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ATENDIMENTOS 2024

O Procon SP registrou, em média, 66.817 atendimentos por més entre consultas e
reclamacgdes; presencialmente, nos postos de atendimento da capital e a distancia, no site e

telefone, conforme tabela abaixo:

Més Atendime.nto Aten.dirAner.\to a Totais
Presencial Distancia

jan 1.658 80.944 82.602
fev 1.608 69.402 71.010
mar 1.961 72.813 74.774
abr 1.890 70.406 72.296
mai 1.685 56.835 58.520
jun 1.730 56.389 58.119
jul 1.755 63.557 65.312
ago 2.301 58.353 60.654
set 2.325 56.843 59.168
out 2.626 66.495 69.121
nov 2.153 60.453 62.606
dez 2.068 65.546 67.614
2024 23.760 778.036 801.796

Esses atendimentos se dividiram em consultas, por todos os meios de atendimento
inclusive redes sociais, nas quais o consumidor recebeu orientagdes; as reclamag6es para tratar de
problemas ja existentes, ndo solucionados diretamente com os fornecedores e as denuncias que

foram encaminhadas para a fiscalizacdo.

Dos 801.796 atendimentos registrados na plataforma Procon SP Digital, no ano de 2024,
679.103 foram CIPs (Cartas de Informacdes Preliminares). Considerando a falta de solugcdo na

primeira fase (CIP), com indice de solugdo de 60,8%.

As reclamac0Oes sao tratadas em dois momentos:

Primeira fase ou fase preliminar, na qual se pretende a solugao espontanea das demandas

ou esclarecimentos suficientes pelos fornecedores e;

Segunda fase, para qual seguem as reclamac¢des ndo solucionadas na fase anterior. Em



Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas | Procon SP | Exercicio 2024

casos especificos a primeira fase pode ser suprimida, com a abertura direta da reclamacdo na

segunda fase.

Somente as empresas que tiveram suas reclamacGes encaminhadas para a segunda fase e
consideradas devidamente fundamentadas, fardo parte do Cadastro de Reclamagdes

Fundamentadas. Essa demanda foi dividida da seguinte forma em 2024:

Distribuicdo por tipo de atendimento

Reclamagdes finalizadas na primeira fase ou encerradas 440.108
Reclamag6es fundamentadas 238.995
Consultas 36.296
Redes Sociais 37.705
Denduncias 1.679
Aberturas Diretas de Reclamagao 350
Anidlise de interagGes de recusas na consumidor.gov.br 46.663
Total 801.796

O universo de Reclamac¢bes que compde o Cadastro de Reclamacgbes Fundamentadas 2024
envolve as ReclamacGes finalizadas no ano de 2024, portanto, ha Reclamacgdes abertas em 2023
(63.984) e reclamacGes abertas em 2024 (175.011). Uma parte das reclamagdes abertas em 2024

serd finalizada no ano seguinte.
FORNECEDORES MAIS RECLAMADOS EM 2024

Este Cadastro consolida 238.995 reclamacdes atendidas e ndo atendidas, em face de
26.778 fornecedores. No ranqueamento geral das empresas segue-se ordem classificatéria do
maior para o menor. As 50 primeiras empresas mais reclamadas somam 118.642 reclamacgdes
(49,6% do Total). Entre essas 50, 24,5% do total de reclamac¢des estdo concentradas nas 10

primeiras posicoes.

Distribuicdao percentual das reclamag¢oes fundamentadas, conforme ranking dos fornecedores

Distribuicao Quant. Reclamagodes %
10 primeiros colocados 58.500 24,5%
49,6%
119 ao 509 lugar 60.142 25,2%

Demais fornecedores abaixo do 509 lugar

120.353 50,4%
(26.728 Fornecedores) 0

Total de Reclamagdes no Cadastro 2024 238.995 100,0%
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PERFIL DO CONSUMIDOR NO CADASTRO DE RECLAMAGOES FUNDAMENTADAS

2024

Idade do consumidor
Faixa de Idade Atendimento a Distancia  Atendimento Presencial
Até 20 anos 1.516 0,7% 68 0,8%
Entre 21 e 30 anos 50.195 21,8% 363 4,0%
Entre 31 e 40 anos 811 9,0%
Entre 41 e 50 anos 56.986 24,8% 1.504 16,7%
Entre 51 e 60 anos 23.644 10,3% 1.863 20,6%
Entre 61 e 70 anos 12.102 5,3%
Entre 71 e 80 anos 3.994 1,7% 1.558 17,3%
Mais de 80 anos 719 0,3% 299 3,3%
Ndo informado 107 0,05% 11 0,1%
Total Resultado 229.969 100,0% 9.026 100,0%

Na distribuicdo pela idade do consumidor com relacdo a modalidade do atendimento:
Atendimento Presencial ou Atendimento a Distancia, fica muito nitida a tendéncia dos mais jovens
utilizarem o meio digital enquanto os mais idosos preferem o atendimento presencial. Isso se
reflete tanto na analise dos maiores percentuais como do menor percentual de cada faixa por
modalidade: Apenas 0,3% sdo de consumidores com mais de 80 anos que usaram o meio digital
para registrar sua reclamagdo, enquanto a menor faixa no atendimento presencial foi de

consumidores de até 20 anos (0,8%).

Sexo do consumidor

Sexo Atendimento a Distancia  Atendimento Presencial
Feminino 123.962 53,9% 5.094 56,4%
Masculino 106.007 46,1% 3.928 43,5%
N3o informado - - 4 0,04%

Total 229.969 100,0% 9.026 100,0%
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Regido do consumidor
O uso do sistema Procon SP Digital, de abrangéncia estadual, e de uso facilitado através do

site permite uma maior capilaridade da Funda¢ao Procon SP, refletindo no dado de que mais de

um quarto das reclamacoes sdo de consumidores que nao residem na regido metropolitana.

Por regido administrativa do Estado, conforme municipio do consumidor

Regido Metropolitana 173.360 72,5%
Regidao Administrativa de Campinas 23.252 9,7%
Regidao Administrativa de Sao José dos Campos 8.310 3,5%
Regido Administrativa de Sorocaba 7.110 3,0%
Regido Administrativa de Santos 6.647 2,8%
Regido Administrativa de Ribeirdao Preto 4.427 1,9% 27,5%
Regido Administrativa de Sao José do Rio Preto 3.133 1,3%
Regido Administrativa Central 2.597 1,1%
Regido Administrativa de Bauru 2.327 1,0%
Demais regides 7.832 3,3%

Total 238.995 100,0%

Municipio do consumidor

Recorte por municipio do consumidor para as reclamacdes abertas pelos canais digitais:

Reclamagoes abertas pelo

. S NG b A et %
Atendimento a Distancia

Municipio do consumidor

12 S3o Paulo 114.210 49,7%
22 Guarulhos 6.448 2,8%
32 Campinas 5.859 2,5%
49 Santo André 5.305 2,31%
52 (QOsasco 5.266 2,29%
62 S3o Bernardo do Campo 5.172 2,2%
72 S3o José dos Campos 3.191 1,39%
82 Ribeirdo Preto 3.153 1,37%
92 Sorocaba 2.986 1,3%
109 Barueri 2.462 1,1%

Demais municipios 75.917 33,0%

Total 229.969 100,0%
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Apesar dos postos presenciais do Procon SP serem todos sediados na capital, 5% das

reclamacgdes sdao de consumidores de outros municipios, sobretudo da regidao metropolitana.

Reclamagoes abertas pelo

. . %
Atendimento Presencial

Municipio do consumidor

12 S&do Paulo 8.575 95,0%
22 Ferraz de Vasconcelos 42 0,47%
32  Guarulhos 40 0,44%
49 |taquaquecetuba 35 0,39%
52 QOsasco 32 0,35%
62 Diadema 24 0,27%
79 Tabodo da Serra 23 0,25%
82 Embu das Artes 19 0,21%
92 Santo André 18 0,20%
100 Itapecerica da Serra 15 0,17%
S3o Bernardo do Campo 15 0,17%
Demais municipios 188 2,1%
Total 9.026 100,0%

Comparativo com o ano anterior

Atendimentos Totais | Procon SP
2023 2024
769.556 801.796

Total de CIPs (Cartas de Informagoes Preliminares) | Procon SP
2023 2024
Total indice de Solugdo Total indice de Solugdo

672.040 58,0% 679.103 60,8%

Cadastro de Reclamag¢des Fundamentadas | Procon SP
2023 2024
Total indice de Solugdo Total indice de Solugdo

207.220 31,7% 238.995 29,1%
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RANKING GERAL | 50 FORNECEDORES MAIS RECLAMADOS

PROCON SP
- . indice de Posi¢do em
Posicao Fornecedor Reclamagoées Atendidas 2023
12 YEESCO 10.585 29,4% 259
29  ENEL ELETROPAULO 8.298 15,2% 39
32  HURB TECHNOLOGIES S.A. 7.467 0,2% 19
42 GRUPO MERCADO LIVRE 5.732 29,4% 109
52 GRUPO ITAU UNIBANCO 5.248 20,4% 40
62  GRUPO BRADESCO 5.016 24,9% 59
7° SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 4.828 20,5% 82
82 IFOOD 4.259 15,8% 142
92 GRUPO SANTANDER 3.553 22,0% 13¢
GRUPO CLARO (CLARO / NET / EMBRATEL /

0 , g . 9 0
10 NEXTEL - AMERICA MOVIL) 3.514 45,4% 9
112 GRUPO VIVO / TELEFONICA 3.065 40,9% 11¢

GRUPO MAGAZINE LUIZA (MAGAZINE LUIZA /
122  NETSHOES / EPOCA COSMETICOS / 2.632 52,2% 129
MAGALUPAY / HUB FINTECH)
132  NUBANK 2.277 21,8% 379
142  UBER 2.160 20,3% 299
152  SHOPEE 2.131 47,7% 79
162  GRUPO CARREFOUR 2.101 49,8% 262
172 CAIXA ECONOMICA FEDERAL 2.048 28,1% 179
182  SABESP 2.023 24,5% 23¢9
19¢  AMAZON 1.977 41,9% 279
202  GRUPO BANCO DO BRASIL 1.895 19,2% 15¢2
GRUPO 123 MILHAS (123 MILHAS /

0 9 0

21 MAXMILHAS / HOTMILHAS) 1.834 2,2% 2
EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E

o , . 0 o
22 TELEGRAFOS 1.750 21,4% 35
232 GRUPO UOL 1.749 22,1% 219
242  BANCO INTER S.A. 1.702 20,2% 342
252 DECOLAR 1.681 24,9% 209
262  C6 BANK 1.586 21,2% 249
272 LATAM 1.559 26,9% 289
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Posicao Fornecedor Reclamagoes I'ndice. de Posicdo em
Atendidas 2023
282  FACEBOOK 1.445 12,5% 199
292  PORTO SEGURO 1.404 26,1% 309
302 COGNA 1.378 20,8% 41°
LGF INDUSTRIA E COMERCIO ELETRONICO
312  LTDA EM RECUPERACAO JUDICIAL / GRAO DE 1.366 15,1% 1652
GENTE
322 NOTRE DAME INTERMEDICA HAPVIDA 1.325 31,8% 33¢
332 PAN 1.291 24,7% 18¢
342 ANIMA EDUCACAO 1.257 12,4% 31¢°
352  QUINTO ANDAR 1.156 22,7% 42°
360 SEM PARAR INSTITUICAO DE PAGAMENTO 1154 44,9% 630
LTDA
372  LASER FAST 1.112 7,6% 114¢
382 YDUQS 1.105 22,8% 430
392  PICPAY 1.094 24,1% 61¢
400 TIM 1.013 51,4% 39¢
41°¢  MOVIDA 1.012 19,8% 52¢
42°  MADEIRA MADEIRA 1.005 42,4% 57¢
430 ESEEII;ISSAE::IOOSNUAI‘.S UNICID (CRUZEIRO DO 990 35, 7% 650
44°  ALIEXPRESS 941 73,8% 71¢
452 99 / 99APP / 99PAY 929 45,7% 47°
462  AZUL LINHAS AEREAS 881 17,5% 622
47°  CPFL 852 17,8% 59¢
47°  FACTA 852 38,7% 48°
482  CASAS PERNAMBUCANAS 820 33,2% 44°
492 BMG 797 25,0% 51¢
502 CENTAURO 793 45,9% 32¢

Fonte: Procon SP Digital
Elaborado em 14/jan/2025
Assessoria Técnica

DAOC — Diretoria de Atendimento e Orientagdo ao Consumidor

Fundagdo Procon SP
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Das 10 (dez) empresas mais reclamadas trés tiveram concentra¢do de demandas na Area
de Produtos (YEESCO, MERCADO LIVRE e SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA.), trés na
Area de Servicos Financeiros (ITAU UNIBANCO, BRADESCO e SANTANDER), uma na Area de Agua,
Energia e Gas (ENEL ELETROPAULO), uma na Area de Telecomunicacdes (GRUPO CLARO), uma na
Area de Turismo e Viagens (HURB TECHNOLOGIES S.A.) e uma na Area de Alimentos (IFOOD).

