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FUNDACAO PROCON-SP
EMPRESAS MAIS RECLAMADAS EM 2017

A Fundagéo Procon SP, érgao vinculado a Secretaria da Justica e da Defesa da
Cidadania do Estado de Sao Paulo, divulga seu Cadastro de Reclamacgoes

Fundamentadas.

O documento refere-se a 27.558 demandas individuais, submetidas a
procedimento de conciliagdo, como processos administrativos, formalizadas contra 4.721

fornecedores.

Apesar das novas possibilidades de solugdo de conflitos, como a plataforma
consumidor.gov.br e outras desenvolvidas pela sociedade civil, 0 numero de reclamacdes

nao diminui e os indices de solugdo encontram-se bem aquém do aceitavel.

Constata-se numero demasiadamente expressivo de reclamagdes simples. A
empresa primeira colocada no ranking — Grupo Pao de Agucar (Casas Bahia, Extra e
Ponto Frio) — da bem a medida do problema. Reincidente como mais reclamada, nao
cumpre a simples obrigacdo de entregar corretamente os produtos vendidos aos

consumidores.

Os quatro fornecedores que ocupam posi¢des seguintes, trés de
telecomunicagdes — Grupo Vivo / Telefonica, Grupo Claro / Net e Tim — e um de
energia elétrica — Eletropaulo — apresentam reclamag¢des com tragcos comuns: nao
conseguem entregar aquilo que interessa ao consumidor e, paradoxalmente, o induzem a
contratar produtos e servicos que nao correspondem as suas expectativas, além de

cobrarem por servigos nao contratados.

Nota-se, com igual perplexidade, tanto o ressurgimento de situagbes
aparentemente equacionadas (descumprimento de oferta de internet, como no caso da
Vivo / Telefénica), como velhas praticas nocivas tomando segmentos antes menos
atingidos como o das seguradoras (a Zurich ocupou nesta edicdo do cadastro uma
posicao inédita em seu segmento, e a Met Life agravou o rol de problemas da

Eletropaulo, que ja ndo era pequeno nem muito bem resolvido).

A Fundacdo Procon segue aliada a outras entidades pela melhor resposta dos
fornecedores e, mais do que nunca, trabalha por um Sistema de Defesa do Consumidor
coeso e ativo, frente aos legisladores e 6rgaos reguladores para que melhor incorporem a

defesa do consumidor em suas acgoes.
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RANKING GERAL
50 mais reclamadas

Ranking Geral | 50 mais reclamadas Reclamacoes

Posicao
Nao em 2016

Grupo / Empresa Atend'dasAtendidas Total

GRUPO PAO DE ACUCAR / EXTRA/

1° PONTOFRIO.COM / CASASBAHIA.COM / CASAS 2.656 518 3.174 1°
BAHIA/PONTO FRIO
2> GRUPO VIVO/TELEFONICA 908 1.033 1.941 3°
30 |\G/||gl\J/||:|)_? CLARO / NET / EMBRATEL (AMERICA 388 380 1.268 90
40 SIEE;-E?EC:)JLO METROPOLITANA ELETRICIDADE 455 696 1.151 60
5° TIM CELULAR S/A 767 192 959 5°
6° GRUPO BRADESCO 317 239 556 8°
" SHOPTIVE SOUBARATO | LOJAS AVERIGANRS 302 220 522w
8 GRUPO ITAU UNIBANCO 160 337 497 7°
9° GRUPO Ol 284 109 393 9°
10° NEXTEL TELECOMUNICAGOES LTDA 192 167 359 19°
11° GRUPO CAIXA ECONOMICA FEDERAL 107 231 338 14°
12> LENOVO/MOTOROLA/CCE 209 124 333 13°
13° SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA 214 104 318 4°
14° GRUPO SKY 208 101 309 18°
15° ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S/A 57 233 290 22°
16° GRUPO BANCO DO BRASIL 71 190 261 22°
17° ADIDAS DO BRASIL LTDA 159 90 249 84°
180 iiLdl;(épl\:Tl\gJ / FIAM / FAAM / ANHEMBI MORUMBI 40 179 219 930
19° GRUPO SANTANDER 81 132 213 20°
20° GRUPO CETELEM/BGN/CARDIF 56 145 201 2r°
21° SEGUROS SURA S/A 22 178 200 32°
22°. GRUPO PAN 24 161 185 23°
ASSOCIACAO PAULISTA DOS BENEFICIARIOS DA
23° SEGURIDADE E PREVIDENCIA - 0 160 160 11°
APABESP/CEPAASP
24° GRUPO SONY 38 120 158 16°
25° GRUPO CVC/SUBMARINO VIAGENS 6 138 144 19°

25° MAGAZINE LUIZA 74 70 144 26°
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Ranking Geral | 50 mais reclamadas Reclamacgoes

Posicao
[\ F-To) em 2016

Grupo / Empresa Atend'dasAtendidas Total

GRUPO RICARDO ELETRO / INSINUANTE / RN

26 COMERCIO / ELETROSHOPPING CASAAMARELA 7 75 142 &
27° GRUPO CARREFOUR 93 36 129 45
28° ACBZ IMPORTACAO E COMERCIO LTDA — ASUS 45 83 128  41°
20° GRUPO WAL MART 61 60 121 45
29° DECOLAR.COM LTDA 62 59 121 2w
30° GRUPO BMG 26 85 111 7
319 GRUPO LOJAS MARABRAZ 78 29 107 3
32° GRUPO ANHANGUERA / UNOPAR (KROTON) 14 88 102 3¢
32° GRUPO ELECTROLUX 91 11 102 2w
33> GRUPO BRASTEMP/CONSUL 79 22 101 3%
sue EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS £ 35 o3 o8 s
35° GRUPO LATAM 77 16 93 4
36° LG ELECTRONICS 36 56 92 o5
37° GRUPO CASAS PERNAMBUCANAS 28 63 91 3w
38° ASSESSORIA BRASIL EIRELI 0 87 87

39° GRUPO GOL 24 62 86
40° POSITIVO INFORMATICA S/A 60 25 85 28
41° APPLE COMPUTER BRASIL LTDA 12 71 83 4
41° GRUPO UOL 18 65 83 20
422 GRUPO AMIL 20 62 82 a0
% CREVIDENGIAANSP o roE 0 81 81
440 GRUPO PORTO SEGURO 23 56 79 4
45 QBEX COMPUTADORES S/A 27 48 75 o
46° CIA ULTRAGAZ S/A 35 31 66 8
7o CIADE SANEAVENTO BASICO DO ESTADO DE 46 .8 6a s
48° G PUBLICIDADE E CONTEUDO LTDA 0 63 63 55
48° KABUM COMERCIO ELETRONICO S/A 25 38 63 46°
48° EngORE(%?uEC;FéASS&EI)'\/IAF—O gx_%gCEfAENFORMAﬂCA 40 23 63 &
49 ASSURANT SEGURADORA S/A 24 37 61 4
50° KOMFORT HOUSE SOFAS LTDA 17 42 50 60

50° GRUPO RENNER 19 40 59 59°
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NOVOS FORNECEDORES NO RANKING 2017

Empresas que n&o figuravam no ano anterior e passaram a compor o ranking das

50 mais reclamadas:

ADIDAS DO BRASIL LTDA

RICARDO ELETRO / INSINUANTE / RN COMERCIO / ELETROSHOPPING CASA
AMARELA

EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS

ASSESSORIA BRASIL EIRELI (ANTIGA EXPRESSCOB)

QBEX COMPUTADORES S/A

CIAULTRAGAZ S/A

CIA DE SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DE SAO PAULO — SABESP

IG PUBLICIDADE E CONTEUDO LTDA

ECCO DO BRASIL INFORMATICA E ELETRONICOS LTDA — BALAO DA INFORMATICA
KOMFORT HOUSE SOFAS LTDA

GRUPO RENNER
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RANKING GERAL - 10 mais reclamadas por percentual de
NAO ATENDIMENTO

Reclamacgoes

Posigéao
Grupo / Empresa Atendidas  Nio Total %N30 em 2016
Atendidas Atendidas
1 GRUPO ITAU UNIBANCO 160 337 497 68% 10
_ ELETROPAULO METROPOLITANA )
?  ELETRICIDADE DE S PAULO 455 696  1.151  60% 2
3 GRUPO VIVO/TELEFONICA 908 1.033 1.941  53% 50
. GRUPO NEXTEL
¥ TELECOMUNICACOES LTDA 192 167 359 47%
5 GRUPO BRADESCO 317 239 556 43% 6°
GRUPO B2W / AMERICANAS.COM /
& SUBMARINO / SHOPTIME / SOU 302 220 522 42% e
BARATO / LOJAS AMERICANAS
. GRUPO CLARO / NET / EMBRATEL .
™ AMERIGA MOVIL) 888 380  1.268  30% 8
& GRUPO Ol 284 109 393 28% 7°
% TIM CELULAR S/A 767 192 959 20% 100
GRUPO PAO DE ACUCAR / EXTRA /
. PONTOFRIO.COM / )
10° CASASBAHIA.COM / CASAS BAHIA,  2:656 518 3.174  16% °
PONTO FRIO

Considerando as 10 primeiras no Ranking Geral

Com a conjuntura politica e econdmica se redefinindo, evitar retrocessos é o

maior desafio.

Da mesma forma que os setores de servigo, comércio e industria precisam se
esforcar para recuperar os resultados de producéo e financeiros de anos anteriores, os
fornecedores precisam recuperar seus melhores esforcos para que seus clientes recorram
menos ao Procon, haja vista as quantidades de reclamagbes cada vez maiores e
especialmente seus motivos. Oportunidades de conciliagdo em 6rgdaos administrativos
nao tem sido aproveitadas como em outros tempos, uma vez que os indices de solugao

encontram-se em patamares bastante aqguém do desejavel.
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Outra faceta preocupante observada nas reclamacdes é a falta de compromisso
real de muitas empresas com a tdo famigerada desjudicializagdo. Se os grandes
fornecedores aproveitam menos do que poderiam o duplo grau de oportunidade, no
ambito do Procon, para eliminar os problemas, tende a haver sobrecarga do Judiciario,
maior custo social e descrédito generalizado. Confianga do consumidor € propulsora de

mais e melhores negdcios.

