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APRESENTACAO “MENSALI-DADOS”

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 informacfes diarias, que alimentam o sistema
ProConsumidor e possibilitam a gestao 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, informagdes 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, o “Mensali-dados” mantém os pilares desta Gestao, que
democratiza as informacdes, demonstrando que a
transparéncia é, de fato, um diferencial do PROCON/JF.

Bem-vindos ao nosso dia-a-dia!

Tainah Moreira Marrazzo da Costa
Superintendente
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Foram 2542 reclamacodes registradas no Proconsumidor
no periodo de 1 e 30 de agosto de 2023.

Contagem de Género do Consumidor

Masculino
39.7%

Feminino
60,3%

Contagem de Faixa Etaria do Consumidor

até 20 anos

0,9%

entre 31 a 40 anos / entre 51 & 60 anos
11,6% 230%
enfre 21a30anos

3, 7%

entre 41 a 50 anos
16 7%

mais de 70 anos
16,6%

entre 61 a 70 anos

29 5oL
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Ranking de empresas pelo numero de
reclamacdes no periodo

Nome Fantasia
Tim
BANCO ITAU BBA S.A.
Banco BMG
Banco Bradesco
Caixa Econdmica Federal
Qi Celular
Banco Pan
PONTO FRIO
Cemig D

Casas Bahia | Casasbahia.com | Ponto Frio |
Pontofric.com | Extra.com

o]

HOTEL URBANO - HURB
Banco Mercantil do Brasil
Vivo - Telefénica (GVT)
Banco Santander
Banco do Brasil
123 Milhas
Claro
Banco Bradescard S A
Magazine Luiza
Banco Agibank (Agiplan)
Havan
Nubank
Banco Daycoval
Vero S.A
Luizacred
Carrefour Solucdes Financeiras (cartao))
CESAMA
Cartdes Itau
TPM - TREINAMENTO PARA MULHERES
Ipanama
BrasilCard

Nimero de
Reclamacoes

137
99
82
78
&7
66
62
60
58

57
55
49
49
45
47
43
42
42
42
38
36
32
30
28
26
24
24
24
23
20
19
18

Nome Fantasia Niimero ["ie
Reclamacdes
Recovery 13
C6 Consig (Banco Ficsa) 18
CORPUS LASER 16
Unica 14
Banrisul 14
MPL IPANEMA VI 13
CE&A 13
Carrefour 13
Bahamas Cred 12
Pernambucanas Cartdes 12
Banco BNP Paribas (Antigo Banco Cetelam S A ) 1
Facta Financeira 11
Unimed Juiz de Fora 1
Bretas 11
Atacadao 11
Ativos S.A 10

SANTA CASA DE MISERICORDIA DE JUIZ DE

FORA - PLASC 10
C6& Bank 10
ltat Consignado 10
Mercado Pago 9
Americanas 3
Banco Santander Cartdes 5
Or. Sorriso Mais 8
Eagle Sociedade de Crédito Direto 3
ESPACOLASER 8
ESPACOLASER 8
MB SAUDE 8
Midway (Riachuelg) 3
Samsung Eletrdnica da Amazdnia Ltda. 7
Banco Inter T
GSE 7
FIDC NPL I 7
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Ranking de empresas pelo numero de

reclamacdes no periodo

Nome Fantasia Nimero 93 Nome Fantasia Nimero qg
Reclamacobes Reclamacgoes
Shopee 7 APPMAX 4
Banco Safra 7 WISE UP 4
Banco Sicoob 6 Banco Losange S5.A - Banco Multiplo 4
Central Macional Unimed 6 Credicard 4
CRED-SYSTEM 6 Tubardo Atacaddo 4
Cartdo Atacadao 6 LASER SPA 4
PAGSEGURO G SEMPRE LASER 4
Inter Construtora 6 ORANGE CORTINAS 4
CASA & VIDEOQ 6 BRADESCO AG 4
Parana Banco 6 Algar 4
Paulista Servigos & NATURA 4
Banco Olé Consignado 3 Apple 3
Renner 6 Brasil Método Seguros 3
VIAS A 5 BV Financeira 3
Mercado Livre 5 Wiser Educacdo (Wise Up, Number One,
ACER 5 MeuSucesso.com e Buzz Editora) 3
Supermercado Bahamas 5 Faculdade Pitagoras 3
VIAS A 5 EDITORA GLOBO 3
TAP 5 MONDIAL 3
Lojas Riachuelo 5 DMCard 3
Banco Master (antigo Banco Maxima) 5 99 Tecnologia 3
NEGOCIOS DIGITAIS 5 Realize 3
Cradsysiem 5 TV/REDE/CANAIS/G2C+GLOBO SOMLIVRE
GLOBO.COM GLOBOPLAY 3
BARAOQ - URB. JUIZ DE FORA, MG 5 CONTRIB APDDAP 3
Banco Crefisa > CREDCERTO SOLUCOQES FINANCEIRAS 3
Latam Airlines Brasil (Tam) 4 FACULDADE ESTACIO DE SA DE JUIZ DE
Bradesco Financiamentos 4 FORA 3
MOVIDA REMT A CAR 4 CLUBE SEBRASEG 3
EMBRATEL 4 CASA DO CELULAR 3
CASA & VIDEO 4 Clinica Odontolégica Sorria Mais JF LTDA 3
Zurich Seguros 4 MAX VAREJO NEGOCIOS DIGITAIS LTDA 3
Picpay 4 Banco Votarantim 3

Nome Fantasia

Nimero de
Reclamacdes

Banco ltaubank

ITAU UNIBANCO S A

Crefisa
VIACAO COMETA

CONSORCIO NACIONAL CNK

FIDC IPANEMA VI
Polishop
LATAM AIRLINES
ACESSAMED
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Ranking problemas mais reclamados no periodo:

Niamero de

Problema Reclamagtes
Renegociacéo / parcelamento de divida 655
Cobranca por servico/produto ndo contratado [ ndo reconhecido / ndo solicitado 275
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa [ publicidade enganosa 267
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 180
Cobranca de tarifas, taxas, valores nao pravistos / ndo informados 120
Produte danificado / nao funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no praze de garantia 94
Dificuldade [ atraso na devolucdo de valores pagos / reembolso / retencio de valores 86
SAC - Demanda ndo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 48
Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 43
Dificuldade de cancelamento [ eliminacio de dados / revogacdo do consentimento 46
M&o entrega [ demora na entrega do produto 46
Cobranca por servico ndo fornecido/ em desacordo com a utilizaco / fora do prazo 39
Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 32
Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 31
Cobranca apds cancelamento do servico 29
Informactes incompletas [ inadequadas sobre o servico 29
Megativacdo indevida (SPC, Serasa, SCPC eic) 25
SAC - Dificuldade para cancelar o servico 24
Dificuldade de contato / demora no atendimento 23
Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 22
Cobranca de valores ndo previstos / ndo informados (multa, encargos, honorarios etc) 21
Cartdo ndo solicitado - Envio ou cobranca 14
Produte entregue incompleto / diferente do pedido 14
SAC - Dificuldadede de contato / acesso 17
Funcionamento inadequado do servico 16
Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitacdo de histdrico, dividas) 14
Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de informacbes sobre

assisténcia técnica 14
Funcionamento inadequado do service (ma gualidade do sinal, instabilidade, queda) 14
M&o envio [ atraso do boleto ou fatura [ dificuldade com o pagamento 12
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 12
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Ranking problemas mais reclamados no periodo:

Nimero de
Problema Reclamagtes

Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos nao autorizados e situacdes

acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracdo, comunicacao ou tratamento inadeguado ou
ilicita) 10
Recusa em cancelar compra/servico no prazo de arrependimento (compra fora do estabelecimento) 10
Cobranca submetando a ofensa, constrangimento ou ameaca 10
Ma gualidade do servico 9
Megativacdo indevida - desconhece motivo efou fornecador 9

Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc) 9
Nao entrega do contrato 9
Clonagem, fraude, furto & roubo

Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta de informac&o sobre
a finalidade, pericdo de armazenamento ou compartilhamento)

Megativacdo indevida referente a cobranca ndo reconhacida

Megativacdo indevida referente a pagamento ja efetuado

Cobranca por servicos ndo realizados / atrasados ou por consumo elevado
Cobranca por Irregularidade ou defeito na medicéo

Cobranca adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas)
Alteracéo / rescisdo de contrato sem solicitacio [ aviso prévio

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacao do servico/utilizacio do produto
Nao entrega do contrato ou documentacdo relacionada ao servico
Cobranca de compra/sague nao reconhecido

Dificuldade para alterar/ ativar servicos

Suspensio ou desligamento indevido do sarvico

Ma gqualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento)
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Alteracdo de plano/contrato sem solicitacdo ou aviso prévio

Ma gualidade no atendimento presencial ou outros canais {exceto SAC)

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

Coleta, uso ou compartilhamente indevido ou ndo autorizado de dados pessoais ou financeiros
Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacéo sobre dados pessoais ou financeiros
Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatoria

o n S S

Negativacao indevida sem contratacdo do servico — fraude bancaria




= PROCON

AGENCIA DE PROTECAO E DEFESA
DO CONSUMIDOR DE JUIZ DE FORA

Ranking problemas mais reclamados no periodo:

Niamero de
Problema Reclamacgtes

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

Suspensao indevida do fornecimento

Servigo ndo realizado no praze ou incompleto

Mao entrega de cartio

Clausulas irregulares / abusivas / de interpretacdo dubia

Dificuldades com Programas de Fidelidade / Pontuacao (resgate, alteracdo, transferéncia etc)

Recall — descumprimento, davida

Dificuldade / demora para cancelar o servico

Informacdes incompletas / inadequadas sobre o imével ou financiamento
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Blogueio / Suspensio indevida do servico

Falta de acesso a comunicacao, alimentacdo, acomodacao efou traslado em caso de atraso,
cancelamento ou interrupgao de voo

Cancelamento de voo

Fidelizac&o indevida (multa ndo permitida, acima do prazo, ndo informada)

Dados pessoais ou financeiros incorretos / desatualizados — dificuldade de retificacdo

Dificuldade para contratar / recusa injustificada

Embalagem danificada / viclada

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

Problemas na estrutura / Problemas na construgdo ndo reparados

Megativa de cobertura / Demaora injustificada ou Divergéncia na indenizacao

Portabilidade nao efetivada

Descumprimento de prazo para consultal exames

Alteracio de oder, sabor, aspacto ou composicio quimica

Auséncia do profissional de saide / responsavel técnico

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

Fod | Pl | B | Pl | P | B | P | P | R P | B | R P | R P

SAC - Descortesia / despreparo / demora
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Tainah Moreira Marrazzo da Costa
Procon-JF /Superintendente

Fabiola Mendes de Oliveira Meirelles
Procon-JF / Gerente do Departamento de Estudos,
Pesquisas e Projetos

Gisele Zaquini Lopes Faria
Procon-JF / DEPP / Supervisora de Estudos e
Pesquisas

Thamires Alice de Oliveira e Silva
Estagiaria de Ciéncias Econdmicas

Isabella Milao Alhadas
Estagiaria de Ciéncias Econdmicas

Lavinia Barbosa Araujo Silva
Estagiaria de Pés-graduacao em Direito



