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METODOLOGIA
Em cumprimento do artigo 44, da Lei 8.078/1990 — Cddigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor, a Fundagdao Procon SP publica este relatdrio e disponibiliza acesso ao Cadastro de

Reclamag¢des Fundamentadas do ano de 2025.

Na Fundac¢do Procon SP e nos Procons municipais conveniados, o protocolo de reclamagao
do consumidor é tratado em duas fases: a primeira com o envio da Carta de Informacdes
Preliminares (CIP), que — se ndo for resolvida — enseja a abertura de Processo Administrativo

(segunda fase). Grande parte das reclamacdes sao resolvidas na fase de CIP.

A ordem apresentada no rangqueamento segue a quantidade total de reclamacgdes,
classificadas do maior para o menor, em seguida por quantidade de reclamacgdes ndo atendidas e,

num terceiro nivel, pela ordem alfabética da Razdo Social / Grupo de Fornecedor.

Inicialmente sdo apresentados dados de atendimentos gerais, dados demograficos e, em
seguida, os dados do Cadastro de Reclamacdes Fundamentadas em si, envolvendo o ranqueamento

das 50 empresas mais reclamadas e os ranqueamentos por areas de classificacdo.
Integrantes desse Cadastro de Reclamacdes Fundamentadas

Este Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas abrange as reclamacgdes finalizadas e
tratadas pela Fundag¢do Procon SP e pelos 126 Procons Municipais participantes da plataforma

Procon SP Digital no ano de 2025.

Procon-SP — Fundag¢ao de Protegdo e Defesa do Consumidor

Estrutura de Atendimento: Portal do Consumidor, Posto de Atendimento Prdprio na sede, 6 Postos
em Centros Integrados da Cidadania da capital e 11 Postos Avancgados (9 em Delegacias de Policia da
capital, 1 no Edificio Alfredo Issa e 1 Posto Avangado Procon Racial na Universidade Zumbi dos

Palmares).
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126 Procons Municipais do Estado de SP
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GLOSSARIO
| — Carta de Informacgdes Preliminares (CIP) — é o instrumento administrativo prévio a instauragdo do
processo administrativo de reclamag¢do em que o fornecedor deverd apresentar proposta
conciliatéria ou elementos de fato e de direito, suficientes para negar atendimento a reclamacao,

caso contrdrio, serd aberto processo administrativo de reclamacao.

Il — Processo Administrativo de Reclamagao — segunda fase das reclamacgdes em que os fornecedores
poderdo ser notificados para resposta por escrito — TNF (Termo de Notificacdo) ou para
comparecimento em audiéncia TNA —(Termo de Notificacdo para Audiéncia). As audiéncias poderdo
ser online ou presencial e a decisdo sobre o tipo de notificacdo necessita da disponibilidade para

participar de audiéncias informada previamente pelo(a) consumidor(a).

[l - Classificagao do Processo Administrativo de Reclamag¢do — Reclamacdo fundamentada atendida;

Reclamacdo fundamentada ndo atendida e Reclamacdo encerrada ndo fundamentada.

IV — Reclamacdo Fundamentada — O processo administrativo de reclamacdo serd considerado
fundamentado nos casos em que reunir elementos suficientes e fundamentados para a sua inclusao
no Cadastro de Reclamacdes, tais como legitimidade das partes, a existéncia da relagdo de consumo
e narrativa do consumidor que contenha elementos de verossimilhanca que indiqguem a ameaca ou

lesdo a direito previsto no Caodigo de Defesa do Consumidor.

