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‘CONSU LTAS/ORIENTAGOES/ MEDIAGOES 2023/2022 2023 2022 2021 2020 2019
ATENDIMENTO PESSOAL 79,15% 21.928 12.240 4610 6.114 15.904
ATENDIMENTO TELEFONICO 60,21% 7.200 18.097 14.697 11.040 7.933
ATENDIMENTO ELETRONICO (E-MAIL E .

REDE SOGIAS) 51,87% 16.144 33.544 15.422 10.872 3572
TOTAL GERAL -29,13% 45.272 63.881 34.729 28.026 27.409
OBSERVACOES:

1) Considera-se Atendimento Pessoal aquele realizado aos consumidores que compareceram na sede do PROCON-LD, seja para registro de protocolo, consulta,
denuincia e/ou duvidas ou retorno de consumidores para verificagdo de andamento de processos.

telefone, por estimativa.

2) Considera-se Atendimento Telefonico aquele realizado ao publico que entrou em contato com o Orgéo através do telefone 151 e demais linhas de atendimento por]

3) Considera-se Atendimento Eletronico aquele realizado através de recebimento de e-mails, com duvidas e outras solicitagdes com resposta também eletronica pelo
PROCON-LD e a partir de 2018 nos passamos a realizar atendimento via rede sociais.

4) Média de atendimentos didrios realizados: 88

AREAS E ASSUNTOS MAIS RECLAMADOS

NO ANO DE 2022

TOTAL DE
REGISTROS
NO ASSUNTO

% EM RELAGAO
AOS REGISTROS
NA AREA

REGISTROS POR AREA 2023/2022 2023 2022
AGUA, ENERGIA, GAS 50,00% 309 206
ALIMENTOS 16,28% 50 43
DEMAIS PRODUTOS 32,10% 856 648
DEMAIS SERVICOS 36,46% 640 469
EDUCAGCAO 6,71% 175 164
HABITACAO -50,00% 29 58
PRODUTOS DE TELEFONIA E INFORMATICA 15,06% 275 239
ETST%lgﬁggIS.ETRODOMESTICOS E 40,18% 314 224
SAUDE 28,11% 319 249
SERVICOS FINANCEIROS 35,94% 2.988 2.198
TELECOMUNICAGOES -12,65% 815 933
TRANSPORTES 13,28% 145 128
TURISMO/VIAGENS 97,06% 201 102
25,70% 7.116 5.661

% EM RELAGAO
AO TOTAL DE
REGISTROS

AREA: SERVIGOS FINANCEIROS

(Lla_;tao de Crédito / Cartao de Débito / Cartdo de 795 26,61% 1117%
Crédito Consignado / Cartdo de Crédito 680 22,76% 9,56%
Consignado / RMC (para beneficiarios do INSS)

Conta corren.te / Salario / Poupanga /Conta 259 8.67% 3.64%
Aposentadoria

DEMAIS ASSUNTOS 1.254 41,97% 17,62%
SOMADOS OS ASSUNTOS MAIS

RECLAMADOS NESTA AREA 1.734 58,03%! 24,37%
CORRESPONDEM A:

TOTAL DE REGISTROS NA AREA 2.988

AREA: DEMAIS PRODUTOS

Vestuario ?Anigo"s de‘Uso Pessoal (roupa, 187 21,85% 2.63%
calgados, joias, bijuterias, malas, bolsas, etc)

Méveis e Colchdes 145 16,94% 2,04%
Utilidades Domésticas e Decoragéo (para

limpeza, cozinha, cama, mesa e banho, tapetes, 132 15,42% 1,85%
cortinas, persianas, jardinagem etc)

DEMAIS ASSUNTOS 392 45,79% 5,51%
SOMADOS OS ASSUNTOS MAIS

RECLAMADOS NESTA AREA 464 54,21% 6,52%
CORRESPONDEM A:

TOTAL DE REGISTROS NA AREA 856

AREA: TELECOMUNICAGOES

Pacote de Servigos ( Combo ) 303 37,18% 4,26%
Telefonia Mével Pés-paga 269 33,01% 3,78%
Internet Fixa 113 13,87% 1,59%
DEMAIS ASSUNTOS 130 15,95% 1,83%
SOMADOS OS ASSUNTOS MAIS

RECLAMADOS NESTA AREA 685 84,05% 9,63%
CORRESPONDEM A:

TOTAL DE REGISTROS NA AREA 815
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PRINCIPAIS PROBLEMAS EM:

2.1 VESTUARIO E
= . ARTIGOS DE USO
1.1 CAR:TAO DE.CREDITO PESSOAL (ROUPA, 3.1 PACOTE DE SERVICOS
/ CARTAO DE DEBITO / 795 187 303
ST EIR LG CALGADOS, JOIAS, (COMBO)
BIJUTERIAS, MALAS,
BOLSAS, ETC.)
Renegociagéo / N&o entrega / demora na Cobranga apés cancelamento
. 143 51 ; 56
parcelamento de divida entrega do produto do servigo
Cobl"anga por Ejr:ggtnoa({ag;gziﬁfaéga;n Cobranga por servigo/produto
servigo/produto nao 123 irocar ou consertar no prazo 26 n&o contratado / ndo 44
contratado / ndo p ) P Jreconhecido / n3o solicitado
Jreconhecido / n3o solicitado e garantia
Cobranga de tarifas, taxas, Ofer.ta naf) cumprlda/ Cobranga indevida / abusiva
= . ~ servigo ndo fornecido/
valores ndo previstos / ndo 103 21 para alterar ou cancelar o 35
. venda enganosa /
informados . contrato
ublicidade enganosa
1.2 CREDITO
CONSIGNADO / CARTAO
DE CREDITO 3.2 TELEFONIA MOVEL
CONSIGNADO / RMC 680 2.2 MOVEIS E COLCHOES 145 POS-PAGA 269
(PARA BENEFICIARIOS
DO INSS)
Cobranga por Produto danificado / ndo
servigo/produto ndo funciona - Dificuldade em Cobranga apés cancelamento
N 395 34 ; 38
contratado / ndo trocar ou consertar no prazo do servigo
Jreconhecido / ndo solicitado de garantia
Coleta, uso ou Oferta ndo cumprida / )
. . . . < . Cobranga por servigo/produto
compartilhamento indevido servigo ndo fornecido/ ~ ~
= ) 43 29 nao contratado / ndo 34
ou ndo autorizado de dados venda enganosa / . = -
. ) ) L Jreconhecido / ndo solicitado
pessoais ou financeiros publicidade enganosa
ittt I Néo entrega /demorana | oora atrer og cancetare | 20
valores nado previstos / ndo entrega do produto p
informados contrato
2.3 UTILIDADES
DOMESTICAS E
1.3 CONTA CORRENTE / DECORAGAO (PARA
SALARIO / POUPANGA LIMPEZA, COZINHA,
ICONTA 259 CAMA, MESA E BANHO, 132 3.3 INTERNET FIXA 113
APOSENTADORIA TAPETES, CORTINAS,
PERSIANAS,
JARDINAGEM ETC)
Cobranga por
servigo/produto ndo Nao entrega / demora na Cobranga apds cancelamento
~ 136 30 ; 25
contratado / ndo entrega do produto do servigo
Jreconhecido / ndo solicitado
Cobranga de tarifas, taxas, Proquto dan!f!cado /nao Cobranga indevida / abusiva
= . ~ funciona - Dificuldade em
valores nado previstos / ndo 32 21 para alterar ou cancelar o 13
. trocar ou consertar no prazo
informados . contrato
de garantia
Cobranga por servigo ndo
Oferta ndo cumprida / fornecido/ em desacordo com
Clonagem, fraude, furto e servigo nao fornecido/ a utilizagao / fora do prazo e
12 20 . . 10
Jroubo venda enganosa / Funcionamento inadequado
publicidade enganosa do servigo (ma qualidade do
sinal, instabilidade, queda)
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ATENDIMENTOS REGISTRADOS PELO PROCON-LD NO ANO DE 2023 - GERAL

Assunto
Agua e Esgoto

Problema
Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados

Quantidade
39

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

20

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagdo / fora do
prazo

20

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&do autorizado de dados
pessoais ou financeiros

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Dificuldade de contato / demora no atendimento

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

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

= |W| = |W

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Dificuldade para contratar / recusa injustificada

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Informacées incompletas / inadequadas sobre o servigco

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Interrupcao/instabilidade do fornecimento

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Ma qualidade do servigo

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento)

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc)

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

D |=2IN|O|OIN| =~

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Renegociagio / parcelamento de divida

20

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao
do produto

Agua, Energia, Gas

Agua e Esgoto

Servigo nao realizado no prazo ou incompleto

13

TOTAL de Agua e Esgoto

150

Agua, Energia, Gas

Energia Elétrica

Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados

62

Agua, Energia, Gas

Energia Elétrica

Cobranca por Irregularidade ou defeito na medi¢ao

20

Agua, Energia, Gas

Energia Elétrica

Cobrancga por servi¢cos nao realizados / atrasados ou por consumo elevado

Agua, Energia, Gas

Energia Elétrica

Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameacga

Agua, Energia, Gas

Energia Elétrica

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




Area

Agua, Energia, Gas

Problema
Dificuldade para atualizagdo cadastral ou para acesso aos dados cadastrados/
Alteracédo de Vencimento

Assunto

Energia Elétrica

Quantidade

Dificuldade para obter nova ligagdo de energia ou alteragdo de carga (sem

Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica : 5
necessidade de obras)

Agua, Energia, Gads  Energia Elétrica Dificuldade para religacdo apos suspensao do fornecimento 4

Agua, Energia, G4s  Energia Elétrica Faturamgnto Mini/Microgeragéo - erro no calculo/uso dos créditos (energia 3
solar, edlica etc)

Agua, Energia, Gads  Energia Elétrica Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico 1

Agua, Energia, G&s  Energia Elétrica Interruegéo/irm_sta?ilidade’do fornecinjento (falta de energia frequente, 5
flutuagao/oscilagao do nivel de tensao)

Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 7

Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica Renegociagao / parcelamento de divida 24

Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica Risco, dano fisico ou mal estar de'corrente d_a pregtags:no do ss’arvigo (postt_a/rede y
em mau estado, quedas de energia, flutuagado/oscilagdo do nivel de tenséo etc)

Agua, Energia, Gads  Energia Elétrica SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apés o prazo 2

Agua, Energia, Gds  Energia Elétrica Servigo nao realizado no prazo ou incompleto 2
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao

Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruigédo, perda, alteragao, 1
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)

_ TOTAL de Energia Elétrica 149

Agua, Energia, Gas Gas Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 2

Agua, Energia, Gas ~ Gas \I?;i:rtglgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de ’

Agua, Energia, Gds Gas Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1

Agua, Energia, Gds  Gas Interrupcao/instabilidade do fornecimento 1

Agua, Energia, Gds Gas Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 2

Agua, Energia, Gds Gas Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 2

Agua, Energia, Gds Gas Servigo nao realizado no prazo ou incompleto 1

TOTAL de Gas 10
TOTAL de Agua, Energia, Gas 309

Alimentos para fins especiais (dietéticos, Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagéao do

Alimentos infantis, suplementos, gestantes, i 1
s C A consentimento
energéticos, isotdnicos etc)
Alimentos para fins especiais (dietéticos,
Alimentos infantis, suplementos, gestantes, Ligacoes indesejadas de telemarketing (0303) 1

energeéticos, isotdnicos etc)




Area Assunto Problema Quantidade
. Allmeptos para fins especiais (dietéticos, Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Alimentos infantis, suplementos, gestantes, 2
e o enganosa
energéticos, isotdnicos etc)
. Allme_n 25 [PETE) S EHp2EtEl (ElEiees, Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacao do servico/utilizagao
Alimentos infantis, suplementos, gestantes, 1
e s oA do produto
energeéticos, isotdnicos etc)
TOTAL de Alimentos para fins
especiais (dietéticos, infantis, 5
suplementos, gestantes, energéticos,
isotonicos etc)
Alimentos Aves, carnes e peixes/frutos do mar Data de validade vencida, ilegivel, inexistente ou adulterada 1
Alimentos Aves, carnes e peixes/frutos do mar Divergéncia de peso, volume e quantidade 1
TOTAL de Aves, carnes e peixes/frutos 2
do mar
Alimentos Bares, Restaurantes, Casas Noturnas e  Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencéo de 5
Similares valores
Alimentos Bares, Restaurantes, Casas Noturnas e  Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
Similares enganosa
TOTAL de Bares, Restaurantes, Casas 4
Noturnas e Similares
Alimentos Bebidas Data de validade vencida, ilegivel, inexistente ou adulterada 1
. . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Alimentos Bebidas . . . 1
pessoais ou financeiros
Alimentos Bebidas Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 3
enganosa
TOTAL de Bebidas 5
Alimentos Biscoitos e Doces Data de validade vencida, ilegivel, inexistente ou adulterada 1
Alimentos Biscoitos e Doces Divergéncia de peso, volume e quantidade 1
Alimentos Biscoitos & Doces Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
enganosa
Alimentos Biscoitos e Doces Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatéria 1
TOTAL de Biscoitos e Doces 4
Alimentos Cereais, Graos, Massas e Paes Divergéncia de peso, volume e quantidade 1
Alimentos Ereeste, Ertios, Mawms @ Phes S::;tior;io cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
Alimentos Cereais, Graos, Massas e Paes Presenca de sujidades, insetos ou objetos estranhos 2
TOTAL de Cereais, Graos, Massas e 4
Paes
Alimentos Lanches e refeigbes industrializados Alteracdo de odor, sabor, aspecto ou composi¢ao quimica 1




Area Assunto Problema Quantidade
Alimentos Lanches e refei¢cdes industrializados Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Alimentos Lanches e refeigdes industrializados Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
Alimentos Lomehas & s s izt S::;tior;zo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 3
Alimentos Lanches e refeigdes industrializados Presenca de sujidades, insetos ou objetos estranhos 1
TOTAL de Lanches e refeigoes 7
industrializados
Alimentos Leites e Derivados Alterac&o de odor, sabor, aspecto ou composi¢ao quimica 2
Alimentos Leites e Derivados Data de validade vencida, ilegivel, inexistente ou adulterada 3
TOTAL de Leites e Derivados 5
Alimentos Supermercados e Conveniéncias Auséncia / Divergéncia de Preco 1
Alimentos Supermercados e Conveniéncias Cobranca em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 1
Alimentos Supermercados e Conveniéncias Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
Alimentos Supermercados e Conveniéncias Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico 1
Alimentos Supermercados e Conveniéncias Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 2
Alimentos Supermercados e Conveniéncias Nao fornecimento de nota fiscal/recibo 1
. A Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Alimentos Supermercados e Conveniéncias enganosa 2
Alimentos Supermercados e Conveniéncias dRci’s;z;ciigo fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao 5
Alimentos Supermercados e Conveniéncias Servigo nao realizado no prazo ou incompleto 1
TOTAL de Supermercados e 12
Conveniéncias
Alimentos Vegetais (Frutas , verduras e legumes) Divergéncia de peso, volume e quantidade 1
Alimentos Vegetais (Frutas , verduras e legumes) Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade ’
enganosa
TOTAL de Vegetais (Frutas , verduras 2
e legumes)
TOTAL de Alimentos 50
Combustivel / Inflamaveis (gasolina,
Demais Produtos etanol, 6leo, botijao de gas, GLP, carvao, Alteragao de odor, sabor, aspecto ou composigdo quimica 3
fogos de artificio etc.)
Combustivel / Inflamaveis (gasolina,
Demais Produtos etanol, 6leo, botijao de gas, GLP, carvdao, Cobranca em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 2

fogos de artificio etc.)

Demais Produtos

Combustivel / Inflamaveis (gasolina,

etanol, 6leo, botijao de gas, GLP, carvao,

fogos de artificio etc.)

Divergéncia de peso, volume e quantidade




Area Assunto Problema Quantidade
Combustivel / Inflamaveis (gasolina,

Demais Produtos etanol, 6leo, botijao de gas, GLP, carvao,
fogos de artificio etc.)

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

TOTAL de Combustivel / Inflamaveis
(gasolina, etanol, 6leo, botijao de gas,
GLP, carvao, fogos de artificio etc.)

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, cacga, pesca, Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas)
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, cacga, pesca, Cobranga por servigco/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca,
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
valores

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, cacga, pesca,
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
manual)

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, cacga, pesca, N&o entrega / demora na entrega do produto
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caca, pesca, Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc)
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca,
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca,
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
de garantia




Area Assunto Problema Quantidade
. E'sp{orFe/Lazer/F'esta (ngpamento de Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, . - A s 6
. . > L informacdes sobre assisténcia técnica
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)
Esporte/Lazer/Festa (equipamento de

Demais Produtos ginastica, camping, nautica, cacga, pesca, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 2
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)
Esporte/Lazer/Festa (equipamento de . .

. L : oo Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, . 1
. . - - do estabelecimento)

artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)
TOTAL de Esporte/Lazer/Festa
(equipamento de ginastica, camping, 37
nautica, caga, pesca, artigo esportivo,
bicicleta, piscina, etc.)

Demais Produtos Instrumentos e acessorios musicais Nao entrega / demora na entrega do produto 1
TOTAL de Instrumentos e acessérios 1
musicais

Demais Produtos Ll\{ros © papelaln'a.(materlal didatico, Cobrancga adicional n&do informada previamente (frete, montagem, taxas) 2
artigos de escritorio, etc.)

Demais Produtos L|Yros e papelgng .(matenal ClreEiitED, Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
artigos de escritorio, etc.)

. Livros e papelaria (material didatico, Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados

Demais Produtos : o : : . 2

artigos de escritorio, etc.) pessoais ou financeiros
. Livros e papelaria (material didatico, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de

Demais Produtos : s 1
artigos de escritorio, etc.) valores

Demais Produtos Ll\{ros © papelaln'a.(materlal didatico, Embalagem danificada / violada 2
artigos de escritorio, etc.)

. . e Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
. Livros e papelaria (material didatico, . ~ o ,

Demais Produtos . o de informacgao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
artigos de escritorio, etc.) .

compartilhamento)

Demais Produtos Ll\{ros e papelalng.(matenal didatico, N&o entrega / demora na entrega do produto 2
artigos de escritorio, etc.)

