma.

J

*rrrr Esse ranking € composto por grandes empresas e por diversos fornecedores
menores 9/og locais, note-se que essas ultimas possuem quantidades similares de
convocacodes as quantidades apresentadas por fornecedores de grande porte.
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DESEMPENHO DOS
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(CREDORES NO PERIODO)

A Oi foi convocada para 83 audiéncias, das quais compareceu em 82,
resultando em uma taxa de 98,8% de comparecimento. Apesar de
ser um fornecedor que se mantém presente nas audiéncias, a Oi
mostra baixa eficiéncia em fechar acordos, apresentando uma taxa
de resolutividade de 44,58%, o que corresponde a, apenas, 37 casos
acordados. Na capital do estado de Minas Gerais, o fornecedor foi
multado pelo Procon-MPMG, em R$186.666,67, por publicidade
enganosa, uma vez que a oferta no site da Ol ndo deixava claro que
o desconto na contratacdo do Oi Fibra 500 Mega era exclusiva para
novos clientes.


https://www.mpmg.mp.br/portal/menu/comunicacao/noticias/procon-mpmg-multa-oi-por-publicidade-enganosa.shtml

[ BANCO ITAU ] Acesse

O Banco Itau foi convocado para 64 audiéncias, das quais
compareceu em 58, ou seja, apresentou 90,63% de taxa de
comparecimento. Apesar de estar presente nas audiéncias, o Banco
Ital possui a menor taxa de resolutividade dentre os fornecedores
do estudo, resumindo-se a 9,38%, que representa apenas 6 acordos.
Em Sdo Paulo, o banco foi multado em um importe de
R$5.842.228,84, diante de diversas reclamacdes referentes a
descontos indevidos nas contas correntes de varios beneficiarios
correntistas. O banco, por sua vez, nao conseguiu, em nenhum dos
casos, provar gue houve anuéncia do consumidor.

[ BANCO BMG ] Acesse

O Banco BMG compareceu a 98,39% das audiéncias as quais foi
convocado. Em numeros absolutos, isso significa 61 das 62
convocacdes. E, nesse cenario, registrou acordo em apenas 14
audiéncias, significando que o fornecedor apresentou uma taxa de
resolutividade de 22,58%. O Procon de Campo Novo do Parecis,
multou o banco em R$135.351,09, com base em reclamacdes sobre a
realizacdo de descontos em beneficios previdenciarios, referentes a
empréstimos consignados supostamente ndao contratados. O BMG
ajuizou a acao, alegando que nao foram observados os principios da
proporcionalidade e da razoabilidade, contudo a Primeira Cdmara de
Direito Publico e Coletivo do Tribunal de Justica de Mato Grosso
(TJMT) negou provimento ao recurso, observar a gravidade das
reclamacdes e a condicao econdmica do fornecedor.


https://www.procon.sp.gov.br/procon-sp-multa-banco-itau-consignado-por-descontos-indevidos-em-beneficio-previdenciario-de-consumidores/
https://www.feebpr.org.br/noticia/IsRW-tj-multa-banco-bmg-por-emprestimos-sem-autorizacao-de-servidores-de-mt

{ BANCO MERCANTIL DO BRASIL J Acesse

O Banco Mercantil do Brasil foi convocado para 59 audiéncias,
tendo comparecido em 56 delas, possuindo uma taxa de
comparecimento de 94,92%. Apesar de ser um fornecedor que se
mantém presente nas audiéncias, o Banco Mercantil, nao mostra
eficiéencia em resolver problemas, apresentando uma taxa de
resolutividade de 22,03%, correspondendo a apenas 13 acordos. Em
cenario similar, o Ministério Publico de Minas Gerais, em parceria com
o PROCON Municipal de Paracatu, realizou uma audiéncia com o
Mercantil, com o objetivo de esclarecer os desdobramentos da acao
civil publica n® 5000251-67.2025.8.13.0470, movida contra o banco,
uma vez que existe um alto numero de reclamacdes, sobre
descontos indevidos de aposentados e pensionistas do INSS. A partir
destas denuncias, o trabalho em conjunto dos dois 6rgaos resultou
em uma decisao liminar, determinando a suspensao da cobranca dos
contratos, para mais de 200 consumidores de Paracatu.