YEESCO, cuja atuacdo no mercado se da pela comercializacdo de itens de vestuario a precos
acessiveis, destacou-se pela quantidade de demandas formalizadas junto ao sistema Procon SP
Digital, sem absorcdo das reclamacoes em seu servico de atendimento e por fim, no ajuizamento
de pedido de recuperacao judicial, o que foi utilizado pelo fornecedor como justificativa para a nao

apresentacao de propostas de acordo.

O Grupo MERCADO LIVRE (composto pela plataforma de vendas Mercado Livre e servicos
financeiros prestados por Mercado Pago) teve 62% de suas reclamagdes relacionadas a produtos,
com problema de n3do entrega ou demora na entrega, como tema mais frequente. Quando a
empresa atuou no setor financeiro, apresentou reclamagdes referentes a fraudes envolvendo

compras e vendas, disputas e pagamentos ndo autorizados.

No segmento de telefonia e eletroeletronicos, SAMSUNG tem como destaque problemas
de solucdo de vicios ou defeitos em aparelhos celulares e televisores, chamando atencdo o
surgimento das questdes em pouco tempo de uso dos produtos, mesmo que fora da garantia

contratual.

Os consumidores dos Grupos ITAU UNIBANCO, BRADESCO e SANTANDER ainda se
depararam com questdes simples e que ndao poderiam transbordar para os 6rgaos de protegao e
defesa do consumidor como inclusao de seguros prestamistas nao solicitados em contratos de
crédito consignado e de financiamento de veiculos. Saques, compras e outras transa¢des nao

reconhecidas também foram objeto de questionamento junto as trés instituicdes financeiras.

Atualmente, qualquer noticia da meteorologia de chuvas, ventos ou outro fenémeno
climatico diverso, gera uma situacao de desconforto entre os consumidores ENEL ELETROPAULO
pela ineficiéncia apresentada pela empresa em restabelecer os servicos de fornecimento de
energia elétrica, descontinuados em face de eventos climaticos. No dia a dia, a concessionaria
também ndo mostrou performance satisfatéria com base nas reclamacgées de cobranca de suposta
alta de consumo, faturamentos acumulados por auséncia injustificada de leitura, dentre outros

temas.



12
Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas | Procon SP | Exercicio 2024

Cobrancas ndo reconhecidas relacionadas a servicos ndo contratados, contratos
cancelados, multas rescisérias fizeram parte do rol de problemas apresentados pelo consumidor
do Grupo CLARO. Diante da expectativa frustrada de atendimento nos canais disponibilizados
pelos consumidores, teve destaque a classificacdao dessas demandas como questdes relativas a
Atendimento/SAC com descricdo de dificuldade de contato com a operadora para obter

informacgdes relevantes e demora no atendimento.

Em 2023, HURB TECHNOLOGIES S.A. figurou como a empresa mais reclamada e em 2024
ocupa a terceira posicdo com o menor indice de solucdo (0,2%). Os consumidores que cancelaram
seus pacotes de viagem em face do ndo cumprimento dos termos da oferta, ainda sofreram com

dificuldades em obter reembolsos.

IFOOD da 142 posicao em 2023, passou a ocupar o 82 lugar entre as dez mais reclamadas.
Tao presente no dia a dia dos consumidores paulistas, esse fornecedor teve baixissimo indice de
solucdo (15,8%), com demandas sem grande complexidade como ndo entrega, entrega parcial ou
incorreta, falta de ressarcimento do valor pago ou devolugao na forma de créditos. Durante as
tratativas das demandas, a empresa tentou se isentar da responsabilidade por entender ser mera

intermediadora da relagdo entre o estabelecimento e o usudrio.

Nas respostas apresentadas por MERCADO LIVRE e IFOOD as defesas se pautaram na
tentativa de isencdo de responsabilidade ignorando a responsabilidade solidaria dos fornecedores
pela atuacdo de seus parceiros e representantes, consagrada pelo Cédigo de Defesa do

Consumidor.

A falta de evidéncia robusta da SAMSUNG em comprovar que o problema apontado ndo é
vicio oculto, abala a confiabilidade do consumidor quanto a qualidade dos produtos
comercializados pela empresa, o que ocorreu nas reiteradas demandas sobre os televisores com

problemas nas telas (tela verde).

As instituigdes financeiras (ITAU UNIBANCO, BRADESCO e SANTANDER) precisam atuar de
forma mais contundente em seus canais de atendimento para evitar o transbordo de reclamagdes

simples como a cobranca de servicos ndo contratados ou solicitados.

A atuacdo legislativa com edicdo de regras no setor de turismo, como a necessidade de
comprovacao da existéncia de lastro financeiro e de prévio compromisso de parceiros comerciais

para cumprimento de ofertas efetuadas ou mesmo a rediscussdo do modelo de servico, pode
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trazer mais prote¢do aos consumidores nos casos das demandas em face de empresas como HURB

TECHNOLOGIES S.A.

A ENEL ELETROPAULO quando o assunto tratou de danos materiais gerados pela
interrupcdo de energia, apresentou como justificativa para o ndo ressarcimento, disposicdes de
Resolucdo da ANEEL ignorando que a legislacdo consumerista prevalece sobre os normativos

vigentes, sendo norma cogente e de observancia obrigatdria.
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NOVOS FORNECEDORES NO RANKING DOS 50 MAIS RECLAMADOS 2024

Relagcdo dos grupos e empresas que passaram a ocupar as 50 primeiras posicdes no

Ranking de 2024, em rela¢do ao ano anterior.

Posi¢dao no

Ranki

ng

atual (2024)

312

369
370
390
410
420
430
440
460
470
490

Ano
2024
2023
2022
2021
2020

Fornecedor

LGF INDUSTRIA E COMERCIO ELETRONICO LTDA EM RECUPERACAO
JUDICIAL / GRAO DE GENTE

SEM PARAR INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA

LASER FAST

PICPAY

MOVIDA

MADEIRA MADEIRA

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

AZUL LINHAS AEREAS

CPFL

BMG

PRIMEIROS COLOCADOS NOS ULTIMOS 5 ANOS

Fornecedor

YEESCO

HURB TECHNOLOGIES S/A
FACI.LY

ENEL ELETROPAULO

ENEL ELETROPAULO

Posi¢do no
Ranking
anterior (2023)

165¢

63¢
1149
61¢
52¢
57¢
652
71¢

599
51¢°
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RANKING DOS 10 FORNECEDORES MAIS RECLAMADOS POR

PERCENTUAL DE NAO ATENDIDAS

Fornecedor

12 HURB TECHNOLOGIES S.A.

22 ENEL ELETROPAULO

32 |FOOD

4° |TAU UNIBANCO

52 SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA

62 SANTANDER

72 BRADESCO

82 YEESCO

92 MERCADO LIVRE

102 CLARO / NET / EMBRATEL / NEXTEL (AMERICA MOVIL)

Considerando as 10 primeiras no Ranking Geral

Total

7.467
8.298
4.259
5.248
4.828
3.553
5.016
10.585
5.732
3.514

% Atendidas

0,2%
15,2%
15,8%
20,4%
20,5%
22,0%
24,9%
29.4%
29,4%
45,4%

% Nao
Atendidas

99,8%
84,8%
84,2%
79,6%
79,5%
78,0%
75,1%
70.6%
70,6%
54,6%
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RECLAMACOES POR AREA | Distribui¢do por Area e indice de Atendidas

Area Técnica

Total por

% por Area

Total por Area

Area de Classificagdo de

% por Area de

Area Técnica  Técnica A Classificagao
Classifica¢ao
ProdLAJt(?s Eletrodomésticos e 13.859 4,9%
Eletronicos
Produtos de Telefonia e 0
Produtos 82.414 34,5%  |nformatica 11.676 5,8%
Produtos Automotivos 7.243 3,0%
Demais Produtos 49.636 20,8%
Turismo / Viagens 14.926 4,7%
i Educacado 11.222 6,2%
Servigos 58.702 24,6% ¢ ’
Privados Transportes 9.227 3,9%
Demais Servigos 23.327 9,8%
Assuntos Servigos Financeiros 48.994 20,5%
Financeiros e 53.015 22,2% L .
Habitac3o Habitacdo 4.021 1,7%
i Agua, Energia e Gas 12.968 4,0%
Servigos 22.482 04% o g
Essenciais Telecomunicagdes 9.514 5,4%
] Saude 13.415 3,8%
Saude e 22.382 9,4% — ’
Alimentos Alimentos 8.967 5,6%
TOTAL 238.995 100,0% 238.995 100,0%
indice de indice de
Area Técnica Reclamagoées Area de Classificagdo Reclamagobes
Atendidas Atendidas
Produtos Eletrodomésticos e Eletronicos 43,7%
Produtos de Telefonia e Informatica 61,8%
Produtos 36,4% -
Produtos Automotivos 24,6%
Demais Produtos 37,1%
Turismo / Viagens 9,5%
) . Educagdo 29,0%
Servicos Privados 28,0%
Transportes 29,0%
Demais Servigos 24,1%
Assuntos Financeiros e 55 5o, Servicos Financeiros 25,7%
Habitagdo o Habitacdo 22,2%
_ o Agua, Energia e Gas 18,1%
Servigos Essenciais 28,0% —
Telecomunicagbes 41,6%
) Saude 29,6%
Saude e Alimentos 30,2% -
Alimentos 31,0%
TOTAL 29,1% 29,1%
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AREA TECNICA DE PRODUTOS

Produtos Eletrodomésticos e Eletronicos | Produtos de Telefonia e Informatica

Produtos Automotivos | Demais Produtos

Produtos Eletrodomeésticos e Eletronicos

Fornecedor Total A:::]Cdei::s
12 SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 2.072 22,0%
22  MERCADO LIVRE 803 30,0%
42 CARREFOUR 759 59,8%
52  BRITANIA PHILCO 655 66,4%

A classificacdo da Area de Produtos Eletrodomésticos e Eletronicos abrange os seguintes assuntos: Aparelho
de som, video e imagem (Camera, filmadora, dvd, home theater, etc.); Ar condicionado e aquecedor; Eletroportateis
(batedeira, liquidificador, umidificador, exaustor, etc.); Fogdo, microondas e forno elétrico; Lavadora de roupa, louga e

secadora; Refrigerador / freezer; Televisdo.