. Livros e papelaria (material didatico, Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade

Demais Produtos : s 2
artigos de escritorio, etc.) enganosa

Demais Produtos Livros e papelaria (material didatico, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 3

artigos de escritorio, etc.)




Area Assunto Problema Quantidade
. Livros e papelaria (material didatico, Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Demais Produtos : s . 1
artigos de escritorio, etc.) do estabelecimento)
TOTAL de Livros e papelaria (material 17
didatico, artigos de escritorio, etc.)
Demais Produtos MEIEIE] 0 CEREUEE), EEEEME D O Alteracao de odor, sabor, aspecto ou composi¢ao quimica 1
ferramentas
Demais Produtos ]Ic\(/la?rt:rl;:aelnc:aesconstrugao, acabamento e Cobrancga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 1
Demais Produtos MEIEIE] 0 CEREUEE), EEEEME D O Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
ferramentas
Demais Produtos Material de construggo, acabamento e Data de validade vencida, ilegivel, inexistente ou adulterada 1
ferramentas
Demais Produtos Material de construgdo, acabamento e Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta 3
ferramentas
. Material de construgéo, acabamento e Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Produtos 4
ferramentas valores
Demais Produtos MEIEIE] 0 CEREUEE), EEEEME D O Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
ferramentas
Demais Produtos Material de construgao, acabamento e Divergéncia de peso, volume e quantidade 2
ferramentas
Demais Produtos Material de construgdo, acabamento e Falta de peca de reposigéao 1
ferramentas
Demais Produtos Material de construggo, acabamento e N&o entrega / demora na entrega do produto 19
ferramentas
. Material de construgédo, acabamento e Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Produtos 12
ferramentas enganosa
. Material de construgéo, acabamento e Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos : 10
ferramentas de garantia
. Material de construgédo, acabamento e Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos . ~ A 7
ferramentas informagdes sobre assisténcia técnica
Demais Produtos Material de construggo, acabamento e Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
ferramentas
. Material de construgéo, acabamento e Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Demais Produtos . 1
ferramentas do estabelecimento)
. Material de construgéo, acabamento e Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao
Demais Produtos 1
ferramentas do produto
TOTAL de Material de construgéo, 66

acabamento e ferramentas




Area Assunto Problema Quantidade

Demais Produtos Méoveis e Colchdes Cobrancga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 5

Demais Produtos Méoveis e Colchdes Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1

Demais Produtos Moveis e Colchdes Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta 1

Demais Produtos Méveis e Colchdes \I/D;?;::Jelgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 12

Demais Produtos Méoveis e Colchdes Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 2

Demais Produtos Méveis e Colchdes D|f|culd§de de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do 5
consentimento

Demais Produtos Moveis e Colchbes Dificuldade de contato / demora no atendimento 2

Demais Produtos Moveis e Colchbes Embalagem danificada / violada 3
Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta

Demais Produtos Méveis e Colchdes de informacgao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
compartilhamento)

Demais Produtos Moveis e Colchbes Nao entrega / demora na entrega do produto 23

Demais Produtos Moveis e Colchdes Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1

Demais Produtos Méveis e Colchdes Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 29
enganosa

Demais Produtos Méveis e Colchdes Produto d.an|f|cado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo 34
de garantia

. o ~ Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de

Demais Produtos Méoveis e Colchdes . ~ A 16
informacdes sobre assisténcia técnica

Demais Produtos Méoveis e Colchdes Produto entregue incompleto / diferente do pedido 9

Demais Produtos Méveis e Colchées Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao 5
do produto
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos ndo

Demais Produtos Méveis e Colchdes autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteragao, 1
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)

Demais Produtos Moveis e Colchbes Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc) 1

TOTAL de Méveis e Colchdes 145

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 2

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / n&o solicitado 3

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de 4

valores




Area Assunto Problema Quantidade
Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Falta de pega de reposicéao 1
Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal N&o entrega / demora na entrega do produto 13
Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Negativagéo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 2
Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal S::;tior;zo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
. . ” - Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal . 1
de garantia
Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Produto entregue incompleto / diferente do pedido 7
Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Produto sem inspegéo / sem registro / registro falso 1
Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Recusa em c_ancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora 4
do estabelecimento)
TOTAL de Perfumaria, cosméticos e 46
higiene pessoal
Produtos para criangas (carrinho,
Demais Produtos brinquedos, cadeira, vestuario, Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta 1
mamadeira, etc)
: Pr_odutos para criancas (ca’rr_mho, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de
Demais Produtos brinquedos, cadeira, vestuario, 1
) valores
mamadeira, etc)
Produtos para criangas (carrinho,
Demais Produtos brinquedos, cadeira, vestuario, Nao entrega / demora na entrega do produto 4
mamadeira, etc)
: Pr_odutos para criancas (ca’rr_mho, Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Produtos brinquedos, cadeira, vestuario, 4
; enganosa
mamadeira, etc)
. Pr_odutos para criancas (ca'r r_|nho, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos brinquedos, cadeira, vestuario, 1

mamadeira, etc)

de garantia

Demais Produtos

Produtos para criangas (carrinho,
brinquedos, cadeira, vestuario,
mamadeira, etc)

Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
informagdes sobre assisténcia técnica




Area

Assunto

TOTAL de Produtos para criangas
(carrinho, brinquedos, cadeira,
vestuario, mamadeira, etc)

Problema

Quantidade

12

Demais Produtos

Produtos para Uso Industrial

Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
de garantia

Demais Produtos

Produtos para Uso Industrial

Produto sem inspegéo / sem registro / registro falso

TOTAL de Produtos para Uso
Industrial

Demais Produtos

Produtos Veterinarios (ragdo, acessorios
etc)

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do
consentimento

Demais Produtos

Produtos Veterinarios (ragdo, acessorios
etc)

N&o entrega / demora na entrega do produto

Demais Produtos

Produtos Veterinarios (ragdo, acessorios
etc)

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

Demais Produtos

Produtos Veterinarios (ragdo, acessorios
etc)

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

TOTAL de Produtos Veterinarios
(racdo, acessorios etc)

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
valores

12




Area

Demais Produtos

Assunto

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Problema

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do
consentimento

Quantidade

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
manual)

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento)

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

N&o entrega / demora na entrega do produto

30

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc)

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

20

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
de garantia

21

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
informagdes sobre assisténcia técnica

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Produto entregue incompleto / diferente do pedido

15




Area Assunto Problema Quantidade
Utilidades Domésticas e Decoragao (para
. limpeza, cozinha, cama, mesa e banho, Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Demais Produtos . ) . . 5
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem do estabelecimento)
etc)
TOTAL de Utilidades Domésticas e
Decoragao (para limpeza, cozinha,
. 132
cama, mesa e banho, tapetes, cortinas,
persianas, jardinagem etc)
Demais Produtos Ve|culo§ N Pegas e Acessorios (roda, Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
pneu, radio, farol, etc.)
Demais Produtos Ve|cu|o§ N FEFED G nEzsadies ([Reky Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 3
pneu, radio, farol, etc.)
. Veiculos — Pecgas e Acessorios (roda, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Produtos . 3
pneu, radio, farol, etc.) valores
Demais Produtos Ve|cu|o§ N FEFED G nEzsadies ([Reky Embalagem danificada / violada 1
pneu, radio, farol, etc.)
Demais Produtos Ve|culo§ N Pegas e Acessorios (roda, Falta de peca de reposigéao 2
pneu, radio, farol, etc.)
. Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Informagées incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
Demais Produtos . 6
pneu, radio, farol, etc.) manual)
Demais Produtos Ve|culo§ N Pegas e Acessorios (roda, N&o entrega / demora na entrega do produto 5
pneu, radio, farol, etc.)
. Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Produtos . 11
pneu, radio, farol, etc.) enganosa
. Veiculos — Pecgas e Acessorios (roda, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos s . 12
pneu, radio, farol, etc.) de garantia
. Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos . . ~ A 8
pneu, radio, farol, etc.) informagdes sobre assisténcia técnica
Demais Produtos Ve|culo§ N Pegas e Acessorios (roda, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 4
pneu, radio, farol, etc.)
Demais Produtos Ve|cu|o§ N FERED G HEzsadies ([Reky Produto falsificado 1
pneu, radio, farol, etc.)
Demais Produtos Ve|culo§ N Pegas e Acessorios (roda, Recall — descumprimento, duvida 2
pneu, radio, farol, etc.)
. Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Demais Produtos . . 1
pneu, radio, farol, etc.) do estabelecimento)
Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao

Demais Produtos

pneu, radio, farol, etc.) do produto




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Veiculos — Pecas e
Acessorios (roda, pneu, radio, farol, 63
etc.)
. Veiculos Novos (motos, carros, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Produtos o 4
caminhdes) valores
Demais Produtos Ve|c.u|o§ NS ([Eies), C2es, Dificuldade de contato / demora no atendimento 1
caminhoes)
Demais Produtos Ve|c.ulo§ Novos (motos, carros, Falta de peca de reposicao 3
caminhdes)
Demais Produtos Ve|c.u|o§ NS ([Eies), C2es, Nao entrega / demora na entrega do produto 2
caminhoes)
. Veiculos Novos (motos, carros, Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Produtos R 9
caminhdes) enganosa
. Veiculos Novos (motos, carros, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos C : 17
caminhoes) de garantia
. Veiculos Novos (motos, carros, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos o . ~ A 13
caminhdes) informacdes sobre assisténcia técnica
Demais Produtos Ve|c.u|o§ NS ([Eies), C2es, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 3
caminhoes)
TOTAL de Veiculos Novos (motos, 48
carros, caminhdes)
Demais Produtos \C/:I:ilrjwlr?geLsJ?ados (meies, GEee; Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 2
Demais Produtos X:{f;lﬁgel's,?ados (motos, carros, Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
. Veiculos Usados (motos, carros, Dados pessoais ou financeiros incorretos / desatualizados — dificuldade de
Demais Produtos C P 2
caminhoes) retificacdo
. Veiculos Usados (motos, carros, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Produtos o 2
caminhdes) valores
. Veiculos Usados (motos, carros, Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do
Demais Produtos o : 3
caminhoes) consentimento
. Veiculos Usados (motos, carros, Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Demais Produtos o . . . 2
caminhdes) pessoais ou financeiros
Demais Produtos Ve|c.u|o§ Ceerles (melfes, CAes: Falta de peca de reposicao 1
caminhoes)
. Veiculos Usados (motos, carros, Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
Demais Produtos R 7
caminhdes) manual)

Demais Produtos

Veiculos Usados (motos, carros,

. Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento)
caminhodes)




Area Assunto Problema Quantidade
Demais Produtos Ve|c.ulo§ Usados (motos, carros, N&o entrega / demora na entrega do produto 4
caminhdes)
Demais Produtos Ve|c.u|o§ ClEees (feies, C2mes, Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 3
caminhoes)
. Veiculos Usados (motos, carros, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Produtos o 11
caminhdes) enganosa
. Veiculos Usados (motos, carros, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos C : 14
caminhoes) de garantia
. Veiculos Usados (motos, carros, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos o . ~ A 27
caminhdes) informacdes sobre assisténcia técnica
Demais Produtos Ve|c.u|o§ ClEees (feies, C2mes, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 3
caminhoes)
. Veiculos Usados (motos, carros, Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Demais Produtos A . 1
caminhdes) do estabelecimento)
TOTAL de Veiculos Usados (motos, 86
carros, caminhoes)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Cobranga adicional nao informada previamente (frete, montagem, taxas) 9
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Cobrancga de valor para a devolugéo do produto 1
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 2
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 4
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2

bolsas, etc)

Demais Produtos

Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
(roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaga
bolsas, etc)

Demais Produtos

Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
(roupa, calgados, joias, bijuterias, malas,
bolsas, etc)

Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&o autorizado de dados
pessoais ou financeiros




Area Assunto Problema Quantidade

Demais Produtos Xii?:rfaﬁ;:c;ggojs;; Ubsiﬁjtl:; ?;Ssoar:lalas Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de 1
bolsas, etc) Vellelee

. Vestuario e Art|gots“de USP Pegsoal Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogacgéao do

Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, i 2
bolsas, etc) consentimento
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal

Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Dificuldade de contato / demora no atendimento 2
bolsas, etc)

Demais Produtos Xﬁitu:rf; ;‘c;ggo.sé?az Ut)si%t?;ssoialas Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgéo sobre dados 5
bols‘;s’ etc§ ) Ol ’ ’  pessoais ou financeiros
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal

Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Falta de pega de reposigédo 2
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal a .

Demais Produtos (roupa, calgados, j6ias, bijuterias, malas Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no 10
bolsas, etc) manual)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal

Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, N&o entrega / demora na entrega do produto 51
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal

Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Negativagéo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 2
bolsas, etc)

Demais Produtos Xii?:rfaﬁ;:c;ggojs;; Ubsiﬁjtl:; ?;Ssoar:lalas Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 21
bolsasz etc) , ’ ’ | SmgeEnes

: Vestuario e Art|gots“de USP Pegsoal Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo

Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, . 26
bolsas. etc) de garantia

Demais Produtos Xilsjtu:rfaf :c;ggo.sé?az Ubsi%tl:; ?;Ssoar:lalas Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de 10
boIsZs’ etc(;) ) Ol ’ ’ informagdes sobre assisténcia técnica
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal

Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 17
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal

Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Produto falsificado 2

bolsas, etc)




Area

Assunto
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal

Problema

Recusa em cancelar compra/servi¢o no prazo de arrependimento (compra fora

Quantidade

Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, do estabelecimento) 9
bolsas, etc)
TOTAL de Vestuario e Artigos de Uso
Pessoal (roupa, calcados, jdias, 187
bijuterias, malas, bolsas, etc)
TOTAL de Demais Produtos 856
Acessorios e periféricos (monitor,
. . impressora, pendrive, hd externo, cd dvd, Oferta nao cumprida / servigo nado fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos - 1
outras midias, roteador, software, enganosa
scanner etc)
TOTAL de Acessorios e periféricos
(monitor, impressora, pendrive, hd 1
externo, cd dvd, outras midias,
roteador, software, scanner etc)
Demais Servigos Administragdo de Condominios Ma qualidade do servi¢o 1
TOTAL de Administragao de 1
Condominios
Demais Servigos Agua e Esgoto Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1
. . ; Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Agua e Esgoto 1
enganosa
Demais Servigos Agua e Esgoto Servico nao realizado no prazo ou incompleto 2
TOTAL de Agua e Esgoto 4
Alimentos para fins especiais (dietéticos,
Demais Servigos infantis, suplementos, gestantes, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
energeéticos, isotdnicos etc)
: . Allmeptos para fins especiais (dietéticos, Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos infantis, suplementos, gestantes, 1
e . enganosa
energéticos, isotdnicos etc)
TOTAL de Alimentos para fins
especiais (dietéticos, infantis, 2
suplementos, gestantes, energéticos,
isoténicos etc)
Demais Servigos Aluguel de Imével \I?;i;:rt;lgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de ’
Demais Servigos Aluguel de Imével Nao execugao de obras de infraestrutura e benfeitorias 2
. . . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Aluguel de Imével 3
enganosa
TOTAL de Aluguel de Imével 6




Area Assunto Problema Quantidade
Demais Servigos Aparelho celular Nao entrega / demora na entrega do produto 1
. : Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacdo do servigo/utilizagdo
Demais Servigos Aparelho celular 1
do produto

TOTAL de Aparelho celular 2
Demais Servigos Aplicativo de mobilidade urbana Atraso/ Cancelamento do servigo 2
Demais Servigos Aplicativo de mobilidade urbana Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 2
Demais Servigos Aplicativo de mobilidade urbana Cobranca em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 1
Demais Servigos Aplicativo de mobilidade urbana g;t;r:nga por servigco nao fornecido/ em desacordo com a utilizagdo / fora do ’
o T st de meblidade ursans Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de 5

valores

Demais Servigos

Aplicativo de mobilidade urbana

Informacées incompletas / inadequadas sobre o servico

Demais Servigos

Aplicativo de mobilidade urbana

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

TOTAL de Aplicativo de mobilidade

o

urbana
Demais Servigos Autoescola Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
TOTAL de Autoescola 1
Demais Servigos Caixa Eletronico Multibanco Funcionamento inadequado do servico 2
TOTAL de Caixa Eletronico Multibanco 2
o T Cargas e Encomendas Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
enganosa
TOTAL de Cargas e Encomendas 1
Demais Servigos Cart?o de Crgd|to JEETE el Py Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 2
Cartdo de Loja
Demais Servigos Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 2

Cartao de Loja

Demais Servigos

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /

Cartdo de Loja

Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Demais Servigos

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /

Cartao de Loja

Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado

Demais Servigos

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /

Cartdo de Loja

Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC)

Demais Servigos

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /

Cartao de Loja

N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento

Demais Servigos

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /

Cartdo de Loja

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa




Area

Assunto Problema
TOTAL de Cartao de Crédito / Cartao
de Débito / Cartao de Loja

Quantidade

Demais Servigos

Combustivel / Inflamaveis (gasolina,
etanol, 6leo, botijao de gas, GLP, carvao, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato
fogos de artificio etc.)

Demais Servigos

Combustivel / Inflamaveis (gasolina,
etanol, 6leo, botijao de gas, GLP, carvao,
fogos de artificio etc.)

Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
manual)

Demais Servigos

Combustivel / Inflamaveis (gasolina,
etanol, 6leo, botijao de gas, GLP, carvao,
fogos de artificio etc.)

Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

TOTAL de Combustivel / Inflamaveis
(gasolina, etanol, 6leo, botijao de gas,
GLP, carvao, fogos de artificio etc.)