Ranking 1° colocado — ultimos 5 anos

GRUPO PAO DE AGUCAR / EXTRA / PONTOFRIO.COM

20 | CASASBAHIA.COM / CASAS BAHIA / PONTO FRIO

2016 GRUPO PAO DE AGUCAR / EXTRA / PONTOFRIO.COM
| CASASBAHIA.COM / CASAS BAHIA / PONTO FRIO
2015 GRUPO CLARO / NET / EMBRATEL (AMERICA MOVIL)

2014 GRUPO CLARO / NET / EMBRATEL (AMERICA MOVIL)
2013 GRUPO CLARO / NET / EMBRATEL (AMERICA MOVIL)
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10

Empresas mais reclamadas por segmento

Segmentos Total
Telecomunicagoes
1° GRUPO VIVO/TELEFONICA 1.941
2° GRUPO CLARO / NET / EMBRATEL (AMERICA MOVIL) 1.268
3° TIM CELULAR S/A 959
4° GRUPO Ol 383
5° NEXTEL TELECOMUNICAGCOES LTDA 359

Instituicdes Financeiras

10
”
5
4o
5

GRUPO BRADESCO 556
GRUPO ITAU UNIBANCO 497
GRUPO CAIXA ECONOMICA FEDERAL 338
GRUPO BANCO DO BRASIL 261
GRUPO SANTANDER 213

Aparelho Celular

1° LENOVO/MOTOROLA/CCE 299
2° SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA 244
3° GRUPO SONY 142
4° ACBZ IMPORTACAO E COMERCIO LTDA - ASUS 103
5° APPLE COMPUTER BRASIL LTDA 71
Moéveis

10

20

GRUPO PAO DE AGUCAR / EXTRA / PONTOFRIO.COM /
CASASBAHIA.COM / CASAS BAHIA/ PONTO FRIO

GRUPO LOJAS MARABRAZ 94
GRUPO B2W / AMERICANAS.COM / SUBMARINO / SHOPTIME /

597

3° SOU BARATO / LOJAS AMERICANAS 72
4° KOMFORT HOUSE SOFAS LTDA 57
5° M.I.REVESTIMENTOS LTDA — MADEIRAMADEIRA 25
Energia Elétrica

. ELETROPAULO METROPOLITANA ELETRICIDADE DE S L 151

PAULO

20 EDP SAO PAULO DISTRIBUICAO DE ENERGIA S/A 49
3 ELEKTRO ELETRICIDADE E SERVICOS S/A 17
4> COMPANHIA PIRATININGA DE FORCAE LUZ 17

50

ILUME DEPARTAMENTO DE ILUMINACAO PUBLICA 4

%
Atendidas

47%
70%
80%
72%
53%

57%
32%
32%
27%
38%

64%
65%
23%
34%
15%

86%
73%
76%

30%
76%

40%

10%
12%
18%
0%
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1"

Segmentos Total

Seguros

1° ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S/A 285
2° SEGUROS SURA S/A 197
3° GRUPO CETELEM/BGN/CARDIF 106
4° ASSURANT SEGURADORA S/A 61
5° GRUPO ITAU UNIBANCO 59

Produtos da linha branca

1° GRUPO ELECTROLUX 91
2° GRUPO BRASTEMP/CONSUL 85
3° GRUPO ESMALTEC S.A. 15
4° SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA 11
5o GRUPO BRITANIA ELETRODOMESTICOS SA - BRITANIA/ 5
PHILCO

Agéncias e Operadoras de viagens

1° GRUPO CVC/SUBMARINO VIAGENS 144
2° DECOLAR.COM LTDA 121
3° GRUPO LATAM 93
4° GRUPO GOL 86
5° GRUPO AZUL TRIP 51
Cursos Livres

1° GRUPO EVOLUTIME / MICROCAMP 37
2° ENGLISHTOWN DO BRASIL INTERMEDIAGOES LTDA 31
3° GRUPO ALL NET 25
4° GRUPO CEDASPY 23
5° EDITORA CENTRAL DE CONCURSOS LTDA 21
5° GRUPO EURODATA 21

Instituicées de Ensino

10
20

30

40
50

GRUPO FMU / FIAM / FAAM / ANHEMBI MORUMBI (LAUREATE) 219
GRUPO ANHANGUERA / UNOPAR (KROTON) 102

GRUPO CRUZEIRO DO SUL / UNICID (CRUZEIRO DO SUL
EDUCACIONAL)

GRUPO ESTACIO 26
GRUPO ASSOCIACAO EDUCACIONAL NOVE DE JULHO 25

30

%
Atendidas

20%
11%
32%
39%
46%

89%
82%
93%
64%

100%

4%
50%
83%
28%
18%

27%
3%
88%
48%
67%
67%

18%
14%

27%

12%
36%
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Ranking da Area de Servigcos Essenciais

Por quantidade de reclamacoes

Reclamacgoes

— Nae . Posicéo
. ao em 2016
Grupo / Empresa Atendidas Atendidas
19 GRUPO VIVO/TELEFONICA 908 1.033 1.941 20
. GRUPO CLARO / NET / EMBRATEL )
2 (AMERICA MOVIL) 888 380 1.268 !
. ELETROPAULO METROPOLITANA )
% ELETRICIDADE DE S PAULO 455 696 1.151 4
4 GRUPO TIM CELULAR S.A 767 192 959 3
5 GRUPO Ol 284 109 393 50

Por percentual de nao atendidas*

Reclamacgoées
Posigao

. Nao % Nao em 2016
Grupo / Empresa Atendidas Atendidas Total Atendidas

ELETROPAULO METROPOLITANA

° ELETRICIDADE DE S PAULO 455 6%  1.151 60% *
20 GRUPO VIVO/TELEFONICA 908 1.033 1.941 53% 2

. GRUPO CLARO / NET / EMBRATEL )
P AMERIAMOVIL) 888 380 1.268 30% 4
4 GRUPO Ol 284 109 393  28% 30
5 GRUPO TIM CELULAR S.A 767 192 959  20% 5

* Considerando as 5 primeiras colocadas no Ranking da Area de Servigos Essenciais
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Area de Servicos Essenciais

Telecomunicagoes

Segundo dados divulgados pela ANATEL, em 2017, houve redugdo de
aproximadamente 3% no total de linhas moveis e fixas e de 5% no numero de assinantes
de TV por assinatura. Em contrapartida, no mesmo ano, o Brasil registrou aumento de

mais de 7% nos acessos de banda larga fixa, equivalente a 2 milhées de novos acessos.

E bastante frequente que fornecedores utilizem como suposta justificativa para
numero excessivo de reclamacgdes o0 aumento na base de clientes. No entanto, no servigo
de telefonia mével e fixa, com queda na base de clientes, houve aumento no niumero de
reclamagdes. E no servigo de banda larga, com aumento na base de clientes, também.
Tal constatacado apenas reforga o que tem sido sempre observado pela Fundacao Procon
SP: o numero de reclamagdes que transborda para Orgdos externos nao esta
necessariamente vinculado a base de clientes, mas a capacidade da empresa para lidar

com os problemas por ela gerados em tratativa direta e assertiva com os consumidores.

No segmento de telecomunicag¢des persistem problemas basicos, como vicios de
qualidade na prestagao de servigos / qualidade da conexao, cobrangas de servigos nao
contratados, descumprimento a oferta (referente a valores e performance do servigo), falta
de disponibilidade para habilitagdo, prazo excessivo para instalacdo ou transferéncia e

falta equipe de assisténcia técnica adequadamente preparada.

A fim de registrar as demandas sobre cobrangas de servigos ndo contratados, o
Procon/SP disponibilizou, através de seu site, um formulario especifico para o tema
(“Cadé Meu Crédito?”). Foram colhidas muitas reclamagdes sobre créditos subtraidos
injustificadamente ou descontos em franquias por servicos nao contratados,
especialmente os chamados servicos de interatividade, os quais devem ser habilitados
somente com a anuéncia expressa do consumidor, 0 que nao se verifica na grande

maioria dos casos apresentados a esta Fundacéo.

Além da pratica abusiva de cobranca de valores por servigos ndo contratados ou
solicitados, o consumidor vem tendo seu direito basico de liberdade de escolha e
contratagao tolhido pelos fornecedores do segmento, enquanto os sistemas admitem que,
de forma inadvertida, o mero toque na tela de um aparelho sirva para traduzir suposta

vontade em aderir a servicos, sem que o fornecedor antes preste ao consumidor
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informacdes claras e precisas sobre o servigo ofertado.

Piores Empresas de Telecomunicagées em Cobranga Indevida

Grupo / Empresa Total % Atendidas
1°  GRUPO VIVO/TELEFONICA 810 55%
2° GRUPO CLARO /NET / EMBRATEL (AMERICA MOVIL) 610 78%
3° TIM CELULAR S.A 537 87%
4° GRUPO Ol 266 70%
5° NEXTEL TELECOMUNICACOES LTDA 237 52%

Referente a Reclamagdes classificadas nos Assuntos: relacionados a Telecomunicagdes e nos problemas relativos a
cobranga indevida.

Grupo Vivo Telefénica

Ha cinco anos o Grupo Vivo Telefénica havia deixado a posicdo de mais
reclamada em seu segmento. Em 2017 voltou a ocupar essa desonrosa posi¢ao, tendo
dobrado o numero de reclamagdes fundamentadas em relagédo a 2016. Ja chegou a ter
indice de solucdo superior a 80%, mas neste ultimo ano resolveu apenas 47% das
reclamagdes fundamentadas, o pior indice entre seus pares, deixando de apresentar

solugao para problemas de mais de mil consumidores que recorreram ao Procon.