Produtos de Telefonia e Informatica

Indic
Fornecedor Total At:n dei::s
12 SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 2.752 19,4%
29 MERCADO LIVRE 792 26,8%
32 VIVO/TELEFONICA 695 40,6%
42  APPLE COMPUTER BRASIL LTDA 645 18,3%
52  AMAZON 583 36,7%

A classificagio de Area de Produtos de Telefonia e Informatica abrange os seguintes assuntos: Aparelho
celular; Microcomputador e laptops; Tablet; Acessdrios e periféricos (monitor, impressora, pendrive, hd externo, cd,
dvd, outras midias, roteador, software, scanner, etc.); Aparelho de telefone fixo / interfone; Demais aparelhos de

comunicagao.
SAMSUNG

Ocupa a primeira colocagdo nas areas de “Produtos de Telefonia e Informatica” e
“Produtos Eletrodomésticos e Eletronicos”, com indices de solugdo de 22% e 19,4%,
respectivamente, sendo os assuntos mais reclamados aparelho celular e televisdo tendo como

problema recorrente o vicio de qualidade
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No total, das 4.828 reclamacgOes formalizadas em face da SAMSUNG, somente 20,5%

foram atendidas.
GRUPO MERCADO LIVRE

Segunda colocada nas areas de “Produtos de Telefonia e Informatica” e “Produtos
Eletrodomeésticos e Eletronicos” e 32 em “Produtos Automotivos” e “Demais Produtos”, sendo os
assuntos mais reclamados aparelho celular, aparelho de som, video e imagem, bem como

vestuario e artigos de uso pessoal.

A falta ou demora na entrega também impactou o desempenho desse fornecedor, que

saltou da 102 posi¢ao do ranking de 2023 para a 42 posi¢do no ranking de 2024.
GRUPO VIVO/TELEFONICA

Foi a 32 empresa mais reclamada na area de “Produtos de Telefonia e Informatica” tendo
como assunto em destaque aparelho celular. O problema mais apontado pelos consumidores foi a

ndo entrega ou demora na entrega.
GRUPO MAGAZINE LUIZA

A 32 empresa mais reclamada na area de “Produtos Eletrodomésticos e Eletrénicos” e na
42 posicdo em “Demais Produtos”, constou como assuntos mais reclamados eletroportateis,

vestudrio e artigos de uso pessoal.

Os consumidores reclamaram da ndo entrega dos produtos adquiridos, bem como a
entrega incompleta de seu pedido, sendo que, por vezes, como uma alternativa de solucdo, a

empresa cancelou a compra sem anuéncia do consumidor.

Mesmo nas situacdes em que o consumidor optou pelo cancelamento, as demandas

registraram a dificuldade na restituicdo dos valores.
APPLE
Quarto lugar na area de “Produtos de Telefonia e Informatica” com o assunto aparelho

celular, figurou na 612 posicao no Ranking Geral de Reclamag¢des Fundamentadas, com indice de

solucdo de 18,2%.

Nos casos em que foi apresentado vicio apds a garantia em pouco tempo de uso, houve

negativa de reparo sem custos, sob alegacdo da empresa de que a garantia expirou.

Além de vicios ndo sanados, os consumidores ainda apontaram insatisfacdo quanto a ndo

comercializagdo do celular com carregador.
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AMAZON

Quinto colocado na area de “Produtos de Telefonia e Informatica” o assunto em evidéncia
foi aparelho celular, com relatos de ndo entrega, produtos diferentes do pedido ou ofertado,
apresentando indice de solucdo de 41,9%, tendo melhor performance do que outro grande

fornecedor do segmento (Grupo Mercado Livre) que atingiu indice de solugao de 29,4%.

GRUPO CARREFOUR

Foi a 42 empresa mais reclamada na drea de “Produtos Eletrodomésticos e Eletrénicos”,
com maior demanda no assunto aparelho de som, video e imagem e a ndo entrega como

problema mais citado, além de vicios ndo sanados, com indice de solucdo de 59,8%.
BRITANIA

Com 66,4% de solugao, a empresa foi a 52 colocada na drea de “Produtos Eletrodomésticos
e Eletronicos”, tendo como objeto os eletroportateis, com relatos de problemas de ndo entrega ou

demora na entrega, bem como produtos entregues com vicios.

Produtos Automotivos

Fornecedor Total A:::]Cdei;:s
12 HYUNDAI CAOA 287 27,9%
22 LOCALIZA 283 13,8%
32 MERCADO LIVRE 282 33,7%
42 MOVIDA 279 20,1%
52 KAVAK TECNOLOGIA E COMERCIO DE VEICULOS LTDA 168 13,7%

A classificacdo da Area de Produtos Automotivos abrange os seguintes assuntos: Veiculos - Pecas e Acessérios
(roda, pneu, radio, farol, etc.); Veiculos Novos (motos, carros, caminhdes); Veiculos Usados (motos, carros,

caminhdes); Combustivel / Inflamaveis (gasolina, etanol, dleo, botijdo de gas, GLP, carvao, fogos de artificio, etc.).
HYUNDAI/CAOA

Ja o setor de veiculos novos teve como protagonista no ranking a empresa HYUNDAI com
287 reclamacdes que versam em sua grande maioria sobre vicios de qualidade apresentados
dentro do prazo de garantia legal/contratual, veiculos com vicios com pouco tempo de uso apds o
periodo da garantia contratual, cobranga de servigcos de reparo durante a garantia contratual sob

alegacdo de ndo cobertura.
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LOCALIZA, MOVIDA e KAVAK

Essas empresas fortemente atuantes na venda de veiculos usados, tiveram problemas
relacionados a produtos entregues com vicios, demora na regularizacdo da documentacdo de

transferéncia, vicios ndo sanados durante o periodo de garantia.

MOVIDA passou a integrar o ranking das 50 mais reclamadas na 412 posi¢do, com indice de
solucao de 19,8%, LOCALIZA figurou na 512, com indice de 11,8% e KAVAK no 1459 |ugar, com
13,7% de resolutividade.

Demais Produtos

Indi
Fornecedor Total At:niiei:aes
12 YEESCO 10.458 29,3%
22 MERCADO LIVRE 1.670 35,0%
32 SHOPEE 1.559 48,9%

MAGAZINE LUIZA / NETSHOES / EPOCA COSMETICOS /
o 0
4 MAGALUPAY / HUB FINTECH 1.405 52,2%

50 LGF INDUSTRIA E COMERCIO ELETRONICO LTDA EM RECUPERACAO 1365 15 1%
JUDICIAL / GRAO DE GENTE ' =

A classificagdo da Area de Demais Produtos abrange os seguintes assuntos: Mdveis; Esporte/Lazer/Festa
(equipamento de ginastica, camping, nautica, caca, pesca, artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.); Produtos
Veterinarios (ragdo, acessorios, etc.); Livros e papelaria (material didatico, jornais, revistas, artigos de escritério, etc.);
Material de construgdo e acabamento; Produtos para criangas (carrinho, brinquedo, cadeira, vestuario, mamadeira,
etc.); Utilidades Domésticas e Decoragao (para limpeza, de cozinha, cama, mesa e banho, tapetes, cortinas, persianas,
jardinagem, ferramentas etc.); Vestuario e Artigos de Uso Pessoal (roupa, calcados, joias, bijuterias, malas, bolsas,

produtos erdticos, etc.); Instrumentos e acessérios musicais; Colchdes.

YEESCO

A empresa nao foi capaz de cumprir a entrega dos produtos na data informada no ato da

venda face a sua demanda.

Notificada pelo Procon SP para adocdo de medidas para apresentacdo de solucdo as
demandas formalizadas, além de problemas logisticos a empresa informou que questdes junto a

seus credores prejudicaram as operagdes, culminando em pedido de recuperagao judicial.
SHOPEE

Apresentou demandas versando sobre a falta ou demora na entrega dos produtos
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comercializados em sua plataforma ou apresentacdo de vicios ou defeitos nos produtos adquiridos,
resistiu em atuar, mesmo quando o vendedor ndo resolveu no prazo legal, negativa de venda
alegando falta de estoque com permanéncia da oferta no site, dificuldade na alteracdo de dados
cadastrais no aplicativo, seja de cadastro ou na forma de pagamento, ndao foram sanados pela

empresa em primeira fase, evoluindo para um processo administrativo.
LGF INDUSTRIA E COMERCIO / GRAO DE GENTE

Um destague negativo para a area de produtos foi o surgimento da empresa LGF
INDUSTRIA E COMERCIO ELETRONICO LTDA dentre as empresas que passaram a ocupar as 50
primeiras posicdes no Ranking de 2024, em relagdo ao ano anterior, sendo que as 1.366
reclamacoes a levaram para a 312 posicao, ao ponto que em 2023 respondia pela 1652 colocacao.

A empresa apresentou solucdo para apenas 15,1% das reclamacées.
ANALISE DAS RECLAMACOES SOBRE PRODUTOS

As cinco empresas mais reclamadas (YEESCO, SAMSUNG, Grupo MERCADO LIVRE, Grupo
MAGAZINE LUIZA e SHOPEE) se utilizam em larga escala da internet como meio de

comercializagdo de seus produtos.

A facilidade da pesquisa por precos e agilidade na entrega de produtos, levou o consumidor
a optar cada vez mais pelo comércio eletronico, incentivando a economia digital e trazendo

desafios a regulacdo e atendimento.

Esse cenario empreendedor também enfrentou dificuldades e riscos inerentes ao seu ramo,
quando por exemplo as vendas ultrapassaram a capacidade da demanda e faltou produto em
estoque e quando houve falha na comunicacdo e ndo cumprimento das obrigacdes entre os

agentes e parceiros, o que refletiu no numero de reclamacdes formalizadas.

O mercado como um todo acabou por encampar procedimentos na tentativa de atenuar o
descumprimento dos normativos legais, como a oferta de produtos que ndo possui em estoque,
efetuando o cancelamento unilateral da compra, sem solicitagdo do consumidor que por vezes nao

vai conseguir adquirir o mesmo produto com as mesmas condic¢des iniciais da oferta ndo cumprida.

As plataformas de venda Mercado Livre, Shopee e Amazon reiteraram respostas tentando
furtar-se da responsabilidade solidaria estampada nos artigos 72, paragrafo uUnico, 18 e 25, § 19, do
Cédigo de Defesa do Consumidor, alegando a sua irresponsabilidade, e em alguns casos até

fornecendo os dados de seu parceiro comercial para que o consumidor realizasse contato direto, o
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gue pode ser considerado uma pratica abusiva na forma do caput do Art. 39 do CDC e tenta com

isso se exonerar da obrigacdo de reparar o dano, ambas vedadas pelo mesmo Cédigo.

Outro cendrio preocupante na protecdo e defesa do consumidor é o crescimento de a¢des

fraudulentas através do e-commerce.

Em que pese o Decreto n? 7.962/13 estabelecer que o fornecedor de produtos e/ou
servicos deva garantir aos consumidores atendimento facilitado durante o pré-venda e ao pds-
venda, boa parte das reclamacdes apresentadas nesta Area Técnica de Produtos deflui de, em tese,
possiveis fraudes, ja que a maneira de agir dos fornecedores envolvidos sdo os mesmos, com a
oferta realizada através do Instagram, Whatsapp e sites sem o dominio (.com.br), e apds o
pagamento das compras o consumidor é bloqueado, sem a possibilidade de identificagao ou até

mesmo troca de mensagens com o suposto fornecedor.

A YEESCO e LGF entraram com pedido de recuperac¢ao judicial e utilizaram isso como um

impeditivo para a solucao das reclamacdes.