Demais Servigos

Consorcio de Imdveis Informacées incompletas / inadequadas sobre o servigco

TOTAL de Consoércio de Imoveis

Demais Servigos

Consorcios (exceto imoéveis) Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados

Nl=|—

Demais Servigos

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade

Consorcios (exceto imoveis)
enganosa

TOTAL de Consércios (exceto
imoéveis)

Demais Servigos

Consulta / Monitoramento de CPF Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Demais Servigos

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do

Consulta / Monitoramento de CPF .
consentimento

TOTAL de Consulta / Monitoramento
de CPF

Demais Servigos

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria Cobranga por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo solicitado

TOTAL de Conta corrente / Salario /
Poupanca /Conta Aposentadoria

Demais Servigos

Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado
INSS)

TOTAL de Crédito Consignado / Cartdao
de Crédito Consignado / RMC (para
beneficiarios do INSS)




Area Assunto Problema Quantidade
. . el F_’esso_al e Demals_ Er’npr_est|mos Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos (exceto financiamento de imoveis e enaanosa 1
veiculos) 9
TOTAL de Crédito Pessoal e Demais
Empréstimos (exceto financiamento de 1
imoéveis e veiculos)
Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 1
clubes, academias de ginastica)
Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
clubes, academias de ginastica)
. . (T /. Esporte_z JLErLT S e Cobranca por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, 1270 4
clubes, academias de ginastica) P
: . Cultura /. Esporte_: [ Lazer / Eventos Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, valores 20
clubes, academias de ginastica)
Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
clubes, academias de ginastica)
: . Cultura /. Esporte_: [ Lazer / Eventos Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgéo sobre dados
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, ess0ais ou fiNanceiros 2
clubes, academias de ginastica) P
Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 4
clubes, academias de ginastica)
: . Cultura /. Esporte_: [ Lazer / Eventos Imposicédo de multa indevida / abusiva (n&o prevista em contrato ou em valor
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, diverso do contratado) 1
clubes, academias de ginastica)
Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, Ma qualidade do servigo 3
clubes, academias de ginastica)
: . Cultura /. Esporte_: [ Lazer / Eventos Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, 7

clubes, academias de ginastica)

enganosa




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Cultura / Esporte / Lazer /
Eventos (shows, jogos, cinema, teatro, 45
festas, clubes, academias de ginastica)
Demais Servigos Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Cobranca de tarifas, taxas, valores niao previstos / ndo informados 2
o T G, Espars, Lezer & Evarios g;bZ?nga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 5
Demais Servigos Cultura, Esporte, Lazer e Eventos \I?;?;:rtglgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 17
Demais Servigos Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Informacées incompletas / inadequadas sobre o servico 1
Demais Servigos Cultura, Esporte, Lazer e Eventos eO:g;t?or;aao cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
TOTAL de Cultura, Esporte, Lazer e 27
Eventos
Demais Servigos Cursos Livres Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
. . : Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Servigos Cursos Livres valores 1
Demais Servigos Cursos Livres Ma qualidade do servico 1
o T Cursos Livres Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
enganosa
TOTAL de Cursos Livres 5
Demais Servigos Cursos Técnicos Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
. . . Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Demais Servigos Cursos Técnicos valores 3
. . o Imposicéo de multa indevida / abusiva (n&o prevista em contrato ou em valor
Demais Servigos Cursos Técnicos . 1
diverso do contratado)
Demais Servigos Cursos Técnicos Ma qualidade do servico 6
TOTAL de Cursos Técnicos 11
. . ~ Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Decoracéao 1
enganosa
Demais Servigos Decoracéo Produto entregue incompleto / diferente do pedido / danificado 1
TOTAL de Decoragao 2
Demais Servigos Demais Seguros Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 13
Demais Servigos Demais Seguros Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagéo 2
TOTAL de Demais Seguros 15

Demais Servigos

Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
umidificador, secador, cafeteira etc ) informagdes sobre assisténcia técnica




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Eletroportateis ( batedeira,
liquidificador, umidificador, secador, 1
cafeteira etc )
Demais Servigos Energia Elétrica Servigo nao realizado no prazo ou incompleto 1
TOTAL de Energia Elétrica 1
Demais Servigos Ensino Fundamental Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
TOTAL de Ensino Fundamental 1
Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Servigos ginastica, camping, nautica, caca, pesca, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)
Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Servigos ginastica, camping, nautica, cacga, pesca, Cobranga por servigco/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)
. . E'sp{orFe/Lazer/F'esta (ngpamento de Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, 1
. . > L enganosa
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)
TOTAL de Esporte/Lazer/Festa
(equipamento de ginastica, camping, 3
nautica, caga, pesca, artigo esportivo,
bicicleta, piscina, etc.)
Demais Servigos Estacionamento \I?;?;::;I:ade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de ’
TOTAL de Estacionamento 1
Demais Servigos Financiamento de Imoveis Informacdes incompletas / inadequadas sobre o imovel ou financiamento 1
Demais Servigos Financiamento de Imoveis Nao entrega / demora na entrega do imével 2
. . . . . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Financiamento de Iméveis 1
enganosa
TOTAL de Financiamento de Imoéveis 4
Demais Servigos Financiamentos de Veiculos / Leasing Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 2
o T Financiamentos de Veiculos / Leasing Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 5

enganosa




Area

Assunto

Problema
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos ndo

Quantidade

Demais Servigos Financiamentos de Veiculos / Leasing autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteragao, 2
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)
TOTAL de Financiamentos de Veiculos 6
/ Leasing
Demais Servigos Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Cobrancga irregular de taxa de corretagem 1
Demais Servigos Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Problemas na estrutura / Problemas na construgdo nao reparados 1
TOTAL de Imével novo (construtora ou 2
imobiliaria)
o T Infantil g;bZ?nga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 5
Demais Servigos Infantil Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade ’
enganosa
TOTAL de Infantil 3
Demais Servigos Internet Fixa Funcionamento inadequado do servigo (ma qualidade do sinal, instabilidade, y
queda)
TOTAL de Internet Fixa 1
. . Investimentos / Aplicagdes / Cambio / Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do
Demais Servigos A . A 1
Previdéncia Privada consentimento
TOTAL de Investimentos / Aplicagoes / 1
Cambio / Previdéncia Privada
Demais Servigos igi?c?:s’ revistas e demais veiculos de Cobrancga de tarifas, taxas, valores néo previstos / ndo informados 1
. . Jornais, revistas e demais veiculos de Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Servigos . 2
noticias valores
. . Jornais, revistas e demais veiculos de Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagédo do
Demais Servigos . . 1
noticias consentimento
Demais Servigos :12:?0?:3’ revistas e demais veiculos de Dificuldade para contratar / recusa injustificada 1
Demais Servigos igi?c?:s’ revistas e demais veiculos de Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 4
Demais Servigos :12:?0?:3’ revistas e demais veiculos de Nao entrega / demora na entrega do produto 1
Demais Servigos igi?c?:s’ revistas e demais veiculos de Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
TOTAL de Jornais, revistas e demais 1

veiculos de noticias

Demais Servigos

Lavadora de roupa, louga e secadora

Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento)




Area Assunto Problema Quantidade
o T Lavador @0 s, [50es @ sseadon S::;tior;zo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
Demais Servigos Lavadora de roupa, louga e secadora Recusa em gancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora ’
do estabelecimento)
TOTAL de Lavadora de roupa, louga e 3
secadora
Demais Servigos Limpeza e Manutencéo predial Ma qualidade do servi¢co 2
TOTAL de Limpeza e Manutengao 2
predial
. . Livros e papelaria (material didatico, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Servigos . o 1
artigos de escritorio, etc.) valores
TOTAL de Livros e papelaria (material 1
didatico, artigos de escritorio, etc.)
Demais Servigos Locagaol Al.ugu~e| - carros, roupas etc Cobranca de tarifas, taxas, valores néo previstos / ndo informados 7
(exceto habitagédo)
Demais Servigos Loesre Alggu?l - carros, roupas etc Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
(exceto habitagdo)
. . Locacgao/ Aluguel - carros, roupas etc Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Servigos S 4
(exceto habitagido) valores
. . Locacao/ Aluguel - carros, roupas etc Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Demais Servigos o . . . 1
(exceto habitagdo) pessoais ou financeiros
. . Locacgao/ Aluguel - carros, roupas etc . ~
Demais Servigos (exceto habitacso) Falha de seguranca (furto, roubo, violagao) 1
Demais Servigos Loesre Alggu?l - carros, roupas etc Informacées incompletas / inadequadas sobre o servico 4
(exceto habitagdo)
Demais Servigos Locagaol Al.ugu~e| - carros, roupas etc N&o entrega do contrato ou documentacgéao relacionada ao servigo 1
(exceto habitagédo)
. . Locacao/ Aluguel - carros, roupas etc Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Lo 3
(exceto habitagao) enganosa
Demais Servigos Locagao/ Al.ugu~e| - carros, roupas etc Produto entregue incompleto / diferente do pedido / danificado 2
(exceto habitagido)
TOTAL de Locagao/ Aluguel - carros,
o~ 25
roupas etc (exceto habitagao)
Demais Servigos Marcenaria , méveis planejados Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 1
Demais Servigos Marcenaria , moéveis planejados Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta 2
. . . . . Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Demais Servigos Marcenaria , méveis planejados 4

valores




Area Assunto Problema Quantidade
Demais Servigos Marcenaria , méveis planejados Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
Demais Servigos Marcenaria , méveis planejados Falha de seguranca (furto, roubo, violagao) 1
Demais Servigos Marcenaria , méveis planejados Nao entrega / demora na entrega do produto 4
. . . . . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Marcenaria , méveis planejados enganosa 12
Demais Servigos Marcenaria , moéveis planejados Produto entregue incompleto / diferente do pedido / danificado 3
TOTAL de Marcenaria , méveis 28
planejados
Demais Servigos x?:aerl:]agncigsconstrugao, acabamento e Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 2
Demais Servigos Material de construggo, acabamento e Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
ferramentas
. . Material de construgéo, acabamento e . .
Demais Servigos Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta 1
ferramentas
. . Material de construgéo, acabamento e Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Servicos 1
ferramentas valores
. : Material de construgcéo, acabamento e Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Demais Servigos . . . 1
ferramentas pessoais ou financeiros
Demais Servigos Material de construggo, acabamento e Nao entrega / demora na entrega do produto 2
ferramentas
. . Material de construgcéo, acabamento e Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos 10
ferramentas enganosa
. . Material de construgao, acabamento e Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Servigos . ~ NP 2
ferramentas informacgdes sobre assisténcia técnica
Demais Servigos Material de construgdo, acabamento e Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
ferramentas
. . Material de construgéo, acabamento e Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao
Demais Servicos 2
ferramentas do produto
TOTAL de Material de construgéo, 23
acabamento e ferramentas
Demais Servigos Méveis e Colchdes Dificuldade de contato / demora no atendimento 1
o T Méveis e Colchdes Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 3
enganosa
. . . ~ Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Servigos Moveis e Colchdes . 1
de garantia
TOTAL de Méveis e Colchdes 5

Demais Servigos

Pacote / excursao / agéncia de turismo

Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado




Area

Demais Servigos

Assunto

Pacote / excursao / agéncia de turismo

Problema
Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

Quantidade

TOTAL de Pacote / excursao / agéncia

de turismo

Demais Servigos

Pacote de Servigos ( Combo )

Cobranga por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo solicitado

Demais Servigos

Pacote de Servigos ( Combo )

Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico

Demais Servigos

Pacote de Servigos ( Combo )

SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apés o prazo

TOTAL de Pacote de Servigos (Combo)

Demais Servigos

Plano de Saude (convénio, autogestao,

seguro saude )

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do
consentimento

TOTAL de Plano de Saude (convénio,
autogestio, seguro saude)

Demais Servigos

Plano Odontolégico (convénio,
autogestao, seguro saude )

Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
prazo

Demais Servigos

Plano Odontolégico (convénio,
autogestao, seguro saude )

Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameacga

Demais Servigos

Plano Odontolégico (convénio,
autogestao, seguro saude )

Nao entrega do contrato ou documentagéao relacionada ao servico

TOTAL de Plano Odontolégico
(convénio, autogestao, seguro saude)

Demais Servigos

Produtos para Uso Industrial

Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado

Demais Servigos

Produtos para Uso Industrial

Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
de garantia

TOTAL de Produtos para Uso

Industrial

Demais Servigos

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( préteses, aparelhos
corretivos, auxiliares de diagndstico,
produtos 6ticos, ortopédicos,

contraceptivos etc)

Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de
valores

Demais Servigos

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( préteses, aparelhos
corretivos, auxiliares de diagndstico,
produtos 6ticos, ortopédicos,

contraceptivos etc)

Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Produtos relacionados a
saude, exceto medicamentos
(préteses, aparelhos corretivos,
" . e 2
auxiliares de diagnéstico, produtos
o6ticos, ortopédicos, contraceptivos
etc)
Demais Servigos Programag COFEEeERR Eanaiels Clonagem, fraude, furto e roubo 1
(pontos, milhagem etc)
Demais Servigos Programag de Fidelidade / Beneficios Cobranca de tarifas, taxas, valores néo previstos / ndo informados 1
(pontos, milhagem etc)
. . Programas de Fidelidade / Beneficios Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Demais Servigos . 5
(pontos, milhagem etc) valores
Demais Servigos Programag de Fidelidade / Beneficios Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
(pontos, milhagem etc)
. . Programas de Fidelidade / Beneficios Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos . 4
(pontos, milhagem etc) enganosa
Co - Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
. . Programas de Fidelidade / Beneficios . ) ~ : . o . ~
Demais Servigos . autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicéo, perda, alteragao, 1
(pontos, milhagem etc) C . o
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)
TOTAL DE Programas de Fidelidade /
. . 13
Beneficios (pontos, milhagem etc)
Demais Servigos Protecdo Veicular Clausulas irregulares / abusivas / de interpretacédo dubia 1
Demais Servigos Protecao Veicular Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 3
Demais Servigos Protecéo Veicular Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
Demais Servigos Protecao Veicular Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 2
Demais Servigos Protec&o Veicular Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico 1
. . ~ . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Protecéo Veicular 4
enganosa
Demais Servigos Protecao Veicular Renegociagéo / parcelamento de divida 1
TOTAL de Protecao Veicular 14
Demais Servigos Refrigerador / freezer eO:g;t?or;aao cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
. . . Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Servigos Refrigerador / freezer . ~ oA 1
informacdes sobre assisténcia técnica
TOTAL de Refrigerador / freezer 3
Demais Servigos Rodoviario interestadual / intermunicipal Cobranga em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 2

Demais Servigos

Rodoviario interestadual / intermunicipal

Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
valores

—_




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Rodoviario interestadual / 9
intermunicipal

Demais Servigos Score / Pontuacao de Crédito Clausulas irregulares / abusivas / de interpretagao dubia 1
TOTAL de Score / Pontuagao de

< 4 1
Crédito

Demais Servigos Seguranca / monitoramento / Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 2

rastreamento
. . Seguranga / monitoramento / Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de

Demais Servicos 1
rastreamento valores

Demais Servigos Seguranca / monitoramento / Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 3
rastreamento

. . Seguranga / monitoramento / Imposicéo de multa indevida / abusiva (n&o prevista em contrato ou em valor

Demais Servigos . 1
rastreamento diverso do contratado)

Demais Servigos Seguranga / monitoramento / Ma qualidade do servigo 1
rastreamento

. . Seguranga / monitoramento / Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade

Demais Servicos 1
rastreamento enganosa
TOTAL de Seguranga / monitoramento 9
| rastreamento

Demais Servigos SEFUD €O VL) G ENES (FsReels ) Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 1
Desemprego

Demais Servigos Szgzrrgpdrg;"da / Acidentes Pessoais / Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 11

Demais Servigos SEFUD €O VL) G ENES (FsReels ) Informacées incompletas / inadequadas sobre o servico 2
Desemprego
TOTAL de Seguro de Vida / Acidentes 14
Pessoais / Desemprego

Demais Servigos Seguro Habitacional / Residencial Dificuldade para contratar / recusa injustificada 2
TOTAL de Seguro Habitacional / 2
Residencial

Demais Servigos Seguros de Veiculos Alteracéo da apdlice sem solicitagcao / aviso prévio 1

Demais Servigos Seguros de Veiculos Cobranca de tarifas, taxas, valores niao previstos / ndo informados 1

Demais Servigos Seguros de Veiculos Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1

Demais Servigos Seguros de Veiculos Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 1

Demais Servigos Seguros de Veiculos Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagéo 3

. . , Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Seguros de Veiculos 2
enganosa
TOTAL de Seguros de Veiculos 9




Area Assunto Problema Quantidade

Servigo de Assessoria (juridica e/ou
financeira, emisséo de
documentos/despachante, reabilitagdo de
nome/crédito, revisdo de contrato etc)

Demais Servigos Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados

Servigo de Assessoria (juridica e/ou
financeira, emisséo de
documentos/despachante, reabilitagao de
nome/crédito, revisdo de contrato etc)

Demais Servigos Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Servigo de Assessoria (juridica e/ou

financeira, emissao de Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
documentos/despachante, reabilitacdo de prazo

nome/crédito, revisdo de contrato etc)

Demais Servigos

Servigo de Assessoria (juridica e/ou
financeira, emisséo de
documentos/despachante, reabilitagao de
nome/crédito, revisdo de contrato etc)

Demais Servigos Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado

Servigo de Assessoria (juridica e/ou
financeira, emisséo de
documentos/despachante, reabilitagdo de
nome/crédito, revisdo de contrato etc)

Demais Servigos Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo

Servigo de Assessoria (juridica e/ou
financeira, emisséo de
documentos/despachante, reabilitagao de
nome/crédito, revisdo de contrato etc)

Demais Servigos Informacgées incompletas / inadequadas sobre o servigo

Servigo de Assessoria (juridica e/ou
financeira, emisséo de
documentos/despachante, reabilitagdo de
nome/crédito, revisdo de contrato etc)

Demais Servigos Ma qualidade do servigo




Area Assunto Problema Quantidade

Servigo de Assessoria (juridica e/ou
. . financeira, emissao de Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade

Demais Servigos e 11
documentos/despachante, reabilitagdo de enganosa
nome/crédito, revisdo de contrato etc)

TOTAL de Servigo de Assessoria

(juridica e/ou financeira, emissao de

documentos/despachante, reabilitagdao 31
de nome/crédito, revisao de contrato

etc)

Demais Servigos zzr(;/iﬁsigﬁapagamento el e el Cobranga por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo solicitado 2
TOTAL de Servigo de pagamento 2
online/ via celular/ maquininha

. . . ~_ Cobranca por servigo ndo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do

Demais Servigos Servico de suporte, reparo e manutencao prazo 2

Demais Servigos Servico de suporte, reparo e manutengcao Cobrancga por servigo/produto ndao contratado / nao reconhecido / ndo solicitado 1

o T Semfies de SURETE, ERAMD @ menUiEEEe \I/D:?;::Jelgade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 6

Demais Servigos Servico de suporte, reparo e manutencao Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 2

Demais Servigos Servico de suporte, reparo e manutencao Falta de pega de reposigao 2

Demais Servigos Servico de suporte, reparo e manutencao Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1

