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TOTAL DE ATENDIMENTOS REGISTRADOS NO

PERIODO:

—> 1.519 reclamac0des

1.652 —> 130 consultas simples
—> 3 denlncias

COMO FORAM TRATADOS OS ATENDIMENTOS?

e 1.313 tratativas por carta;
e 156 tratativas por audiéncia;
e 39 tratativas por telefone.

Quando a orientacdo prestada pelo

Consulta Simples —> Procon é suficiente para resolver o
problema do consumidor, nao havendo
contato com o fornecedor.

Quando o consumidor leva ao
Dentincia > 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 — P : . )
consumidor, e é instruida com

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

Consumidor por Sexo

1 (0,06%)
673 (41,49%) —

Género
@ Feminino

® Masculino
@ 0utros

948 (58,45%)

Faixa Etaria do Consumidor

19,30%

mais de 70 anos

entre 41 a 50 anos

I 1,05%

ate 20 anos
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RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS

NO PERIODO

Razao Social TOTAL
-

O Movel 5.4, 35
Banco Bradesco S.A. 50
CEMIG DISTR!EUI(}.&‘D S.A-Cemig D A7
Tim S.A. 44
Banco BMG 5/4 43
Claro S.A, 42
Telefonica Brasil 5/4 41
Banco Mercantil do Brasil 5/A 33
Via Varejo 5/A 32
ltau Umibanco S.A. 30
Banco Santander (Brasil) S.A. 28
Banco Pan 5.A 26
CAIXA ECONOMICA FEDERAL 24
Banco Bradescard S5.A. 23
Ol 5.4, - EM RECUPERACAQ JUDICIAL 22
Banco Agibank S.A. 20
Companhia de Saneamento Municipal - CESAMA 18
Magazine Luiza 5.A. 18
VERO 5.A. 17
BANCO DAYCOWAL 5/4 15
Facta Financeira S.A. Credito, Financiamento e Investimento 15
Banco do Brasil S.A. 13
Banco C5F 5.4 12
HUEE TECHMOLOGIES 5.A 12
MU PAGAMENTOS 5.4, 1.2
Mercado Livre.com Atividades de Internet Ltda. 11
C&h MODAS LTDA. 10
Carrefour Comércio e Indlstria Lida 10
Mercado Pago.com Representagdes Lida. 10
Samsung Eletronica da Amazbnia Ltda. 10
BANCO [TAU BEBA 5.4, a
Luizacred 5.4 5.C. Cred, Fin. Inv 8
PEFI5A 54 CREDITO FINANCIAMENTC E INVESTIMENTO a
{Antiga Pernambucanas Financiadora)

SESES - SOCIEDADE DE ENSING SUPERIOR ESTACIO DE SA &
LTDA
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RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS

NO PERIODO

Raz3o Social TOTAL
-

Amazon Servigos de Varejo do Brasil Ltda,

Banco C6 5.4

Banco Safra S/A

Brasil Card Administradora de Cartdo de Crédito Lida
Lajas Americanas S/A

Mercantil do Brasil Financeira 5/4 - Crédito, Financiamento e
Investimentos

SHPS TECNOLOGIA E SERVICOS LTDA.

UNIMED JULZ DE FORA COOP DE TRABALHO MEDICO LTDA
Crefisa 5/A Crédito, Financiamento e Investimentos
Decclar.com Ltda

J | H FELICIANO MOVEIS

ALIEXPRESS INTERMATIOMNAL (METHERLAMNDS) BV,
ARTHUR LUMDGREN TECIDOS 54 - CASAS PERMAMBUCAMAS
Aymoré Crédito, Financiamento e Investimento 5.A.

Banco Inter 5/A

IMTER COMSTRUTORA E INCORPORADCRA 5.4

Banco BNP Paribas (Antigo Banco Cefelem 5.A.)

Banco Digio S.A

COMPAMRHIA ULTRAGAL S.A

DROGARIAS PACHECD 578

EAA JUIZ DE FORA COMERCIO DE PECAS E PNEUS LTDA

IN GLOW BRASIL INTERMEDI.&Q&D DE NEGOCIOS LTDA
Itau Consignado

LGF Comercio Eletrénico LTDA

mMidway 5.A. - Credito, Financiamento e Investimento
MINAS FEST FORMATURAS CERIMONIAIS E EVENTOS LTDA
MUNDO CELULAR LTDA

SBF Comércio de Produtos Esportivos Ltda

Sem Parar Instituigac de Pagamento Ltda

Tam Linhas Aéreas 5/A

Uber do Brasil Tecnologia Ltda

Banco C6 Consignado S.A. (Banco Ficsa 5/A)

Banco do Estado do Rio Grande do Sul

Banco ltaucard S5.A.