Apesar da reducgao na utilizagao de linhas fixas, o Grupo Vivo/Telefénica detém
ainda grande numero de clientes que utilizam esse tipo de servico, mas ndo mantém

adequado padrao de qualidade.

Piores Empresas de Telecomunicagdes em Qualidade / Prestagao de Servigos

Grupo / Empresa Total % Atendidas
1°  GRUPO VIVO/TELEFONICA 816 38%
2° GRUPO CLARO / NET / EMBRATEL (AMERICA MOVIL) 379 62%
3° TIM CELULAR S.A 273 73%
4° GRUPO SKY 129 67%
5° GRUPO Ol 66 79%

Referente a Reclamagdes classificadas em Telecomunicagdes, nos problemas: Recusa injustificada em prestar servigo,
Servigo ndo concluido /Fornecimento parcial, Servigo nao fornecido (entrega/instalagdo/nao cumprimento da
oferta/contrato) e Vicio de qualidade (mal executado, inadequado, impréprio).
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Problema estruturais frequentemente ndo sdo solucionados na esfera
administrativa da Fundacdo Procon SP, mesmo com a existéncia de duas fases no
procedimento de tratativa das demandas (Cartas de Informagéo Preliminares na primeira
fase e processos administrativos, em forma de reclamacédo fundamentada, na segunda

fase) — tudo voltado para que a empresa consiga dirimir as questdes apresentadas.

Outra questdo bastante problematica € a oferta desenfreada de internet, sem
condi¢des de instalagao, situacdo que parecia controlada nos ultimos anos, mas que em
2017 ressurgiu como uma dos principais queixas trazidas pelos consumidores, que
voltaram a ficar a mercé do interesse comercial empresa, sem a disponibilidade do

servigo, apesar da oferta efetuada.

Tanto a analise qualitativa como a quantitativa das reclamagdes registradas contra
o Grupo Vivo Telefénica deixa claro que houve piora na atengcdo aos consumidores na

relagao pelos proprios canais da empresa e que ha necessidade de maior investimento.
Grupo Claro/NET

Na mesma linha de seu principal concorrente, o grupo piorou o indice de solugao,
tendo inclusive registrado numero de reclamag¢des fundamentadas n&o atendidas (380)

maior do que o do ano anterior (356).

Como ocupava ha anos o topo das reclamadas, sempre com 0S mesmos
problemas, em meio a tantas oportunidades latentes, havia perspectiva de significativa

melhora, que nao se concretizou.

As reclamacdes dividem-se basicamente entre casos de descumprimento a oferta
(cobranca de valores maiores do que os informados previamente), vicios de qualidade,

dificuldade para cancelamento de contrato e cobrangas de valores apds a rescisao.

Os dissabores sofridos pelos consumidores incluem demora para atendimento,
ligagdes interrompidas e/ou falta de retorno ao consumidor (call back) e imposi¢cao de
quitacdo de fatura para obtencdo do cancelamento. Verificaram-se, ainda, casos de
consumidores que, ao solicitarem o cancelamento, teriam sido dissuadidos, mediante
promessa de descontos ou vantagens a continuar com o0s servigos, sendo que,

posteriormente, ndo houve cumprimento a oferta.

Como esse tipo de problema deveria ter sido minimizado, a partir do regulamento
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em vigor ja ha trés anos, com claro descumprimento da Resolugdo n°® 632 de 2014, a
Fundacao Procon SP encaminhou Oficio a Agéncia Reguladora reiterando a necessidade

de medidas cabiveis para realmente mitigar o problema.
Tim Celular

A Tim Celular também surpreendeu negativamente no Cadastro de 2017, tendo
registrado aumento expressivo do numero de demandas em relagédo a 2016, passando de

623 reclamacdes em 2016 para 959 em 2017.

Muitos consumidores recorreram ao Procon relatando o recebimento de
cobrancas de servigos nao solicitados, vicios de qualidade do servico e descumprimento a

oferta.

Casos bastante frequentes foram da imposicdo de cobranca de “pacote de
protecado online” em faturas mensais do servico de banda larga “Live Tim”, sem prévia

contratacio.

Na tentativa de justificar a inclusdo sem anuéncia dos consumidores, a empresa
limita-se a informar que o plano contratado teria expirado e que o novo plano incluiria o
servigo questionado, o que vai de encontro as disposicoes do Cdédigo de Protecédo e
Defesa do Consumidor, além de configurar infragdo ao regulamento especifico
(Resolucao 632/2014 da Anatel).

Nesse cenario, a Fundagéo Procon SP encaminhou oficio a Anatel informando a

postura da empresa, além de solicitar medidas pertinentes.
Grupo Ol

Ainda em fase de recuperacao judicial, o Grupo Oi manteve a 92 posicdo no
Cadastro Geral de Reclamacbes, apresentando problemas especialmente relacionados a

vicios de qualidade na prestacédo do servico e descumprimento a oferta.

Em 2017, a empresa permaneceu alegando a impossibilidade de efetuar qualquer

pagamento em valores a seus credores, em face da recuperagao judicial.

Em que pese haver entendimentos de que a recuperacgao judicial suspende todos
os atos executorios e agdbes em andamento, ha entendimentos no Poder Judiciario de que

a suspensao abrange somente os créditos que surgiram até o pedido de recuperacao
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judicial e mesmo nestes casos, a empresa n&do se propde a efetuar reembolso dos

valores.
Nextel

A empresa também despontou de forma negativa no Cadastro, subindo nove
posicoes no Cadastro Geral em relacdo a 2016 e registrando o 6° lugar entre as

empresas mais reclamadas na area técnica de servigos essenciais.
Energia Elétrica

Entre as prestadoras de servigo publico essencial, outro destaque negativo fica
novamente para a Eletropaulo, a principal concessionaria de energia elétrica do estado

de Sao Paulo.

A concessionaria passou do 6° lugar no Ranking Geral desta Fundagao no ano
anterior para a 42 posicao em 2017, com 1.151 reclamagdes, sem que houvesse qualquer

evento que justificasse o0 aumento da demanda.

Com mais do que o dobro do numero de demandas registrado no ano anterior,
continua apresentando baixissimo indice de atendimento das reclamagdes
fundamentadas com sofriveis 40% de solugao, pior indice dentre as principais empresas

que prestam servicos essenciais.

Piores concessionarias de servigos publicos no atendimento de seus usuarios

Grupo / Empresa % Nao Atendidas

1° ELETROPAULO METROPOLITANA ELETRICIDADE DE S PAULO 60%
2° COMPANHIA DE GAS DE SAO PAULO — COMGAS 57%
3° GRUPO VIVO/TELEFONICA 53%
4° GRUPO CLARO / NET / EMBRATEL (AMERICA MOVIL) 30%
5° CIA DE SANEAMENTO BASICO DO EST. SAO PAULO — SABESP 28%

Referente a Reclamagdes classificadas nos Assuntos: Agua / Esgoto, Energia Elétrica, Gas Encanado e
Telecomunicagdes

Os problemas referem-se, principalmente, a alta injustificada de consumo, danos
elétricos em fungdo de queda/oscilagdo de energia e, mais recentemente, cobrancas de

atividades acessorias na conta de energia, ndo reconhecidas pelo consumidor.
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O aumento brutal de reclamacgdes contra essa empresa teve contribuicdo desse
novo ofensor, inclusive alheio a prestacdo essencial de energia. Centenas de
consumidores reclamaram de langcamentos indevidos em suas faturas mensais de
energia, tais como: seguros, planos odontoldgicos etc. Servicos que nao haviam sido
contratados ou autorizados pelos titulares, tendo a Fundacdo Procon/SP disponibilizado,
por conta dessa situagdo atipica, em seu site formulario para registro das demandas

relativas a “atividades acessorias”.

Importante frisar que, apesar de autorizada pela Agéncia Reguladora (ANEEL), a
prestacdo de atividades acessoérias pelas distribuidoras, assim como a cobranga de
produtos e servigos de terceiros por meio de fatura de energia elétrica, causam extrema
preocupacgao ao Procon/SP, tendo em vista a vulnerabilidade do consumidor e os riscos
do corte do fornecimento, caso ele ndo consiga arcar com o pagamento das cobrancgas
indevidas. Tais praticas envolveram, além da Eletropaulo, as seguradoras Metropolitan

Life Seguros e Previdéncia Privada S/A e MetLife Planos Odontologicos Ltda

Muitos consumidores também nao receberam documentagdo sobre os produtos,
como por exemplo, carteirinha ou livreto com rede credenciada. As empresas em diversos
casos nada apresentaram para sustentar a cobranga. Quando muito, gravagcdées que em
varios casos evidenciavam irregularidades na oferta. Pessoas das camadas mais simples
da populagdo eram importunadas por telefonemas em que vendedores tratavam
superficialmente sobre servigos alheios ao seu cotidiano como, por exemplo, seguro por
morte acidental — sem sequer esclarecer caracteristica essencial desse tipo de servico (o

que estaria ou ndo coberto n&o era detalhado).

Instadas pela Fundagao Procon, as trés empresas comprometeram-se a devolver

em dobro aos consumidores todos os valores cobrados indevidamente.

Por conta violagdo do direito, as trés empresas foram autuadas pela Fundacéao

Procon SP, ficando sujeitas ao pagamento de multas com valor superior a R$ 4 milhdes.

O Ministério Publico de Sao Paulo também recebeu subsidios da Fundagao

Procon a fim de instruir suas acdes relativas a esse grave problema.

E importante que tanto a ANEEL e ARSESP como a SUSEP trabalhem em
consonancia com os orgaos de protecdo e defesa do consumidor para que tutelem

igualmente os interesses dos consumidores, especialmente no tocante ao acesso a
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energia, situagbes de inadimpléncia, cobrangas acessoérias nas faturas de energia,

conforme a politica de universalizagao.