Demais Servigos Servico de suporte, reparo e manutencao Ma qualidade do servigo 23

Demais Servigos Servigo de suporte, reparo e manutencao eO:g;t?or;aao cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 9

Demais Servigos Servigo de suporte, reparo & manutengo Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao 5

do produto

Demais Servigos Servigo de suporte, reparo e manutengao Servigo nao realizado no prazo ou incompleto 1
TOTAL de Servigo de suporte, reparo e 49
manutencao

Demais Servigos Servigos automotivos Cobranca de tarifas, taxas, valores niao previstos / ndo informados 2

. . . . Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Demais Servigos Servigos automotivos 3

prazo




Area

Demais Servigos

Assunto

Servigos automotivos

Problema

Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado

Quantidade

Demais Servigos

Servigos automotivos

Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta

Demais Servigos

Servigos automotivos

Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de

valores

Demais Servigos

Servigos automotivos

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

Demais Servigos

Servigos automotivos

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo

Demais Servigos

Servigos automotivos

Falha de segurancga (furto, roubo, violagao)

Demais Servigos

Servigos automotivos

Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico

Demais Servigos

Servigos automotivos

Ma qualidade do servi¢co

Demais Servigos

Servigos automotivos

Nao entrega do contrato ou documentacgao relacionada ao servigo

Demais Servigos

Servigos automotivos

Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc)

Demais Servigos

Servigos automotivos

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade

enganosa

~N ININ[OIN[=IN] —

Demais Servigos

Servigos automotivos

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao

do produto

Demais Servigos

Servigos automotivos

Servigo nao realizado no prazo ou incompleto

TOTAL de Servigos automotivos

Y

Demais Servigos

Servicos de audio, foto e imagem

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo

Demais Servigos

Servigos de audio, foto e imagem

Ma qualidade do servi¢co

Demais Servigos

Servigos de audio, foto e imagem

Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento)

Demais Servigos

Servigos de audio, foto e imagem

Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento

Demais Servigos

Servigos de audio, foto e imagem

Venda casada

2|am|a|wle|o] w

TOTAL de Servigos de audio, foto e
imagem

~

Demais Servigos

Servicos de Beleza e Cuidados Pessoais

Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado

—_

Demais Servigos

Servicos de Beleza e Cuidados Pessoais

Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de

valores

Demais Servigos

Servicos de Beleza e Cuidados Pessoais

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo

Demais Servigos

Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais

Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
de informagao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou

compartilhamento)

Demais Servigos

Servicos de Beleza e Cuidados Pessoais

Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo

Demais Servigos

Servicos de Beleza e Cuidados Pessoais

Ma qualidade do servigo




Area Assunto Problema Quantidade

Demais Servigos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1

o T Semfess do Bl ¢ Cultadss Erssaats Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 7

enganosa

Demais Servigos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais Servigo nao realizado no prazo ou incompleto 2

TOTAL de Servigos de Beleza e
. . 23

Cuidados Pessoais

Demais Servigos Servigos de entrega / delivery Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
TOTAL de Servigos de entrega / 2
delivery

Demais Servigos Serwgqs de estepga (gxceto Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 1
procedimentos cirurgicos )

Demais Servigos Serwgqs de estepga (exceto Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
procedimentos cirurgicos )

Demais Servigos Serwgqs de estepga (gxceto Informacées incompletas / inadequadas sobre o servico 2
procedimentos cirurgicos )

Demais Servigos Serwgqs de estepga (exceto Ma qualidade do servigo 2
procedimentos cirurgicos )

. . Servicos de estética (exceto Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacéo do servigo/utilizagdo

Demais Servigos , S 1
procedimentos cirurgicos ) do produto
TOTAL de Servigos de estética (exceto 7
procedimentos cirdrgicos )

Demais Servigos Servigos Funerarios e Cemitério Cobranca de tarifas, taxas, valores nido previstos / ndo informados 1

Demais Servigos Servigos Funerarios e Cemitério Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2

Demais Servigos Servigcos Funerarios e Cemitério Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 1

Demais Servigos Servigos Funerarios e Cemitério Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1

Demais Servigos Servigcos Funerarios e Cemitério Ma qualidade do servigo 1

o T Semfiees Eumernes o Cemits S::;tior;zo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 3

Demais Servigos Servigcos Funerarios e Cemitério Renegociagéo / parcelamento de divida 1

Demais Servigos Servigos Funerarios e Cemitério Servigo nao realizado no prazo ou incompleto 1
TOTAL de Servigos Funerarios e 1
Cemitério

Demais Servigos Servigos Graficos Ma qualidade do servigo 1

Demais Servigos Servigos Graficos Nao entrega / demora na entrega do produto 1

. : . - Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Servigos Graficos 1

enganosa




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Servigos Graficos 3
Servigos na internet (provedor,
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Alteragao de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio 2
jogos etc)
Servigos na internet (provedor,
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Cobranca em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 1
jogos etc)
Servigos na internet (provedor,
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 6
jogos etc)
: . Servigos na '“te”?et (_provedor, : Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, 2
jogos etc) prazo
Servigos na internet (provedor,
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 8
jogos etc)
: . Servigos na '“te”?et (_provedor, : Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgéo sobre dados
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, . . . 2
. pessoais ou financeiros
jogos etc)
Servigos na internet (provedor,
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Dificuldade para alterar/ ativar servigos 3
jogos etc)
Servigos na internet (provedor,
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1
jogos etc)
Servigos na internet (provedor,
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
jogos etc)
: . Servigos na '“te”?et (_provedor, : Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, 5

jogos etc)

enganosa

Demais Servigos

Servigos na internet (provedor,
hospedagem, aplicativos, streaming,
jogos etc)

Recusa em cancelar compra/servi¢co no prazo de arrependimento (compra fora
do estabelecimento)

Demais Servigos

Servigos na internet (provedor,
hospedagem, aplicativos, streaming,
jogos etc)

Renegociagao / parcelamento de divida




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Servigos na internet
(provedor, hospedagem, aplicativos, 33
streaming, jogos etc)
. . Serwgo§ partlculargs de saude ( m§d|co, Cobranga por servi¢o néo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Demais Servigos odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, 1270 1
clinico, cuidadores de idosos ) P
Servigos particulares de saude ( médico,
Demais Servigos odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Ma qualidade do servigo 1
clinico, cuidadores de idosos )
. . Serwgo§ partlculargs de saude ( m§d|co, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, 1
g . . enganosa
clinico, cuidadores de idosos )
TOTAL de Servigos particulares de
saude ( médico, odontolégico,
. . e 3
hospitalar, ambulatorial, clinico,
cuidadores de idosos )
Demais Servigos Sti r)wgos por Assinatura (livros, vinhos Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 2
. . Servigos por Assinatura (livros, vinhos Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do
Demais Servigos : 1
etc) consentimento
Demais Servigos Sir)wgos por Assinatura (livros, vinhos Produto entregue incompleto / diferente do pedido / danificado 1
TOTAL de Servigos por Assinatura 4
(livros, vinhos etc)
Demais Servigos Servigos Postais Cobranca em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 1
. . . . Extravio/ avaria de bagagem, carga, correspondéncia (ressarcimento,
Demais Servigos Servigos Postais . . 1
indenizagoes)
Demais Servigos Servigos Postais Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
enganosa
TOTAL de Servigos Postais 4
Demais Servigos Servigos Veterinarios Servigo nao realizado no prazo ou incompleto 1
TOTAL de Servigos Veterinarios 1
Demais Servigos S’uperendwldamento (renegociagao de Renegociagéo / parcelamento de divida 2
dividas em bloco)
TOTAL de Superendividamento 2

(renegociacao de dividas em bloco)




Area

Demais Servigos

Assunto

Titulo de Capitalizagao

Problema
Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

Quantidade

—_

TOTAL de Titulo de Capitalizagao

Demais Servigos

TV por Assinatura

Cobranca em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado

Demais Servigos

TV por Assinatura

Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc)

TOTAL de TV por Assinatura

HBININ|=

Demais Servigos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem

etc)

Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Demais Servigos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem

etc)

Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta

Demais Servigos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem

etc)

N&o entrega / demora na entrega do produto

Demais Servigos

Utilidades Domésticas e Decoragao (para
limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem

etc)

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

TOTAL de Utilidades Domésticas e
Decoragao (para limpeza, cozinha,
cama, mesa e banho, tapetes, cortinas,
persianas, jardinagem etc)

Demais Servigos

Veiculos — Pecgas e Acessorios (roda,
pneu, radio, farol, etc.)

Cobrancga adicional n&do informada previamente (frete, montagem, taxas)

Demais Servigos

Veiculos — Pecas e Acessorios (roda,
pneu, radio, farol, etc.)

Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Demais Servigos

Veiculos — Pecgas e Acessorios (roda,
pneu, radio, farol, etc.)

Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado

Demais Servigos

Veiculos — Pecas e Acessorios (roda,
pneu, radio, farol, etc.)

Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca

Demais Servigos

Veiculos — Pecgas e Acessorios (roda,
pneu, radio, farol, etc.)

N&o entrega / demora na entrega do produto

Demais Servigos

Veiculos — Pecas e Acessorios (roda,
pneu, radio, farol, etc.)

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa




Area Assunto Problema Quantidade
. . Veiculos — Pecgas e Acessorios (roda, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Servigos . : 3
pneu, radio, farol, etc.) de garantia
Demais Servigos Ve|cu|o§ N FEFED G nEzsadies ([Reky Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc) 1
pneu, radio, farol, etc.)
TOTAL de Veiculos — Pecgas e
Acessoérios (roda, pneu, radio, farol, 18
etc.)
. . Veiculos Novos (motos, carros, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos o 2
caminhdes) enganosa
Demais Servigos Ve|c.ulo§ Novos (motos, carros, Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc) 2
caminhdes)
. . Veiculos Usados (motos, carros, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos o 4
caminhdes) enganosa
. . Veiculos Usados (motos, carros, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Servigos o . ~ NP 1
caminhdes) informacdes sobre assisténcia técnica
Demais Servigos Ve|c.u|o§ ClEees (feies, C2mes, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
caminhoes)
TOTAL de Veiculos Usados (motos, 10
carros, caminhdes)
. . Vestuario e Art|gots“de US.P Pe§ soal Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Demais Servigos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, 2
valores
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Servigos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 2
bolsas, etc)
. . Vestuario e Art|gots“de US.P Pe§ soal Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, 1
enganosa
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Servigos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
bolsas, etc)
TOTAL de Vestuario e Artigos de Uso
Pessoal (roupa, calcados, jdias, 6
bijuterias, malas, bolsas, etc)
TOTAL de Demais Servigcos 640
Educacao Cursos Livres Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 2
Educacao Cursos Livres Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5
~ : Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Educacao Cursos Livres 3

prazo




Area Assunto Problema Quantidade
Educacgao Cursos Livres Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 1
i Cursos Livres \I/D;i;:::;:ade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 5
Educacao Cursos Livres Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
~ : Dificuldade de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagéo do
Educacgao Cursos Livres : 1
consentimento
Educacao Cursos Livres Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 17
~ . Imposicéo de multa indevida / abusiva (n&o prevista em contrato ou em valor
Educacgao Cursos Livres . 1
diverso do contratado)
Educacgao Cursos Livres Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico 2
Educacao Cursos Livres Ma qualidade do servi¢co 2
Educacgao Cursos Livres Nao entrega de diploma, historico ou outros documentos escolares 2
~ : Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Educacgao Cursos Livres 8
enganosa
TOTAL de Cursos Livres 47
~ o Cobranga por servico néo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Educacao Cursos Técnicos prazo 3
Educacgo Cursos Técnicos \I?;i:rtglgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencéo de 5
Educacao Cursos Técnicos Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 8
Educacgao Cursos Técnicos Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico 2
~ o Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Educacgao Cursos Técnicos 7
enganosa
Educacgao Cursos Técnicos Renegociagao / parcelamento de divida 5
TOTAL de Cursos Técnicos 27
Educacgao Ensino Fundamental Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 1
TOTAL de Ensino Fundamental 1
Educacgo Ensino Médio Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade ’
enganosa
TOTAL de Ensino Médio 1
Educacgao Infantil Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
Educacao Infantil Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 5
Educacao Infantil Falha de seguranca (furto, roubo, violagao) 1
Educacao Infantil Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 2
Educacao Infantil Renegociagéo / parcelamento de divida 1
TOTAL de Infantil 12
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Cobranca de tarifas, taxas, valores nio previstos / ndo informados 17
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 2




Area Assunto Problema Quantidade

Educacao Superior ( Graduagao e Pos ) Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
i Superior ( Graduagdo e Pés ) g;bZ?nga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 6
Educacao Superior ( Graduagéo e Po6s ) Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
i Superior ( Graduagdo e Pés ) \I/D;?;::Jelgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 4
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
i Superior ( Graduagdo e Pés ) D|f|culd§de de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do 1
consentimento
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Dificuldade de contato / demora no atendimento 1
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Dificuldade para contratar / recusa injustificada 1
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 6
Educagdo Superior ( Graduaggo e Pés ) Ir_np05|gao de multa indevida / abusiva (ndo prevista em contrato ou em valor 5
diverso do contratado)
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico 7
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Ma qualidade do servigo 1
Educacao Superior ( Graduagao e Pos ) Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Nao entrega de diploma, historico ou outros documentos escolares 7
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 1
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 7
Educacgo Superior ( Graduaggo e Pés ) eO:g;t?or;aao cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 12
Educacao Superior ( Graduagdo e Pos ) Renegociagao / parcelamento de divida 5
TOTAL de Superior ( Graduagao e Pés 87
)
TOTAL de Educacao 175
Habitacao Administracdo de Condominios Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameacga 1
TOTAL de Administragao de 1
Condominios
Habitagao Aluguel de Imével Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitagdo de histérico, duvidas) 1
Habitacao Aluguel de Imével Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
Habitacao Aluguel de Imével Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato
b Aluguel de Imével \I/D;?;::Jelgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengéo de 1

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do

Habitagéo Aluguel de Imével !
consentimento




Area Assunto Problema Quantidade
o . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Habitagao Aluguel de Imével . : : 1
pessoais ou financeiros
Habitago Aluguel de Imével Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade ’
enganosa
TOTAL de Aluguel de Imével 7
Habitagéo Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Cobranga de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 2
Habitacao Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Habitagéo Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Dificuldade de contato / demora no atendimento 1
o . . I Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Habitacao Imével novo (construtora ou imobilidria) : . . 1
pessoais ou financeiros
Habitacao Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 4
Habitacao Imével novo (construtora ou imobiliaria)  N&o entrega / demora na entrega do imével 3
Habitacao Imével novo (construtora ou imobiliaria)  N&o entrega do contrato ou documentacéo relacionada ao servico 1
Habitagéo Imével novo (construtora ou imobiliaria)  N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 1
Habitacao Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Problemas na estrutura / Problemas na construgdo nao reparados 2
Habitacao Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Renegociagéo / parcelamento de divida 1
- . . . Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacéo do servigo/utilizagdo
Habitagao Imével novo (construtora ou imobiliaria) 1
do produto
TOTAL de Imével novo (construtora ou 18
imobiliaria)
Habitagao Imével usado (construtora ou imobiliaria) Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaga 1
Habitagao Imével usado (construtora ou imobiliaria) Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 1
Habitagao Imével usado (construtora ou imobiliaria) Renegociagéo / parcelamento de divida 1
TOTAL de Imével usado (construtora 3
ou imobiliaria)
TOTAL de Habitagcao 29
Produtos de Acessérios e perifg’:ricos (monitor, 5 § )
Telefonia e |mpresso_rq, pendrive, hd externo, cd dvd, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de 3
Informatica outras midias, roteador, software, valores

scanner etc)

Produtos de
Telefonia e
Informatica

Acessorios e periféricos (monitor,
impressora, pendrive, hd externo, cd dvd,
outras midias, roteador, software,
scanner etc)

Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
manual)




Area Assunto Problema Quantidade
Acessorios e periféricos (monitor,
Produtos de . .
: impressora, pendrive, hd externo, cd dvd, .
Telefonia e - Nao entrega / demora na entrega do produto 2
- outras midias, roteador, software,
Informatica
scanner etc)
Produtos de Acessorios e periféricos (monitor,
Telefonia e impressora, pendrive, hd externo, cd dvd, Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
- outras midias, roteador, software, enganosa
Informatica
scanner etc)
Produtos de Acessorios e periféricos (monitor,
Telefonia e impressora, pendrive, hd externo, cd dvd, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo 19
- outras midias, roteador, software, de garantia
Informatica
scanner etc)
Produtos de Acessorios e periféricos (monitor,
Telefonia e impressora, pendrive, hd externo, cd dvd, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de 1
- outras midias, roteador, software, informagdes sobre assisténcia técnica
Informatica
scanner etc)
Acessorios e periféricos (monitor,
Produtos de . .
: impressora, pendrive, hd externo, cd dvd, . . .
Telefonia e - Produto entregue incompleto / diferente do pedido 2
- outras midias, roteador, software,
Informatica
scanner etc)
TOTAL de Acessorios e periféricos
(monitor, impressora, pendrive, hd 29
externo, cd dvd, outras midias,
roteador, software, scanner etc)
Produtos de
Telefonia e Aparelho celular Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 6
Informatica
Produtos de
Telefonia e Aparelho celular Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 2
Informatica
Produtos de
Telefonia e Aparelho celular Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 10
Informatica
Produtos de
Telefonia e Aparelho celular Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 6
Informatica
Produtos de
Telefonia e Aparelho celular Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameacga 1

Informatica




Area Assunto Problema Quantidade

Produtqs de Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de

Telefonia e Aparelho celular 9
i valores

Informatica

Produtos de

Telefonia e Aparelho celular Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 2

Informatica

Produtqs de Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagéao do

Telefonia e Aparelho celular i 4
fo consentimento

Informatica

Produtos de

Telefonia e Aparelho celular Dificuldade de contato / demora no atendimento 2

Informatica

Produtqs de Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgéo sobre dados

Telefonia e Aparelho celular . . . 2
- pessoais ou financeiros

Informatica

Produtos de Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta

Telefonia e Aparelho celular de informacgao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 2

Informatica compartilhamento)

Produtqs de Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no

Telefonia e Aparelho celular 6
- manual)

Informatica

Produtos de

Telefonia e Aparelho celular Ligacdes indesejadas de telemarketing (0303) 3

Informatica

Produtos de

Telefonia e Aparelho celular Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 3