[GRUPO CASAS BAHIA ] Acesse

O Grupo Casas Bahia foi convocado para 45 audiéncias,
comparecendo em 44 delas, o que |he confere uma taxa de
comparecimento de 97,78%. Mesmo assim, o fornecedor ndao mostra
eficiéncia em finalizar acordos, j3 que apresenta uma taxa de
resolutividade de 37,78%, correspondendo a apenas 17 casos. Em
Sao Paulo, o Procon de Guarulhos oficiou a Casas Bahia, por suspeita
de venda casada, apods o registro de reclamacdes, ocorridas nos
primeiros 20 dias deste ano, sendo todas realizadas por idosos e por
analfabetos.


https://www.paracatu.mg.gov.br/portal/noticias/0/3/3386/ministerio-publico-e-procon-municipal-realizam-audiencia-publica-sobre-contratos-financeiros-com-o-banco-mercantil/
https://www.guarulhoshoje.com.br/2025/01/28/procon-guarulhos-oficia-casas-bahia-por-suspeita-de-venda-casada/

[ BANCO AGIBANK ] Acesse

O Banco Agibank foi convocado para 41 audiéncias, comparecendo
em 97,56%, ou seja, em 40. No entanto, o banco propbs acordo em
apenas 2 casos, resultando em uma taxa de resolutividade de
insatisfatorios 9,76%. De acordo com o site MPMT, o INSS
suspendeu o contrato com o Banco Agibank por alegacao de
“graves violacdes contratuais”. Ainda, o site informou que o Procon
de SC ja havia recebido 83 reclamacbdes, e, em 2024, esse numero foi
de 178 reclamacdes. Em muitas dessas reclamacdes os consumidores
informaram que receberam, sem a devida contratacdo, um cartao
RCC que descontava diretamente na folha do beneficio do INSS.

( MAGAZINE LUIZA ] Acesse

O Magazine Luiza apresentou uma taxa de comparecimento em
audiéncias de 86,49%, o que corresponde a 32 audiéncias das 37 as
quais foi convocado. Além disso, realizou acordo em apenas 9 dessas
audiéncias, tendo uma taxa de resolutividade de 24,32%. No Parang,
apos venda de produto com defeito, o Tribunal de Justica condenou
o fornecedor a pagar R$4.529,17, valor esse que levou em
consideracao o valor do produto, de R$2.529,17, e o dano moral em
sofrido R$2.000,00.


https://www.mpmt.mp.br/conteudo/725/163858/procon-sc-inss-suspende-contrato-com-agibank-por-violacoes-contratuais-declara-procon-de-santa-catarina
https://www.otempo.com.br/tempo/2025/6/21/justica-obriga-magalu-a-devolver-mais-de-r-4-mil-apos-venda-de-produto-com-defeito

(GRUPO MERCADO LIVRE ] Acesse

O Grupo Mercado Livre foi convocado para 35 audiéncias, e,
diferente do quadrimestre anterior, onde se ausentou de 66,67% das
convocacodes, nesse quadrimestre compareceu a 28 audiéncias, com
possui 80% de comparecimento no periodo. O fornecedor finalizou
acordo em apenas 5 audiéncias, possuindo uma taxa de
resolutividade de 14,29%, uma pequena demonstra melhora, em
comparacao ao quadrimestre anterior, no qual a taxa de
resolutividade era de O0%. Em paralelo, o Procon de Sao José,
municipio de Santa Catarina, determinou a remocao de publicidade
de cigarros eletrébnicos na plataforma, diante de sua venda
expressamente proibida.

[ BANCO BRADESCO } Acesse

O Banco Bradesco foi convocado para 35 audiéncias, estando
presente em 85,71%, o que resulta em 30 casos. O Fornecedor
apresentou uma taxa de resolutividade de 28,57%, o que
corresponde a, apenas, 10 acordos. O Procon-MPMG multou agéncias
do Bradesco, na cidade de Belo Horizonte, por descumprimento do
dever de informacdao aos consumidores, uma vez que
disponibilizavam apenas QR Codes para que o0s consumidores
pudessem acessar informacodes, sobre: servicos bancarios essenciais
gratuitos, pacotes padronizados, tarifas de servicos prioritarios e
valores cobrados.


https://saojose.sc.gov.br/procon-de-sao-jose-determina-remocao-de-propaganda-de-cigarros-eletronicos-no-ambiente-digital/89231/
https://www.mpmg.mp.br/portal/menu/comunicacao/noticias/procon-mpmg-multa-duas-agencias-do-bradesco-por-falta-de-informacoes-aos-consumidores.shtml

( CEMIG ] Acesse

A Cemig foi convocada para 35 audiéncias, comparecendo em 34
delas, possuindo, portanto, uma taxa de comparecimento de 97,14%.
Apesar de presente nas audiéncias, o fornecedor falha em resolver
problemas, tendo realizado acordo em, apenas, 11 audiéncias, o que
corresponde a uma taxa de resolutividade de 31,43%. A nivel
estadual, o Procon-MPMG multou a distribuidora de energia CEMIG,
em R$12 milhdes, por interrupcdes no fornecimento de energia em
Candeias, no Campo das Vertentes. Essas interrupcdes acarretaram
em problemas em unidades de saude e na conservacao da cadeia de
frio de imunobioldgicos, pois causou a desativacdao das camaras
conservadoras de medicamentos essenciais, gerando um prejuizo de
R$62,2 mil aos cofres publicos.