Por fim, vale ressaltar que os servicos prestados pelas Concessionarias
permanecem publicos por natureza e, assim, as empresas que o0s prestam sdo obrigadas
a fornecé-los de maneira adequada, eficiente, segura e, em relagdo aos essenciais, de
forma continua, segundo o Cddigo de Defesa do Consumidor. Nesse contexto, causa
extrema preocupagédo o aumento tdo substancial no numero de reclamacgdes relacionadas
a ma prestagcdo do servigo essencial de energia elétrica e a resisténcia por parte da
Concessionaria Eletropaulo em solucionar a maioria das demandas apresentadas pelos

consumidores no Orgao.
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Ranking da Area de Assuntos Financeiros

Por quantidade de reclamacgoes

Reclamacgoées

Grupo / Empresa Atendidas Ate':l:a:i?das
1 GRUPO BRADESCO 317 239
2° GRUPO ITAU UNIBANCO 160 337
3° GRUPO CAIXA ECONOMICA FEDERAL 107 231
4° ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S/A 57 233
5° GRUPO BANCO DO BRASIL 71 190

Por percentual de nao atendidas*

Reclamacgoées

Grupo / Empresa Atendidas Ate':i? das
1° ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S/A 57 233
2° GRUPO BANCO DO BRASIL 71 190
3° GRUPO CAIXA ECONOMICA FEDERAL 107 231
4° GRUPO ITAU UNIBANCO 160 337
5° GRUPO BRADESCO 317 239

* Considerando as 5 primeiras colocadas no Ranking da Area de Assuntos Financeiros

Total

290
261
338
497
556

556
497
338
290
261

% Nao
Atendidas

80%
73%
68,3%
67,7%
43%

Posigéo
em 2016
20
10

30

Posicao
em 2016

20
30

50
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Area de Assuntos Financeiros

Conglomerados financeiros continuam a apresentar problemas histéricos, como a
cobranga de “operacdes ndo reconhecidas” relacionadas a contas bancarias (saques),
cartdes de crédito (compras nao reconhecidas), servicos ndo contratados, débitos nao

autorizados, relativos a seguros, titulos de capitalizagao.

Bancos que menos atendem nas falhas bancarias

Grupo / Empresa % Atendidas

1° GRUPO ITAU UNIBANCO 16%
2° GRUPO BANCO DO BRASIL 17%
3° GRUPO SANTANDER 23%
4° GRUPO CAIXA ECONOMICA FEDERAL 27%
5° GRUPO BRADESCO 28%

Referente a Reclamagdes classificadas no Assunto: Banco Comercial, nos problemas: Falha bancaria (cheques, ordem
de pagamento, etc.), Falha bancaria em transagdes eletronicas (transferencias indevidas, saques indevidos), Langamento
Nao Reconhecido na Fatura e Transagao Eletronica Nao Reconhecida.

O Grupo Bradesco, que desde de 2012 se afastava da negativa lideranga de
instituicao financeira mais reclamada, assumiu em 2017 a lamentavel primeira posi¢cao do

segmento, seguido do Grupo Itau Unibanco e Grupo Caixa Econémica Federal.

De forma geral, as empresas desse segmento passaram a adotar postura mais

relutante em atender reclamacgées fundamentadas.

Outros problemas marcantes na area de assuntos financeiros em 2017 ocorreram
com servigos de microsseguros, crédito consignado e dificuldades para pagamento de
cartdo de crédito, a partir das novas regras de parcelamento. Situagdes graves
especialmente porque envolvem os consumidores mais vulneraveis, muitas vezes
hipossuficientes, a parte da populacdo com menor poder aquisitivo ou com dificuldades
para pagamento de suas obrigacdes, que tem sido bastante impactada por praticas cada

vez mais agressivas.
Microsseguros

O ano de 2017 foi marcado pelo aumento significativo das demandas

relacionadas a esse tipo de servico e, especialmente, pelo grande numero de
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reclamacgdes nao atendidas relativos ao problema.

Seguradoras recusam-se a pagar indenizagao, principalmente quando do roubo e
furto de eletroeletrénicos. Em regra, os consumidores acreditam que tem direito a
indenizagdo porém, no momento em que a empresa € chamada a pagar, apresenta uma
restricdo, dizendo que indenizarda apenas se o furto for “qualificado” — algo que
absolutamente nao é esclarecido ao consumidor no momento da venda, e que ele néo

tem obrigacéo de saber.

A referida falha ndo permite que o consumidor tenha seu direito a escolha e
liberdade nas contratacbes preservados, pois fica sem parametros para contratar

produto/servigo que atenda as suas reais expectativas e necessidades.

Apesar de conhecedoras desses problemas ha anos, seguradoras insistem em
sonegar informacdes essenciais, transferindo ao consumidor o 6nus de ter o
conhecimento técnico-juridico para diferenciagdo dos tipos penais; persistem na negativa
de fornecer servigo que nao atenda todos os casos, exigindo a qualificagdo do crime,

dando a impressao que o servigo nada garante.

A empresa mais reclamada do segmento é a Zurich Minas Brasil Seguros S/A,
que teve aumento de 84% no numero de reclamacgdes em relagdo ao ano anterior e figura
em 2017 como a 152 empresa no ranking geral das reclamadas na Fundacéo Procon —

posi¢ao nunca antes ocupada por uma seguradora.

Ao longo do tempo tem ocorrido discreta mudanga de postura por parte de
algumas empresas, que passaram a ofertar cobertura para situacbes que antes eram
causas de exclusdo, como a queda do aparelho, atendendo a real necessidade e
expectativa do consumidor. E necessario que o mercado se adapte e ofereca aquilo que

possa servir ao consumidor na pratica.

Piores Seguradoras no pagamento de indenizagao

Grupo / Empresa Total % Atendidas
1° ZURICH MINAS BRASIL SEGUROS S/A 268 19%
2° GRUPO SEGUROS SURA S/A 188 12%
3° GRUPO CETELEM/BGN/CARDIF 97 30%
4° ASSURANT SEGURADORA S/A 57 39%
5° GRUPO ITAU UNIBANCO 48 46%

Referente a Reclamagées classificadas nos Assuntos: relacionados a Seguros e nos problemas relativos a no
pagamento de indenizagdo e ndo cumprimento de contrato.
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Novas regras do crédito rotativo nos cartées de crédito

As mudangas nas regras para o uso do rotativo do cartdo de crédito, editadas
pelo Banco Central, surpreenderam os consumidores que se encontram com problemas
financeiros e ndo tiveram a oportunidade de sanear suas contas, alterando as regras do

jogo, no meio da partida.

O produto cartdo de crédito por esséncia ja apresenta complexidade, sendo
rotineira a existéncia de duvidas do usuario, especialmente na composi¢do do saldo

devedor.

Por mais que o intuito do legislador tenha sido reduzir o endividamento do usuario
do cartdo de crédito, ainda nao foi possivel mensurar o quanto desse obijetivo foi atingido,
mas ja ficam evidentes nas reclamacgdes os efeitos negativos do processo. Nao houve
tempo habil para que a parcela da populacdo realmente atingida pela medida (o
consumidor que somente tinha condigdes financeiras de efetuar o pagamento dos valores
minimos més a més) pudesse se adaptar e buscar meios para liquidagdo do saldo

pendente.

A alternativa proposta de busca de outras linhas de crédito mais baratas para
quitagado das pendéncias do cartdo de crédito ndo € garantida para o consumidor que ja
tem problemas de pagamento integral da fatura, sendo que, por conta de seu
endividamento e comprometimento de sua renda, normalmente ndo tem a sua disposicao

linha de crédito com taxas menores que as do rotativo.

A oferta dos parcelamentos de faturas levou o consumidor a uma situacdo de
endividamento s que a juros pré-fixados. Houve falhas na informagao das alteragdes das
regras, levando o consumidor a efetuar pagamento de parcelamentos que né&o tinha

interesse.

Além de nao acontecer a tdo alardeada queda de juros prometida, o parcelamento

do rotativo continua com taxas cada vez mais altas.

As administradoras de cartbes de crédito, em face da mera falta de pagamento do
valor da fatura, efetuaram de forma indevida cobrangas de parcelamentos “automaticos”,

sem anuéncia previa do consumidor.

Observa-se a partir do teor das reclamagdes que boa parte dos consumidores
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desconhece que o rotativo s6 podera ser usado por, no maximo, 30 dias e tdo menos
entende a sistematica do parcelamento do saldo que as administradoras efetuam
automaticamente na fatura do cartdo. Sendo assim, os usuarios tém cerceada a liberdade
de negociar a taxa de juros da forma e no prazo que melhor se adequar a sua condigao

financeira atual.
Crédito consignado

Empresas que operam com crédito consignado, notadamente vinculado a
beneficios previdenciarios, tem trazido ao Procon muitos consumidores que reclamaram
de ligacbes feitas para suas residéncias oferecendo crédito consignado ou cartdo de
crédito, com promessas enganosas de dinheiro facil e informacgdes superficiais, que os

induzem em erro.

Os consumidores desconhecem a sistematica de empréstimo vinculado a cartdo
de crédito, o que os leva a uma situagao de endividamento muitas vezes maior do que em

uma operacao de curto prazo, na modalidade de empréstimo tradicional.

Os valores sao disponibilizados em conta bancaria de titularidade do consumidor,
sem ciéncia prévia do mesmo, que se depara com inumeras dificuldades junto as
instituicoes financeiras para devolugao dos valores disponibilizados e para reembolso do

que foi debitado em seu beneficio.

Foram notados casos de quase eternizacdo da divida, com débitos de
mensalidades no beneficio por longos periodos, sem reducéo no saldo devedor, sendo o

valor cobrado do beneficio suficiente apenas para pagar juros e tarifas.

Instituicbes como Banco BMG e Cetelem apresentaram em defesa apenas os
contratos assinados. No entanto, os consumidores, extremamente hipossuficientes e
vulneraveis em fungdo de sua idade e condigdes financeiras, em regra, ndo tiveram

ciéncia prévia de seu conteudo ou interesse na operagao.