Cencosud Brasil Comercial 5.A

B I
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RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS

NO PERIODO

Razao Social TOTAL

COOPERATIVA ORIGO GERACAQ DISTRIBUIDA (COGD)
CRED-SYSTEM Administradora de Cartdes de Crédito Ltda
CREDZ ADMIMISTRADCRA DE CARTOES 5/A

CVC BRASIL OPERADORA E AGENCIA DE VIAGENS S.A,
DROGARIA ARAUID 5 A

EDITORA E DISTRIBUIDOCRA EDUCACIONAL 5/A

FS DA COSTA - COMERCIO E SERVICO DE ELETROMICOS
GLOBO CC}MUNJCA{;.&G E PARTICiF’M;@ES bW

MOTOROLA MOBILITY COMERCIQ DE PRODUTOS
ELETROMICOS LTDA

ORICN INSTI'I'UH;E.D DE PAGAMENTO S.A

PAGBANK PART!CIPA(;@'ES LTDA

PAGSEGURO INTERNET 5.A.

PAGUE SAFE LTDA

PICPAY INSTITUI(;E.D DE PAGAMENTO S.A.

SANTA CASA DE MISERICORDIA DE JUIZ DE FORA
TIAGO DE OLIVEIRA MENDES 104167606625

TODOS EMPREEMDIMEMNTOS LTDA

UMIBEN ADMINISTRADORA DE BENEFICIOS

YEESCO INDUSTRIA E COMERCIO DE CDNFFEC(;EIES LTDA
ZAMP 5.A,

ADYEN DO BRASIL INSTITUCAD DE PAGAMENTO LTDA.
AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANG 5.A. AVIANCA
Algar Telecom S/A

ALLAN FANGEL DE SOUZA 16914728674

AMOR SAUDE JUIZ DE FORA LTDA

ANHANGUERA EDUCACIOMNAL PARTICIPACOES 5/A
Appmax Plataforma de Pagamentos LTDA

ART CELL TELEFOMNIA E ELETRONICOS LTDA

ASPECIR PREVIDENCIA

AZUL LINHAS AEREAS BRASILEIRAS S.A.

BANCO INBURSA S.A.

BANCO MASTER 5/A

Banco Olé Bonsucesso Consignado 5.4,

Banco Pine S/A

Banco Votorantim 5.A

Brasilseg Companhia de Seguros
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RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS

NO PERIODO

Razio Social TOTAL

BRE - BANCO DE BRASILIA 5/A

BRITANIA ELETRODOMESTICOS 5A

BROTHER IDIOMAS EIRELI

BRUNNA MARIA DA SILVA VIEIRA 14201478702

BURGER KING DO BRASIL ASSESSORIA A RESTAURANTES
LTDA.

BV Financeira S.A - CFl
CARL ZEISS WISION BRASIL INDUSTRIA QPTICA LTDA
CENTRO DE ATIVIDADES FISICAS PULSAR LTDA

CENTRO QDONTOLOGICO DOUTOR SORRISO MAIS - JULZ DE
FORA Il LTDA

CHILLI BEANS COMERCIO DE PRODUTOS LTDA
Cia ltau de Capitalizagao

CNK ADMINISTRADORA DE CONSORCIO LTDA
CONSORCIO COMERC ENERGIA MG
CONSORCIO EVOLUA ENERGIA 1

DUARTE JUNIOR PROMOTORA DE VENDAS LTDA
Embratel TVSAT Telecomunicagdes S.A,

FCA FIAT CHRYSLER AUTOMOWVEIS BRASIL LTDA.
FIERATIVA LTDA

GETNET ADQUIRENCIA E SERVICOS PARA MEIOS DE
PAGAMENTO S.A

GRANITO INSTtTUH;ﬁD DE PAGAMENTO 5.4,
IFOOD.COM AGENCIA DE RESTAURAMNTES OMLINE 5.A,
INSTITUTO PEDAGOGICO DE MINAS GERAIS LT