O nosso ordenamento juridico é pleno e moderno ao ponto de proteger a vulnerabilidade
do consumidor nas relagdes consumeristas digitais com a norma de comércio eletronico e a lei
geral de protecdo de dados, mas a protecdo preventiva com a educa¢do no consumo, bem como a
forma reparatdria devem continuar sendo eficazes e céleres e diante da simplicidade dos temas ha
terreno mais que fértil para que os fornecedores possam resolver as demandas internamente sem
que transbordem aos 6rgdos de protecdo ao consumidor, investindo em seus servicos de

atendimento ao cliente.
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AREA TECNICA DE SERVICOS PRIVADOS

Turismo / Viagens | Educagdo | Transportes e Demais Servigos

Turismo / Viagens

Fornecedor Total I!\:::iiei;l:s
12 HURB TECHNOLOGIES S.A. 7.441 0,2%
29 123 MILHAS / MAXMILHAS / HOTMILHAS 1.535 2,2%
32 DECOLAR 1.266 26,1%
42 BOOKING.COM BRASIL SERVICOS DE RESERVA DE HOTEIS LTDA 634 29,5%
52 LATAM 390 25,4%

A classificacdo da Area de Turismo / Viagens abrange os seguintes assuntos: Hospedagem; Pacote / excursdo /
agéncia de turismo; Transfer / Receptivo; Cultura, Esporte, Lazer e Eventos; Bares, Restaurantes, Casas Noturnas e

Similares.

HURB TECHNOLOGIES S.A.

Como no ano anterior, relatos mencionaram dificuldades em obter reembolsos apds o
cancelamento de pacotes de viagem com longos periodos de espera sem receber a restituicao do
montante pago, mesmo apds varias tentativas de contato com a empresa inclusive com a falta de
resposta adequada. Embora a empresa tenha tentado minimizar a situacdo ofertando créditos para
utilizagdo em servicos como alternativa ao reembolso dos valores, os consumidores nao
encontraram disponibilidade para utilizacdo do beneficio. Além disso, houve uma preocupacio

com a validade dos créditos e a falta de suporte da empresa para resolver esses problemas.
GRUPO 123 MILHAS

Décima quinta no ranking de Reclamag¢bes Fundamentadas, destacando-se os
cancelamentos de pacotes de viagem e hospedagem sem aviso prévio, dificuldades para obter

reembolsos, falta de comunicagao e suporte.

A Fundagdo Procon SP atuou de forma incisiva. Ingressou como "amicus curiae" no
processo de recuperagao judicial buscando a reparagdao dos danos causados aos consumidores.
Aplicou multa no importe de RS 2,5 milhdes1! a 123 Milhas e, em divulgacdes periddicas em seu
site?, atualizou os consumidores quanto ao andamento do processo de recuperacdo, bem como

orientou os consumidores quanto aos seus direitos.

1 https://www.procon.sp.gov.br/recuperacao-judicial-da-123-milhas/, acesso em 30/jan/2025.
2  https://www.procon.sp.gov.br/consumidores-prejudicados-pela-123-milhas-tem-ate-o-dia-26-de-novembro-para-
informar-os-prejuizos-na-justica/, acesso em 30/jan/2025.



https://www.procon.sp.gov.br/recuperacao-judicial-da-123-milhas/
https://www.procon.sp.gov.br/consumidores-prejudicados-pela-123-milhas-tem-ate-o-dia-26-de-novembro-para-informar-os-prejuizos-na-justica/
https://www.procon.sp.gov.br/consumidores-prejudicados-pela-123-milhas-tem-ate-o-dia-26-de-novembro-para-informar-os-prejuizos-na-justica/
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DECOLAR

Vigésima segunda colocada no Ranking, com demandas sobre cobranga de valores nao
informados/ndo previstos em contrato, dificuldade em obter reembolso dos valores pagos apds
cancelamento do servico, dificuldade em utilizar vouchers emitidos, cancelamento de voos e
hospedagens sem aviso prévio, falta de suporte para reagendamento dos servicos com dificuldade
de entrar em contato com a empresa para resolver problemas, com longos tempos de espera e

respostas insatisfatérias nao oferecendo solugdes adequadas.
BOOKING.COM BRASIL SERVICOS DE RESERVA DE HOTEIS LTDA

J4 a empresa Booking.com Brasil, 502 no ranking, as demandas versaram sobre cobrancas
indevidas, cancelamentos injustificados de reservas, ndo cumprimento a oferta em relacdo a
possibilidade de cancelamento gratuito do servico, erro na emissdo de reservas, dificuldade na
devolucdo dos valores pagos, falta de acesso ao servico de atendimento ao cliente para resolugao
de problemas. Em suas respostas tentou se eximir da responsabilidade sob a alegacdo de que

presta servigos apenas de intermediagdo para aquisi¢ao de pacotes de turismo.

Educacao
Indi
Fornecedor Total At:niiei::s
12 COGNA 1.376 20,8%
22  ANIMA EDUCACAO 1.230 12,4%
32 YDUQS 1.078 23,0%
42 CRUZEIRO DO SUL / UNICID (CRUZEIRO DO SUL EDUCACIONAL) 984 35,8%
52 FMU 774 27,6%

A classificagio da Area de Educacdo abrange os seguintes assuntos: Infantil; Ensino Fundamental; Ensino

Médio; Superior (Graduagdo e Pds); Cursos Livres; Cursos Técnicos.

O Grupo Cogna (Faculdade Anhanguera) ocupa a 302 posicdo do ranking geral e lidera o
ranking no seu setor, seguido de perto pelo Grupo Anima (Universidade Anhembi Morumbi,
Universidade Sao Judas Tadeu, entre outras), com indices de solucdo de apenas 20,8% e 12,4%,

respectivamente.

A Universidade Cruzeiro do Sul apresentou o maior indice de solucdo, 35,8%, depois de

FMU, que atendeu 27,6% das demandas.
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ANALISE SOBRE AS RECLAMACOES NA AREA DE EDUCACAO

De forma geral na Area de Educagdo os assuntos mais reclamados foram: problemas com
tarifas, taxas, valores ndo previstos ou ndo informados previamente, cobranca indevida de
mensalidade (duplicidade, servico ndo fornecido ou em desacordo com a utilizacdo), além de
cobrancga por servico ndo contratado, ndo reconhecido ou ndo solicitado e negativacao indevida,
com problemas com contrato quanto a falta de clareza, ndo entrega do instrumento firmado e

imposicao de multa indevida ou abusiva.

Os relatos apontaram para a ndo obtencdo do certificado de conclusdo do curso, com a
alegacao de que ainda faltou alguma matéria a ser cursada, a qual ndo constava da grade curricular

a época da contratacdo do curso.

Reclamaram de valores abusivos para remarcacdo de provas e de problemas para realizar o
estagio obrigatdrio, seja por falta de oferta ou bloqueio no sistema, auséncia de suporte apds o

pagamento da matricula, para trancamento, cancelamento e reembolso de matricula.

Relataram dificuldades de contato para casos de faturas ndo geradas, parcelamento de
débitos, disciplinas ndo disponiveis, e problemas de acesso ao diploma digital, além de questdes

como ndo entrega de diploma, histérico ou outros documentos escolares.

No ambito da educacdo online, os consumidores relataram falhas no acesso as plataformas
de estudo, indisponibilidade dos sistemas e falta de acesso ao conteldo programatico contratado,
prejudicando o aprendizado e, em muitos casos, resultando na reprovacdo automatica por suposta
evasdo. O atendimento eletronico das instituicdes de ensino permaneceu precario, sem oferecer

solucdes eficazes para os problemas apresentados.

Os alunos expressaram insatisfacdo nos cursos EAD (Educacdo a Distancia), pois todo o
processo de contratacdo ocorreu online, e deu sem a assisténcia de um representante da

instituicdo e sem a formalizacdo de um contrato assinado.
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Transportes
Indi
Fornecedor Total At:nzei:aes
12 UBER 1.893 20,4%
22  LATAM 973 27,4%
32 99 /99APP / 99PAY 729 49,5%
42  AZUL LINHAS AEREAS 672 16,1%
52 GOL 555 33,3%

A classificagdo da Area de Transportes abrange os seguintes assuntos: Aéreo; Rodoviario interestadual /
intermunicipal; Rodoviario urbano (6nibus, taxi, van); Aquaviario; Ferroviario; Metroviario; Transporte escolar; Cargas

e Encomendas.

LATAM, AZUL LINHAS AEREAS e GOL

No setor de transporte, importante destacar a conduta das companhias aéreas. As
empresas Latam Airlines, Azul Linhas Aéreas e Gol Linhas Aéreas figuraram como as mais

demandas perante a Fundacdo Procon SP, figurando nas 282, 442 e 452 posicdes respetivamente.

Dentre os assuntos mais reclamados estdo os problemas relacionados ao reembolso de
passagens aéreas, cobranca de multa/taxa/tarifas abusivas quando do cancelamento da
contratacdo, cobranca indevida para despacho de bagagem, cancelamentos de reserva ou
mudancas de trajeto sem aviso prévio, atrasos injustificados e sem a devida assisténcia ao
passageiro, extravio e danos a bagagens, problemas/erros na emissdo de bilhetes aéreos, alteragdo
unilateral das condicbes dos programas de beneficios, ndo cumprimento a oferta com relacdo a
utilizacdo de milhas para aquisicdo de servicos e fraudes cometidas por terceiros que se utilizam

do nome da empresa para comercializar passagens aéreas.
UBER e 99 / 99APP / 99PAY

As reclamacgdes registradas por cobrangas indevidas, cobrangas indevidas de taxas para
cancelamento do servico, fraude e uso indevido dos dados do consumidor, dificuldade em
contestar cobrangas, problemas de acesso ao aplicativo da empresa, alteracao unilateral do trajeto
contratado com majoracdo injustificada do valor cobrado, problemas com a utilizacdo do saldo
disponiveis nas plataformas, vicio na prestacdao de servico de entrega de encomendas com o
extravio dos produtos entregues aos motoristas, dificuldade no atendimento perante o SAC e

demora no atendimento das solicitacGes dos consumidores.
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Demais Servigos

Indi
Fornecedor Total At:nzei:aes
12 EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS 1.745 21,5%
22 SEM PARAR INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA 645 45,3%
32 MOVIDA 606 19,5%
40 EIT(B“F;IIBMO/JUST FIT / SMARTFIT / RACEBOOTCAMP / VIDYA 545 29.0%
52 FACEBOOK 544 14,7%

A classificacdo da Area de Demais Servigos abrange os seguintes assuntos: Autoescola; Colocacio
profissional / agéncia de empregos; Cultura / Esporte / Lazer / Eventos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, academia
de ginastica, clube); Decoragdo; Estacionamento; Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais; Limpeza e Manutengdo
predial; Locagdo / Aluguel de carros, roupas etc (exceto habitagdo); Marcenaria, méveis planejados; Seguranga /
monitoramento / rastreamento; Servigos automotivos; Servigos de costura e confeccdo, sapataria; Servigo de reparo e
manutenc¢do (exceto automotivo); Servicos Funerarios e Cemitério; Servicos Graficos; Servigcos Postais; Servicos de
Mudanga; Servicos de audio, foto e imagem; Servicos Veterinarios; Servicos por Assinatura (revistas, jornal, livros,
vinhos, etc.); Servico de Assessoria (juridica e/ou financeira, emissdo de documentos/despachante, reabilitacdo de

nome/crédito, revisdo de contrato etc); Programas de Fidelidade / Beneficios (pontos, milhagem, etc.).

EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS

Do total, 76% das reclamagdes estavam relacionadas a problemas de ndo entrega ou
demora na entrega das correspondéncias e encomendas. As demais queixas envolveram questdes
como cobrancas indevidas, produtos danificados, dificuldade de contato com a empresa, entre
outros, registrando-se ainda queixas sobre a qualidade do servico e do atendimento com a falta de
informacdes claras, atrasos nas entregas, embalagens violadas, entregas em enderecos errados e
rastreamento ineficiente (status de entrega desatualizado). Houve relatos de roubo ou furto de

carga, produtos presos na alfandega e ndo fornecimento de cdpia do Aviso de Recebimento (A.R.).