V —Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas (CRF) — Cadastro publicado anualmente pelos Procons
indicando todos os processos administrativos de reclamagao que foram baixados como

fundamentados atendidos e nao atendidos.
Classificacdao das reclamagoes
As reclamagdes sao classificadas em quatro niveis:
e Area * Assunto e Grupo de Problema * Problema
As areas de classificacdo sdo:

e Agua, Energia e Gas e Educacdo

e Alimentos * Habitacdo

e Demais Produtos * Produtos Automotivos

« Demais Servicos * Produtos de Telefonia e Informatica
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* Produtos Eletrodomésticos e Eletronicos * Telecomunicag¢des
¢ Saude ¢ Transportes
e Servigos Financeiros * Turismo / Viagens

indice de solugdo

| — Primeira Fase: Carta de Informacgdes Preliminares (CIP) — o indice de solucdo é o percentual dos
atendimentos que ndo foram convertidos em Processo Administrativo de Reclamacédo: (baixados +

baixados pelo sistema) / (baixados + baixados pelo sistema + processos administrativos);

Il — Segunda Fase: Processo Administrativo de Reclamacdo — o indice de atendidas é o percentual de
atendimento dos processos administrativos que foram baixados: atendidas / (atendidas + ndo

atendidas).
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DADOS GERAIS DE ATENDIMENTOS

2024 2025
Atendimentos Procon-SP 801.796 873.510
Atendimentos Procons Municipais 96.522 198.497
Denuncias relacionadas ao servico Nao Me Ligue 35.435 34.976
Apoio ao SuperEndividado * 1.729 8.838
Total Atendimentos 935.482  1.115.821
Procons Municipais integrantes do sistema Procon SP Digital 86 131
indice de Soluc3o no Procon-SP (12 fase) 60,8% 60,6%

* Inicio no sistema Procon SP Digital em ago/2024
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CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS
Dados demograficos relacionados ao Cadastro de Reclamag¢des Fundamentadas.

Distribuicao por idade e sexo do consumidor

Faixa de Idade * Feminino Masculino Nao informado Total
Até 20 anos 1.532 1,2% 1.110 1,0% - 2.642
Entre 21 e 30 anos 27.672 21,8% 19.922 18,0% - 47.594
Entre 31 e 40 anos 37.728 29,7% 35.026 31,6% - 72.754
Entre 41 e 50 anos 27.759 21,8% 26.015 23,5% - 53.774
Entre 51 e 60 anos 14.528 11,4% 12.900 11,7% - 27.428
Entre 61 e 70 anos 11.566 9,1% 9.644 8,7% 2 21.212
Entre 71 e 80 anos 5.493 4,3% 5.279 4,8% 4 10.776
Mais de 80 anos 811 0,6% 761 0,7% 4 1.576
Ndo informado 53 0,04% 54 0,05% 4 111
Total 127.142 100,0% 110.711 100,0% 14 237.867

Distribuicao por idade e modalidade do atendimento

Faixa de Idade * Atendimento a distancia Atendimento presencial Total
Até 20 anos 2.066 1,1% 576 1,2% 2.642
Entre 21 e 30 anos 44.876 23,4% 2.718 5,9% 47.594
Entre 31 e 40 anos _ 5.238 11,4% 72.754
Entre 41 e 50 anos 45.973 24,0% 7.801 16,9% 53.774
Entre 51 e 60 anos 18.733 9,8% 8.695 18,9% 27.428
Entre 61 e 70 anos 9.103 4,7% 21.212
Entre 71 e 80 anos 2.901 1,5% 7.875 17,1% 10.776
Mais de 80 anos 507 0,3% 1.069 2,3% 1.576
N3o informado 87 0,05% 24 0,05% 111
Total 191.762 100,0% 46.105 100,0% 237.867

* Considerando a idade do consumidor no momento da abertura da reclamacao.
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CADASTRO DE RECLAMACOES FUNDAMENTADAS
Este Cadastro consolida 237.867 reclamacGes atendidas e ndo atendidas, em face de 29.061
fornecedores. No ranqueamento geral das empresas segue-se ordem classificatéria do maior para o
menor. As 50 primeiras empresas mais reclamadas somam 106.157 reclamagdes (44,6% do Total).

Entre essas 50, 19,6% do total de reclamagdes estdo concentradas nas 10 primeiras posigdes.