[tad Seguros 5.A,

JESUS MASCIMENTO DE MEMEZES JUNIOR 12330375603
Ind ELETROMICA LTDA

JULIA COLCHOES LTDA

LASER FAST DEPILACAC LTDA SCP JULL DE FORA W

LG Electronics do Brasil LTDA,

LIOM COMERCIO DE OCULDS DE GRAU E ACESSORIOS LTDA
LIVIA FORANO 10745317088

M.K. Eletrodomeésticos Mondial SA

MARISA LOJAS 5.4,

MK ELETRODOMESTICOS MOMNDIAL 5.4,
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AGENCIA DE PROTECAO E DEFESA
DO CONSUMIDOR DE JUIZ DE FORA

RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS

NO PERIODO

Razao Social TOTAL
-

MEK ELETRODOMESTICOS MONDIAL 5.A.

MOWVEIS JULIA HENRIQUES LTDA

MV 8 RF COLCHOES LTDA

NEON PAGAMENTOS S5A INSTITUJQ&D DE PAGAMENTO
PAMN ARRENDAMENTO MERCANTIL 5.A.

Parana Banco S/A

PORTO SEGURO COMPANHIA DE SEGUROS GERAIS
RECOVERY DO BRASIL CONSULTORIA S.A.

SOP COMERCIO WARRJISTA DE MOWEIS E DECORACOES LTDA
SKY BRASIL SERVICOS DE BANDA LARGA LTDA
SUPERMERCADOS BH COMERCICO DE ALIMENTOS 5/A
Too S5eguros 5.4

UNIVERSO SDLLI'{;@ES DE ENSINO - JF LTDA

UP! CASE LTDA

VAS COMERCIO DE ELETROMICOS LTDA

VIVER BEM MAIS COMERCIO E SERVICOS LTCA
WEBCONTINENTAL LTDA

WEM AX

Whirlpool 5.A, Unidade de Eletrodomésticos

DAV]I ROSA DIAS DA SILVA

DL ODONTOLOGIA INTEGRADA LTDA

NS2.COM INTERMNET 5.A

NUCLEO CLINICO AVANCADO DE ODONTOLOGIA POS
ODONTC LTDA

123 VIAGENS E TURISMOT LTDA,

49,035,799 JOAQ VITOR PORFIRIC ALMEIDA
52.006.272 JOSUE VICTOR FERNANDES MARIANO
52,769,717 JOAOQ VICTOR BORGES MOMNTENMEGRO
53.295,683 RAFAEL FRANCA COSTA SANTOS
54.112.625 FABRICIO VANDANEZI SCBREIRA
4255087 JAILSOMN FELY D S1EVA,

54.654.588 Carla Cristiane Lanzone Andrade

AL LOCAMED JF - ALUGUEL E VENDA DE EQUIPAMENTOS
MEDICO-QRTOQPEDICOS LTOA

ACERTO COBRAMNGA E INFORMACOES CADASTRAIS S.A. 1
ACESSA TELECOMUNICACOES LTDA 1
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AGENCIA DE PROTECAO E DEFESA
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RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS

NO PERIODO

Razao Social TOTAL
w

ACL-COMERCIAL ELETRICA LTDA

ACRUX SECURITIZADORA 5.4,

ADMINISTRADORA DE CONSORCIO NACIONAL VALOR LTDA
AFFIANCE LIFE ADMINISTRADORA DE BENEFICIOS EM 5AUDE

— etk ek

LTDA
AGEMNCIA NACIOMAL DE TRANSPORTES TERRESTRES - ANTT 1
AGIBEANK FINANCEIRA 5.4, - CREDITO, FINANCIAMENTO E 1)

INVESTIMENTO

AH MEGOCIOS DIGITAIS LTDA

AKC PAGO LTDA

ALFA TRAMSPORTES EIRELI

ALICERCE MEGOCIOS IMOEBILIARIOS LTDA

ALIPAY BRASIL MEIOS DE PAGAMENTO LTDWA,
Allianz Sequros S/A

ALPHA BUSINESS LTDA

ALUGA FACIL IMOVEIS EIRELI

AMAZON SERVICOS DE VAREID DO BRASIL LTDA,
AMIGOZ LTDA,

Amil Assistencia Médica Internacional 5.A.