Informatica

Produtos de

Telefonia e Aparelho celular Nao entrega / demora na entrega do produto 15

Informatica

Produtos de

Telefonia e Aparelho celular Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 1

Informatica

Produtos de

Telefonia e Aparelho celular Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1

Informatica

Produtos de ~ . . = . -

Telefonia e Aparelho celular Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 18

Informatica

enganosa




Area Assunto Problema Quantidade
Produtqs de Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Telefonia e Aparelho celular : 51
- de garantia
Informatica
Produtqs de Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Telefonia e Aparelho celular . ~ A 34
. informagdes sobre assisténcia técnica
Informatica
Produtos de
Telefonia e Aparelho celular Produto entregue incompleto / diferente do pedido 7
Informatica
Produtos de
Telefonia e Aparelho celular Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatéria 1
Informatica
Produtos de . ;
. Recusa em cancelar compra/servi¢co no prazo de arrependimento (compra fora
Telefonia e Aparelho celular : 4
- do estabelecimento)
Informatica
Produtos de
Telefonia e Aparelho celular Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc) 4
Informatica
TOTAL de Aparelho celular 194

Produtos de
Telefonia e
Informatica

Aparelho de telefone fixo / interfone

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Produtos de
Telefonia e
Informatica

Demais aparelhos de comunicagao

Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado

Produtos de
Telefonia e
Informatica

Demais aparelhos de comunicagao

Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de

valores

Produtos de
Telefonia e
Informatica

Demais aparelhos de comunicagao

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

Produtos de
Telefonia e
Informatica

Demais aparelhos de comunicagao

Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no

manual)

Produtos de
Telefonia e
Informatica

Demais aparelhos de comunicagao

Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo

de garantia




Area Assunto Problema Quantidade
Produtqs de . L Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Telefonia e Demais aparelhos de comunicagao . ~ A 3
. informagdes sobre assisténcia técnica
Informatica
Produtos de
Telefonia e Demais aparelhos de comunicagao Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
Informatica
Produtos de
Telefonia e Demais aparelhos de comunicagéo Produto falsificado 1
Informatica
Produtos de . ;
. . . Recusa em cancelar compra/servi¢co no prazo de arrependimento (compra fora
Telefonia e Demais aparelhos de comunicagao : 1
- do estabelecimento)
Informatica
TOTAL de Demais aparelhos de 12
comunicagao
Produtqs e . Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Telefonia e Microcomputador e laptops 3
” valores
Informatica
Produtos de
Telefonia e Microcomputador e laptops Nao entrega / demora na entrega do produto 4
Informatica
Produtqs e . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Telefonia e Microcomputador e laptops 3
” enganosa
Informatica
Produtqs de . Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Telefonia e Microcomputador e laptops . 11
- de garantia
Informatica
Produtqs e . Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Telefonia e Microcomputador e laptops : ~ A 6
” informagdes sobre assisténcia técnica
Informatica
Produtos de
Telefonia e Microcomputador e laptops Produto entregue incompleto / diferente do pedido 2
Informatica
TOTAL de Microcomputador e laptops 29

Produtos de
Telefonia e
Informatica

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogacgéao do

Tablet .
consentimento




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos de
Telefonia e Tablet Nao entrega / demora na entrega do produto 1
Informatica
Produtqs de Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Telefonia e Tablet . 8
- de garantia
Informatica
Produtos de
Telefonia e Tablet Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
Informatica
TOTAL de Tablet 11
TOTAL de Produtos de Telefonia e
e 275
Informatica
Produtos Acessorio para eletroeletronicos (pilhas
Eletrodomésticos e ) P P ’ Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
. baterias etc)
Eletrénicos
Produtos - . . e ~ ~
e Acessorio para eletroeletronicos (pilhas, Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencao de
Eletrodomésticos e : 3
. baterias etc) valores
Eletrénicos
Produtos Acessorio para eletroeletronicos (pilhas
Eletrodomeésticos e ) P P ’ Na&o entrega / demora na entrega do produto 2
- baterias etc)
Eletrénicos
Produtos - . . ~ . . ~ . -
e Acessorio para eletroeletronicos (pilhas, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomésticos e : 3
. baterias etc) enganosa
Eletrénicos
Produtos - . . o ~ . o
. Acessoério para eletroeletronicos (pilhas, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e : . 1
. baterias etc) de garantia
Eletrénicos
Produtos Acessorio para eletroeletronicos (pilhas
Eletrodomeésticos e ) P P ’ Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
. baterias etc)
Eletrénicos
TOTAL de Acessorio para 11
eletroeletronicos (pilhas, baterias etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem (
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 3
Eletrénicos etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem ( Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater ¢ pag ¢ 1
. valores
Eletrbnicos etc)




Area Assunto Problema Quantidade

ATEEs e Apjarelho qe S0, WEED @ [MAgE Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgao sobre dados
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater . . .
. pessoais ou financeiros
Eletrénicos etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem ( Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater ¢ P q P
. manual)
Eletrbnicos etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem (
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater Nao entrega / demora na entrega do produto
Eletrénicos etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem ( Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater P ¢ 9 P
. enganosa
Eletrbnicos etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem ( o ~ : o
e " . Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater :
. de garantia
Eletrénicos etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem ( o ~ . A
. . : Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater . ~ A
- informagdes sobre assisténcia técnica
Eletrbnicos etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem (
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater Produto entregue incompleto / diferente do pedido
Eletrénicos etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem (
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater Recall — descumprimento, duvida
Eletrbnicos etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem ( . ;
e " . Recusa em cancelar compra/servi¢co no prazo de arrependimento (compra fora
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater :
- do estabelecimento)
Eletrénicos etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem (
Eletrodomésticos e = Camera, filmadora, dvd, home theater Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc)
Eletrbnicos etc)

TOTAL de Aparelho de som, video e
imagem ( Camera, filmadora, dvd,
home theater etc)

Produtos
Eletrodomésticos e  Ar condicionado, ventilador e aquecedor Cobranga adicional nao informada previamente (frete, montagem, taxas)
Eletrénicos

Produtos
Eletrodomésticos e  Ar condicionado, ventilador e aquecedor Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado
Eletrénicos




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de
Eletrodomeésticos e  Ar condicionado, ventilador e aquecedor valores ¢ pag ¢ 1
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Ar condicionado, ventilador e aquecedor N&o entrega / demora na entrega do produto 5
Eletrénicos
Produtos Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomeésticos e  Ar condicionado, ventilador e aquecedor P ¢ 9 P 5
. enganosa
Eletrénicos
Produtos o ~ . o
e .. . Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e  Ar condicionado, ventilador e aquecedor : 6
. de garantia
Eletrénicos
Produtos o ~ . A
. - . Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomésticos e  Ar condicionado, ventilador e aquecedor . ~ A 7
. informagdes sobre assisténcia técnica
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Ar condicionado, ventilador e aquecedor Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Ar condicionado, ventilador e aquecedor Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc) 2
Eletrénicos
TOTAL de Ar condicionado, ventilador 29
e aquecedor
Produtos o T
Eletrodomeésticos e EIeFrgpoﬂatels ( batedeira, I|qU|d|ﬂcador, Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
. umidificador, secador, cafeteira etc )
Eletrénicos
Produtos e T, e ~ ~
i Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencéo de
Eletrodomésticos e o : 3
. umidificador, secador, cafeteira etc ) valores
Eletrénicos
Produtos o T e Lo ~
. Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Dificuldade de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do
Eletrodomésticos e e . : 3
- umidificador, secador, cafeteira etc ) consentimento
Eletrénicos
Produtos e T,
Eletrodomésticos e EIe_trc_)portatels et I|qU|d|f|cador, Dificuldade de contato / demora no atendimento 1
. umidificador, secador, cafeteira etc )
Eletrénicos
Produtos

Eletrodomésticos e
Eletronicos

Eletroportateis ( batedeira, liquidificador,

umidificador, secador, cafeteira etc ) Nao entrega / demora na entrega do imével




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos o T,
Eletrodomeésticos e EIe_trc_)portatels ({ PEICREHE) I|qU|d|f|cador, Nao entrega / demora na entrega do produto 8
. umidificador, secador, cafeteira etc )
Eletrénicos
Produtos o T ~ . . . . o
. Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Oferta ndo cumprida / servi¢o ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomésticos e e . 3
. umidificador, secador, cafeteira etc ) enganosa
Eletrénicos
ATEEs e Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e o : . 23
. umidificador, secador, cafeteira etc ) de garantia
Eletrénicos
Produtos o T o ~ . A
. Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomésticos e e . . ~ A 8
. umidificador, secador, cafeteira etc ) informagdes sobre assisténcia técnica
Eletrénicos
Produtos o T,
Eletrodomeésticos e EIe_trc_)portatels ({ PEICREHE) I|qU|d|f|cador, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 3
. umidificador, secador, cafeteira etc )
Eletrénicos
Produtos o T Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
. Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, . . ~ . . o . ~
Eletrodomeésticos e e i autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteragéao, 1
- umidificador, secador, cafeteira etc ) C ) .
Eletronicos comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)
TOTAL de Eletroportateis ( batedeira,
liquidificador, umidificador, secador, 55
cafeteira etc )
Produtos ~ . -
. Fogéo, microondas, forno elétrico, - - .
Eletrodomésticos e : Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 1
. depurador de ar e coifa
Eletrénicos
Produtos Fogao, microondas, forno elétrico
Eletrodomésticos e 9ao, " ’ Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
. depurador de ar e coifa
Eletrénicos
Produtos Fogéao, microondas, forno elétrico
Eletrodomeésticos e 9ao, L ’ Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
. depurador de ar e coifa
Eletrénicos
Produtos ~ . . e ~ ~
e Fogao, microondas, forno elétrico, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Eletrodomésticos e . 2
. depurador de ar e coifa valores
Eletrénicos
Produtos

Eletrodomésticos e
Eletronicos

Fogéo, microondas, forno elétrico,
depurador de ar e coifa

Falta de peca de reposigao




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos ~ . .
i Fogao, microondas, forno elétrico, ~
Eletrodomeésticos e : Nao entrega / demora na entrega do produto 6
. depurador de ar e coifa
Eletronicos
Produtos ~ . " ~ . . ~ . .-
. Fogao, microondas, forno elétrico, Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomeésticos e : 3
. depurador de ar e coifa enganosa
Eletronicos
Produtos ~ . " o ~ . o
ot Fogéo, microondas, forno elétrico, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomeésticos e : : 26
. depurador de ar e coifa de garantia
Eletronicos
Produtos ~ . - o ~ . A
- Fogéo, microondas, forno elétrico, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomeésticos e . . ~ A 3
. depurador de ar e coifa informagdes sobre assisténcia técnica
Eletronicos
Produtos Fogao, microondas, forno elétrico
Eletrodomeésticos e 9ao, L ’ Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
. depurador de ar e coifa
Eletronicos
Produtos ~ . - . - ~ : S
. Fogao, microondas, forno elétrico, Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagcao do servigo/utilizagao
Eletrodomeésticos e : 1
. depurador de ar e coifa do produto
Eletronicos
Produtos Fogao, microondas, forno elétrico
Eletrodomeésticos e 9ao, L ’ Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc) 1
. depurador de ar e coifa
Eletronicos
TOTAL de Fogao, microondas, forno
o . 48
elétrico, depurador de ar e coifa
Produtos
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, louga e secadora Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 2
Eletronicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, louga e secadora Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 1
Eletronicos
Produtos
Eletrodomésticos e = Lavadora de roupa, louga e secadora Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Eletronicos
Produtos e ~ ~
. Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, louga e secadora 1
. valores
Eletronicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, louga e secadora Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1

Eletronicos




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos e ~
. Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgéao sobre dados
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, louga e secadora . . . 1
. pessoais ou financeiros
Eletrénicos
Produtos Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, louga e secadora de informagao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
Eletronicos compartilhamento)
Produtos ~ . . ~ . -
. Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, louga e secadora 3
. enganosa
Eletrénicos
Produtos o ~ . o
e Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, louga e secadora : 16
. de garantia
Eletrénicos
Produtos o ~ . A
. Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, louga e secadora . ~ A 4
. informagdes sobre assisténcia técnica
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, louga e secadora Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
Eletrénicos
TOTAL de Lavadora de roupa, louga e 32
secadora
Produtos
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 2
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer Embalagem danificada / violada 1
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer Falta de peca de reposigao 1
Eletrénicos
Produtos

Eletrodomésticos e
Eletronicos

Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no

Refrigerador / freezer
manual)




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer Nao entrega / demora na entrega do produto 2
Eletronicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 2
Eletronicos
Produtos Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer P ¢ 9 P 6
o enganosa
Eletronicos
Produtos o ~ . o
. . Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer . 16
. de garantia
Eletronicos
Produtos o ~ . A
i . Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer : ~ oA 10
o informagdes sobre assisténcia técnica
Eletronicos
Produtos Recusa em cancelar compra/servi¢o no prazo de arrependimento (compra fora
Eletrodomésticos e  Refrigerador / freezer . P ¢ P P P 2
o do estabelecimento)
Eletronicos
TOTAL de Refrigerador / freezer 46
Produtos
Eletrodomésticos e  Televisédo Cobranca em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 2
Eletronicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Televisado Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
Eletronicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Televisao Cobranca por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
Eletronicos
Produtos Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Eletrodomésticos e  Televisado ¢ pag ¢ 6
. valores
Eletronicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Televisao Falta de peca de reposicao 1
Eletronicos
Produtos a .
Eletrodomésticos e Televisio Informacdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no 1

Eletronicos

manual)




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos
Eletrodomésticos e  Televisédo N&o entrega / demora na entrega do produto 3
Eletrénicos
Produtos Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomésticos e  Televisédo P ¢ 9 P 1
o enganosa
Eletrénicos
Produtos e ~ . o
. - Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e  Televisédo . 19
. de garantia
Eletrénicos
Produtos i . Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomeésticos e  Televiséo : ~ A 15
o informagdes sobre assisténcia técnica
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Televisao Produto entregue incompleto / diferente do pedido 2
Eletrénicos
TOTAL de Televisao 55
TOTAL de Produtos Eletrodomésticos
.. 314
e Eletrénicos
Saude Medicamentos Auséncia / Divergéncia de Preco 1
Saude Medicamentos Cobranca em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 1
Saude Medicamentos Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 6
Saude Medicamentos g;t;r:nga por servigco nao fornecido/ em desacordo com a utilizagdo / fora do 3
Saude Medicamentos \I/D;?;::Jelgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 3
. . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgéo sobre dados
Saude Medicamentos . . : 3
pessoais ou financeiros
Saude Medicamentos Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
Saude Medicamentos Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 8
enganosa
Saude Medicamentos Produto sem inspegéo / sem registro / registro falso 1
Saude Medicamentos Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao y
do produto
TOTAL de Medicamentos 28
Saude Plano de S'aude (convenio, autogestdo, Auséncia do profissional de saude / responsavel técnico 2
seguro saude )
Saude FIEITD 6O SEUL (BETe, EMETEEEE); Cobranca apés cancelamento do servigo 16

seguro saude )




Area Assunto Problema Quantidade

Saude Plano de Saude (convénio, autogestdao, = Cobranga de valores nao previstos / ndo informados (multa, encargos, 16
seguro saude ) honorarios etc)

Saude Plano de §aude (Eomnle, EMEg e, Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
seguro saude )

Saude Plano de S'aude (convenio, autogestdo, Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 11
seguro saude )

Saude Plano de Saude (convénio, autogestdo, = Cobranga por servigo ndo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 4
seguro saude ) prazo

Saude Plano de S'aude (convenio, autogestdo, Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameacga 1
seguro saude )

Saude Plano de Saude (convénio, autogestdo, Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados 3
seguro saude ) pessoais ou financeiros

Saude Plano de Saude (convénio, autogestdo,  Descredenciamento de prestadores (médicos, hospitais, clinicas, laboratérios 3
seguro saude ) etc)

Saude Plano de Saude (convénio, autogestdao, Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencéo de 3
seguro saude ) valores

Saude Plano de S'aude (convenio, autogestdo, Dificuldade / demora para cancelar o servigo 8
seguro saude )

Saude Plano de Saude (convénio, autogestdo, Dificuldade de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do 10
seguro saude ) consentimento

Saude Plano de Saude (convénio, autogestdao, Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacéo sobre dados 5
seguro saude ) pessoais ou financeiros

Saude Plano de §aude (Eomnle, EMEg e, Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 2
seguro saude )

Saude Plano de S'aude (convenio, autogestdo, N&o entrega do contrato ou documentacgéo relacionada ao servigo 1
seguro saude )

Saude Plano de §aude (Eomnle, EMEg e, Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 6
seguro saude )

Saude Plano de S'aude (convenio, autogestdo, Negativa de cobertura total ou parcial / Demora injustificada 12
seguro saude )

Saude Plano de §aude (Eomile, EMEg e, Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
seguro saude )

Saude Plano de Saude (convénio, autogestdo,  Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 10
seguro saude ) enganosa

Saude Plano de §aude (Eomnle, EMEg e, Reajuste — duvida ou discordancia (exceto idoso) 4
seguro saude )

Saude Plano de Saude (convénio, autogestdo, Recusa / Dificuldade de atendimento emergencial 2

seguro saude )




Area Assunto Problema Quantidade

Saude Plano de §aude (Eomnle, EMEg e, SAC - Dificuldade para cancelar o servigco 2
seguro saude )

Saude Plano de S'aude (convenio, autogestdo, SAC - Dificuldadede de contato / acesso 2
seguro saude )

. - ~ Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos nao
, Plano de Saude (convénio, autogestao, . . ~ . . L . ~

Saude g autorizados e situacdes acidentais ou ilicitas de destrui¢cdo, perda, alteracao, 3

seguro saude ) C ) o
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)

TOTAL de Plano de Saude (convénio, 125
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Od~ontolog|co (cqnvenlo, Cobranca apés cancelamento do servigo 1
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Odontolégico (convénio, Cobrancga de valores nao previstos / ndo informados (multa, encargos, 3
autogestao, seguro saude ) honorarios etc)

Saude Plano Od~ontolog|co (cqnvenlo, Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Od~ontolog|co (ccgnvemo, Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Odontolégico (convénio, Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagdo / fora do 5
autogestao, seguro saude ) prazo

Saude Plano Od~ontolog|co (ccgnvemo, Descumprimento de prazo para consulta/ exames 1
autogestao, seguro saude )