Em suas respostas, os Correios regularmente ndo apresentaram documentagao
comprobatéria que confirmasse a entrega, como o local, data, horario e assinatura do recebedor,
ndo esclarecendo se adotou medidas necessdrias para garantir a entrega correta e ndo comprovou
que o servico foi prestado conforme o contratado. Quando concordaram com o reembolso,
solicitaram um prazo de 20 a 60 dias Uteis para realizar o ressarcimento de valores e mesmo assim,

muitos clientes ndo conseguiram obter o reembolso devido.
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SEM PARAR e MOVIDA

O fornecedor Sem Parar Instituicdes de Pagamentos expandiu a aplicagdo de sua
tecnologia de pagamento para postos de gasolina, estacionamentos, lava rapidos e redes de
restaurantes fast food. Contudo, a expansdao da gama de servicos da empresa resultou em um

aumento no nimero de reclamacdes registradas pelos consumidores junto a Fundacao Procon SP.

Dentre os principais problemas relatados pelos consumidores estdo a auséncia de
informagbGes adequadas sobre a contratagdo, reajuste abusivo de mensalidades, cobrancas

indevidas ndo condizentes com o uso dos servicos e ndo cumprimento a oferta.

A empresa Movida Locagdes com destaque para a locacdo de veiculos enfrentou
dificuldades em solucionar as questdes apresentadas por seus consumidores. Foram registradas
606 reclamacdes na Fundacdo Procon SP. As demandas versaram, em sua maioria, sobre cobranca
indevida, imposicdo de multa/taxa ndo prevista em contrato, dificuldade na devolugdo de valores,

oferta ndo cumprida e vicio na prestacao do servico.
FACEBOOK

A empresa Facebook Servicos Online do Brasil Ltda, apresentou baixo indice de solucdo

(14,7%).

As queixas comumente registradas na Fundacdo quando classificadas pelo consumidor
como “Demais Servicos” se referiram ao banimento, desativacdo ou suspensao injustificada de
contas vinculadas as plataformas da empresa, fraudes cometidas através do acesso a dados
pessoais dos usudrios do servigo, vicio na prestacdo do servigo (recursos das plataformas nao
funcionam), dificuldade de acesso ao servico de atendimento e demora na andlise das solicitacdes

dos consumidores.
SMARTFIT

Outro segmento que apresentou recuperacao consideravel no cendrio pdés-pandemia foram

as academias de ginastica.

A abertura de novas unidades, resultou em um aumento significativo nas demandas
registradas pelos consumidores que utilizaram os servigcos do fornecedor, em 2024, as demandas
relacionadas a prestacdo do servico somaram 544 registros. As reclamagdes, em sua maioria
versaram sobre cobranca indevida, imposi¢cdo de taxas e multas ndo previstas/ndo informadas, ndo

cumprimento a oferta e ma qualidade do servico.
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ANALISE SOBRE AS RECLAMAGOES DE SERVIGCOS PRIVADOS

A drea técnica de servicos privados trata de uma gama extensa de assuntos, todos
relacionados a importantes setores do pais. Em constante crescimento, os seguimentos como o do
turismo, transportes aéreos, mobilidade urbana e redes sociais contribuiram para o crescente

numero de reclamacoes registradas perante a Fundacdo Procon SP em 2024.

Dentre os temas de destaque, a cobranca indevida liderou o rol de assuntos mais
demandados pelos consumidores. No entanto, problemas como o ndo cumprimento a oferta, a
auséncia de informacgdes adequadas e vicio na prestacdo do servico seguiram recorrentes e foram

constantemente listados nas demandas apresentadas.

Os baixos indices de solu¢cdo denotaram que os fornecedores, mais focados em fomentar
seu crescimento econdmico, ndo investiram em medidas para aprimorar seu relacionamento com
os usuarios dos seus servicos especialmente no pds-vendas. As empresas enfrentaram dificuldades
em lidar com as demandas trazidas pelos consumidores e ndo apresentaram propostas para

solucionar os problemas questionados.
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AREA TECNICA DE ASSUNTOS FINANCEIROS E HABITAGAO

Servigos Financeiros | Habitagdo

Servigos Financeiros

Fornecedor Total ,!Art‘:;iiei;:s
12 ITAU UNIBANCO 5.169 20,4%
22 BRADESCO 4.401 24,2%
32 SANTANDER 3.411 22,0%
42  NUBANK 2.256 21,8%
52 MERCADO LIVRE 2.165 25,3%

A classificacdo da Area de Servicos Financeiros abrange os seguintes assuntos: Cartdo de Crédito / Cartdo de
Loja; Cartdo de Programas Sociais, Consodrcios (exceto imdveis); Conta corrente / Salario / Poupanca / Conta
Aposentadoria; Crédito Consignado (Empréstimo descontado em folha de pagamento); Financiamentos de Veiculos /
Leasing; Demais Empréstimos e Financiamentos (exceto imdveis e veiculos); Investimentos / Aplicagdes (Titulo de
Capitalizagdo, Previdéncia Privada, etc.); Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Desemprego; Seguros de Veiculos;
Seguro Garantia Estendida; Demais Seguros (exceto habitacional); Servico de pagamento online / via celular;
Atendimento Bancdrio; Consdrcio de Imdveis; Dados Pessoais: Negativagdo, Inscri¢cao, Divulgagdao, Compartilhamento;

Financiamentos de Imdveis; Seguro Habitacional / Residencial.

GRUPO ITAU UNIBANCO

Com um aumento de 7% no numero de reclamag¢des em relagdo a 2023 (de 4.906 para
5.248), o Grupo Itau Unibanco apresentou uma reducdo no indice de solucdo de 6,8 pontos

percentuais, caindo de 27,2% em 2023 para 20,4% em 2024.

Embora tenha melhorado sua posicdo (de 42 empresa mais reclamada em 2023 para a 52
posicao em 2024), a mudanca é bem timida, refletindo dificuldades na resolucdo eficaz das
gueixas, como inclusdo ndo autorizada de seguros em contratos de crédito consignado e
financiamentos, alteracBes contratuais sem aviso prévio e atendimento ineficiente com indica¢do
nos relatos da falta de solucdo quando dos contatos efetuados junto aos canais de atendimento

disponibilizados pelo fornecedor.
GRUPO BRADESCO

O Grupo Bradesco registrou, em 2024, 5.016 reclamagdes, um aumento de 4,2% em
relacdo a 2023, quando foram registradas 4.815 reclamacdes. O indice de solucdo apresentou uma
ligeira queda, passando de 26,8% em 2023 para 24,2% em 2024, evidenciando uma perda na

eficiéncia do atendimento.
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Entre os principais problemas relatados estdo cobrancas indevidas, como débitos nao
autorizados relacionados a titulos de capitalizacdo, seguros e tarifas, sem comprovac¢ao contratual;
juros elevados, com falta de transparéncia nos calculos e renegociacdes desvantajosas, fraudes,
com negativa de contestag¢des e dificuldades no ressarcimento, fragilidades em transacgdes via Pix,
falta de investigacdes adequadas, bem como falta de evidéncias de cumprimento das disposi¢des
da Resolugdo BCB n2 1/2020, quanto por exemplo ao bloqueio cautelar, quando houver suspeita

de fraude (Art. 39-B).
GRUPO SANTANDER

O Grupo Santander passou da 132 para a 92 posicdo, impulsionada pelo aumento nas

reclamacodes e piora no indice de solu¢des, que caiu de 28,7% para 22%.

Os problemas incluiram débitos ndo autorizados, transacdes ndo reconhecidas e
dificuldades para resolver questées como a inclusdo indevida de seguros em contratos ou a recusa
no pagamento de seguros de vida. Além disso, hd reclamacgdes sobre a reducdo ndo comunicada
de limites de crédito e a falta de explicagdes claras sobre mudangas contratuais, como a exclusao

de servicos e renegociac¢des de dividas ndo reconhecidas.
NUBANK

Em 2024, o Nubank registrou 2.277 reclamacgdes, um aumento de 110% em rela¢do a 2023,

que teve 1.083 reclamagdes. O indice de solugao caiu de 27,9% para 21,8%.

A escalada no ranking, de 372 para 132 posicdo, reflete o aumento expressivo das queixas e
a menor eficicia no atendimento. A rapida expansdo da base de clientes aparentou ter
sobrecarregado a capacidade de tratativa interna, com reclamacdes sobre cobrancas indevidas,
falhas em servigos e golpes, como fraudes no cartdo de crédito e empréstimos ndo autorizados.
Houve dificuldades em cancelar cobrancas, em resolver problemas com cartdes e em obter

aumento de limite devido a critérios de andlise de crédito pouco transparentes.

O aplicativo disponibilizado pela empresa enfrentou instabilidade e erros nas transagoes.
Além disso, houve falhas na plataforma de investimentos, gerando inseguranca quanto a efetiva

protecdo dos dados dos clientes.
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GRUPO MERCADO LIVRE

A empresa na sua interface de servigos financeiros como Mercado Pago, em 2024,
registrou 5.732 reclamacbes, um aumento de 54,6% em relacdo a 2023, que teve 3.708

reclamacoes.
O indice de solugdo caiu de 35,2% para 29,4%.

A mudanca de posicao no ranking, da 102 para a 42 colocacdo, indicou que a empresa nao
conseguiu lidar adequadamente com a demanda crescente, especialmente em casos de fraudes

em transacdes e dificuldades em disputas financeiras.

O principal problema identificado esta relacionado a transacdes ndo reconhecidas,
abrangendo compras, empréstimos e transferéncias Pix. Além disso, ha reclamagdes sobre o
produto Mercado de Crédito, onde os consumidores afirmaram ndo conseguir acompanhar

adequadamente a evolucdo de suas dividas.
ANALISE SOBRE AS RECLAMACGES DE ASSUNTOS FINANCEIROS

O setor também expandiu o uso de tecnologias digitais no setor financeiro com o esforco
do mercado em expandir a oferta a servicos bancarios e linhas de crédito. Empréstimos,
financiamentos e cartdes de crédito, tornaram-se mais acessiveis e necessarios para

complementar a renda de muitos brasileiros.

Esse processo de inclusdo financeira também trouxe a tona uma série de dificuldades.
Entre elas, destaca-se a falta de alfabetizacdo digital e financeira, especialmente entre as camadas
mais vulneraveis da populacdo, revelando uma disparidade entre a velocidade da inovag¢do no
setor e a capacidade de muitos consumidores de compreender e acompanhar essas mudancas,
resultando em uma maior vulnerabilidade entre os individuos mais desinformados e desassistidos

e também provocaram um aumento considerdvel nas reclamagdes de consumidores.

O Conselho Monetario Nacional (CMN) e o Banco Central (BC)? tém adotado medidas para
conter o aumento do endividamento familiar. Dados do BC mostram que, em marco de 2023, havia
15,1 milhdes de endividados de risco no Brasil, representando 14,2% dos tomadores de crédito no
Sistema Financeiro Nacional (SFN). Entre as acGes para mitigar esse problema, destaca-se o limite
de juros e encargos financeiros no crédito rotativo e no parcelamento da fatura de cartdes de

crédito, estabelecido pela Lei 14.690/2023.

3 https://www.bcb.gov.br/content/cidadaniafinanceira/documentos cidadania/serie cidadania/
serie_cidadania financeira 8 endividamento risco 2ed.pdf, acesso em 28/jan/2025.



https://www.bcb.gov.br/content/cidadaniafinanceira/documentos_cidadania/serie_cidadania/serie_cidadania_financeira_8_endividamento_risco_2ed.pdf
https://www.bcb.gov.br/content/cidadaniafinanceira/documentos_cidadania/serie_cidadania/serie_cidadania_financeira_8_endividamento_risco_2ed.pdf

33
Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas | Procon SP | Exercicio 2024

A norma limita os juros e encargos a 100% do valor da divida principal. Outras medidas,
como a Resolu¢dao BCB 365, que aprimora a transparéncia das informagdes nas faturas de cartdes,
e a Resolucdo Conjunta 8, que promove a educacdo financeira, visam reduzir o
superendividamento e incentivar praticas de crédito responsavel, ajudando a equilibrar o acesso

ao crédito e a sustentabilidade financeira das familias brasileiras.