ANIOS LOJA DE COLCHOES LTRA

ANTARI'S MOTEL LTDA

Apple Computer Brasil LTDA

APEIMORAR EDUCACIOMAL 5.A.

AR COMERCIO DE MOVEIS LTDA

Arlete Ferreira Ribeiro

ASPECIR S0OC, DE CRED. AQ MICROEMP. E A EMPRESA DE PEQY

e e e e e e e e T e s e T e

PORTE LTDA

ASSOCIACAC CICEP CURSOS 1
ASSOCIACAD EDUCACIONAL NOVE DE JULHO 1
ASSOCIACAC NACIONAL DE MICRC-EMPRESARIOS E 1

PROFISSIONAIS LIBERAIS-ANMER
ASSOCIACAD PRO TOP PROTECAD VEICULAR
ASSOCIACAD PROPAGADORA ESDEVA
ASSOCIACAO PROPAGADORA ESDEVA

ASSOCIACAD SALGADO DE OLIVEIRA DE EDUCACACE
CULTURA

ASSUPERO ENSIMO SUPERIOR LTDA. 1

— etk ek
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AGENCIA DE PROTECAO E DEFESA
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LISTA DE PROBLEMAS MAIS RECLAMADOS

NO PERIODO:

Problema TOTAL % TOTAL
hd
Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 15,19% 251
enganosa
Cobranca indevida / abusiva para alterar cu cancelar o contrato 11,38% 183
Cobranga por servigo/produto nio contratado / ndo reconhecide / ndo 9,62% 159
solicitado
Renegociacdo / parcelamento de divida 6,90% 114
Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no 5.87% a7
prazo de garantia
Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 545% ap
Dificuldade / atraso na devolugio de valores pagos / reembaolso / retengdo de 3.,93% 65
valores
Cobranga apos cancelamento do servigo 2,54% 42
Mac entrega / demora na enfrega do produto 2,36% 34
Infarmagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1,94% 32
SAC - Demanda ndo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 1,88% 31
Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento |a efetuado 1,69% 28
Dificuldade de cancelamento / eliminagdo de dados / revogacgdo do 1,60% 28
consentimento
Cobranga por servigo ndo fornecido/ em desacordo com a utilizagdo / fora do 1.51% 25
prazo
Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1,51% 25
Produto danificado / ndo funcions - Falta de assisténcia tecnica / falta de 1.51% 25
informagdes sobre assisténcia técnica
Mao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamenio 1,45% 24
Megativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 133% 22
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato jfservigo 1.27% 21
Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 0,97% 16
Clonagem, fraude, furto e roubo 051% 15
Ma gualidade do servigo 0.,91% 15
SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 0,85% 14
SAC - Dificuldadede de contato [/ acesso 0.85% 14
Cartdo nac solicitado - Envio ou cobranga 0,73% 12
Cobranca de valores ndo previstos / ndo informados (multa, encargos, 0,73% 12
honorarios etg)
Funcionamente inadequado do servigo (ma gualidade do sinal, instabilidade, 0.73% 12
gueda)
Megativagdo indevida referente a cobranga ndo reconhecida 0;73% 12
Calculo de juros, saldo devedor (contestagdo, solicitacdo de historico, davidas) 0,67% 11
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LISTA DE PROBLEMAS MAIS RECLAMADOS

NO PERIODO:

Problema TOTAL % TOTAL

Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta 0.61% 10
de informagdo sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou
compartilhamenta)

Produto entregue incompleto / diferente do pedido 0,61% 10
Alteracao de plano/contrato sem solicitagao ou aviso previo 0,54% g
Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimenta) 0,54% g9
Mao entrega de diploma, historico ou outros documentos escolares 0,489 8
Recusa em cancelar compra/servico no prazo de arrependimento (compra fora 0,45% 8
do estabelecimento)

Coleta, uso ou compartilhamento indevide ou ndo autorizado de dados 0.42% i
pessoais ou financeiros

Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 0,42% T
Dificuldade de contato / demora no atendimento 0.42% 7
Dificuldade de reclamar ou de abter tratamentio a reclamagio sobre dados 0,42% Fi
pessoals ou financeiros