Sadde Plano Odontolégico (convénio, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de 4
autogestao, seguro saude ) valores

Saude Plano Odontolégico (convénio, Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagédo do 5
autogestao, seguro saude ) consentimento

Saude Plano Odontolégico (convénio, Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados 1
autogestao, seguro saude ) pessoais ou financeiros

Saude Plano Od~ontolog|co (ccgnvemo, Informacées incompletas / inadequadas sobre o servigco 1
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Od~ontolog|co (cqnvenlo, Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 2
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Od~ontolog|co (ccgnvemo, Negativa de cobertura total ou parcial / Demora injustificada 2
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Odontolégico (convénio, Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 7
autogestao, seguro saude ) enganosa

Saude Plano Odontoldgico (conveénio, Recusa / Dificuldade de atendimento emergencial 1

autogestao, seguro saude )




Area Assunto Problema Quantidade

Saude Plano Odontolégico (convénio, Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao
autogestao, seguro saude ) do produto
Saude Plano Odontoldgico (convénio, SAC - Demanda nao resolvida / nao respondida / respondida apds o prazo

autogestao, seguro saude )

TOTAL de Plano Odontolégico
(convénio, autogestao, seguro saude)

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( préteses, aparelhos
Saude corretivos, auxiliares de diagndstico, Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas)
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( préteses, aparelhos

Saude corretivos, auxiliares de diagndstico,
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
valores

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( préteses, aparelhos
Saude corretivos, auxiliares de diagndstico, Dificuldade de contato / demora no atendimento
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( préteses, aparelhos
Saude corretivos, auxiliares de diagndstico, Nao entrega / demora na entrega do produto
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( préteses, aparelhos

Saude corretivos, auxiliares de diagndstico,
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( préteses, aparelhos

Saude corretivos, auxiliares de diagndstico,
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
de garantia




Area Assunto Problema Quantidade

Produtos relacionados a saude, exceto
. medpamentos_(_ protesesi apa'relh 0s Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Saude corretivos, auxiliares de diagnadstico, . ~ A 5
» o informagdes sobre assisténcia técnica
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)
Produtos relacionados a saude, exceto
, med|c_amentos_(_ protesesz apa'rel_h oS Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacao do servico/utilizagao
Saude corretivos, auxiliares de diagndstico, 3
” . do produto
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)
TOTAL de Produtos relacionados a
saude, exceto medicamentos (
proteses, aparelhos corretivos,
. . o 16

auxiliares de diagnéstico, produtos
o6ticos, ortopédicos, contraceptivos
etc)

Sadde Servigos de estética (exceto Cobrancga de valores nao previstos / ndo informados (multa, encargos, 1
procedimentos cirurgicos ) honorarios etc)

Saude Serwgqs de estepga (gxceto Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
procedimentos cirurgicos )

Saude Servigos de estética (exceto Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de 1
procedimentos cirurgicos ) valores

Saude Serwgqs de estepga (gxceto Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
procedimentos cirurgicos )

Saude Serwgqs de estepga (exceto Informacées incompletas / inadequadas sobre o servico 3
procedimentos cirurgicos )

Saude Serwgqs de estepga (gxceto Ma qualidade do servigo 3
procedimentos cirurgicos )

Saude Serwgqs de estepga (exceto Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
procedimentos cirurgicos )

Saude Servigos de estética (exceto Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
procedimentos cirurgicos ) enganosa

Saude Servigos de estética (exceto Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao 5
procedimentos cirurgicos ) do produto

Saude Serwgqs de estepga (gxceto Venda casada 1
procedimentos cirurgicos )
TOTAL de Servigos de estética (exceto 19

procedimentos cirdrgicos )




Area Assunto Problema Quantidade
Servigos particulares de saude ( médico,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Cobranga apods cancelamento do servigo 7
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico, ~ . -
, . : : Cobrancga de valores n&o previstos / ndo informados (multa, encargos,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, L 7
o : . honorarios etc)
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 4
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5
clinico, cuidadores de idosos )
, SerV|go§ partlculargs de saude ( m§d|co, Cobranga por servi¢o néo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, 5
g . . prazo
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Descumprimento de prazo para consulta/ exames 2
clinico, cuidadores de idosos )
, SerV|go§ partlculargs de saude ( m§d|co, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, 3
- . . valores
clinico, cuidadores de idosos )
, SerV|Qo§ partlculart_as LI mgd|co, Dificuldade de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagéo do
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, : 2
. . . consentimento
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 19

clinico, cuidadores de idosos )




Area Assunto

Servigos particulares de saude ( médico,

Problema

Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta

Quantidade

Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, de informacéao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 2
clinico, cuidadores de idosos ) compartilhamento)
Servigos particulares de saude ( médico,

Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Ma qualidade do servigo 10
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,

Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 1
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,

Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 2
clinico, cuidadores de idosos )

, SerV|Qo§ partlculart_as LI mgd|co, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, 12
L . : enganosa

clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,

Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Recusa / Dificuldade de atendimento emergencial 3
clinico, cuidadores de idosos )

, SerV|Qo§ partlculart_as LI mgd|co, Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacdo do servigo/utilizagdo
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, 7
. . ; do produto
clinico, cuidadores de idosos )
TOTAL de Servigos particulares de
saude ( médico, odontolégico,
. . e 91

hospitalar, ambulatorial, clinico,
cuidadores de idosos )
TOTAL de Saude 319

Servigos Financeiros Atendimento Bancario Clonagem, fraude, furto e roubo 3

Servigos Financeiros Atendimento Bancario Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3

. . . : - Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&o autorizado de dados
Servigos Financeiros Atendimento Bancario 5

pessoais ou financeiros




Area Assunto Problema Quantidade
Dados Sensiveis - Coleta, uso ou compartilhamento indevido / ndo autorizado
Servigos Financeiros Atendimento Bancario de dado sobre origem racial, étnica, convicgao religiosa, filoséfica, politica, 2
saude ou vida sexual, genético ou biomeétrico
Servigos Financeiros Atendimento Bancario Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 4
. ; . . - Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do
Servigos Financeiros Atendimento Bancario . 1
consentimento
Servigos Financeiros Atendimento Bancario Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 1
. . . . . . Dificuldade de contato ou acesso aos servigos - caixa eletrénico, agéncia,
Servigos Financeiros Atendimento Bancario . . 4
internet banking
. . . : - Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Servigos Financeiros Atendimento Bancario . . . 1
pessoais ou financeiros
Servigos Financeiros Atendimento Bancario Falta de acessibilidade ou de atendimento prioritario 2
Servigos Financeiros Atendimento Bancario Fila em banco 5
Servigos Financeiros Atendimento Bancario Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 6
Servigos Financeiros Atendimento Bancario SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apés o prazo 1
Servigos Financeiros Atendimento Bancario SAC - Dificuldadede de contato / acesso 2
TOTAL de Atendimento Bancario 40
: . . Banco de Dados e Cadastros de . ~ : .
Servigos Financeiros Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 4
. . . Banco de Dados e Cadastros de . . .
Servigos Financeiros Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
: . . Banco de Dados e Cadastros de o . . .
Servigos Financeiros Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 2
Servicos Financeiros Banco de Dados e Cadastros de Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagéao do 5
¢ Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) consentimento
: . . Banco de Dados e Cadastros de S . .
Servigos Financeiros Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) Negativagao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 18
. . . Banco de Dados e Cadastros de o . ~ .
Servigos Financeiros Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) Negativagao indevida (nao cumprimento de acordo de parcelamento) 2
Servigos Financeiros EIED €D DERIDS & (CRuiiies ¢l Negativagao indevida referente a cobranga nao reconhecida 5

Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)




Area Assunto Problema Quantidade
. . . Banco de Dados e Cadastros de o . . .
Servigos Financeiros Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) Negativacao indevida referente a pagamento ja efetuado 11
Servigos Financeiros e d? DAL (L RIOHOL Negativacgao indevida referente a tarifa, taxas nao previstas contrato / servigo 1
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) ’
. . . Banco de Dados e Cadastros de o . ~ : L
Servigos Financeiros Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) Negativacao indevida sem contratagdo do servigo — fraude bancaria 7
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos nao
: . . Banco de Dados e Cadastros de . . ~ . . L . ~
Servigos Financeiros ) autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteragao, 1
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) C ) L
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)
TOTAL de Banco de Dados e
Cadastros de Consumidores (SPC, 55
Serasa, SCPC etc)
Servigos Financeiros Cadastro Positivo Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 2
Servicos Financeiros Cadastro Positivo Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 3
Senfess Fisnesins Cadasico Eosiie D|f|culd§de de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do 1
consentimento
Servigos Financeiros Cadastro Positivo S;Z(;usltdrggie de exclusao do cadastro positivo (consumidor deseja sair do y
Servigos Financeiros Cadastro Positivo Renegociagao / parcelamento de divida 2
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos ndo
Servigos Financeiros Cadastro Positivo autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteragao, 1
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)
TOTAL de Cadastro Positivo 10
Servigos Financeiros Caixa Eletrénico Multibanco Funcionamento inadequado do servico 4
TOTAL de Caixa Eletronico Multibanco 4
Servigos Financeiros C.artao de~Benef|C|os (’vale'transporte, Clonagem, fraude, furto e roubo 2
alimentagéo, combustivel, incentivos etc)
. . . Cartao de Beneficios (vale transporte, Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&o autorizado de dados
Servicos Financeiros . ~ . : . . . . 1
alimentagéo, combustivel, incentivos etc) pessoais ou financeiros
. . . Cartao de Beneficios (vale transporte, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de
Servigos Financeiros 2

alimentagéo, combustivel, incentivos etc) valores




Area Assunto Problema Quantidade
. . . Cartao de Beneficios (vale transporte, o . .
Servicos Financeiros . ~ . : . Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1
alimentagéo, combustivel, incentivos etc)
TOTAL de Cartao de Beneficios (vale
transporte, alimentagao, combustivel, 6
incentivos etc)
. . . Cartéo de Crédito / Cartdo de Débito / ~ . C . -
Servigos Financeiros ~ . Alteracao / rescisao de contrato sem solicitagédo / aviso prévio 3
Cartdo de Loja
Servigos Financeiros Cart?o de Cr§d|to / Cartdo de Débito / Bloqueio / Suspensao indevida do servigo 14
Cartao de Loja
Servigos Financeiros g:::gg gg Eg;dlto JEETE el Py Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitagdo de histérico, duvidas) 34
Servigos Financeiros Cart?o de Cr§d|to / Cartdo de Débito / Cartao nao solicitado - Envio ou cobranga 23
Cartao de Loja
Servigos Financeiros Cart?o de Crgd|to JEETE el Py Clonagem, fraude, furto e roubo 35
Cartdo de Loja
Servigos Financeiros Cart?o de Cr§d|to / Cartdo de Débito / Cobranga de compra/saque nao reconhecido 19
Cartao de Loja
Servigos Financeiros Cart?o e Crgd|to I el el (Lo Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndao informados 103
Cartdo de Loja
Servigos Financeiros Cart?o de Cr§d|to / Cartdo de Débito / Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 58
Cartao de Loja
Servigos Financeiros Cart?o e Crgd|to I el el (Lo Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 37
Cartdo de Loja
Servigos Financeiros 82222 32 Ec:;dlto / Cartdo de Débito / Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 123
. . . Cartéo de Crédito / Cartdo de Débito / :
Servigos Financeiros ~ . Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 8
Cartdo de Loja
. . . Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&o autorizado de dados
Servigos Financeiros ~ ) . . X 3
Cartao de Loja pessoais ou financeiros
. . . Cartéo de Crédito / Cartdo de Débito / Dados pessoais ou financeiros incorretos / desatualizados — dificuldade de
Servigos Financeiros ~ . e 2
Cartdo de Loja retificacdo
. . . Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Servigos Financeiros ~ ) 22
Cartao de Loja valores
Servigos Financeiros Cart?o e Crgd|to I el el (Lo Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 5
Cartdo de Loja
. . . Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do
Servigos Financeiros 17

Cartao de Loja

consentimento




Area

Servigos Financeiros

Assunto
Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartdo de Loja

Problema

Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC)

Quantidade

Servigos Financeiros

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartao de Loja

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

Servigos Financeiros

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartdo de Loja

Dificuldade para alterar/ ativar servigos

Servigos Financeiros

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartao de Loja

Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico

Servigos Financeiros

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartdo de Loja

Dificuldades com Programas de Fidelidade / Pontuagéo (resgate, alteragao,

transferéncia etc)

Servigos Financeiros

Cartao de Crédito / Cartao de Débito /
Cartao de Loja

Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
de informacgao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou

compartilhamento)

Servigos Financeiros

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartdo de Loja

Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo

Servigos Financeiros

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartao de Loja

N&o entrega de cartdo

Servigos Financeiros

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartdo de Loja

Nao entrega do contrato ou documentagéao relacionada ao servico

Servigos Financeiros

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartao de Loja

N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento

20

Servigos Financeiros

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartdo de Loja

Negativacao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor

12

Servigos Financeiros

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartao de Loja

Negativagao indevida (ndo cumprimento de acordo de parcelamento)

Servigos Financeiros

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartdo de Loja

Negativagao indevida referente a cobranga nao reconhecida

Servigos Financeiros

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartao de Loja

Negativacao indevida referente a pagamento ja efetuado

Servigos Financeiros

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartdo de Loja

Negativagao indevida referente a tarifa, taxas ndo previstas contrato / servigo

Servigos Financeiros

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartao de Loja

Negativacao indevida sem contratagédo do servigo — fraude bancaria

Servigos Financeiros

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartdo de Loja

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade

enganosa

23

Servigos Financeiros

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartao de Loja

Renegociagéo / parcelamento de divida

143

Servigos Financeiros

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito /
Cartdo de Loja

SAC - Demanda nao resolvida / nao respondida / respondida apds o prazo




Area

Assunto Problema
Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /

Quantidade

Servigos Financeiros ~ . SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 9
Cartao de Loja

Servigos Financeiros Cart?o de Crgd|to JEETE el Py SAC - Dificuldadede de contato / acesso 4
Cartdo de Loja

_ _ _ Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Vazamento de qado§ ou Ol_Jtros |er|de|j’Ee_s de segurang_;afacessos nao )

Servigos Financeiros ~ ) autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicéo, perda, alteragéao, 6
Cartao de Loja C ) .

comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)

Servigos Financeiros g:::gg gg Eg;dlto JEETE el Py Venda casada (imposi¢ao de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagao etc) 6
TOTAL de Cartao de Crédito / Cartao 795
de Débito / Cartdo de Loja

Servigos Financeiros Cartdo de Programas Sociais Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
TOTAL de Cartao de Programas 2
Sociais

Senfess Eipmesins Consdmo do o \I/D:?;::Jelgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 5

Servigos Financeiros Consoércio de Iméveis Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1

Servigos Financeiros Consoércio de Iméveis Informacées incompletas / inadequadas sobre o servigco 1

. . . - o Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade

Servigos Financeiros Consdrcio de Iméveis enganosa 6

Servigos Financeiros Consoércio de Iméveis Reajuste - Discordancia / duvida 1
TOTAL de Consércio de Iméveis 11

Servigos Financeiros Consadrcios (exceto iméveis) Calculo de juros, saldo devedor (contestacao, solicitagdo de histérico, duvidas) 1

Servigcos Financeiros Consorcios (exceto iméveis) Cobranca de tarifas, taxas, valores niao previstos / ndo informados 1

Servigos Financeiros Consorcios (exceto iméveis) Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1

. . . - L Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Servigos Financeiros Consdrcios (exceto iméveis) valores 2
. . . o L Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados

Servicos Financeiros Consorcios (exceto imoveis) . . . 2

pessoais ou financeiros

Servigos Financeiros Consorcios (exceto iméveis) Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 2

Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta

Servigos Financeiros Consoércios (exceto iméveis) de informagao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1

compartilhamento)

Servigos Financeiros Consorcios (exceto iméveis) Informacées incompletas / inadequadas sobre o servico 4

. . . o L Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros Consadrcios (exceto iméveis) enganosa
Servigos Financeiros Consorcios (exceto iméveis) Reajuste - Discordancia / duvida 1




Area

Servigcos Financeiros Consorcios (exceto iméveis)

Assunto

Problema
SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apés o prazo

Quantidade
3

TOTAL de Consércios (exceto

imoéveis)

21

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do
consentimento

= IN|IN

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

Negativacao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

Negativagao indevida (ndo cumprimento de acordo de parcelamento)

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

Negativacao indevida referente a cobranga ndo reconhecida

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

Negativagao indevida sem contratacdo do servigo — fraude bancaria

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

Renegociagao / parcelamento de divida

W=

TOTAL de Consulta / Monitoramento

de CPF

12

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupancga

/Conta Aposentadoria

Bloqueio / Suspensao indevida do servigo

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria

Clonagem, fraude, furto e roubo

12

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca

/Conta Aposentadoria

Cobranga de compra/saque nao reconhecido

11

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria

Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndao informados

32

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca

/Conta Aposentadoria

Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria

Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca

/Conta Aposentadoria

Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria

Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca

/Conta Aposentadoria

Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&o autorizado de dados
pessoais ou financeiros

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria

Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
valores

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca

/Conta Aposentadoria

Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria

Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC)




Area Assunto Problema Quantidade
Servigos Financeiros Conta corrente / Salgno / Poupanga Dificuldade de pagamento, saque, depdsito, transferéncia 7
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros (O] GRS Salgrlo /PP Dificuldade para alterar/ ativar servigos 3
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros Conta corrente / Salgno / Poupanga Informacées incompletas / inadequadas sobre o servico 2
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros (O] GRS Salgno /PP Negativagao indevida referente a cobranga n&o reconhecida 9
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros Conta corrente / Salgno / Poupanga Negativacao indevida referente a pagamento ja efetuado 1
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros (O] GRS Salgrlo /PP Negativacao indevida referente a tarifa, taxas ndo previstas contrato / servigo 1
/Conta Aposentadoria
. . . Conta corrente / Salario / Poupancga Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros . 2
/Conta Aposentadoria enganosa
Servigos Financeiros (O] GRS Salgno /PP Renegociagao / parcelamento de divida 4
/Conta Aposentadoria
- Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
. . . Conta corrente / Salario / Poupanca . ) ~ . . o . ~
Servigos Financeiros . autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicéo, perda, alteragao, 1
/Conta Aposentadoria D ) o
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)
. . . Conta corrente / Salario / Poupanca . . o , T
Servigos Financeiros /Conta Aposentadoria Venda casada (imposi¢ao de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagao etc) 1
TOTAL de Conta corrente / Salario / 259
Poupanca /Conta Aposentadoria
Crédito Consignado (para servidores
Servigos Financeiros publicos ou trabalhadores do setor Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitagdo de histérico, duvidas) 1
privado)
Crédito Consignado (para servidores
Servigos Financeiros publicos ou trabalhadores do setor Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
privado)
Crédito Consignado (para servidores
Servigos Financeiros publicos ou trabalhadores do setor Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 8
privado)
Crédito Consignado (para servidores
Servigos Financeiros publicos ou trabalhadores do setor Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 2
privado)
: . . C!'ec."m (CnEEMELD (o1 EEMLErEs Dificuldade para obter boleto de quitagao ou informacdes acerca de calculos,
Servigos Financeiros publicos ou trabalhadores do setor 1

privado)

pagamentos, saldo devedor




Area

Servigos Financeiros

Assunto Problema

Crédito Consignado (para servidores

publicos ou trabalhadores do setor Margem consignavel - blogueio/ contestacao
privado)