Apesar dessas inovacgoes, surgiram diversos problemas. Em relacdo ao crédito rotativo dos
cartdes de crédito, as reclamac¢des destacaram obstdaculos na implementagao, como a falta de
comunicacdo eficiente por parte das instituicdes financeiras, com muitos consumidores alegando
ndo terem sido adequadamente informados sobre as novas regras. A falta de clareza sobre o

calculo do saldo devedor e os limites aplicaveis gerou confusdo e aumentou no nimero de queixas.

Além disso, surgiram problemas relacionados a dividas anteriores as novas regras, com
consumidores com saldo devedor anterior a 3 de janeiro de 2024 se sentindo prejudicados por ndo
se beneficiarem da limitacdo do saldo devedor, o que alimentou a percepc¢ido de desigualdade no
tratamento das dividas. Também houve relatos de praticas abusivas em parcelamentos, com
algumas instituicGes financeiras aplicando parcelamentos a juros elevados sem a devida

transparéncia nas condi¢des oferecidas.

Outra importante mudanca foi o aprimoramento dos mecanismos de pagamento e
devolucdo de valores via Pix, com o objetivo de aumentar a seguranca nas transacdes digitais. No
entanto, apesar dessas melhorias, os consumidores continuam enfrentando grandes desafios,

especialmente em relacdo as fraudes.

Golpes como clonagem de numeros de telefone e fraudes por engenharia social geraram
prejuizos expressivos, e a recuperacao dos valores ainda é dificultada, mesmo com os novos

sistemas de devolucdo.
Além das fraudes digitais, outros problemas graves persistem no setor financeiro.

Muitos consumidores também relataram promessas de condi¢des especiais efetuadas no
ato da contratacdo de operacdes de crédito, adesdo a cartdo de crédito e negociacdo de dividas

gue nao sdao cumpridas, gerando frustracdo e desconfianca.

O atendimento ao consumidor é outro ponto critico. Bancos digitais, apesar de oferecerem
inovacOes tecnoldgicas, sdo frequentemente criticados pela demora e falta de solugGes eficazes,

especialmente devido a escassez de atendimento humano.
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Esse cenario agrava a inseguranca digital, que facilita golpes como clonagem de cartoes e
links maliciosos. Portanto, a despeito dos avancos na regulamentacao, ainda ha muito a ser feito
para proteger os consumidores. E fundamental que fornecedores de produtos e servicos
financeiros invistam em transparéncia, melhorias no atendimento e mecanismos eficazes de

seguranca, garantindo maior confianca e protecdo ao consumidor.

A analise conjunta dos indices de solucdo e das posicdes no ranking revelou que, apesar

das pequenas melhorias em alguns casos, os problemas no atendimento continuam altos para

todas as empresas.

Enguanto o Grupo Itai Unibanco e o Grupo Bradesco apresentaram progressos modestos,
a qualidade do atendimento e a resolutividade dos casos precisam ser reforcadas. Por outro lado,
Grupo Santander, Nubank e Grupo Mercado Livre enfrentaram pioras no ranking, evidenciando
gue o aumento nas reclamacgdes e a baixa eficiéncia na solucdo impactaram negativamente sua

percepcdo junto aos consumidores.

A eficiéncia e humanizagdo nos canais de atendimento também precisam ser aprimoradas,

além do fortalecimento da seguranca para evitar fraudes e garantir maior confiabilidade.

Habitagao
Indi
Fornecedor Total At:niieic‘ijaes
12 QUINTO ANDAR 1.027 21,1%
22 MRV 230 16,1%
32 TENDA 139 15,8%
4° CURY 120 10,8%
52 WAM 102 29,4%

A classificacdo da Area de Habitacdo abrange os seguintes assuntos: Administragio de Condominios; Aluguel

de Imdvel; Imével novo (construtora ou imobiliaria); Imovel usado (construtora ou imobiliaria).

QUINTO ANDAR
Esse fornecedor registrou 1.027 reclamagdes, com um indice de resolugdo de 21,1%.

A principal causa de insatisfacdo dos consumidores continuou sendo a dependéncia de

atendimento automatizado e a falta de clareza nos contratos.

Entre as principais reclamagfes destacaram-se as cobrangas indevidas e os atrasos no

reembolso de depdsitos caucdo, além da falta de transparéncia nas taxas adicionais, como multas
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e encargos de manutencdo e a ineficiéncia do atendimento automatizado para resolver problemas

mais complexos.
MRV

Com 230 reclamagbes e um indice de resolucio de 16,1%, apresentou desafios

significativos em sua relacdo com os consumidores.

As principais queixas estdo relacionadas a atrasos na entrega de imdveis e problemas

estruturais, como rachaduras e infiltracGes.

O suporte pos-venda também tem sido criticado pelos consumidores e a empresa precisa

melhorar a qualidade das entregas e a comunicacdo com os clientes para evitar novos problemas.
TENDA

Teve 139 reclamacgGes em 2024 e um indice de resolucdo de 15,8%, nimeros que refletiram
problemas relativos a atrasos nas entregas de imdveis populares e os defeitos estruturais, como

infiltracdes e rachaduras, estdo entre as queixas mais recorrentes.

Além disso, a falta de clareza nos contratos e a geracao de custos inesperados para os
consumidores sdo pontos que devem ser revistos pela empresa, que também precisa melhorar a

transparéncia e o atendimento ao cliente.
CURY

Foram registradas 120 reclamac¢des em 2024 e apresentou o pior indice de resolucdo do

segmento, apenas 10,8%.

As falhas incluem o n3dao cumprimento de prazos contratuais, problemas com a

documentacao e a falta de suporte adequado para resolver questdes pds-venda.
WAM

O fornecedor comercializando cotas de empreendimentos voltados a turismo como hotéis,

resorts e parques tematicos teve 102 reclamagdes registradas, com indice de resolugao de 29,4%.

A empresa enfrentou reclamac¢des quanto a falta de clareza nos contratos, especialmente
no que diz respeito a taxas adicionais, relatos de assédio nas vendas, dificultando na compreensao
exata dos termos da oferta e a ineficiéncia no atendimento de casos como distrato por vezes
gerado por problemas em realizar reservas e até para o exercicio do direito de arrependimento

disposto no Art. 49 do CDC.
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ANALISE SOBRE AS RECLAMACOES DE HABITACAO

No segmento de Habita¢do, a evolugdao no ranking e os indices de solugao das empresas
indicaram desafios continuos no atendimento ao consumidor e na resolucdo de questdes

contratuais, evidenciando a necessidade urgente de melhorias em varios aspectos.

As queixas, que refletiram as falhas do setor, demandam uma postura mais responsavel por
parte dos fornecedores, que deve se traduzir em produtos adequados e em um atendimento que

as reais necessidades dos consumidores.

Para mitigar esses problemas, é crucial que as empresas, adotem medidas de transparéncia

e educacdo, com contratos mais claros e acessiveis, especialmente para o publico hipervulneravel.
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AREA TECNICA DE SERVICOS ESSENCIAIS

Telecomunicacdes | Agua, Energia e Gas

Agua, Energia e Gas

Fornecedor Total A:::]Cdei;:s
12 ENEL ELETROPAULO 8.289 15,2%
29 SABESP 2.023 24,5%
32 CPFL 840 18,0%
42 COMPANHIA DE GAS DE SAO PAULO - COMGAS 425 26,4%
52 EDP BRASIL 339 10,6%

A classificacdo da Area de Agua, Energia e Gas abrange os seguintes assuntos: Agua e Esgoto; Energia Elétrica;

Gas Encanado.

ENEL

A ENEL foi do terceiro lugar no ranking geral do Cadastro de Reclamac¢des Fundamentadas

em 2023, com 5.800 reclamacdes, para o segundo lugar em 2024, com 8.200 reclamacgdes.

O tema mais reclamado ainda foi o faturamento, considerando que os consumidores
discordaram dos valores apontados em contas por serem incompativeis com o perfil de utilizagdo
dos servigos e pelos casos de auséncia injustificada de leitura, apresentando baixo indice de

solucdo das reclamacdes, de 15,2% em 2024, menor do que no ano anterior, 21,3%.

Danos elétricos aos consumidores devido aos eventos climaticos extremos ndao foram
devidamente atendidos e os usuarios ainda enfrentaram indmeras dificuldades para contatar a

concessionaria via SAC, telefone, aplicativo, WhatsApp ou site, durante esses periodos.

A empresa também ndo cumpriu o plano de contingéncia que havia apresentado para o

enfrentamento de eventos climaticos extremos.
SABESP

Na 182 posicdo no ranking geral, com 2.023 reclamagdes, apresentou indice de
resolutividade de 24,5%, a empresa deixou de apresentar respostas conclusivas para um nimero

expressivo de casos.

As demandas, em sua grande maioria sdo referentes a cobran¢as em desacordo com o

perfil de utilizacdo, sem comprovacdo por parte da concessiondria que eram resultantes da



38
Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas | Procon SP | Exercicio 2024

alteracdo do perfil de consumo ou por problemas nas instalagcbes, como vazamentos de

responsabilidade do usuario.

Outros questionamentos foram as dificuldades para obter a instalacdo do servico (agua /
esgoto), falta de aviso prévio nos cortes de agua, ma qualidade da agua, erros nos cadastros,
interrupcdo no abastecimento de forma prolongada e falhas no atendimento nos canais
disponibilizados pela empresa, inclusive de falta de acesso e falta de solucdo dos problemas

apontados.

Houve ainda relatos de consumidores que ndo conseguiram o desligamento do
fornecimento de dgua enquanto houver débitos, mesmo quando ha parcelamento da divida. Dessa
forma, os valores devidos s aumentaram, comprometendo ainda mais o orcamento doméstico.
Nesses casos, inclusive, o novo inquilino ou proprietario do imdvel ndo conseguiu realizar a troca

de titularidade.
COMGAS
Estd em 4° lugar no setor de Agua, Energia e Gas, com indice de solucdo de 26,4 %.

Os consumidores reclamaram das cobrancas efetuadas entendendo que ndo condizentes
com seu consumo ou perfil de utilizacdo dos servicos e ao buscar esclarecimentos junto ao

fornecedor se depararam com dificuldades de contato e demora no atendimento.

Outras reclamacgGes versam sobre o vencimento conjunto de duas faturas no mesmo més;
clientes cadastrados com o endereco errado, tendo que arcar com o consumo do mesmo e fraudes
através do cddigo de Pix para pagamento, o qual foi obtido no aplicativo da prépria Comgas, bem

como problemas com a rescisdo contratual, com a data de vencimento e envio de faturas.
CPFL ENERGIA

Teve aumento das reclamacdes, ficando 472 posicdo no Ranking, com um indice de solucao

de 18%.

Os problemas dos consumidores incluiram interrup¢des no servico, corte por suposta
inadimpléncia, cobrancas de juros e multas e aspectos relacionados a qualidade do servigo:
duracdo e frequéncia das interrupcées de fornecimento de energia, que aumentaram apés

temporais.

Em 2024, destacou-se o caso de fraude envolvendo sites falsos da CPFL, o qual se iniciou
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em 2023. Os consumidores pagavam a fatura de energia em um link ou pagina falsa, onde o boleto
gerado nao é destinado a CPFL, mas sim a uma conta desconhecida. Houve casos em que
ofereceram aos clientes a opcdo de parcelar débitos via Pix, desviando o pagamento por meio de
uma chave Pix falsa. O problema sé era percebido mais tarde pelos clientes, quando o
fornecimento de energia era interrompido, devido ao ndo pagamento real da fatura, com cobranca

de encargos, além de problemas com sites fraudulentos.
EDP BRASIL

Figurou em 5° lugar no ranking das mais reclamadas no setor de Agua, Energia e Gas, com

339 reclamacdes e indice de solugdo de 10,6%.