Distribuicao Percentual das Reclamagoes

Distribuigio Quant. %
Reclamagodes
10 primeiros colocados 46.722 19,6%
44,0%
11230 502 lugar 59.435 25,0%
Demais fornecedores abaixo do 502 lugar 0
(29.011 fornecedores) 131.710 >5,4%
Total de Reclamagbes no Cadastro 2025 237.867 100,0%
Comparativo com o ano anterior
Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas | Estadual SP
2024 2025
Total indice de Atendidas Total indice de Atendidas
255.536 30,7% 237.867 33,2%
Fornecedores: 27.244 Fornecedores: 29.061
Comparativo Procon-SP e Procons Municipais
2024 2025

Procon-SP 238.995 93,5% 200.207 84,2%
Procons Municipais 16.541 6,5% 37.660 15,8%
Total Cadastro Estadual SP 255.536 100,0% 237.867 100,0%
Quant. de Procons Municipais 71 126

O Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas de 2025 abrange 200.207 Reclamacgdes tratadas
pelo Procon-SP e 37.660 Reclamag¢bes dos 126 Procons Municipais que tiveram Reclamagdes

Fundamentadas finalizadas no ano de 2025, totalizando 237.867 Reclamacdes.
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Por Area de classificagdo

Area Procon-SP Procons Municipais Total
Agua, Energia e Gas 12.730 6,4% ; 16.094 6,8%
Alimentos 8.249 4,1% 164 0,4% 8.413 3,5%

Demais Produtos

Demais Servigos 21.559 10,8% 2.249 6,0% 23.808 10,0%
Educagao 9.789 4,9% 1.245 3,3% 11.034 4,6%
Habitagcao 4.138 2,1% 453 1,2% 4.591 1,9%
Produtos Automotivos 6.556 3,3% 1.625 4,3% 8.181 3,4%
Produtos de Telefonia e

Informatica 7.931 4,0% 975 2,6% 8.906 3,7%
Produtos Eletrodomésticos e

Eletronicos 9.987 5,0% 1.465 3,9% 11.452 4,8%
Saude 13.271 6,6% 2.319 6,2% 15.590 6,6%
Servicos Financeiros 41.297 20,6% 17.395 46,2% 58.692 24,7%
Telecomunicagdes 9.187 4,6% 2.157 5,7% 11.344 4,8%
Transportes 9.051 4,5% 537 1,4% 9.588 4,0%
Turismo / Viagens 7.302 3,6% 522 1,4% 7.824 3,3%
Total 200.207 100,0% 37.660 100,0% 237.867 100,0%
Por Grupo de problema

Grupo de Problema Procon-SP Procons Municipais Total
Atendimento / SAC 19.457 9,7% 1.073 2,8% 20.530 8,6%
Cobranga / Contestacdo 40,7% 21.924 58,2% 103.387 43,5%
Contrato / Oferta 35.416 17,7% 6.131 16,3% 41.547 17,5%
Entrega do Produto 36.486 18,2% 2.273 6,0% 38.759 16,3%
Informacgao 4,138 2,1% 1.004 2,7% 5.142 2,2%
Saude e Seguranca 3.060 1,5% 155 0,4% 3.215 1,4%
Vicio de Qualidade 20.187 10,1% 5.100 13,5% 25.287 10,6%
Total 200.207 100,0% 37.660 100,0% 237.867 100,0%
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RANKING GERAL | 50 FORNECEDORES MAIS RECLAMADOS