Diante da uniformidade dos relatos e da abusividade da pratica, foram feitos

encaminhamentos a Diretoria de Fiscalizacado, Ministério Publico e INSS.

Todos estes encaminhamentos coletivos foram realizados a fim de mitigar a

pratica abusiva.
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Piores Instituicoes Financeiras no Crédito Consignado

Grupo / Empresa Total % Atendidas
1° GRUPO BMG 111 23%
2° GRUPO PAN 57 11%
3° GRUPO ITAU UNIBANCO 40 13%
4° GRUPO CETELEM/BGN/CARDIF 29 14%
5° GRUPO BRADESCO 29 24%

Referente a Reclamagdes classificadas no Problema: Crédito Consignado

Principais empresas
Grupo Bradesco

Conglomerado financeiro mais reclamado do ano, apresentou piora nos indices

de resolutividade, para péssimos 57% em 2017.

A exemplo dos anos anteriores, além do principal problema estar relacionado a
contestacdo de valores em faturas de cartdes de crédito, mantém uma diversificacdo de
temas reclamados: cobranca de parcelamentos nédo efetuados, pagamentos nao

reconhecidos, dentre outros.

Com relagdo as irregularidades reclamadas sobre o crédito consignado, foi

relutante em apresentar medidas conciliatérias.
Grupo Itau

O Grupo Itau lamentavelmente conseguiu baixar ainda mais seu indice de
atendimento, passando de 38% em 2016 para 32% em 2017. Os temas mais reclamados
versam sobre operagdes nao reconhecidas relacionadas a contas bancarias e cartdes de
credito, irregularidades em crédito consignado, parcelamentos indevidos vinculados as

novas regras do rotativo.

Nas reclamagdes envolvendo crédito consignado, a empresa se sustenta na
regularidade das contratagdes, sem qualquer comprovagdo de que os consumidores

foram prévia, clara e adequadamente informados sobre todos os aspectos do negdcio.

Os consumidores apresentam duvidas sobre saldo devedor apontado pela

empresa, especialmente nos casos das linhas de crédito de contratagcdo automatica, com
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o0 débito das parcelas em contas corrente, que vem sendo ofertado de forma
indiscriminada, na contram&o do discurso do segmento e das medidas do governo em

educar e preservar os consumidores superendividados.

As inumeras linhas disponibilizadas levaram a situacées de comprometimento de
mais de 50% da renda do consumidor que teve a sua disposicdo empréstimos pessoais,

limites de cheque especial e cartdo, resultando em situagdo de superendividamento.
Caixa Econémica Federal

A Caixa Econdémica Federal ndo demonstrou nenhum esforco em elevar seu

indice de solucdo, permanecendo com os sofriveis 32% de solucao.

As transagdes ndo reconhecidas continuam como principal queixa do consumidor,
seguido de problemas com cobrancga de tarifas nos segmentos conta-corrente e cartdo de

crédito.

No caso das tarifas, principalmente quando a conta e/ou cartdo foram concedidos
na contratacado de financiamento habitacional, a empresa atrela a taxa menor a aquisicao
e utilizacdo de dois cartdbes de crédito e contratacdo de conta com limite de cheque
especial, sem possibilitar que o consumidor possa se utilizar de conta atrelada ao rol de
servicos essenciais em que nao ha tarifacdo. Se o consumidor ndo faz essa “opg¢ao” fica
sujeito a pagar, pelos juros do financiamento, até mais do que pagaria pelo pacote de

servico.
Zurich Minas Brasil Seguros

A seguradora Zurich Minas Brasil Seguros oferece cobertura nos casos de
roubo e furto de celulares, tablets ou notebooks e garantia estendida de produtos

eletroeletrénicos.

Em 2016, com 158 reclamag¢des no ranking geral da Fundagdo Procon SP,
despontou negativamente em 2017 com 290 reclamagdes e inaceitaveis 20% de solugao

de suas demandas.

Quando da ocorréncia do sinistro, o consumidor se depara com negativa de
cobertura ou demora no pagamento da indenizagédo. Os relatos dos consumidores sao

uniformes materializando falha de informacdo na fase pré-contratual com falta de
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esclarecimento da extensao da cobertura contratada, induzindo o consumidor a acreditar

que fara jus a cobertura de qualquer evento.

Os casos foram encaminhados para analise da Diretoria de Fiscalizagdo desta

Fundacgao e ao 6rgao regulador SUSEP (Superintendéncia de Seguros Privados)
Banco do Brasil

O Banco do Brasil despontou com indice de solugao de parcos 27% em 2017,

revelando nitida piora no indice ja ruim de resolutividade, que era 36% em 2016.

Além da redugdo do indice de resolutividade e aumento no numero das
reclamagdes, a empresa alterou a sistematica de atendimento, com indicagado de canais
telefénicos e digitais para alguns consumidores, sem que estes tivessem anuido com tal
alteracao, havendo ainda redugéo brusca do numero de agéncias e funcionarios, situagéo
que refletiu na qualidade de seu atendimento e transbordando as reclamagdes para a

Fundacao Procon SP, como mediadora de suas demandas.

Entre os assuntos que mais motivaram reclamacdes por parte dos consumidores
temos operagdes nao reconhecidas relacionadas a contas bancarias e cartdo de crédito,
adulteragcao em boletos bancarios, em que a empresa esquiva-se do dever de informar os
dados do pagamento efetuado pelo cliente Banco do Brasil, ndo efetuando quaisquer

interacdes junto as demais instituicdes financeiras envolvidas.
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Ranking da Area de Habitagio

Por quantidade de reclamacgoes

Reclamacgoées
~ Posicao
Nao em 2016

Grupo / Empresa Atendidas Atendidas Total

1° GRUPO MRV 5 52 57 5°
2° GRUPO GAFISA/ TENDA 5 29 34 1°
3° GRUPO ATUA 0 30 30 =
4° GRUPO CURY 3 23 26

5° GRUPO PDG 2 19 21 3°

Por percentual de nao atendidas*

Reclamacgoées
» ——_ Posigéo
Néo % Nao em2016

Grupo / Empresa Atendidas Atendidas Total Atendidas

1° GRUPO ATUA 0 30 30 100% -
2° GRUPO MRV 5 52 57 91% 40
3° GRUPO PDG 2 19 21 90% 50
4° GRUPO CURY 3 23 26 889% -
5° GRUPO GAFISA/TENDA 5 29 34 85% 20

* Considerando as 5 primeiras colocadas no Ranking da Area de Habitagdo



29
Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas | Fundagao Procon SP | Exercicio 2017

Area de Habitacao

A area de Habitagdo, como nos anos anteriores, apresenta indices baixissimos de
resolutividade em comparagdo com as demais areas. Figuram como mais reclamadas:

Grupo MRV, Grupo Gafisa/Tenda, Grupo Atua, Grupo Cury e Grupo PDG.

Como destaque ainda mais negativo, chama atengao a ascensédo do Grupo MRV
que passou a ocupar a 12 posigdo do segmento em 2017, com aumento da ordem de

137% no volume de demandas, diminuindo seu indice de solugéo para 9%.

Entre os assuntos que mais motivaram reclamagdes por parte dos consumidores,
no ano de 2017, o que mais se destaca é o item “distrato da promessa de compra e

venda”.

E possivel apontar diversas causas para o aumento do nimero de pedidos de
distratos, além da atual conjuntura econémica, em que o consumidor passa a possuir
menor capacidade aquisitiva, foi fator preponderante para esse destaque também o

endurecimento nas regras de concessao do crédito pelas instituicdes financeiras.

Ocorre que, a controvérsia surge quando as partes ndo concordam com o0s
valores a serem devolvidos. Desse modo o consumidor, vulneravel na relacdo de
consumo, fica em grande desvantagem, na medida que as retengdes estipuladas pela
incorporadora com multas, despesas administrativas e de corretagem podem representar
mais de 60% do valor pago, destoando até de decisdes judiciais que ja condenaram a

construtora na devolugao 90% do valor pago.

Em 24/08/2016, o STJ decidiu pela validade de clausula contratual que transfere
ao consumidor a obrigagao de pagamento da comissao de corretagem nos contratos de
compra e venda de imével, desde que previamente informado do preco total da unidade e

destacado o valor da corretagem.

O que vemos na pratica é que nao basta, ndo se mostra suficiente, a informacéao
prévia da cobrancga, pois a duvida permanece com relacdo a prestacdo de servigco que
esta sendo executado, se com diligéncia, prudéncia que se faz necessaria ou até mesmo
que tipo de servigo esta sendo cobrado, cabendo na duvida sempre a restituicao dos

valores pagos.

O servigco de corretagem pode ser mal executado até inviabilizando a aquisicao do

imovel.
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A incorporadora/construtora pode agir com culpabilidade ensejando o
cancelamento do contrato e devolugéo dos valores pagos, inclusive quanto a comissao de
corretagem, ainda que o corretor tenha atuado de modo eficiente, considerando que este
o faz como agente da empresa que nao cumpriu com suas obrigacdes, cabe a esta

suportar o 6nus da remuneracgao do corretor.

Na mesma decisdo de validagdo da cobrancga, o STJ entendeu pela abusividade

da cobranga da SATI (servigo de assessoria técnico-imobiliaria).

De forma mais pulverizada temos, nas reclamagdes trazidas a Fundagao Procon
em 2017: cobranga de condominio e IPTU antes da entrega das chaves, vicio de
construgcdo, cobrangas de taxa de corretagem e SATI, descumprimento de oferta na

aquisicao do financiamento imobiliario e demora na outorga de escritura definitiva.