Quantidade

Servigos Financeiros

Crédito Consignado (para servidores
publicos ou trabalhadores do setor Nao entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo
privado)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado (para servidores
publicos ou trabalhadores do setor Negativacao indevida referente a pagamento ja efetuado
privado)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado (para servidores
publicos ou trabalhadores do setor Negativagao indevida sem contratagdo do servigo — fraude bancaria
privado)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado (para servidores
publicos ou trabalhadores do setor
privado)

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

Servigos Financeiros

Crédito Consignado (para servidores
publicos ou trabalhadores do setor Renegociagéo / parcelamento de divida
privado)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado (para servidores
publicos ou trabalhadores do setor SAC - Dificuldadede de contato / acesso
privado)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado (para servidores Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
publicos ou trabalhadores do setor autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteragao,
privado) comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado (para servidores
publicos ou trabalhadores do setor Venda casada (imposi¢ao de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagao etc)
privado)

TOTAL de Crédito Consignado (para
servidores publicos ou trabalhadores
do setor privado)

33

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do Alteragao / rescisdo de contrato sem solicitagédo / aviso prévio
INSS)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitagdo de histérico, dividas)
INSS)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do Cartdo nao solicitado - Envio ou cobranca
INSS)

29




Area Assunto Problema Quantidade
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Cobrancga de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 34
INSS)
Crédito Consignado / Cartado de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Cobranca em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 15
INSS)
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 19
INSS)
Crédito Consignado / Cartado de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 395
INSS)
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameacga 1
INSS)
. . . Credl_to Consignado / Cartao de_ Q'rgdlto Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&o autorizado de dados
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do : : . 43
INSS) pessoais ou financeiros
Crédito Consignado / Cartdo de Crédito = Dados Sensiveis - Coleta, uso ou compartiihamento indevido / ndo autorizado
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do de dado sobre origem racial, étnica, convicgao religiosa, filosofica, politica, 1
INSS) saude ou vida sexual, genético ou biométrico
Crédito Consignado / Cartado de Crédito o ~ ~
. . . . . Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengéo de
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do 4
valores
INSS)
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 6
INSS)
. . . Credl_to Consignado / Cartao de_ Q'rgdlto Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogacgéao do
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do ! 7
INSS) consentimento
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 2
INSS)
. . . Credl_to Consignado / Cartao de_ Q'rgdlto Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgéo sobre dados
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do . . . 2
INSS) pessoais ou financeiros
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 7

INSS)




Area

Servigos Financeiros

Assunto

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Problema

Dificuldade para obter boleto de quitagao ou informagdes acerca de calculos,
pagamentos, saldo devedor

Quantidade

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

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

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Margem consignavel - blogueio/ contestacao

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Nao entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo

22

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Negativagao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Negativagao indevida (ndo cumprimento de acordo de parcelamento)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Negativacao indevida referente a pagamento ja efetuado

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Negativagao indevida sem contratagdo do servigo — fraude bancaria

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Portabilidade ndo efetivada

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do
INSS)

Renegociagéo / parcelamento de divida

21




Area

Servigos Financeiros

Assunto Problema

Crédito Consignado / Cartao de Crédito

Consignado / RMC (para beneficiarios do  SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo
INSS)

Quantidade

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartado de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do SAC - Dificuldade para cancelar o servigo
INSS)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito = Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
Consignado / RMC (para beneficiarios do autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruigado, perda, alteragao,
INSS) comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)

Servigos Financeiros

Crédito Consignado / Cartado de Crédito
Consignado / RMC (para beneficiarios do Venda casada (imposi¢cdo de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagao etc)
INSS)

TOTAL de Crédito Consignado / Cartao
de Crédito Consignado / RMC (para
beneficiarios do INSS)

680

Servigos Financeiros

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
(exceto financiamento de imoveis e Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitagdo de histérico, duvidas)
veiculos)

13

Servigos Financeiros

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
(exceto financiamento de imoveis e Clausulas irregulares / abusivas / de interpretagédo dubia
veiculos)

Servigos Financeiros

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
(exceto financiamento de imoveis e Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados
veiculos)

12

Servigos Financeiros

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
(exceto financiamento de imoveis e Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado
veiculos)

Servigos Financeiros

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
(exceto financiamento de imoveis e Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato
veiculos)

Servigos Financeiros

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
(exceto financiamento de imoveis e Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado
veiculos)

65

Servigos Financeiros

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
(exceto financiamento de imoveis e Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameacga
veiculos)

Servigos Financeiros

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
(exceto financiamento de imoveis e
veiculos)

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




Area Assunto Problema Quantidade
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos . ) . . o
. . . , . ., P . Dados pessoais ou financeiros incorretos / desatualizados — dificuldade de
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e e 1
, retificacao
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos e ~ ~
. . . . . R Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Servicos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e valores 6
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servicos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 8
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos e T ~
. . . . . ., P . Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogacao do
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e : 14
. consentimento
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servicos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 2
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos e o . ~ .
. . . . . R Dificuldade para obter boleto de quitagao ou informagdes acerca de calculos,
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e 2
, pagamentos, saldo devedor
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos  Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e de informacgao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
veiculos) compartilhamento)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Informacgdées incompletas / inadequadas sobre o servigo 3
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Nao entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo 22
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Negativagao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 8
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Negativagao indevida referente a cobranga nao reconhecida 4
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Negativacao indevida referente a pagamento ja efetuado 5
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Negativacao indevida sem contratagdo do servigo — fraude bancaria 2

veiculos)




Area Assunto Problema Quantidade
: . . el F_’esso_al e Demals_ Er’npr_est|mos Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e 7
, enganosa
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Reajuste - Discordancia / duvida 3
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Renegociagéo / parcelamento de divida 28
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos  Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicéo, perda, alteragao, 10
veiculos) comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Venda casada (imposi¢ao de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagao etc) 17
veiculos)
TOTAL de Crédito Pessoal e Demais
Empréstimos (exceto financiamento de 253
imoéveis e veiculos)
Servigos Financeiros Crédito Rural Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
TOTAL de Crédito Rural 1
Servigos Financeiros Demais Seguros Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 13
Servigos Financeiros Demais Seguros Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 7
Servigos Financeiros Demais Seguros Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 189
. . . . Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&o autorizado de dados
Servigos Financeiros Demais Seguros : : . 10
pessoais ou financeiros
Servigos Financeiros Demais Sequros \I/D;i;:::;:ade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 5
. . . . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Servigos Financeiros Demais Seguros . . : 1
pessoais ou financeiros
Servigos Financeiros Demais Seguros Dificuldade para contratar / recusa injustificada 1
Servigos Financeiros Demais Seguros Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico 2
Servigos Financeiros Demais Seguros Nao entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo 4
Servigos Financeiros Demais Seguros Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagéo 3
. . . . Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros Demais Seguros 10
enganosa
Servigos Financeiros Demais Seguros Venda casada (imposi¢ao de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagao etc) 5




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Demais Seguros 247
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Cobranca de tarifas, taxas, valores niao previstos / ndo informados 4
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Cobranca por servigco/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Informacdes incompletas / inadequadas sobre o imovel ou financiamento 2
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Negativagao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 3
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Negativacao indevida referente a pagamento ja efetuado 4
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Reajuste - Discordancia / duvida 1
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Renegociagao / parcelamento de divida 2
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis SAC - Descortesia / despreparo / demora 1
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Venda casada 1
TOTAL de Financiamento de Imoéveis 20
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Busca e apreenséo indevida 1
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Calculo de juros, saldo devedor (contestacao, solicitagdo de histérico, duvidas) 6
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Cobranca de tarifas, taxas, valores nio previstos / ndo informados 6
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 11
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 4
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing \I?;?:rtglgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de ’
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 1
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
. . . : . . . Dificuldade para obter boleto de quitagcao ou informacdes acerca de calculos,

Servicos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing 6

pagamentos, saldo devedor

Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing de informacgao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1

compartilhamento)
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Informacées incompletas / inadequadas sobre o servico 7
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Nao entrega do contrato ou documentacgao relacionada ao servigo 1
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 5
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Negativacao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 2
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Negativagao indevida referente a pagamento ja efetuado 3
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing eO:g;t?or;aao cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 8
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Reajuste - Discordancia / duvida 1
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Renegociagéo / parcelamento de divida 15




Area Assunto Problema Quantidade
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing SAC - Dificuldadede de contato / acesso 1
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos ndo
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicéo, perda, alteragéao, 3
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)
TOTAL de Financiamentos de Veiculos 93
/ Leasing
Servigos Financeiros Inve§t|[11eptos / AplicagGes / Cambio / Clonagem, fraude, furto e roubo 1
Previdéncia Privada
Servigos Financeiros Inve§t|[neptos / ApleEEess el Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndao informados 1
Previdéncia Privada
Servigos Financeiros Inve§t|[11eptos / Aplicagbes / Cambio / Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 1
Previdéncia Privada
Servigos Financeiros Inve§t|[neptos / ApleEGess  Celmalo Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Previdéncia Privada
Servigos Financeiros Inve§t|[nel_1tos / Aplicagbes / Cambio / Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 5
Previdéncia Privada
. . . Investimentos / Aplicagdes / Cambio / Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&do autorizado de dados
Servigos Financeiros A . . . . 1
Previdéncia Privada pessoais ou financeiros
Servigos Financeiros Inve§t|[nel_1tos / AplicagGes / Cambio / Contestacao do valor de resgate 3
Previdéncia Privada
Servigos Financeiros Inve§t|[neptos / ApleEEess el Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 2
Previdéncia Privada
Servigos Financeiros Inve§t|[11eptos / AplicagGes / Cambio / Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 1
Previdéncia Privada
Servigos Financeiros Inve§t|[neptos / ApleEGess  Celmalo Dificuldade de pagamento, saque, depdsito, transferéncia 1
Previdéncia Privada
Servigos Financeiros Inve§t|[11eptos / AplicagGes / Cambio / Dificuldade/recusa de resgate 1
Previdéncia Privada
. . . Investimentos / Aplicagdes / Cambio / Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros A . 1
Previdéncia Privada enganosa
Servigos Financeiros Inve§t|mel.1tos / Aplicagbes / Cambio / SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 1
Previdéncia Privada
TOTAL de Investimentos / Aplicagoes / 20
Cambio / Previdéncia Privada
Servigos Financeiros Protecdo Veicular Cobranca em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 1
. . . ~ . Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servicos Financeiros Protegao Veicular 1
enganosa
TOTAL de Protegao Veicular 2




Area Assunto Problema Quantidade

Servigos Financeiros Score / Pontuagéo de Crédito Negativagao indevida referente a pagamento ja efetuado 4
Servigos Financeiros Score / Pontuagéo de Crédito Negativagao indevida sem contratacdo do servigo — fraude bancaria 6
TOTAL de Score / Pontuagao de
4 10
Crédito
Servigos Financeiros Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 5
Desemprego
Servigos Financeiros gig:';gp?i;;da JiAGiREniEs [Pessees / Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
Servigos Financeiros Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5
Desemprego
Servigos Financeiros gig:';gp?i;;da JiAGiREniEs [Pessees / Cobranga por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo solicitado 86
. . . Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados
Servigos Financeiros . . X 2
Desemprego pessoais ou financeiros
Servigos Financeiros SegI € vtk § Astionies [HesseEs / Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 2
Desemprego
Servigos Financeiros Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 3
Desemprego
. . . Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / . . :
Servigos Financeiros Informagoes incompletas / inadequadas sobre o servigo 2
Desemprego
Servigos Financeiros Szgzrrgpdri;"da / Acidentes Pessoais / N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 2
. . . Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros 3
Desemprego enganosa
Servigos Financeiros Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Reajuste - Discordancia / duvida 1
Desemprego
Servigos Financeiros SegI € vtk § Astionies [HesseEs / Renegociagao / parcelamento de divida 4
Desemprego
Servigos Financeiros Szgzrrgpdri;"da / Acidentes Pessoais / SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 1
TOTAL de Seguro de Vida / Acidentes 17
Pessoais / Desemprego
Servigos Financeiros Seguro Garantia Estendida Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 1
Servigos Financeiros Seguro Garantia Estendida Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do

Servigos Financeiros Seguro Garantia Estendida !
consentimento

Servigos Financeiros Seguro Garantia Estendida Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagéo 4

Servigos Financeiros Seguro Garantia Estendida Venda casada (imposi¢ao de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagao etc) 1




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Seguro Garantia Estendida 8
Servigos Financeiros Seguro Habitacional / Residencial Cobranca de tarifas, taxas, valores nio previstos / ndo informados 1
Servigos Financeiros Seguro Habitacional / Residencial Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 10
Servigos Financeiros Seguro Habitacional / Residencial Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 3
Servigos Financeiros Seguro Habitacional / Residencial Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagéo 3
Servigos Financeiros Seguro Habitacional / Residencial Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 6
enganosa
TOTAL de Habitacional / Residencial 23
. . . . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Servigos Financeiros Seguro Viagem . . : 1
pessoais ou financeiros
Servigos Financeiros Seguro Viagem Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 1
TOTAL de Seguro Viagem 2
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 1
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado
Servicos Financeiros Seguros de Veiculos N&o entrega do contrato ou documentacéo relacionada ao servico 1
. . . , Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos enganosa 3
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Reajuste - Discordancia / duvida 1
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Renegociagao / parcelamento de divida 1
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 1
TOTAL de Seguros de Veiculos 10
Servigos Financeiros Serwgo.de pagamento online/ via celular/ Auséncia / Divergéncia de Preco 1
maquininha
Servigos Financeiros zzr(;/:ﬁgigﬁapagamento el e el Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndao informados 11
Servigos Financeiros 22r(;/:ﬁgigﬁapagamento online/ via celular/ Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 8
Servigos Financeiros zzr(;/:ﬁgigﬁapagamento el e el Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5
Servigos Financeiros 22r(;/:ﬁgigﬁapagamento online/ via celular/ Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 27
. . . Servico de pagamento online/ via celular/ Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Servigos Financeiros 10

magquininha

valores




Area Assunto Problema Quantidade
Servigos Financeiros 22r(;/:ﬁgigﬁapagamento online/ via celular/ Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
Servigos Financeiros zzr(;/:ﬁgigﬁapagamento el e el Dificuldade de contato / demora no atendimento 3
. . . Servigo de pagamento online/ via celular/ Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Servigos Financeiros . . . . 3
maquininha pessoais ou financeiros
Servigos Financeiros zzr(;/:ﬁgigﬁapagamento el e el Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1
. . . Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
. . . Servigo de pagamento online/ via celular/ . ~ L ,
Servigos Financeiros . de informacgao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
maquininha .
compartilhamento)
Servigos Financeiros Serwgo.de pRgENmED eniline) Wi GelUEr Funcionamento inadequado do servigo 6
maquininha
Servigos Financeiros 22r(;/:ﬁgigﬁapagamento online/ via celular/ Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1
Servigos Financeiros Serwgo.de PEERITEI Cllle) k) GE UET Nao entrega / demora na entrega do produto 5
maquininha
Servigos Financeiros 22r(;/:ﬁgigﬁapagamento online/ via celular/ Negativagao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 1
Servigos Financeiros zzr(;/:ﬁgigﬁapagamento el e el Negativagao indevida (ndo cumprimento de acordo de parcelamento) 1
Servigos Financeiros 22r(;/:ﬁgigﬁapagamento online/ via celular/ Negativacao indevida referente a pagamento ja efetuado 1
Servigos Financeiros zzr(;/:ﬁgigﬁapagamento el e el Negativagao indevida referente a tarifa, taxas ndo previstas contrato / servigo 2
Servigos Financeiros 22r(;/:ﬁgigﬁapagamento online/ via celular/ Negativacao indevida sem contratagédo do servigo — fraude bancaria 2
. . . Servigo de pagamento online/ via celular/ Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros . 2
maquininha enganosa
. . . Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos ndo
. . . Servigo de pagamento online/ via celular/ . ) ~ . . o . ~
Servigos Financeiros . autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteragao, 3
maquininha C . o
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)
TOTAL de Servigo de pagamento 95
online/ via celular/ maquininha
Servigos Financeiros Servicos Funerarios e Cemitério Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
TOTAL de Servigos Funerarios e 1
Cemitério
Servigos Financeiros Superendividamento (renegociagao de Renegociagao / parcelamento de divida 151

dividas em bloco)