11

ordem Fornecedor Reclamagodes Indice de  Posicio em
Atendidas 2024
12 SABESP 6.879 31,1% 13¢
20 ENEL ELETROPAULO 5.373 20,4% 20
30 BRADESCO 5.092 30,0% 62
49 MERCADO LIVRE 5.026 31,2% 40
52 YEESCO 4.855 2,8% 10
62 ITAU UNIBANCO 4.732 29,7% 59
72 SAMSUNG 3.856 29,0% 7°
82  VIVO/TELEFONICA 3.759 54,5% 110
90 CLAR,O / NET{ EMBRATEL / NEXTEL 2 6O AR 19 100
(AMERICA MOVIL)
10¢ IFOOD 3.455 9,9% 82
112 SANTANDER 3.218 27,2% 9¢
12¢  HURBTECHNOLOGIES S.A. 2.997 0,4% 30
132  BMG 2.217 40,5% 35¢
14°  UBER 2.191 13,6% 172
152 SHOPEE 2.160 50,5% 182
162  CAIXA ECONOMICA FEDERAL 2.090 34,2% 15¢
172 AMAZON 1.935 41,8% 200
182  LASER FAST 1.841 1,5% 37°
190 MAGAZINE LUIZA / NETSHOES / EPOCA 1740 R 6% 190
COSMETICOS / MAGALUPAY / HU
202 BANCO DO BRASIL 1.738 23,6% 192
21°  COGNA 1.718 23,1% 300
229 NUBANK 1.677 28,1% 142
232 CARREFOUR 1.648 35,6% 162
242 BANCO INTER S.A. 1.605 27,4% 242
VIA / CASAS BAHIA / PONTOFRIO
259 / / / 1.558 65,3% 51¢

EXTRA.COM.BR
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ordem Fornecedor Reclamacoes indice de  Posicao em

s Atendidas 2024
262  BANCO PAN 1.530 31,6% 28¢
27° uoL 1.505 30,0% 21¢
28¢ LOJAS MARABRAZ 1.486 26,0% 178¢
299 99 / 99APP / 99PAY 1.454 33,8% 489
30¢ LADO INDUSTRIA TEXTIL LTDA 1.367 23,6% 148¢
31¢ MERCANTIL DO BRASIL 1.327 41,5% 739
322 TIM 1.316 60,4% 400
33¢ NOTRE DAME INTERMEDICA HAPVIDA 1.303 34,8% 329
34¢ PORTO SEGURO 1.262 35,4% 299
35¢ LATAM 1.260 21,5% 27°
362 AGIBANK 1.228 19,5% 62°¢
379 PICPAY 1.226 23,1% 39¢@

GRUPO META (FACEBOOK / INSTAGRAM /

0 9 o
38 WHATSAPP) 1.154 14,6% 31
392  C6 BANK 1.091 30,5% 262
409 AZUL LINHAS AEREAS 1.064 15,0% 5092
41¢° CASAS PERNAMBUCANAS 1.048 51,7% 429
42¢° DROGARIA SAO PAULO 994 46,0% 599
43¢ FACTA 976 26,4% 47°
4492 SEM PARAR 965 53,4% 362
45¢@ QUINTO ANDAR 964 31,6% 3892

CRUZEIRO DO SUL/ UNICID (CRUZEIRO

0 9 o
46 DO SUL EDUCACIONAL) 97 43,6% 45
472  DECOLAR 950 32,3% 25¢
482 CENTAURO 944 47,9% 53¢
49¢ CPFL 866 35,1% 469
50¢ FMU 865 31,8% 559
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Ranking das 10 Empresas Mais Reclamadas por Percentual de Nao

Atendimento
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Fornecedor Total At;%:l:iiias ;ﬁ:: dl;l:;s
12 YEESCO 4.855 2,8% 97,2%
22 |FOOD 3.455 9,9% 90,1%
32 ENEL ELETROPAULO 5.373 20,4% 79,6%
42 SAMSUNG 3.856 29,0% 71,0%
52 ITAU UNIBANCO 4.732 29,7% 70,3%
62 BRADESCO 5.092 30,0% 70,0%
72 SABESP 6.879 31,1% 68,9%
82 MERCADO LIVRE 5.026 31,2% 68,8%
o CLAi\RO/NET/ EMBRATEL / NEXTEL (AMERICA 2 FO5 42 1% 51 Qs
MOVIL)
102 VIVO / TELEFONICA 3.759 54,5% 45,5%

Passaram a integrar o Cadastro das 50 mais reclamadas em 2025:

VIA / CASAS BAHIA / PONTOFRIO / EXTRA.COM.BR
LOJAS MARABRAZ

99 / 99APP / 99PAY

LADO INDUSTRIA TEXTIL LTDA

MERCANTIL DO BRASIL

AGIBANK
DROGARIA SAO PAULO
CENTAURO

FMU