Como se vé, o setor ainda tem terreno fértii para aumento do indice de
resolutividade, deixando de judicializar as questbes apresentadas, com possibilidade de
retencdo ainda nos seus canais de atendimento, vez que além de temas que nao
demandam a mobilizacdo de grandes procedimentos e estruturas, ha questbes ja

pacificadas no Poder Judiciario (como a cobranga de SATI).
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Ranking da Area de Servigos Privados

Por quantidade de reclamagoes

Reclamacgoées

Na Posigdo
; ao em 2016
Grupo / Empresa Atendidas Atendidas Total

GRUPO FMU / FIAM / FAAM / ANHEMBI

1 MORUMBI (LAUREATE) e Le) on) >
ASSOCIACAO PAULISTA DOS

2° BENEFICIARIOS DA SEGURIDADE E 0 160 160 1o
PREVIDENCIA — APABESP/CEPAASP

3 GRUPO CVC/SUBMARINO VIAGENS 6 138 144 &

4 DECOLAR.COM LTDA 62 59 121

. GRUPO ANHANGUERA / UNOPAR
P P 14 88 102 .

Por percentual de nao atendidas*

Reclamacgoées
~ — —  Posicéo
Nao % Nao em 2016

Grupo / Empresa Atendidas Atendidas Total Atendidas

ASSOCIACAO PAULISTA DOS

1° BENEFIQIARIOS DA SEGURIDADE E 0 160 160 100% 3°
PREVIDENCIA — APABESP/CEPAASP
2° GRUPO CVC/SUBMARINO VIAGENS 6 138 144 96% 4°
» GRUPO ANHANGUERA/UNOPAR 5 i
3 (KROTON) 14 88 102 86%

GRUPO FMU / FIAM / FAAM /
ANHEMBI MORUMBI (LAUREATE)

5° DECOLAR.COM LTDA 62 59 121 49% =

* Considerando as 5 primeiras colocadas no Ranking da Area de Servigos Privados

4° 40 179 219 82% 5°
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Area de Servicos Privados

Desde 2014, uma empresa do segmento de educagao nao figurava como a mais
reclamada na area de servicos privados. Neste ano, o GRUPO
FMU/FIAM/FAAM/ANHEMBI MORUMBI (LAUREATE) assumiu a posicao.

A maioria das instituicdes de ensino superior passaram a oferecer cursos a
distdncia com atrativos, vantagens, baixos valores. Na pratica, os consumidores tiveram
muita dificuldade para usufruir dos servicos ofertados, apontando problemas relacionados

a qualidade, mudanca de programacao, dentre outros.

Piores Instituicoes de Ensino Superior em qualidade

Grupo / Empresa Total % Atendidas
10 GRUPO FMU / FIAM / FAAM / ANHEMBI MORUMBI 48 13%
(LAUREATE) °
2° GRUPO ANHANGUERA / UNOPAR (KROTON) 11 9%
30 GRUPO CRUZEIRO DO SUL / UNICID (CRUZEIRO DO 8 13%
SUL EDUCACIONAL) °
4° GRUPO UNIESP 7 0%
5° GRUPO ESTACIO 7 29%

Referente a Reclamacgdes classificadas no assunto relacionado a Instituigdes de Ensino nos problemas com qualidade.

Em 2017, as Associagdes de Aposentados APABESP/CEPAASP, ANSP ¢ ASBP,
embora tenham sido demandadas em menor numero, conseguiram piorar seu lamentavel
desempenho do ano 2016, ndo atendendo absolutamente nenhuma das reclamacdes

registradas, no ambito administrativo da Fundagao Procon SP.

Na terceira colocacdo da area, o GRUPO CVC/SUBMARINO VIAGENS

apresentou drastica reducdo no indice de solucéo de reclamacoes.

Enquanto seu concorrente direto (Decolar) apresentou solugdo para 51% das
demandas formalizadas, o GRUPO CVC/SUBMARINO VIAGENS solucionou apenas 4%

dos problemas apresentados pelos consumidores.
Grupo FMU/FIAM/FAAM/ANHEMBI MORUMBI (LAUREATE)

Além de ser a empresa mais reclamada do segmento e a 18.2 no ranking geral da
Fundacdo Procon SP em 2017, o GRUPO FMU/FIAM/FAAM/ANHEMBI MORUMBI
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(LAUREATE) e apresenta apenas 18% de solugao para as reclamagdes.

Os cursos de EAD (Ensino a Distancia), foram os mais reclamados. Os
consumidores relatam problemas de indisponibilidade do conteudo das matérias, com
dificuldade na solug¢do do problema e geragdo de cobranga das mensalidades, sem

informagdes adequadas ou suficientes.

Os consumidores questionam a exigéncia de valores para alunos nao
matriculados, que eliminam matérias/cursam somente dependéncias, mas sao cobrados
integralmente das mensalidades; matricula pela internet considerada efetivada pela
empresa, sem entrega da documentagao necessaria; formalizacdo do cancelamento da

matricula e cobranga posterior de valores.

Ha ainda descumprimento a oferta e falha de informacéo: no decorrer do ano

letivo, a empresa deixa de aplicar o desconto concedido sobre as mensalidades.
Grupo ANHANGUERA/UNOPAR (KROTON)

Figura na 322 posicdo do Ranking Geral da Fundagcdo PROCON/SP e também

tem destaque entre as instituigdes de ensino mais reclamadas.

O cenario é preocupante, na medida em que as reclamacbes referem-se a
descumprimento dos termos da oferta, especialmente com perda de descontos/bolsas
que foram prometidos no ato da matricula, havendo a retirada ou exclusao do beneficio,
sem qualquer esclarecimento ou justificativa prévia, caracterizando flagrantes falhas de
informacéao, tanto na fase pré-contratual, quanto no pedido de cancelamento realizado
pelo consumidor por perda injustificada do beneficio, tornando indevida a cobranga da
multa efetuada pela empresa. Apesar do cancelamento do curso antes do inicio das
aulas, a empresa exige o pagamento de mensalidades e multa, ocorrendo cobranga de

valores mesmo sem a conclusido da matricula.

Na modalidade EAD, ha relatos de problemas no sistema, e muita dificuldade na
sua solucao, havendo ainda oferta de cursos nao reconhecidos pelo MEC, o que motiva o
pedido de cancelamento do contrato, sendo que a empresa exige o pagamento do valor

da bolsa e da multa.
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Instituicoes de Ensino com mais problemas de cobranga

Grupo / Empresa Total % Atendidas

GRUPO FMU / FIAM / FAAM / ANHEMBI MORUMBI

o 0,
1 (LAUREATE) 117 20%
2° GRUPO ANHANGUERA / UNOPAR (KROTON) 57 14%
4o GRUPO AMC SERVICOS EDUCACIONAIS LTDA - is .

UNIVERSIDADE SAO JUDAS TADEU ’
4o GRUPO CRUZEIRO DO SUL/ UNICID (CRUZEIRO DO 14 10,

SUL EDUCACIONAL)
5° GRUPO ESTACIO 13 8%

Referente a Reclamagdes classificadas no assunto relacionado a Instituicdes de Ensino nos problemas com cobranga.

Associagoes de Aposentados

Nesse seguimento os fornecedores mais demandados, mais uma vez, foram a
Associagdao Paulista dos Beneficiarios da Seguridade e Previdéncia
(APABESP/CEPAASP), a Associagao Nacional da Seguridade e Previdéncia (ANSP)
e a Associacao Brasil de Apoio aos Aposentados, Pensionistas e Servidores
Publicos (ASBP/PRODAC). Apesar da adogao de diversas medidas coletivas junto a
Fiscalizagdo do PROCON/SP, ao Ministério Publico/SP, a Delegacia do ldoso e a OAB, é
ainda alarmante, o numero de reclamacgdes abertas em face da empresa, em 2017, no

montante de 295 registros, e 0 mais grave, com 100% de nao atendimento.

Essas Associagbes continuam cometendo condutas gravosas e lesivas a idosos,
criando obstaculos para a rescisdo de contratos, bem como mantendo cobrangas
indevidas de anuidades e se recusando a devolver valores pagos por servigos que, na
grande maioria das vezes, ndo sao prestados, para a revisdo de beneficios

previdenciarios e de valores relativos ao FGTS.

Nessa mesma toada, foram registrados 87 atendimentos em face da empresa
Assessoria Brasil Eireli (antiga: Expresscob Associates Eireli ME — EXPRESSCOB /
ALLOY), cujo objeto reclamado sado cobrangas de valores, referentes aos contratos
firmados com as Associagdes acima mencionadas, empresa que ocupa a 382 posi¢cao no
Cadastro Geral de Reclamagdes Fundamentadas da Fundacdo PROCON/SP e também

ndo atendeu nenhuma das demandas registradas.
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Operadoras / Agéncias de Viagens

Ao longo dos anos, seguem entre as empresas mais demandadas do segmento,
CVC e DECOLAR.COM.

A CVC mantém a desonrosa lideranga no ranking do segmento das Operadoras e
Agéncias de Viagens, na medida em que deixou de atender quase que a totalidade das
suas reclamacgdes, apresentando irrisério indice de solugcdo de 4%, ndo se preocupando

em fidelizar seu cliente e ignorando as reclamagdes registradas nesta Fundacgao.

Houve, em 2017, um aumento de reclamagdes de descumprimento a oferta e
vicios na prestacdo do servico, em que a empresa se isenta de responsabilidade e atrela
a culpa ao seu parceiro comercial ou ao proprio consumidor, ndo apresentando qualquer
tipo de solucao, fato agravado pela falha de informacédo do contrato, multas abusivas,
mesmo nos casos em que o cancelamento tenha sido motivado, por doenca do

consumidor e inaplicabilidade do direito de arrependimento.

A DECOLAR.COM, apresentou um timido aumento no numero de reclamagoes,
mas consideravel piora no indice de resolutividade, com 59%, em 2016 e 51%, em 2017.
As demandas versam sobre falha de informacdo do contrato, multas abusivas,
inaplicabilidade do direito de arrependimento, cobrangas indevidas e demora na

restituicdo de valores, dentre outros.
Empresas aéreas

No segmento de transporte aéreo, existe a preocupagdo com a Resolugdo n°
400/2016 da ANAC, que implementou mudancas em relagdo aos direitos dos usuarios,
com alguns retrocessos na defesa do consumidor, haja vista a cobranga pela franquia de

bagagem.