Dificuldade para alterar/ ativar servigos 0.42% 7
Alteracao / rescisdo de contrato sem solicitagdo / aviso prévio 0,36% 6
Dificuldade para contratar / recusa injustificada 0,36% 6
Megativagio indevida referente a pagamento |3 efetuado 0,36% B
Dificuldade para obter boleto de quitagio cu informagdes acerca de calculos, 0,20% 5
pagamentos, saldo devedor

Problemas na estrutura / Problemas na construgdo ndo reparados 0.30% 5
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nac 0,30% 5

autonzados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruigdo, perda, alteragao,
comunicagio ou tratamento inadeguado ou ilicito)

Cobranga por servigos nao realizados / atrasados ou por consumo elevado 0,24% 4
Falta de pega de reposigdo 0 249 4
Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no 0,249 4
manual)

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacdo do servigo/utilizagdo do 0,24% 4
produto

Blogueio / Suspensao indevida do servigo 0,18% 3
Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) D 18% 3
Cobranga por Irregulandade ou defeito na medigio 0,18% 3
Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaga 0,15% 3
Dificuldade para religagdo apos suspensao do fornecimento 0,15% 3
Funcionamento inadequado do servigo 0,18% 3
Ma gualidade no atendimentio presencial ou outros canais (exceto SAC) 0,18% 3
Megativa de coberiura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagao 0,15% 3
Suspensio indevida do fornecimento 0,18% 3
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LISTA DE PROBLEMAS MAIS RECLAMADOS

NO PERIODO:

Problema TOTAL % TOTAL
Alteragdo de odor, sabor e aspecio da agua 0.12%

Danos materiais causados por falha na prestagdo do servigo (gqueima de 0,12%
aparelhos elétricos)

Data de validade vencida, ilegivel, inexistente ou adulterada 0.12% 2
Fidelizag3o indevida (multa ndo permitida, acima do prazo, ndo informada) 0,12% 2
Imposigde de multa indevida / abusiva (n3o prevista em conirato ou em valor 0.12% 2
diverso do contratado)

Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo, plano, promogdo etc 0,12% 2
Mo entrega do contrato ou documentagac relacionada ao servigo 0,12% 2
Megativacdo indevida - desconhece motivo efou fornecedaor 0.12% 2
Megativagdo indevida sem contratagdo do servigo — fraude bancaria 0,12% 2
Portabilidade ndo efetivada 0.12% 2
Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatoria 012% 2
Reajuste - descumprimento do estatuto do idoso 0,12% 2
Venda casada (garantia estendida, sequro, cursos etc) 0.12% 2
Aumento de valores sem justa causa {prego) 0,06% 1
Auséncia do profissional de sadde [ responsavel tecnico 0,06% 1
Clausulas irregulares / abusivas / de interpretagdo dibia 0,06% 1
Dados Sensiveis - Coleta, uso ou compartithamento indevido / ndo autorizado 0.06% 1

de dado sobre orngem racial, etnica, convicgao religiosa, filosofica, politica,
saude ou vida sexual, genetico ou biometrico

Descumprimento de prazo para consulta/ exames 0,06% 1
Dificuldade / atraso no reembolso / reembolso de antecipag3o de obras 0.06% 1
Dificuldade / demora para alterar o contrato de servigo (alteragio de voo) 0,06% 1
Dificuldade / demora para cancelar o servigo 0.06% 1
Cificuldade de contato ou acessc aos servigos - caixa eletronico, agéncia, 0.06% 1
internet banking

Dificuldade de pagamento, sagque, deposito, transferéncia 0.06% 1
Dificuldade para atualizagdo cadastral ou para acesso aos dados cadastrados/ 0,06% 1
Alteragio de Vencimento

Dificuldade para obter nova ligagdo de energia ou alteragdo de carga (sem 0.06% 1
necessidade de cbras)

Dificuldades com Programas de Fidelidade / Pontuagdo (resgate, alteragao, 0.06% 1
transferencia etc)

Divergéncia de peso, volume e guantidade 0.06% 1
Embalagem danificada / violada 0,06% 1
Extravio/ avaria de bagagem, carga, correspondéncia (ressarcimento, 0,06% 1
indenizagoes)

Falta de acessibilidade ou de atendimento prioritaric 0,06% 1
Interrupcao/instabilidade do fornecimento 0.06% 1

Interrupgao/instabilidade do fornecimento {falta de energia frequente, 0.06% 1
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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