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Superendividamento
s~ . 151
(renegociacao de dividas em bloco)
Servigos Financeiros Titulo de Capitalizagao Bloqueio / Suspensao indevida do servico 2
Servigos Financeiros Titulo de Capitalizagao Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
Servigos Financeiros Titulo de Capitalizagao Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
Servigos Financeiros Titulo de Capitalizagao Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
Senvigos Financeiros Titulo de Capitalizagao D|f|culde_1de de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do ’
consentimento
Senfess Eiemesios Tl de Saslelzaso Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
enganosa
TOTAL de Titulo de Capitalizagao 7
TOTAL de Servigos Financeiros 2988
Telecomunicagdes Internet Fixa Cobranca apés cancelamento do servigo 25
Telecomunicagdes Internet Fixa Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 4
Telecomunicacdes Internet Fixa Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 13
L . Cobranga por servico néo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Telecomunicagdes Internet Fixa 10
prazo
Telecomunicagdes  Internet Fixa Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 8
L . Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Telecomunicacdes  Internet Fixa valores 1
L . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Telecomunicacgbes Internet Fixa . . . 1
pessoais ou financeiros
Telecomunicagdes Internet Fixa Dificuldade para alterar/ ativar servigos 3
Telecomunicagdes Internet Fixa Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 7
L . Funcionamento inadequado do servigo (ma qualidade do sinal, instabilidade,
Telecomunicagdes Internet Fixa 10
queda)
Telecomunicagdes  Internet Fixa Informacgées incompletas / inadequadas sobre o servico, plano, promogéo etc 4
Telecomunicagdes Internet Fixa Ligacoes indesejadas de telemarketing (0303) 4
Telecomunicagdes Internet Fixa Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 1
L . Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Telecomunicagdes Internet Fixa 9
enganosa
Telecomunicagdes Internet Fixa Portabilidade ndo efetivada 1
L : Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Telecomunicagdes Internet Fixa . 1
do estabelecimento)
Telecomunicagdes Internet Fixa Renegociagéo / parcelamento de divida 7
Telecomunicagdes Internet Fixa Suspenséo ou desligamento indevido do servico 1




Area

Telecomunicagdes

Assunto

Internet Fixa

Problema Quantidade
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos ndo

autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteragao, 3
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)

TOTAL de Internet Fixa 113
Telecomunicagdes Internet Mével Alteracéo de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio 2
Telecomunicagdes Internet Movel Cobranca apés cancelamento do servigo 10
Telecomunicagdes  Internet Movel Cobranca em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 5
Telecomunicagoes  Internet Movel Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 11

L . Cobranga por servi¢o néo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do

Telecomunicacgdes Internet Mével prazo 6
Telecomunicagdes Internet Mével Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 15
Telecomunicagdes Internet Mével Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameacga 1

Telecomunicagdes

Internet Movel

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

Telecomunicagdes

Internet Movel

Dados Sensiveis - Coleta, uso ou compartilhamento indevido / ndo autorizado
de dado sobre origem racial, étnica, convicgao religiosa, filosofica, politica, 1
saude ou vida sexual, genético ou biométrico

Telecomunicagdes

Internet Moével

—_

Dificuldade para alterar/ ativar servigos

Telecomunicacdes Internet Movel Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 3
L . Funcionamento inadequado do servigo (ma qualidade do sinal, instabilidade,
Telecomunicagdes Internet Mével 3
queda)
Telecomunicagdes  Internet Mdvel Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o servico, plano, promogao etc 4
Telecomunicagoes  Internet Movel Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 2
L . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Telecomunicacgdes Internet Mével 4
enganosa
Telecomunicagoes  Internet Movel Portabilidade ndo efetivada 1
Telecomunicagdes Internet Mével Renegociagao / parcelamento de divida 1
Telecomunicagoes  Internet Movel SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apés o prazo 1
Telecomunicagdes Internet Mével SAC - Dificuldade em obter protocolo, gravagéo ou histérico 1
TOTAL de Internet Mével 73
Telecomunicagbes  Pacote de Servigos ( Combo ) Alteracéo de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio 6
Telecomunicagbes  Pacote de Servigos ( Combo ) Cobranca apés cancelamento do servigo 56
Telecomunicagbes  Pacote de Servigos ( Combo ) Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 14
Telecomunicagbes  Pacote de Servigos ( Combo ) Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 35
Telecomunicagdes  Pacote de Servigos ( Combo ) Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagdo / fora do 26

prazo




Area

Telecomunicacgdes

Assunto

Pacote de Servigos ( Combo )

Problema

Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado

Quantidade

44

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&do autorizado de dados
pessoais ou financeiros

Telecomunicacgdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de

valores

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do

consentimento

Telecomunicacgdes

Pacote de Servigos ( Combo )

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

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Dificuldade na recarga de créditos (ndo inserida, ndo revalidada)

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Dificuldade para alterar/ ativar servigos

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo

Telecomunicacgdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Dificuldades com Programas de Fidelidade / Pontuagéo (resgate, alteragao,

transferéncia etc)

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Fidelizagcdo indevida (multa ndo permitida, acima do prazo, ndo informada)

Telecomunicacgdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Funcionamento inadequado do servigo (ma qualidade do sinal, instabilidade,

queda)

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo, plano, promocéao etc

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Ligacoes indesejadas de telemarketing (0303)

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Nao fornecimento da conta detalhada

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc)

Ol |Bh|lOo] O

Telecomunicacgdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade

enganosa

20

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Portabilidade ndo efetivada

Telecomunicacgdes

Pacote de Servigos ( Combo )

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

do estabelecimento)

—_

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Renegociagao / parcelamento de divida

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

SAC - Dificuldade para cancelar o servigo

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Servico indisponivel para a regido ou sem previsdo

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Suspenséo ou desligamento indevido do servico

N|=|® |

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruigéo, perda, alteragao,
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Venda casada




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Pacote de Servigos (Combo) 303
Telecomunicagdes  Telefonia Fixa Cobranca apés cancelamento do servigo 4
Telecomunicagoes  Telefonia Fixa Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 2
Telecomunicagdes  Telefonia Fixa Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
L - Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Telecomunicagdes  Telefonia Fixa prazo 2
Telecomunicagdes  Telefonia Fixa Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 7
Telecomunicagoes  Telefonia Fixa Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 1
Telecomunicagdes  Telefonia Fixa Dificuldade para alterar/ ativar servigos 2
Telecomunicagoes  Telefonia Fixa Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1
L - Funcionamento inadequado do servigo (ma qualidade do sinal, instabilidade,
Telecomunicagdes  Telefonia Fixa queda) 2
Telecomunicagoes  Telefonia Fixa Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 4
L - Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Telecomunicagdes  Telefonia Fixa 1
enganosa
Telecomunicagoes  Telefonia Fixa Portabilidade ndo efetivada 1
Telecomunicagdes  Telefonia Fixa Renegociagéo / parcelamento de divida 1
Telecomunicagoes  Telefonia Fixa Suspenséo ou desligamento indevido do servigco 2
TOTAL de Telefonia Fixa 33
Telecomunicagcées  Telefonia Mével Pés-paga Alteracéo de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio 3
Telecomunicagcbes  Telefonia Mével Pés-paga Cobranca apés cancelamento do servigo 38
Telecomunicagcées  Telefonia Mével Pés-paga Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 16
Telecomunicagcbes  Telefonia Mével Pés-paga Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 20
L . ] . Cobranga por servi¢co néo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Telecomunicagcoes  Telefonia Mdvel Pés-paga prazo 11
Telecomunicagbes  Telefonia Mdvel Pés-paga Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 34
L . . . Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&o autorizado de dados
Telecomunicagcoes  Telefonia Mdvel Pés-paga : : : 1
pessoais ou financeiros
Telecomunicagdes  Telefonia Mével Pés-paga \I?;?:rtglgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de ’
Telecomunicagdes  Telefonia Mével Pés-paga D|f|culd§de de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do 7
consentimento
L . . . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Telecomunicagbes  Telefonia Mdvel Pés-paga . . : 1
pessoais ou financeiros
Telecomunicagcées  Telefonia Mével Pés-paga Dificuldade para alterar/ ativar servigos 5
Telecomunicagbes  Telefonia Mével Pés-paga Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 9




Area Assunto Problema Quantidade
Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
Telecomunicagées  Telefonia Mével Pds-paga de informagao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
compartilhamento)
Telecomunicagcbes  Telefonia Mével Pés-paga Fidelizagcdo indevida (multa ndo permitida, acima do prazo, ndo informada) 4
L . . . Funcionamento inadequado do servigo (ma qualidade do sinal, instabilidade,
Telecomunicagcoes  Telefonia Mdvel Pés-paga queda) 9
Telecomunicagées  Telefonia Mdvel Pés-paga Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o servico, plano, promogéo etc 1
Telecomunicagcées  Telefonia Mével Pés-paga Ligacoes indesejadas de telemarketing (0303) 5
Telecomunicagcbes  Telefonia Mével Pés-paga N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 4
Telecomunicagcées  Telefonia Mével Pés-paga Negativacao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 3
Telecomunicagdes  Telefonia Mével Pés-paga eO:g;t?or;aao cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 12
Telecomunicagcées  Telefonia Mével Pés-paga Portabilidade nao efetivada 9
Telecomunicagcbes  Telefonia Mével Pés-paga Renegociagao / parcelamento de divida 4
Telecomunicagcées  Telefonia Mével Pés-paga SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apés o prazo 2
Telecomunicagcbes  Telefonia Mével Pés-paga SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 1
Telecomunicagcées  Telefonia Mével Pés-paga Suspenséo ou desligamento indevido do servico 3
TOTAL de Telefonia Movel Pés-paga 204
Telecomunicagoes  Telefonia Moével Pré-paga Alteracéo de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio 2
Telecomunicagbes  Telefonia Moével Pré-paga Cobranca apés cancelamento do servigo 7
Telecomunicagoes  Telefonia Moével Pré-paga Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
Telecomunicagdes  Telefonia Moével Pré-paga Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
L . ] . Cobranga por servico néo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Telecomunicagoes  Telefonia Mével Pré-paga prazo 3
Telecomunicagdes  Telefonia Movel Pré-paga Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 12
L . . . Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&o autorizado de dados
Telecomunicagoes  Telefonia Mével Pré-paga . . . 1
pessoais ou financeiros
L . . . Dados pessoais ou financeiros incorretos / desatualizados — dificuldade de
Telecomunicagdes  Telefonia Moével Pré-paga refificaciio 2
Telecomunicagdes  Telefonia Mével Pré-paga \I/D;?;::Jelgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 1
Telecomunicagdes  Telefonia Mével Pré-paga D|f|culde_1de de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do 5
consentimento
L . . . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Telecomunicagoes  Telefonia Mével Pré-paga . . . 1
pessoais ou financeiros
Telecomunicagbes  Telefonia Moével Pré-paga Dificuldade na recarga de créditos (ndo inserida, ndo revalidada) 3




Area Assunto Problema Quantidade
Telecomunicagbes  Telefonia Moével Pré-paga Dificuldade para alterar/ ativar servigos
L . . . Funcionamento inadequado do servigo (ma qualidade do sinal, instabilidade,
Telecomunicagdes  Telefonia Moével Pré-paga queda) 4
Telecomunicagoes  Telefonia Mével Pré-paga Informacées incompletas / inadequadas sobre o servico, plano, promogao etc 1
Telecomunicagbes  Telefonia Moével Pré-paga Ligacoes indesejadas de telemarketing (0303) 2
L . ] . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Telecomunicagoes  Telefonia Mével Pré-paga enganosa 8
Telecomunicagbes  Telefonia Moével Pré-paga Plano/ servigo extinto sem substituto equivalente 2
Telecomunicagoes  Telefonia Moével Pré-paga Portabilidade nao efetivada 2
Telecomunicagdes  Telefonia Moével Pré-paga SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 1
Telecomunicagoes  Telefonia Moével Pré-paga Suspenséo ou desligamento indevido do servico 4
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos ndo
Telecomunicagdes  Telefonia Moével Pré-paga autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteragao, 1
comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)

TOTAL de Telefonia Movel Pré-paga 65
Telecomunicagbes TV por Assinatura Alteracéo de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio 1
Telecomunicagbes TV por Assinatura Cobranca apés cancelamento do servigo 10
Telecomunicagbes TV por Assinatura Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Telsamurieasies TV por Asslaium g;bZ?nga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 5
Telecomunicagbes TV por Assinatura Cobranga por servi¢o/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
Telecomunicagbes TV por Assinatura Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
Telecomunicagbes TV por Assinatura Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servico 5
Telecomunicagbes TV por Assinatura SAC - Dificuldade para cancelar o servico 1
Telecomunicagbes TV por Assinatura Suspenséo ou desligamento indevido do servico 1

TOTAL de TV por Assinatura 24

TOTAL de Telecomunicacoes 815
Transportes Aéreo Atraso de voo 1
Transportes Aéreo Cancelamento de voo 11
Transportes Aéreo Cancelamento indevido da passagem de volta 3
Transportes Aéreo Cobranca de tarifas, taxas, valores niao previstos / ndo informados 2
Transportes Aéreo Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
Transportes A&reo \I?;?:rtglgade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de 32
Transportes Aéreo Dificuldade / demora para alterar o contrato de servigo (alteragdo de voo) 6
Transportes Aéreo Dificuldade / demora para cancelar o servigo 5




Area Assunto Problema Quantidade
Transportes Aéreo Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 1
. Dificuldade para contratar o servigo (problema operacionais, acesso aos canais
Transportes Aéreo 4
de venda etc)
Transportes A&reo Extra\_/lo/ :ilvarla de bagagem, carga, correspondéncia (ressarcimento, 14
indenizagoes)
Transportes Aéreo Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 2
Transportes Aéreo Negativa de embarque de passageiro (pretericéo / overbooking) 7
. Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Transportes Aéreo 11
enganosa
Transportes Aéreo SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apés o prazo 4
Transportes Aéreo SAC - Dificuldade para cancelar o servigco 2
TOTAL de Aéreo 107
Transportes Cargas e Encomendas Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1
TOTAL de Cargas e Encomendas 1
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal  Atraso/ Cancelamento do servigo 2
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 4
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal Cobranga indevida por excesso de bagagem 1
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal  Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
Tramsaoies St Incresadusl § emmumse \I/D;?;::Jelgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 5
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal  Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 1
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal Dificuldade para contratar o servigo (problema operacionais, acesso aos canais 3
de venda etc)
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal  Informagées incompletas / inadequadas sobre o servico 1
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal Meia entrada — recusa / falta de informagao 2
Transportes Rodovidrio interestadual / intermunicipal eO:g;t?or;aao cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 4
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal (I?és;z; c;iuatgo fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao 5
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal SAC - Dificuldadede de contato / acesso 1
TOTAL de Rodoviario interestadual / 30
intermunicipal
Transportes Rodoviario urbano (6nibus, taxi, van ) Cobranca em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 1
Tramsaoies Rodoviario urbano (snibus, taxi, van ) \I/D;?;::Jelgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 1
Transportes Rodoviario urbano (8nibus, taxi, van ) Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagédo do ’

consentimento




Area Assunto Problema Quantidade

Transportes Rodoviério urbano (nibus, taxi, van ) Dificuldade para contratar o servigo (problema operacionais, acesso aos canais 5

de venda etc)

Transportes Rodoviario urbano (8nibus, taxi, van ) eO:g;t?or;aao cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
TOTALde Rodoviario urbano (6nibus, 7
taxi, van)

TOTAL de Transportes 145

Turismo/Viagens Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2

Turismo/Viagens Cultura, Esporte, Lazer e Eventos \I?;?:rtglgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de ’

Turismo/Viagens Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 3

Turismo/Viagens Cultura, Esporte, Lazer e Eventos eO:g;t?or;aao cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 9
TOTAL de Cultura, Esporte, Lazer e 15
Eventos

Turismo/Viagens Hospedagem g;t;r:nga por servigco nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 5

Turismo/Viagens Hospedagem \I/D;?;::Jelgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 13

Turismo/Viagens Hospedagem D|f|culde_1de de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do ’

consentimento

Turismo/Viagens Hospedagem Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 6

. , Dificuldades com Programas de Fidelidade / Pontuagéo (resgate, alteragéo,

Turismo/Viagens Hospedagem . 4

transferéncia etc)

Turismo/Viagens Hospedagem Inadequacao das instalagdes/ acomodagdes 1

Turismo/Viagens Hospedagem Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 13

enganosa
TOTAL de Hospedagem 40
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo  Cobranga de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 2
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo  Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 4
. , ~ . . Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagdo / fora do
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo prazo 4
: . ~ . . Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou n&do autorizado de dados

Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo : : : 1

pessoais ou financeiros

Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo  Dificuldade / atraso na devolucdo de valores pagos / reembolso / retencéo de 48

: . ~ a : Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagédo do
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo 4

consentimento

Turismo/Viagens

Pacote / excursdo / agéncia de turismo

Dificuldade de contato / demora no atendimento




Area Assunto Problema Quantidade
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo  Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 18
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo  Falha de seguranca (furto, roubo, violagdo) 2
Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
Turismo/Viagens Pacote / excursado / agéncia de turismo  de informacgéo sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 2
compartilhamento)
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo Imposm;ao de multa indevida / abusiva (n&o prevista em contrato ou em valor 1
diverso do contratado)
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo  Inadequacgao das instalagbes/ acomodacgdes 2
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo  Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servico 2
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo  Ma qualidade do servico 6
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo Nao entrega do contrato ou documentacgao relacionada ao servigo 1
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo eOr::ratsor;ZO cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 44
TOTAL de Pacote / excursao / agéncia
- 142
de turismo
Turismo/Viagens Tramstior § Reesmie \I/D:?;:g:ade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 4
TOTAL de Transfer / Receptivo 4
[TOTAL de Turismo/Viagens 201
TOTAL GERAL 7116
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LONDRINA EM DADOS - ANO BASE 2023
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS SANCIONATORIOS
PROCESSOS
ADMINISTRATIVO 2023/2022 2023 2022 2021 2020 2019
AUTO DE INFRACAO 118,18% 360 165 84 142 367
INVESTIGACAO o
PRELIMINAR 100,00% 0 0 0 0 0
_ )
TERMOS DE FISCALIZACAQ | “40%4% | 22 37 39 23 114
DECISOES )
ADMINISTRATIVAS 14,67% 86 75 110 78 79
DECISOES
ADMINISTRATIVAS 100,00% 1 0 0 0 0
CAUTELARES




4‘ PREFEITURADE | Nicleo Municipal de Protegéo e Defesa do Consumidor Procon . i
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TURISMO/VIAGENS; 201; 3% 4Gy, ENERGIA, GAS; 309; 4%

TRANSPORTES; 145; 2% ALIMENTOS ;
50; 1%
DEMAIS PRODUTOS;

856; 12%

SAUDE; 319; 5%

TELECOMUNICAGOES; 815; 11%

AO: . 20,
EDUCACAO; 175; 3% HABITACAO;

« N9
[NOME DA CATEGORIA]; [VALOR]; 29; 0%

[PORCENTAGEM]

PRODUTOS DE TELEFONIA E
INFORMATICA; 275; 4%

PRODUTOS ELETRODOMESTICOS E
ELETRONICOS; 314; 4%
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