A Fundacao Procon SP, ao longo de todo o ano, monitorou as companhias aéreas
e sua performance, a fim de constatar se haveria a tdo anunciada reducao de precos, o
aumento da concorréncia e da qualidade de prestagdo dos servicos, porém o que se
verificou foi o caminho inverso. Cada vez mais os direitos dos consumidores sao violados
e novas cobrangas incluidas na prestacdo de servigos, como por exemplo, taxa de

remarcagao de assento, entre outras.

Como empresa mais reclamada do setor, temos GRUPO LATAM com 93
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reclamagdes e indice de solugcdo de 83%, bem diferente de sua principal concorrente, o
Grupo Gol, que continua com péssimo indice de atendimento de 28%, em 86

reclamacoes.

Nesse segmento, as questdes reclamadas sédo simples e geralmente atreladas a
problemas de falha de informacdo do contrato de transporte aéreo, abusividade das
taxas/multas, extravio e avaria de bagagem, cobrangas em duplicidade, inaplicabilidade
do direito de arrependimento, descumprimento as ofertas e problemas com o programa de

milhas.
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Ranking da Area de Produtos

Por quantidade de reclamagoes

Reclamacgoées
Posicao

: Nao em 2016
Grupo / Empresa Atendidas Atendidas Total

GRUPO PAO DE AGUCAR / EXTRA/
1° PONTOFRIO.COM / CASASBAHIA.COM / 2.656 518 3.174 1°
CASAS BAHIA/PONTO FRIO

GRUPO B2W / AMERICANAS.COM /

2° SUBMARINO / SHOPTIME / SOU BARATO / 302 220 522 3
LOJAS AMERICANAS

3° GRUPO LENOVO/MOTOROLA/CCE 209 124 333 4°

40 SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA 214 104 318 0
LTDA

5° ADIDAS DO BRASIL LTDA 159 90 249 -

Por percentual de nao atendidas*

Reclamacgoées
Posicao

. Nao % Nao em 2016
Grupo / Empresa Atendidas Atendidas Total Atendidas

GRUPO B2W / AMERICANAS.COM /

1° SUBMARINO / SHOPTIME / SOU 302 220 522 42%0 2°
BARATO / LOJAS AMERICANAS
2° GRUPO LENOVO/MOTOROLA/CCE 209 124 333 37% 4°
3° ADIDAS DO BRASIL LTDA 159 90 249 36% =
» SAMSUNG ELETRONICA DA .
4 AMAZONIA LTDA 214 104 318 33% 1

GRUPO PAO DE AGUCAR / EXTRA/
PONTOFRIO.COM /
CASASBAHIA.COM / CASAS BAHIA/
PONTO FRIO

* Considerando as 5 primeiras colocadas no Ranking da Area de Produtos

5° 2.656 518 3.174 16% 5°
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Area de Produtos

O grande destaque negativo desta edicdo do Cadastro de Reclamagdes
Fundamentadas, assim como na edi¢gdo do ano anterior, fica novamente com o comércio
eletrbnico, importante segmento da economia. Nesses dois anos, quando o assunto é
numero de reclamagdes fundamentadas, nos voltamos para um s6 nome Grupo Pao de

Acucar, responsavel pelas lojas das Casas Bahia, Extra e Ponto Frio.

Com alarmantes 3.174 reclamacgdes, o grupo apresentou aumento de 34% em
relacdo a 2016. E o atendimento de 84% das reclamacgdes, s6 demonstra que as
demandas referem-se a problemas que poderiam ser solucionados ainda no ato da
compra, sem transbordo para os 6rgdos de protecdo e defesa do consumidor. Mesmo

assim, 518 foram finalizadas sem atendimento.

Piores do varejo na entrega de produtos

Grupo / Empresa Total % Atendidas
10 GRUPO PAO DE ACUCAR / EXTRA/ PONTOFRIO.COM / 2.061 849
CASASBAHIA.COM / CASAS BAHIA/PONTO FRIO ) ’
20 GRUPO B2W / AMERICANAS.COM / SUBMARINO / 402 56%

SHOPTIME / SOU BARATO / LOJAS AMERICANAS
3° GRUPO ADIDAS DO BRASIL LTDA 226 68%

GRUPO RICARDO ELETRO / INSINUANTE / RN
COMERCIO / ELETROSHOPPING CASA AMARELA

5° GRUPO WAL MART 89 48%

Referente a Reclamacgdes classificadas em Empresas atuantes no segmento de varejo, em problemas relacionados com
a entrega dos produtos.

4° 104 43%

Ha que se considerar que o aumento das compras do consumidor pelo comércio
eletrénico e as supostas facilidades oferecidas, € um dos fatores que levaram ao aumento
de produtos com tecnologia avancada, como tablets, smartphones e smart TV's nas
‘maos” do consumidor”, portanto, a necessidade €& premente de que o varejo e os
fabricantes tenham um consenso comum de melhor atender o consumidor, onde quer que

esteja o problema, se nas lojas, no site ou no produto.

No Ranking Geral, figura com destaque outro fornecedor da area de produtos, o

Grupo Lenovo/Motorola/ CCE, com 333 reclamacgdes e 63% de indice de solucéo.

Num cenario em que a demanda aumenta a cada ano, torna-se insustentavel que
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empresa de eletrénicos, ndo queira fidelizar seus clientes pela qualidade no atendimento,

apesar de apresentacio de problema basico que € o vicio no produto.

Piores fabricantes por vicio em seus produtos

Grupos /| Empresas Total % Atendidas
Aparelho Celular
1° GRUPO LENOVO/MOTOROLA/CCE 284 65%
2° SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 161 71%
3° GRUPO SONY 136 21%
4° GRUPO ACBZ IMPORTACAO E COMERCIO LTDA — ASUS 100 35%
5° GRUPO APPLE COMPUTER BRASIL LTDA 65 14%

Produtos da Linha Branca

1° GRUPO ELECTROLUX 86 90%
2° GRUPO BRASTEMP/CONSUL 72 83%
3° GRUPO ESMALTEC S.A. 13 92%
4° SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 11 64%

GRUPO BRITANIA ELETRODOMESTICOS SA -

% BRITANIA/ PHILCO 6 100%
Microcomputador / Produtos de Informatica

1° GRUPO QBEX COMPUTADORES S/A 22 36%

2° GRUPO LENOVO/MOTOROLA/CCE 22 55%

3° GRUPO ACBZ IMPORTACAO E COMERCIO LTDA - ASUS 20 45%

4°  GRUPO POSITIVO INFORMATICA S/A 20 80%

5° GRUPO HP 16 38%
Televisor

1° GRUPO LG ELECTRONICS 40 23%

2° GRUPO ENVISION - AOC 27 52%

3° SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 20 85%

40 GRUPO BRITANIA ELETRODOMESTICOS SA - 18 22%

BRITANIA / PHILCO
5° GRUPO SONY 5 60%

Referente as Reclamagdes cadastradas na Area de Produtos, no Problema: Produto com vicio.
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Destaques
Grupo Pao de Agucar

Responsavel pelos sites Pontofrio.com.br, Casasbahia.com.br, Extra.com.br,
Casas Bahia, Ponto Frio, Via Varejo S/A, Pao de Agucar, Comprebem, Eletro e pelas
lojas fisicas, que trabalham integradas com o e-commerce, Companhia Brasileira de

Distribuicao, Extra Hipermercado, Sé Supermercados Ltda.

A Fundacao Procon SP entende que nado ha explicacdo plausivel para que um
grupo de varejo figure como a mais reclamada, em posi¢cao bem diferente de outras de
seu segmento e com mais registros do que empresas de telecomunicagdes, insituicoes
financeiras e outros, tradicionalmente mais problematicos. Até porque, a partir do
momento que oferta o produto, a Unica obrigagdo € entrega-lo na exata condigcao
contratada pelo consumidor, o que ndo vem ocorrendo ao longo de 2 anos com a referida

empresa.

Apesar da integracao da operacao fisica e on line do Grupo, ndo houve nenhuma
melhora na prestacao de servigo, pelo contrario, em 2017 mais consumidores procuraram

o Procon com problemas na entrega dos produtos adquiridos.
Grupo B2W

O Grupo B2W (Americanas.com, Submarino, Shoptime, Soubarato e Lojas
Americanas), ocupa a 72 posigdo do Ranking Geral da Fundagdo Procon SP e é a 22
empresa mais reclamada no Varejo, piorando sua classificacdo em relagdo ao ano

anterior, com apenas 58% de solugéo para os consumidores.

A maioria das reclamagdes também refere-se a problemas com entrega e falhas

de informacao no pré-venda (falta de detalhamento das caracteristicas dos produtos).

O destaque negativo fica por conta de seu “market place”, uma vez que a
empresa ainda resiste em assumir a responsabilidade de solugcdo da reclamacéo,
transferindo de forma equivocada para seus parceiros, o0 “encargo” de resolver os

problemas.
Grupo LENOVO/MOTOROLA/CCE

O Grupo Lenovo/Motorola/CCE continua como o mais reclamado entre os
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fabricantes e teve piora no Ranking Geral da Fundagao Procon SP passando de 13° no

ano anterior, para 12° lugar.

A maioria dos problemas refere-se a vicio de qualidade do produto e negativa de
atendimento em garantia, com destaque para reclamag¢des no aparelho celular modelo
Moto G4.

Maior dificuldade tem experimentado consumidores domiciliados fora da cidade
de Sao Paulo e Grande Sao Paulo, por conta da falta de assisténcia técnica, embora a

empresa informe que possui uma vasta rede delas, além de centros especializados.

Para a Fundagdao Procon SP o indice de parcos 63% de solugao reforgca o
entendimento de que ainda falta suporte remoto eficiente e falta de interacdo do SAC com
o consumidor. E necessario um esforco maior da empresa para retencgéo das reclamacées

de seus consumidores, atendendo-os de forma efetiva, logo no primeiro contato.
Samsung

Em que pese a redugdo no numero de reclamagdes, a empresa Samsung ainda

apresenta baixo indice de solugéo (67%).