[ TIM ] Acesse

A Tim compareceu nas 31 audiéncias as quais foi convocada. A atual
taxa de resolutividade é de 77,42%, j3 que foram realizados acordos
em apenas 24 audiéncias. Na Bahia, o Ministério Publico acionou a
TIM, por inumeras reclamacdes de dificuldade de cancelamento de
servicos e de falta de resolucdo das demandas apresentadas por
consumidores. O MPBA requereu que o Judiciario determinasse que
a operadora fosse obrigada a efetivar o cancelamento imediato dos
servicos, quando solicitado pelo consumidor.


https://www.mpmg.mp.br/portal/menu/comunicacao/noticias/procon-mpmg-multa-cemig-em-mais-de-r-12-milhoes-por-interrupcoes-no-fornecimento-de-energia-em-candeias.shtml
https://www.mpba.mp.br/noticia/76479

[ARS COMERCIO DE MOVEIS E SERVICOS ]

Acesse

O fornecedor ARS Comércio de Modveis e Servicos foi convocado
para 30 audiéncias, estando presente em apenas 14 audiéncias,
resultando em uma taxa de 46,67% de comparecimento, o _pior
registro do ranking_para o periodo. Além disso, apresentou 33,33%
de taxa de resolutividade, correspondendo a 10 acordos. Em agosto
de 2024 a taxa do fornecedor era de 62,50%, o que demonstra uma
significativa queda do desempenho durante os ultimos 12 meses, e
com amplo aumento de reclamacdes, em desfavor do fornecedor. No
ambito municipal, diante do numero expressivo e crescente de
reclamacdes, o Procon de Juiz de Fora, determinou, como medida
cautelar, a suspensao imediata das atividades de venda da ARS
Comeércio de Modveis e Servicos.



https://www.pjf.mg.gov.br/noticias/view.php?modo=link2&idnoticia2=86509

O monitoramento das atividades da Agéncia de Protecdao e Defesa
do Consumidor, bem como o constante estudo de mercado tém por
objetivo o planejamento de estratégias de atuacdo, para que

ocorram abordagens mais eficientes.

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

Com base nos relatérios mensais de conciliacdo, o Procon/JF
organiza reunides 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!



Averiguacao Preliminar

A averiguacao preliminar € uma etapa inicial de investigacao
realizada pelo 6rgao de defesa do consumidor para verificar a
existéncia de possiveis irregularidades ou praticas abusivas
cometidas por fornecedores, antes da instauracdo do processo
administrativo.

No periodo, foram instauradas as seguintes averiguacodes
preliminares:

JUSTIFICATIVAS

e Volume de reclamacdes
¢ Baixo comparecimento em audiéncias
o Baixa taxa de respostas as cartas

PROBLEMAS

e Interrupcao indevida do servico
CNPJ e Desligamento do plano nao solicitado

[ 53.059.901/0001-15 } e Auséncia de canais contratados




CNPJ
[ 57.505.940/0001-50}

Bradesco

CNPJ
[ 60.746.948/0001-12 }

JUSTIFICATIVAS

e Volume de reclamacdes
¢ Baixo comparecimento em audiéncias
e Baixa taxa de respostas as cartas

PROBLEMAS
e ™
e Falta de comunicacao eficaz com a

empresa

e Dificuldade para cancelar o contrato

e Cobrancas apds o cancelamento do
servico

e Negativacao indevida

e M3 prestacdo/qualidade do servico

JUSTIFICATIVAS

Volume de reclamacdes
Baixo comparecimento em audiéncias
Auséncias injustificadas

Baixa taxa de respostas as cartas




Alinhamento de Estratégias
para melhor atender as demandas consumeristas

O Procon no periodo de maio a agosto do ano de 2025
promoveu reunides com o0s representantes das empresas com
Procon, visando:
esclarecimentos, apresentar as principais reclamacdes feitas
pelos consumidores de Juiz de Fora e buscar estratégias para
melhoria dos servicos prestados na cidade. O Procon se reuniu

recorrentes demandas

com as seguintes empresas durante o quadrimestre:

Maio

Julho

o Ol
« BMG
Banco Mercantil do Brasil

e Tim

Banco Agibank

« BMG

Agosto

« Banco Itau
e TiM

buscar




CEMIG

Multada em R$ 12 milhdes pelo Procon-MPMG por falhas repetidas
no fornecimento de energia em Candeias (MG), com quedas
sucessivas que afetaram populacdo, comércio e unidades de saude,
incluindo perda de medicamentos. Acesse

