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APRESENTACAO
Este Relatério 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 informac¢Bes diarias, que alimentam o sistema
ProConsumidor e possibilitam a gestdao 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, informac¢des 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, esse documento mantém os pilares desta Gestao, que
democratiza as informacdes, demonstrando que a
transparéncia €, 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: 1546
reclamacdes foram tratadas por telefone carta ou
audiéncia no Proconsumidor no periodo de 1 e 31 de
dezembro de 2023.

Perfil dos Consumidores:

Contagem de Género

Masculing
M11%

Fernining

Contagem de Faixa Etaria

até 20 anos
0.9%

mais de 70 anos
15,6%

entre 61 a 70 anos
23.0%

entre 21 a 30 anos
10,1%

entre 51 a B0 anos
17.1%

entre 41 a 50 anos
19,3%

entre 31 a 40 anos
14,0%
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Ranking de empresas mais reclamadas no
periodo

Nome Fantasia

Numero de reclamagées|

Cemig D
Banco BMG
0l

Casas Bahia | Casasbahia.com | Ponto
Frio | Pontofrio.com | Extra_com

Eanco Bradesco
Tim
HOTEL URBANO - HURB
BAMNCO ITAU BBA S.A.
Caixa Econdmica Federal
Banco Mercantil do Brasil
Claro
Banco Agibank (Agiplan)
Magazine Luiza
Vivo - Telefdnica (GVT)
Banco Pan
Banco Bradescard S.A
Qi Celular
Banco Santander
Banco do Brasil
Carrefour

Carrefour Solugtes Financeiras (cartdo))

Luizacred
Nubank
Cartbes Itau
Vero S.A
CESAMA
ErasilCard
Mercado Livre
Samsung Eletrénica da Amazénia Lida.
123 Milhas
Mercado Pago
Facta Financeira

59
47
45

44

44
42
38
38
36
13
32
3
27
25
24
22
22
21
19
19
18
17
17
12
12
1
10
10
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Nome Fantasia

Namero de reclamagbes

ESTACIO DE 54
Co Bank
Zurich Seguros
VERIDIANA EVANGELISTA MARTINS
Banco Daycoval
Banco Itad Unibanco
HUMANITARIAN CALCADOS
Bretas
Crefiza
Virtual Telecom
Centauro
AMBEC
Cartdo Atacadao
Parana Banco
Itad Unibanco Capitalizagdo
FILIAL DE CONSELHEIRC LAFAIETE
Ital Consignado
Shopee
ALIEXPRESS
ABMEX
Mestre do Implante
CRED-SYSTEM
CSF - Central Solucbes Financeiras
Banco Votorantim
SKY Banda Larga
BV Financeira
Ortobom
Bradesco Financiamenios
3ol Linhas Aéreas
MONDIAL
Azul Linhas Aéreas
Netshoes
PHILCO ELETRONICOS
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Nome Fantasia

Niamero de reclamagdes ‘

Uber
Picpay
GFG ELETRONICO
MPL IPANEMA VI

TVIREDE/CANAISIG2C+GLOBO
SOMLIVRE GLOBO.COM GLOBOPLAY

PERFECT PAY
Cooperativa Energia Livre
Sorriso do Fovo

PEFISA SA CREDITO
FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO
(Antiga Pernambucanas Carties)

Semp - TCL - Toshiba
Banco Santander Carties
Ca&A
ADVENTURE TRILHAS JF
Banco Saifra
Brastemp
POUSADA ECOVILLE SPE LTDA
Apple
Tickets For Fun
Faculdade Unopar - Fonta Grossa
Sem Parar
Faculdade Anhanguera

COLEGIO EQUIPE JUIZ DE FORA
LTDA

Qualicorp
MIGOTO
MOVIDA RENT A CAR
PAGSEGURO
EMBRATEL
FRIOWIX
Zattini
Midway (Riachuelo)