A grande maioria das demandas dos consumidores foram pelas cobrangas ndo condizentes
com o perfil de consumo, danos materiais causados por falha na prestacdo do servico (queima de
aparelhos elétricos), além da ma qualidade do servico e problemas com o SAC que foram
ineficientes no tratamento das reclamacdes, sem apresentacdo de respostas conclusivas e solucdo

aos questionamentos.

Telecomunicagoes

Fornecedor Total A:::]Cdei::s
12 CLARO / NET / EMBRATEL / NEXTEL (AMERICA MOVIL) 3.301 45,6%
22 VIVO /TELEFONICA 2.353 41,0%
32 TIM 1.009 51,5%
42 FACEBOOK 577 13,0%
52 UOL 302 32,8%

A classificacdo da Area de TelecomunicacBes abrange os seguintes assuntos: Internet Fixa; Internet Mével;
Telefonia Fixa; Telefonia Movel Pré-paga; Telefonia Mével Pds-paga; TV por Assinatura; Pacote de Servigos (Combo);

Servicos de Conteudo (provedor, videos online, aplicativos, jogos).

GRUPO CLARO e GRUPO VIVO / TELEFONICA

As empresas de Telecomunicagdes apresentaram baixos indices de solu¢do (Grupo Claro,
45,6% e Grupo Vivo, 41%) para problemas referentes a cobrancas indevidas, ndo reconhecidas
(servicos ndo contratados); cobrancas apds o cancelamento do contrato; multas rescisdrias, cuja
possibilidade de cobranca ndo restou clara ao consumidor no ato da contratacdo ou nos casos em

gue o cancelamento se deu pela ma prestacdo de servicos ou descumprimento dos termos da
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oferta e reajustes ndo explicados apds mudanca do plano, falta de solucdo dos problemas nos
canais de atendimento, descumprimento a oferta em pacote de servicos (combo), valores
ofertados no ato da contratacdo, cobrancas superiores aos valores contratados, funcionalidades do
servico, além de cobranga por servicos adicionais ndo contratados, ainda foram objeto de
demandas nos 6rgaos de protecdo e defesa do consumidor e falta de informacdes claras nas

contratagoes.
TIM

Para essa operadora, com destaque para os servicos de telefonia mdvel, questdes como a

alteracdo unilateral de plano e fraude, fizeram parte das reclamacdes fundamentadas em 2024.

Nos casos de altera¢do unilateral do plano, o fornecedor limitou-se a alegar que o plano
contratado pelo consumidor ndo faz mais parte do seu portfélio, tendo sido “substituido na base”.
No entendimento da operadora, o envio de um Unico SMS, sem qualquer outro aviso em fatura ou
por outro meio, seria o bastante para comprovar que cumpriu com o dever de informar o
consumidor sobre a alteragdo questionada, e que a auséncia de posicionamento pelo reclamante

implicaria em inclusao automatica da nova oferta.

Os consumidores ainda questionaram os reajustes aplicados aos planos, que ainda
autorizados pelos normativos vigentes, em prazo inferior a um ano, demonstraram que o
consumidor ndo foi devidamente informado claramente do regramento de possibilidade de

ocorréncia na majora¢do no aniversario do plano e ndo na data do contrato.

Nos casos de fraude de subscricdo, em que pese a empresa providenciar o cancelamento
dos respectivos servicos e débitos, a questao ndo é resolvida ja na primeira fase evoluindo para a

condicdo de processo administrativo de reclamacgao.
FACEBOOK, INSTAGRAM e WHATSAPP

Apenas 13% das 577 reclamacles registradas foram atendidas quando o consumidor

classificou a demanda no segmento de telecomunicagdes.

As principais reclamacgdes dos consumidores foram relativas a contas desativadas, banidas
ou suspensas, sem motivo aparente e sem justificativa, além de problemas de acesso e restricdo
de perfil; dificuldade para trocar a senha ou para acessar a conta; propaganda enganosa e falhas
no funcionamento. Vicios na prestacdo do servico, como fraudes através do acesso indevido a

dados pessoais dos usuarios do servico, alteracdo de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso
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prévio; dificuldade de contato/demora no atendimento das solicitacbes; questdes sobre a
privacidade de dados pessoais; dificuldade de retificacdao de dados pessoais incorretos e cobranca

apos cancelamento do servico.
GRUPO UOL

A empresa manteve sua posi¢ao no ranking geral de reclamag¢des em 23° lugar, todavia, o
indice de resolucdo das demandas passou de 21,84% em 2023, para 32,80% em 2024. As queixas
principais foram cobrangas indevidas por servicos ndao contratados, ndo reconhecidos ou ndo
solicitados; cobrancas apds cancelamento do servico; dificuldade para rescindir o contrato ou
cancelar o servico; alteracdo de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio; oferta ndo
cumprida; ma qualidade no atendimento; cobranga de tarifas, taxas e valores nao previstos ou nao
informados; dificuldade na devolucdo de valores pagos; bloqueio da conta de e-mail sem
justificativa; dificuldade para obtencao de segunda via de boleto e mesmo apds o pagamento nao

conseguiram usufruir do servico.

Vicios na prestacdao do servico como a md qualidade transmissdao do UOL Play, bem como
dificuldade de contato e demora na resolucdo das demandas, quando do atendimento via SAC

(Servico de Atendimento ao Consumidor).
ANALISE SOBRE AS RECLAMACf)ES DE SERVICOS ESSENCIAIS

As concessiondrias de servicos publicos, como energia elétrica, gds, saneamento basico,
telecomunicacbes, entre outros, tém a responsabilidade de garantir que os servicos sejam
prestados de maneira eficiente, nos padrdes estabelecidos pela regulacdo do setor. Isso inclui
garantir a continuidade do servico (sem interrupcdes frequentes ou longas) e a seguranca na

entrega, seja de energia, 4gua, gas ou outros servicos.

As obrigacdes das concessiondrias incluem investir na melhoria dos servicos, atendimento
adequado aos consumidores tais como manutencdo basica, expansdo e modernizacdo das
infraestruturas, como por exemplo a implantacdo da rede elétrica subterranea (em parceria com as
prefeituras); combate ao desperdicio de dgua por perda de vazamentos das tubulacdes; aumento
do numero de antenas de telefonia celular, equipamentos para elevar a oferta e a velocidade de
transmissdo de dados na rede de internet, expansdo da rede de gasodutos, e de sistemas de

abastecimento de 4dgua e tratamento de esgoto.

O setor de fornecimento de energia elétrica ndo conseguiu garantir, de forma universal, a
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prestacdo de servico sem interrupcdes, face aos fend6menos climaticos, bem como apresentou

muitos problemas em sua cobranca.

As empresas fornecedoras de gas encanado estdo em um momento de transformacado, com
um mercado mais competitivo e a expansdo da producdo nacional de gas. No entanto, ainda ha

desafios relacionados a infraestrutura, ao preco do gas e ao acesso em regides mais distantes.

O setor de Telecomunica¢des enfrentou varios desafios, como interrupcbes de servico,
infraestrutura limitada, expansdo da tecnologia mével. A falta de infraestrutura adequada resultou

em cobertura deficiente e servigos de baixa qualidade.

Houve expansdo da cobertura de internet movel 4G e a implementacao gradual do 5G em
algumas regides. No entanto, a qualidade do servico de internet e telefonia ainda se mostrou

insatisfatoria.
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AREA TECNICA DE SAUDE E ALIMENTOS

Salde | Alimentos

Saude
Fornecedor Total I!\:::iiei;l:s
12 NOTRE DAME INTERMEDICA HAPVIDA 1.323 31,7%
22 LASER FAST 1.080 7,6%
32 AMIL 728 19,1%
42 DROGARIA SAO PAULO 704 56,4%
52 BRADESCO 585 30,1%

A classificagdo de Saude abrange os seguintes assuntos: Medicamentos e Farmacias; Plano de Saude
(convénio, autogestdo, seguro saude); Plano Odontoldgico (convénio, autogestdo, seguro saude); Produtos
relacionados a saude, exceto medicamentos (proteses, aparelhos corretivos, auxiliares de diagndstico, auxiliares de
tratamento, produtos Oticos, ortopédicos); Servicos de estética (exceto procedimentos cirurgicos); Servigos

particulares de saude (médico, odontolégico, hospitalar, ambulatorial, clinico, cuidadores de idosos).
NOTRE DAME INTERMEDICA HAPVIDA

No Cadastro de Reclamagbes Fundamentadas de 2024 ocupa a 322 posi¢cdo, com indice de

atendimentos de 31,8%. No cadastro de 2023 figurou como a 332 colocada.

As principais queixas dos consumidores foram a dificuldade de contato para conseguir
datas préximas para o agendamento de consultas e exames, discordancia de agendamentos feitos
unilateralmente pela empresa nestas situacdes, sem interacdo com o beneficidrio para definir data
e local mais convenientes, cancelamento por inadimpléncia sem informacdo clara e detalhada

sobre os valores em aberto, falta de clareza nos valores relativos a coparticipacdo, dentre outras.

LASER FAST

No segmento de prestacdo de servicos de estética, uma empresa especializada em
depilacdo, LASER FAST, inesperadamente fechou as portas de diversas franquias espalhadas pelo
Brasil, que ficaram sem o servico e sem a devolucdo do valor pago, gerando o transbordo de

demandas aos érgdos de protecao e defesa do consumidor.

Foram 1.112 reclamacdes e deste total apenas 7,6% atendidas, a empresa saltou da 1142

posi¢cdao 2023 para a 372 posicao em 2024.
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Em respostas as reclamacdes formalizadas no sistema Procon SP Digital, a empresa
prometeu o ressarcimento de valores, com prazos distantes, de 60 dias em geral. No entanto, os

prazos se esgotaram e propostas ndo foram cumpridas.
AMIL

As principais reclamacgdes contra a operadora versaram sobre negativa de cobertura total
ou parcial, demora injustificada para liberagcdo de exames e procedimentos, reajuste de
mensalidade, cobranca de valores apds rescisdo do contrato, dificuldades na inclusdo de
dependentes, pagamentos nao contabilizados, exclusdao de dependentes sem aviso ou justificativa
prévia, rescisdo unilateral de contratos, problemas nas solicitacdes de reembolso, como demora,

recusa, dificuldades no agendamento de exames e procedimentos, dentre outros.

A performance da empresa em 2024 com indice de solugao 19,1% foi menor que em 2023,

quando o indice de resolutividade foi de 27,53%.
DROGARIA SAO PAULO S/A

Os consumidores reclamaram de descumprimento de ofertas nas compras online
(cancelamento de pedidos sob alegacdo de erro crasso ou falta de estoque), ndo entrega dos
pedidos no prazo prometido, dificuldade na devolugdo de valores pagos, demora no atendimento

ao cliente e uso indevido do cadastro do consumidor (compras ndo reconhecidas).

O Grupo teve melhora nas tratativas das demandas em 2024 com 56,4% de indice de

solugdo, com relacdo a 2023 quando obteve 52% como indice de resolutividade.
BRADESCO SAUDE

Os beneficidrios apontaram queixas sobre dificuldade no reembolso de despesas médicas,
ineficiéncia do SAC (demanda nao resolvida, ndo respondida, ma qualidade no atendimento),

negativa de cobertura de exames, materiais e procedimentos, bem alteracdo da rede credenciada.

A empresa apresentou indice de solugdo menor em 2024 (30,1%), em relagdo a 2023.
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ANALISE DAS RECLAMAGCOES DA AREA DE SAUDE

Entre as cinco empresas mais reclamadas na Area de Saude trés (Notre Dame, Amil e
Bradesco) sdo operadoras de planos de saude, uma presta servicos na area de estética (Laser Fast)
e a outra atua na comercializacdo de medicamentos e produtos de higiene e beleza (Drogaria Sao

Paulo).

Ha baixo indice de atendimento das reclamacdes, levando a judicializacdo das questdes

apontadas pelo consumidor.