Caixa Economica Federal

Condenada pela Justica Federal por cobrar "taxa de obra” apds a
entrega das chaves do imoével. Deve devolver em dobro os valores
cobrados indevidamente (R$13.118,22) e pagar R$5 mil por danos

morais. e



https://www.mpmg.mp.br/portal/menu/comunicacao/noticias/procon-mpmg-multa-cemig-em-mais-de-r-12-milhoes-por-interrupcoes-no-fornecimento-de-energia-em-candeias.shtml
https://www.gazetadigital.com.br/editorias/judiciario/banco-e-condenado-por-cobranca-indevida-de-taxa-de-obra-e-clientes-acionam-justica/817811#:~:text=A%20Justi%C3%A7a%20Federal%20reconheceu%20a%20ilegalidade%20da,proferida%20pela%209%C2%AA%20Vara%20Federal%20do%20Juizado

Itau

Multado pelo Procon de Uberaba apds cliente ter cartdo clonado e
usado na plataforma da Uber, resultando em R$881,38 em descontos
Nnao autorizados. Acesse

Além disso, foi multado em R%$5,8 milhdes pelo Procon-SP por
realizar empréstimos consignados sem autorizacao dos clientes, com

descontos diretos em contas correntes.
Acesse

Ainda, o TJDFT condenou o banco a pagar R$5 mil por danos morais
a cliente que recebia cerca de 60 ligacdes diarias de telemarketing,
mesmo apos recusas repetidas. Acesse



https://jmonline.com.br/cidade/procon-multa-uber-e-banco-itau-por-falhas-no-servico-e-violac-o-de-dados-em-uberaba-1.528694
https://www.procon.sp.gov.br/procon-sp-multa-banco-itau-consignado-por-descontos-indevidos-em-beneficio-previdenciario-de-consumidores/#:~:text=O%20Banco%20Ita%C3%BA%20Consignado%20S,de%20v%C3%A1rios%20consumidores%20da%20institui%C3%A7%C3%A3o
https://www.migalhas.com.br/quentes/436803/tj-df-cliente-que-recebia-60-ligacoes-por-dia-do-itau-sera-indenizado

Mercado Livre e Mercado Pago
Condenados por condicionar o reembolso de um cliente a criacao de
conta no Mercado Pago. Pratica considerada abusiva pelo CDC.

Indenizacdo de R$ 2 mil por danos morais.
Acesse

Bradesco

Condenado a devolver valores descontados indevidamente
(R$231,92) da aposentadoria de um idoso indigena e pagar R$ 10 mil
por danos morais, reconhecida a hipervulnerabilidade do

consumidor. Acesse

Oi

MPF recomendou que a empresa sO ofereca servicos de
telefonia/internet em Santa Catarina apds confirmar a viabilidade
técnica no endereco do consumidor, devido a denuncias de vendas

em locais sem cobertura.
Acesse



https://www.jornalopcao.com.br/ultimas-noticias/justica-condena-mercado-livre-por-politica-de-reembolso-abusiva-727422/#:~:text=(dona%20do%20Mercado%20Livre)%20e,ouvir%20posicionamento%20e%20aguarda%20retorno
https://www.jusbrasil.com.br/noticias/idoso-indigena-e-indenizado-em-r-10-mil-apos-banco-descontar-emprestimo-nao-comprovado/4389034546
https://mpcon.org.br/noticias/mpf-recomenda-a-oi-que-confirme-disponibilidade-tecnica-dos-seus-servicos-antes-de-oferta-los-em-sc/#:~:text=O%20Minist%C3%A9rio%20P%C3%BAblico%20Federal%20(MPF)%20recomendou%20%C3%A0,de%20telefonia%20e%20internet%2C%20em%20Santa%20Catarina

Crédito Consignado
Reclamacdes aumentaram 61% em 2025. Principais problemas: falta
de entrega de contrato, cobrancas indevidas e divergéncia em juros.

Acesse

Bancos
Lideres em acdes consumeristas: 1,2 milhdo de processos em 5
estados. Principais motivos: dano moral, clausulas abusivas e

empréstimo consignados.
P 9 Acesse



https://www.poder360.com.br/poder-economia/queixas-sobre-credito-consignado-crescem-61-no-inicio-de-2025/#:~:text=O%20principal%20problema%20relatado%20em%202025%20foi,altera%C3%A7%C3%A3o%20ou%20cancelamento%20contratual%2C%20com%203.061%20ocorr%C3%AAncias
https://www.conjur.com.br/2025-jun-26/bancos-lideram-com-folga-lista-de-principais-reus-em-acoes-consumeristas/#:~:text=Eles%20foram%20r%C3%A9us%20em%201%2C2%20milh%C3%A3o%20de,mais%20reclamados%2C%20considerando%20o%20tamanho%20da%20clientela
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