3

3
3
3
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Nome Fantasia

Numere de reclamagoes

Inter Construtora
FRIVALIA

EOOKING. COM

PLEMARIUS
MULTIMARCAS VEICULOS EIRELI
EBANX
Paulista Servigos
Amazon.com.br
TOM MAIOR MEET IDIOMAS EIRELI
SAINT GEEMAIN VEICULOS
Supermercado Bahamas
TPM
Velozes Met
Vitta Odonto
FRATA JF HALFELD
Espaco Cavasi Cdontoogia
FACULDADE BOOK FLAY LTDA
NEED
FIDC MPL Il
Laser Fast Depilacio - Juiz de Fora
Avianca - Voos internacionais

YEESCO Inddstria & Comércio de
Confeccles

Correios Sede
Credicard
TUBARAC ATACADAQ
CEPA
Cartdo Cencosud Bretas

INFINITY EXPRESS CUSTOMER
SERVICE

Recovery

Magazineluiza. com
Clube Blue
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Ranking dos problemas mais reclamados no periodo:

Problema Numero de reclamagoes
Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / 207
publicidade enganosa
Cobranca por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo 135
solicitado
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 161
Renegociacdo / parcelamento de divida 137
Dificuldade / atraso na devolucdo de valores pagos / reembolso / 112
retencdo de valores
Produto danificado / nao funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no a3
prazo de garantia
Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 82
N&o entrega / demora na entrega do produto 42
Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 28
Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico 27
Produtoe danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de 26
informacdes sobre assisténcia técnica
Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 24
Produto entregue incompleto / diferente do pedido 21
Cobranca por servico nao fornecido/ em desacordo com a utilizacdo / 21
fora do prazo
SAC - Dificuldade para cancelar o servico 19
Dificuldade de cancelamento / eliminacao de dados / revogacio do 19
consentimento
Ma qualidade do servico 16
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 15
SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apds o 15
prazo
Cobranca apods cancelamento do servigo 15
Clonagem, fraude, furto e roubo 15
Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitacdo de historico, 14
dividas)
Megativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 12
Cartao nao solicitado - Envio ou cobranca 12
Funcionamento inadequado do servigo (ma qualidade do sinal,
. . 1"
instabilidade, queda)
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Problema

Numero de reclamagdes

Mao entrega do contrato ou documentacéo relacionada ao servico
Mao envio [ atraso do boleto ouw fatura / dificuldade com o pagamento
Suspensdo ou desligamento indevido do servico

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacao do
servico/utilizacio do produto

Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/
constrangimanto)

Cobranca por servicos nao realizados / atrasados ou por consumo
elevado

Megativacdo indevida - desconhece motivo efou fornecedor

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

Servico ndo realizado no prazo ou incompleto

Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos néo
autorizados e situactes acidentais ou ilicitas de destruicio, perda,
alteracdo, comunicacéo ou tratamento inadequado ou ilicito)

Cobranca de valores nfio previstos / ndo informados (multa, encargos,
honorarios efc)

Cobranca por Irregularidade ou defeito na medicéo

Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacio sobre
dados pessoais ou financeiros

Megativacao indevida referente a pagamento ja efetuado
Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros

Informacbes incompletas [ inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
manual)

Megativacdo indevida referente a cobranca néo reconhecida
Falta de paca de reposicao

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

Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatdria
Alteracdo de plano/contrato sem solicitacio ou aviso prévio

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

Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos efc)

10
9
9
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Tainah Moreira Marrazzo da Costa
Procon-JF /Superintendente

Gisele Zaquini Lopes Faria
Procon-JF / DEPP / Supervisora de Estudos e Pesquisas
Procon-JF / Gerente em substituicao do Departamento
de Estudos, Pesquisas e Projetos

Isabella Milao Alhadas
Estagiaria de Ciéncias EconOmicas

Thamires Alice de Oliveira e Silva
Estagiaria de Ciéncias EconOmicas

Alexandre Guedes
Estagiario de Matematica