Os vicios de qualidade nos aparelhos (principalmente o celular) ndo sé&o

solucionados por alegagao de culpa exclusiva do consumidor (mau uso).

Em todas as oportunidades, a Fundagéo Procon SP insiste com os fabricantes
que negam atendimento, sob alegagdo de mau uso, que tal postura é antiquada e depde
contra a propria marca, pois, em vez de fidelizar o consumidor, declara, nas entrelinhas,

que o aparelho é vulneravel.

Nesse ano de 2017, a estratégia de venda da empresa em ofertar um brinde na
aquisicdo de um novo produto motivou grande parte das reclamacdes de “NAO
CUMPRIMENTO A OFERTA” ja que os consumidores reclamaram da ndo entrega dos

brindes.

Vé-se ainda com preocupacdo as negativas de atendimento em garantia aos
produtos adquiridos no exterior. Empresas globais, com marcas reconhecidas
mundialmente, preferem contrariar o entendimento de que se elas podem estar em todos

os lugares, devem prestar servicos em qualquer pais.
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Ranking da Area de Saude

Por quantidade de reclamagoes

Reclamacgoées

Grupo / Empresa Atendidas

1° GRUPO AMIL

2° GRUPO UNIMED

ULTRA FACIL SANTO AMARO CLINICA DE
ODONTOLOGIA LT

4° GRUPO QUALICORP
5° GRUPO NOTRE DAME INTERMEDICA

30

20
20

40
27

Nao
Atendidas

62
32

10
17

Por percentual de nao atendidas*

Reclamacgoées

Grupo / Empresa Atendidas

1° GRUPO AMIL 20
2° GRUPO NOTRE DAME INTERMEDICA 8
3° GRUPO UNIMED 20
4° GRUPO QUALICORP 27

ULTRA FACIL SANTO AMARO
CLINICA DE ODONTOLOGIA LT

* Considerando as 5 primeiras colocadas no Ranking da Area de Satde

5° 40

Nao
Atendidas Total
62 82
17 25
32 52
10 37
8 48

Total

82
52
48

37
25

% Nao
Atendidas
76%
68%
62%
27%

17%

Posigao
em 2016

20

10

30

Posicao
em 2016

4°

30
50
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Area de Saude

O ano de 2017, se mostrou conturbado no segmento, sendo marcado com
perspectivas de grandes retrocessos, com propostas de alteragdes legislativas em que o

consumidor, como na grande maioria das vezes, pode ser prejudicado.

A proposta em tramitacdo pode levar a reducdo de cobertura, limitando
atendimentos de urgéncia e emergéncia somente para planos hospitalares ou referéncia;
prevé penalidades mais leves caso a empresa descumpra a lei; sujeita o usuario a
esperar o juiz ouvir um perito antes de decidir em casos urgentes, tornando o acesso a
justica e ao procedimento mais demorado; permite que a empresa possa reduzir rede
assistencial sem autorizagcdo da ANS e vislumbra-se até mesmo que regras contratuais

tenham mais importancia do que as regras do Codigo de Defesa do Consumidor.

Diante da gravidade deste cenario, a Fundagdo Procon SP vem mobilizando
diversos setores da sociedade, em uma grande campanha conjunta com outras entidades

contra as alteragdes na lei prejudiciais aos consumidores.

Uma das iniciativas & a peticdo eletrbnica disponibilizada no site da Fundagao
Procon SP e de vaérias entidades e organizagdes parceiras, além da indicagdo dos
deputados da comissao que estdo contra o consumidor e concordam com as mudangas

propostas, bem como daqueles que ainda ndo assumiram uma posicao.

A resisténcia da Fundacado Procon SP aos retrocessos é feita também junto ao
Poder Legislativo, com manifestagées que possam demover aqueles que ainda apoiam

estas alteracdes.

Qualquer alteragao legislativa, deveria buscar o aprimoramento das normas ja
existentes para findar com os problemas de negativa de cobertura, descredenciamento de
profissionais e estabelecimentos, melhoria da qualidade dos prestadores, ampliacdo de
opgdes de escolha para o consumidor, diferenciagdo entre planos coletivos e individuais,

com regras diferenciadas quanto a reajustes e rescisdo do contrato.

Num cenario onde as operadoras de saude permanecem nao correspondendo as
necessidades de seus beneficiarios, e as primeiras colocagdes entre as mais reclamadas
do segmento sdo operadoras de saude e a maior administradora do segmento, ha

necessidade urgente de mudancas positivas.
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Os beneficiarios de planos de saude se deparam com negativa de cobertura de
exames e procedimentos, reajuste de faixa etaria apdés 59 anos, demora excessiva para

realizagcao de consultas, exames e cirurgias.
Principais empresas reclamadas
Grupo Amil

O Grupo Amil (Amil, Dix, Amico e Medial), no ano de 2017 volta a ocupar o 1°

lugar entre as mais reclamadas do segmento de saude.

Com baixissimo indice de solugdo (apenas 24% de resolutividade), conseguiu
piorar sua performance na apresentacdo de medidas conciliatérias, sendo que em 2016,

resolveu 37% das demandas formalizadas.

Apesar de ser o grupo econbmico que mais concentra usuarios do segmento no
mercado, sendo a maior operadora do pais, ndo se mostra capaz de resolver as questoes

apresentadas pelos consumidores ainda no primeiro atendimento.

A empresa tem planos de ainda maior expansao (oferta de planos pela empresa
co-ligada Next Saude), sem apresentar medidas de solugdo para problemas basicos
como cancelamento do contrato, alteragdo da rede credenciada sem aviso prévio, além

da famigerada negativa de cobertura.
Grupo Unimed

O Grupo Unimed apresentou 38% de solugdo para as reclamagodes

fundamentadas.

Como destaque negativo no grupo, a Central Nacional Unimed registrou
problemas com cobranga posterior ao cancelamento contratual e inclusdo indevida do
nome de consumidores nos 6rgdos de protegdo ao crédito, negativa de cobertura,
alteracdo de data de vencimento, dificuldades para inclusdo de dependente e duvidas
sobre portabilidade. A Unimed Fesp concentrou reclamagdes relacionadas a negativa de

cobertura e reajuste em desacordo com a periodicidade.
Qualicorp

A administradora de beneficios que presta servicos a praticamente todas as
operadoras de planos de saude, apresentou uma pequena melhora no atendimento das

questdes dos consumidores, passando do 3° para o 4° lugar no ranking. No entanto, a
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maior administradora do pais ainda nédo é capaz de solucionar problemas basicos como

cobrangas apds cancelamento contratual e taxa de angariagéo.
Notredame Intermédica

Os consumidores reclamaram da negativa de cobertura para exames e

procedimentos médicos, reajuste por faixa etaria, bem como rescisao contratual.
A empresa apresentou pifios 32% como indice de solugéo.

Em 2016, nao foi destaque entre as mais reclamadas da area de saude, mas nao

demonstrou esforgos para melhor atender o consumidor.
Ultra Facil Santo Amaro Clinica de Odontologia Ltda.

Além das operadoras de plano, no segmento de saude, em 2017, chama atengao
a pratica de determinadas empresas que prestam servicos odontologicos, sem
fornecimento de informacgdes essenciais para o consumidor fazer a contratagdo mais
consciente. Contratos sdo firmados sem o fornecimento de orgamento prévio e com a

aplicacdo de multas que o consumidor ndo pode arcar em caso de cancelamento.

Quando o consumidor recorre ao profissional liberal se depara com falta de
informagdes prévias e individualizadas sobre o tratamento, orcamento e contrato. Nos
casos em que o orgcamento € elaborado, ndo ha realizacdo prévia de exames ou
radiografia panoramica, sendo a assinatura do contrato realizada no mesmo momento do
orcamento. Na hipotese de cancelamento, ocorre cobranga exorbitante de multa

rescisoria e ndo devolugao de cheques ou outros valores pagos na contratagao.

A empresa Ultra Facil, apresenta a maioria das reclamagdes sobre divergéncias
dos valores ofertados e posteriormente contratados, o que gera o pedido de resciséo

contratual pelo consumidor que nao tem seu pedido atendido e se socorre do Procon.

Ademais, destaca-se ainda a captagédo dos consumidores de forma agressiva, vez
que a empresa aborda os clientes em via publica, acompanhando-os até a clinica, ou
seja, sem que o consumidor tenha tempo habil de reflexdo sobre a real necessidade e

interesse na contratagao dos servigos oferecidos.

Diante dessa conduta gravosa a Fundagao Procon SP efetuou encaminhamento
de oficio ao Conselho Regional de Odontologia e ao Conselho Federal de Odontologia

solicitando a averiguagao da situagao e possivel adogao de medidas.
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ATENDIMENTOS ANO 2017
Més Atendime_nto Aten.diliner]to a Totais
Presencial Distancia
jan 14.282 30.243 44.525
fev 13.117 31.363 44.480
mar 14.784 39.097 53.881
abr 12.109 29.338 41.447
mai 14.221 34.603 48.824
jun 13.611 31.774 45.385
jul 13.787 29.871 43.658
ago 14.014 30.670 44.684
set 12.460 27.144 39.604
out 12.080 28.410 40.490
nov 11.325 25.607 36.932
dez 11.302 27.889 39.191

2017 157.092 366.009 523.101
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RECLAMACOES POR AREA

Area Reclamagodes

Alimentos 138
Assuntos Financeiros 4.485
Habitacao 637
Produtos 8.887
Saude 1.148
Servicos Essenciais 6.960
Servicos Privados 5.303
TOTAL 27.558
Alimentos

1%

Assuntos Financeiros
16%

Servicos Privados
19%

Habitacao
2%

Senvicos Essenciais
25%

Produtos
32%

Salde
4%