De modo geral, as operadoras dificultaram o processo de reembolso de despesas médicas,
exigindo o cumprimento de aviso prévio de 60 dias e multa resciséria no caso dos contratos
coletivos empresariais, agendaram consultas e procedimentos em datas e locais distantes,
ocorreram fraudes na emissao de boletos e falta de atendimento a contento de seus beneficiarios

nos SACs.

O agendamento em clinicas médicas distantes das residéncias dos consumidores é um sério
problema, especialmente para idosos, pessoas com deficiéncia e pessoas com transtorno de
espectro autista, mais suscetiveis a estresse e ansiedade em trajetos demorados, bem como outras

comorbidades que possam prejudicar a mobilidade do beneficidrio.

As principais queixas em comum contra as operadoras listadas no cadastro deste ano
(Notre Dame, Amil e Bradesco) referem-se ao atendimento ao cliente (demora e despreparo dos
atendentes), descumprimento da oferta (rede assistencial diferente da oferecida no ato da
contratacdo), negativas de cobertura, falta de clareza nos valores de coparticipacdo, reajuste anual
e por faixa etdria, cobranca de aviso prévio e multa para rescisdo e descredenciamento de

prestadores sem a devida substituicdo.

O setor de saude suplementar carece de aprimoramentos, especialmente em relagdo aos
planos coletivos que necessitam de maior regulagdo com medidas mais protetivas para o

consumidor.

“Os planos coletivos se tornaram preponderantes no mercado e a postura atual das
operadoras, prejudica e submete a riscos graves os beneficidrios mais vulnerdveis, havendo casos
em que tratamentos em curso sao interrompidos sem qualquer aviso prévio, mesmo aqueles mais
caros e cujos usudrios estejam em dia com os pagamentos. Esta é uma realidade que precisa

mudar”, concluiu o diretor Executivo do Procon SP, Luiz Orsatti Filho.
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Alimentos
Fornecedor Total ,!A:::dei::s
12 IFOOD 4.252 15,8%
22 ARCOS DOURADOS COMERCIO DE ALIMENTOS S.A. - MC DONALD’S 688 58,6%
32 CARREFOUR 396 51,3%
4° RAPPI 318 34,0%
52 BK BURGER KING 305 43,6%

A classificacdo de Alimentos abrange os seguintes assuntos: Alimentos para fins especiais (dietéticos, infantis,
suplementos, gestantes, energéticos, isotdnicos, etc.); Aves, carnes e peixes / frutos do mar; Bares, Restaurantes e
Similares; Bebidas; Cereais, Grdos, Massas, Pdes e Biscoitos e Doces; Lanches e refeigdes industrializadas; Leites e
Derivados; Molhos e Temperos; Oleos e gorduras; Vegetais (Frutas, verduras e legumes); Supermercados e

Conveniéncias; Produtos industrializados (embutidos, enlatados, conservas, etc.).
IFOOD

Em 2024, foi a empresa mais reclamada na area de Alimentos e ocupou o 82 lugar, dentre
as 50 mais reclamadas de todas as areas no Cadastro de Reclamag¢des Fundamentadas, com indice

de atendimento de 15,8%. Em 2023 figurava no 142 lugar, com indice de 29,9%.

Os consumidores continuaram a identificar problemas com os pedidos (ndo entrega,
entrega parcial ou incorreta), falta de ressarcimento do valor pago ou devolu¢ao da forma de
créditos na carteira, tentativa de se isentar da responsabilidade por entender ser mera
intermediadora da relagdo entre o estabelecimento e o usudrio, bloqueios diversos da conta do
usudrio, invasdo de contas (uso indevido por terceiros que geram cobrancas indevidas), fraudes e

golpes diversos (maquinas com visor adulterado, liga¢cdes pedindo dados e cédigo de entrega etc).
ARCOS DOURADOS COMERCIO DE ALIMENTOS S.A. - MC DONALD’S

Ainda na rea de alimentos, a empresa ARCOS DOURADOS COMERCIO DE ALIMENTOS S.A.
(Mc Donald’s) apresentou reclamagdes sobre problemas na entrega, entrega parcial, diferente do
pedido, danificada; ndo entrega e/ou atraso na entrega; dificuldade na devolugdo de valores pagos,
reembolso, retencdo de valores; oferta ndao cumprida, servico ndo fornecido, venda enganosa,

publicidade enganosa; dificuldade de contato e demora no atendimento.

Apresentou indice de solugao de 58,6%.
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GRUPO CARREFOUR

Com indice de solugdo de 51,3% na Area de Alimentos, as demandas apontaram para falhas
nas entregas pelos aplicativos, descumprimento da oferta (cancelamento e estorno de compras
efetuadas pela Internet, de produtos anunciados com precos atrativos, sob a alegacdo de erros
sistémico), ressarcimento por meio de vale-compras em vez de estorno no mesmo meio de

pagamento, entre outras.
RAPPI
A empresa figurou com 34% de indice de atendimento.

As principais queixas sdo: produto entregue incompleto, diferente do pedido e/ou
danificado; dificuldade na devolucdo de valores pagos; ndao entrega ou atraso na entrega e

descumprimento da oferta.
BK BURGER KING

Os consumidores reclamaram basicamente de problemas nas entregas (ndo entrega,
atraso, produto entregue incompleto, diferente do pedido, danificado); oferta ndo cumprida e

dificuldade em conseguir o ressarcimento de valores pagos.
ANALISE DAS RECLAMACOES SOBRE ALIMENTOS

O setor de entregas em domicilio (delivery) estd presente e consolidado no dia a dia das

pessoas.

Desde a pandemia vem avancando e as empresas investem em formas de vender cada vez
mais, contudo, ndo vemos o mesmo empenho em melhorar o atendimento ao usudrio, quando

este procura a empresa para reclamar ou os esforcos empreendidos tém sido pouco eficazes.
Faltaram aos fornecedores investir no acompanhamento do consumidor no pds-venda.

Em que pese alega¢des dos fornecedores de irresponsabilidade sobre atividades dos
parceiros, o Poder Judicidrio tem trilhado entendimento no sentido de responsabiliza-los por fatos
do produto ou do servigo, causados pelo estabelecimento comercial ou pelos entregadores,
considerando que o entendimento é de que a reparacdo pelos danos causados aos consumidores é
de responsabilidade de todos aqueles que participam da cadeia de fornecimento, cabendo o
direito de regresso com a averiguacdao da propor¢cdao de culpa de cada um dos fornecedores

envolvidos.
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AREA TECNICA DE AUDIENCIAS E CONCILIACAO

Audiéncias realizadas em 2024

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 42 trimestre

622 1.452 3.563 3.121

Por modalidade | Audiéncia e TNF

Fundamentada Fundamentada

. o . Total
Atendida Nao Atendida
4.473 4.285
Audiéncia 8.758 3,7%
51,1% 48,9%
65.034 165.203
TNF 230.237 96,3%
28,2% 71,8%
69.507 169.488
Total 238.995 100,0%
29,1% 70,9%

Nos casos nos quais os fornecedores ndo apresentaram solucdo na primeira inicial das
reclamagdes as demandas s3o encaminhadas para a Area de Audiéncias e Conciliagdo podendo
figurar como reclamacdo fundamentada. E feita a andlise da demanda sob a perspectiva legal
sendo adotadas basicamente duas estratégias na busca de conciliacdo e solucdo das reclamacgdes.
Na maioria dos casos sdo enviadas notificacdes aos fornecedores, denominadas TNF (Termo de

Notificagdao do Fornecedor) e, em outros casos, sao realizadas audiéncias conciliatorias.

As audiéncias foram na maior parte efetuadas com fornecedores varejistas, que operam
através do comércio eletronico, sendo considerado o tema, quantidade e postura conciliatoria dos

fornecedores.

A empresa YEESCO INDUSTRIA E COMERCIO DE CONFECGCOES LTDA, como primeira
colocada entre as empresas mais reclamadas perante este Orgdo no ano de 2024, foi convocada
durante os meses de julho a outubro/2024, registrando presenca em quase todas as audiéncias,
apresentando proposta para solucdo da questdo e melhoria no indice de solu¢do, no entanto, em
meados de outubro informou sobre o seu pedido de recuperacao judicial e a partir dai deixou de

apresentar medidas conciliatdrias.
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Os fornecedores apresentaram poucas medidas conciliatérias, reiteraram respostas ja
ofertadas e os prepostos, na maioria das vezes, nao tinham conhecimento dos fatos para prestar

os esclarecimentos solicitados.
ANALISE DAS AUDIENCIAS E CONCILIACAO

Da andlise dos resultados apresentados, verifica-se que as audiéncias se mostraram como
importante ferramenta para a solucdo de conflitos e litigios envolvendo relacdes de consumo por
meio da mediagao, vez que nesse momento o consumidor pode melhor esclarecer o seu pleito,
sendo essencial que os prepostos possuam poder de alcada e conhecimento do negécio para

melhor esclarecer o consumidor.

Ranking | Reclamag6es tratadas por Audiéncia

Posi¢ao Fornecedor Total A:::‘c;::s
12 SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA 525 25,7%
22 UoL 445 24,7%
22 MERCADO LIVRE 445 36,9%
32 AMAZON 428 58,9%
40 EASSQT\:?:CI#IZA/ NETSHOES / EPOCA COSMETICOS / MAGALUPAY / 412 52,2%
5¢ YEESCO 400 76,0%
62 SHOPEE 349 68,8%
72 IKEG 308 3,2%
82  CASAS PERNAMBUCANAS 301 31,9%
92  ADIDAS DO BRASIL LTDA 294 50,7%
102 CENTAURO 266 46,2%
112  ALIEXPRESS 263 79,5%
122 APPLE COMPUTER BRASIL LTDA 249 22,9%
132 BRITANIA PHILCO 225 84,4%
149  ELECTROLUX 221 78,7%
152  VIA / CASAS BAHIA / PONTOFRIO / EXTRA.COM.BR 218 61,5%
162  LEROY MERLIN 196 38,8%
172 MOBLY COMERCIO VAREJISTA LTDA 184 63,6%
182 LG ELECTRONICS 177 35,6%
192  KABUM COMERCIO ELETRONICO S/A 175 76,0%

200 TIM 170 80,0%
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50

Posi¢ao
21¢
229
23¢

240

25¢
26¢
27¢°
280
290
300
310
310
320
33¢
340
350
369
370
380
390
400
410
420
430
440
450

Fornecedor

VIVO / TELEFONICA
ENJOEI S.A.
BRASTEMP/CONSUL

B2W / AMERICANAS.COM / SUBMARINO / SHOPTIME / SOU

BARATO / LOJAS AMERICANAS

SHEIN

O BOTICARIO

ETNA

RENNER

FRIGELAR COMERCIO E INDUSTRIA LTDA
LENOVO/MOTOROLA/CCE

CLARO / NET / EMBRATEL / NEXTEL (AMERICA MOVIL)
AREZZO

ARCOS DOURADOS COMERCIO DE ALIMENTOS S.A. - MC DONALD’S

TROCAFONE S.A.

CREDZ ADMINISTRADORA DE CARTOES LTDA
DELL COMPUTADORES DO BRASIL LTDA

INDITEX BRASIL LTDA

GRUPLAST COMERCIO DE ARTIGOS PLASTICOS LTDA
SPRINGER MIDEA CARRIER

ORTOBOM

ACBZ IMPORTACAO E COMERCIO LTDA.

ITAPEVA MULTICARTEIRAS

CREDSYSTEM INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA
POSITIVO

CARREFOUR

FAST SHOP S.A.

Total

168
167
166

159

152
144
131
127
121
118
98
98
96
92
85
74
70
59
54
48
33
30
29
20
19
13

indice de
Atendidas

63,7%
67,7%
83,7%

40,3%

46,1%
60,4%
47,3%
48,0%
70,2%
32,2%
76,5%
39,8%
65,6%
59,8%
45,9%
35,1%
54,3%
20,3%
77,8%
85,4%
21,2%
46,7%
69,0%
85,0%
36,8%
30,8%
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