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APRESENTACAO “MENSALI-DADOS”

Este Relatério, em sua 2a edicdo, consiste em uma publicacao
que inaugurou mais um formato de divulgacao do PROCON/JF,
com dados mais contemporaneos das atividades desenvolvidas
pela Agéncia.

A partir das informacdes 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, é disseminar, para um
publico diversificado, informacdes provenientes de dados
oficiais, oriundos de um instrumento seguro, do ponto de vista
legal e da gestdo: 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 Gestdo, 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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TOTAL DE ATENDIMENTOS REGISTRADOS

No periodo de 01/09 a 27/09, foram 1.632
reclamag¢dées. Em meédia, foram realizados 90
atendimentos diarios, que foram tratados por
contato telefénico, carta ou audiéncia.

PROPORQEO DAS TRATATIVAS: telefone, carta, audiéncia

Tratativas Audiéncia
B 8%

Tratativas Telefone
2 3%

Tratativas Carta

88,9%

*GLOSSARIO:
Reclamacdo € o registro de lesao ou ameaca a direito de consumidor,

para analise e processamento do PROCON/JF.
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QUEM PROCUROU O PROCON?

Contagem de Género do Consumidor

Cutros
0 1%
Masculino
36 6%
Feminino
61 4%

Contagem de Faixa Etaria do Consumidor

até 20 anos
0.8%

entre 271 a 30 anos

10,0%

mais de 70 anos
14 3%

entre 41 a 50 anos
16 6%

entre 61 a 70 anos
27 4%

entre 31 a 40 anos

12,6%

entre 51 a 60 anos

18,2%
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RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS
NO PERIODO

Nome Fantasia Numero QE
Reclamacoes

Tim 62
BANCO ITAU BBAS A 58
Banco Bradesco 56
Cemig D 56
123 Milhas 49
Banco BMG 46
Caixa Econdomica Faderal 41
Banco Pan 40
Banco Mearcantil do Brasil 40
Ol 39
HOTEL URBANO - HURB 37
Vivo - Telefonica (GVT) 27
Casas Bahia | Casasbahia.com | Ponto

Frio | Pontofrio.com | Extra.com 27
Banco Santander 25
Banco Agibank (Agiplan) 25
Clara 23
Banco Bradescard 5. A 21
Banco do Brasil 19
Oi Celular 18
Magazine Luiza 15
Banco Daycoval 14
Carrefour 12
Mubank 12
Ramiro Julio Soares Madureira 11
Augusto Julio Soares Madureira 11
Carrefour Solucdes Financeiras (cartao)) 11
Mercado Livre 10
Vero 5. A 10
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RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS
NO PERIODO

Luizacred

BrasilCard

Banco ltau Unibanco
CESAMA

Shopee

MPL IPANEMA VI
Recovery
Amazon.com.br

Unimed Juiz de Fora

Itat Consignado

CaA

Bahamas Cred

Cb Bank

Facta Financeira

TPM

Pernambucanas Cartdes
BV Financeira
CRED-SYSTEM
UNIVERSIDADE ESTACIO DE SA
Midway (Riachuelo)
Cartoes ltau

Dr. Sorriso Mais

Banco Santander Cartbes
Bradesco Financiamentos
Universo

PAGSEGURO

Mercado Pago
Banco BNP Paribas (Antigo Banco
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Cetelem 5. A) 4
TPM - TREINAMENTO PARA

MULHERES 4
TV/REDE/CANAIS/GZ2C+GLOBO

SOMLIVRE GLOBO.COM GLOBOPLAY 4

6 Consig (Banco Ficsa) 4
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RANKING DOS FORNECEDORES RECLAMADOS
NO PERIODO

DOUTOR SORRISO MAIS - JUIZ DE
FORA

Eagle Sociedade de Credito Direto
C&A MODAS S A

FIDC IPAMNEMA VI

CORPUS LASER

FIDC IPANEMA IV

Samsung Eletronica da Amazdnia Lida.
Cielo

Banco Safra

Banco Sicoob

Crefisa

ITAU UNIBANCO HOLDING S A
Banco Crefisa

Mapfre Sequros

Algar

Central Macional Unimed

Banrisul

Renner

Unido Seguradora

Ativoz 5.A

CVC BRASIL

Banco Master (antigo Banco Maxima)
Santander Financiamentos (Aymore)
MadeiraMadeira

SANTA CASA DE MISERICORDIA DE
JUIZ DE FORA - PLASC

Parana Banco

Paulista Servicos

Havan

Afinz (antiga Sorocred)

BANCO MERCANTIL DO ERASIL SA
FIDC MFL I

ASS0OCIACAD SALGADOC DE OLIVEIRA
DE EDUCACAO E CULTURA

Good Food Truck 3
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LISTA DE PROBLEMAS MAIS RECLAMADOS
NO PERIODO:

Problema Numero qe
Reclamagoes

Renegociacao / parcelamento de divida 335
Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganasa 158
Cobranca por servico/produto ndo contratado / néo reconhecido f ndo solicitado 160
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 145
Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 71
Dificuldade / atraso na devolucdo de valores pagos / reembolso / retencao de
valores 6o
Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efefuado 36
Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
de garantia 36
Informagdes incompletas / inadeguadas sobre o servico 34
Ndo entrega / demora na entrega do produto 30
SAC - Demanda n&o resolvida / ndo respondida / respondida apos o prazo 29
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 27
Dificuldade de contato / acesso & outros canais (exceto SAC) 25
Cobranca apos cancelamento do servico 21
Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o sernvico 19
Megativacdo indevida (SPC, Serasa, SCPC eic) 19
Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 13
Dificuldade de cancelamento / eliminacéo de dados / revogagao do
consentimento 17
SAC - Dificuldade para cancelar o servico 17
Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
informacfes sobre assisténcia técnica 16
Cobranca por servico nao fornecido/ em desacordo com a utilizagde / fora do
prazo 14
Ma qualidade do servico 13
Cobranca de valores ndo previstos / ndo informados (multa, encargos,
honorarios etc) 12
Funcionamento inadequado do servico (ma gualidade do sinal, instabilidade,
queda) 11
Ma gualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ consirangimento) 10
Ndo envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 10

*GLOSSARIO:
Reclamacdo € o registro de lesdo ou ameaca a direito de consumidor,
para analise e processamento do PROCON/JF.
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LISTA DE PROBLEMAS MAIS RECLAMADOS

NO PERIODO:

Cobranca por Irregularidade ou defeito na medicéo

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

do estabelecimento)
SAC - Dificuldadede de contato / acesso

Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitacao de historico, duvidas)

Dificuldade de contato / demora no atendimento
Produto entregue incompleto / diferente do padido
Servico n3o realizado no prazo ou incompleto
Cartdo nao solicitado - Envio ou cobranca
Dificuldade para alterar/ ativar servicos

Informagoes incompletas / inadeguadas sobre o produto (na oferta ou no
manual)

Ndo entrega do contrato ou documentacdo relacionada ao servico
Cobranca por servicos néo realizados / atrasados ou por consumo elevado

Interrupcaoiinstabilidade do fornecimento (falta de energia frequente,
flutuacdoloscilacdo do nivel de tensao)

Megativacdo indevida referente a cobranca ndo reconhecida
Fortabilidade ndo efetivada

Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos nao
autorizados e situacdes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracao,
comunicacao ou tratamento inadegquado ou ilicito)

Bloqueio / Suspensao indevida do servico
Cobranca de compra/saque néo reconhecido
Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca

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

Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacdo sobre dados
passoals ou financeiros

Dificuldade para obter boleto de quitacdo ou informacgdes acerca de calculos,
pagamentos, saldo devedar

Informagdes incompletas / inadeguadas sobre o servico, plano, promogao etc
Ma gualidade no atendimento presencial ou oufros canais (exceto SAC)
Negativacio indevida - desconhece motivo efou fornecedor

Negativacio indevida referente a pagamento ja efetuado

Suspensao indevida do fornecimento
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LISTA DE PROBLEMAS MAIS RECLAMADOS

NO PERIODO:

Alteracdo de plano/contrato sem solicitacdo ou aviso prévio
Clonagem, fraude, furto e roubo

Falha de seguranca (furto, roubo, viclacéo)

Falta de acessibilidade ou de atendimento prioritério

Funcionamento inadeguado do senvico

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

Megativacdo indevida (ndo cumprimento de acordo de parcelamento)
Problemas na estrutura / Problemas na construcao nao reparados

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacio do servico (poste/rede
em mau estado, quedas de energia, flutuacdo/oscilacdo do nivel de tensdo elc)

Suspensdo ou desligamento indevido do servigo

Venda casada (imposicao de seguro, emprestimo, titulo de capitalizacao efc)
Atrasol Cancelamento do servico

Auséncia / Divergéncia de Preco

Auséncia do profissional de salde / responsavel técnico

Cancelamento de voo

Capitalizacdo indevida de juros antes da entrega do imovel

Clausulas iregulares / abusivas / de interpretacao dubia

Cobranca adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas)
Dados Sensiveis - Coleta, uso ou compartilhamento indevido / ndo autorizado
de dado =obre origem racial, etnica, conviccao religiosa, filosofica, politica,
salde ou vida sexual, genético ou biométrico

[ I e

Pt Pt P2

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

Descumprimento de prazo para consultal exXames

Dificuldade na manutencéo do plano - aposentado/ demitido
Dificuldade para contratar / recusa injustificada

Dificuldade para desligamento da energia / encerramento contratual

Embalagem danificada / violada

Falta de clareza  transparéncia no use dos dados pessoais ou financeiros (falta
de informacao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou
compartilhamento)

Falta de peca de reposicao

Fidelizacdo indevida (multa ndo permitida, acima do prazo, ndo informada)
Fila em banco

Ligacdes indesejadas de telemarketing (0303)

Nao fornecimento de nota fiscal/recibo

Megativacdo indevida sem contratacdo do servico — fraude bancaria
Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatoria

Recusa / Dificuldade de atendimento emergencial

SAC - Descortesia / despreparo / demora

SAC - Dificuldade em obter protocolo, gravacao ou historico
Servico indisponivel para a regido ou sem previsio

Venda casada (garantia estendida, seguro, cursoes eic)
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TOTAL

1564
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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 Econémicas

Isabella Milao Alhadas
Estagiaria de Ciéncias Econémicas

Lavinia Barbosa Araujo Silva
Estagiaria de Pés-graduacao em Direito
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