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SOCIAS)

ATENDIMENTO PESSOAL -32,39% 14.826 21.928 12.240 4.610 6.114
ATENDIMENTO TELEFONICO 45,44% 10.472 7.200 18.097 14.697 11.040
ATENDIMENTO ELETRONICO (E-MAIL E REDE 48,50% 8.314 16.144 33544 15.422 10.872

OBSERVACOES:

1) Considera-se Atendimento Pessoal aquele realizado aos consumidores que compareceram na sede do PROCON-LD, seja para registro de protocolo, consulta, denuncial
e/ou duvidas ou retorno de consumidores para verificagdo de andamento de processos, conforme dados da Geréncia de Atendimento e Apoio Administrativo

2) Considera-se Atendimento Telefénico aquele realizado ao publico que entrou em contato com o Orgao através do telefone 151 e demais linhas de atendimento por]
telefone, conforme relatoério da operadora de telefonia.
3) Considera-se Atendimento Eletronico aquele realizado através de recebimento de e-mails, com duvidas e outras solicitagdes com resposta também eletrénica pelo

PROCON-LD, conforme dados da Geréncia de Atendimento e Apoio Administrativo

4) Média de atendimentos diarios realizados: 140

AGUA, ENERGIA, GAS -20,39% 246 309
ALIMENTOS -34,00% 33 50
DEMAIS PRODUTOS -9,70% 773 856
DEMAIS SERVICOS -6,09% 601 640
EDUCAGAO -18,86% 142 175
HABITACAO -3,45% 28 29
PRODUTOS DE TELEFONIA E INFORMATICA -20,73% 218 275
PRODUTOS ELETRODOMESTICOS E o,

ELETRONICOS -0.96% s 4
SAUDE -3,76% 307 319
SERVICOS FINANCEIROS -19,98% 2.391 2.988
TELECOMUNICAGOES -33,50% 542 815
TRANSPORTES -40,00% 87 145
TURISMO/VIAGENS -53,73% 93 201
AREA: SERVIGOS FINANCEIROS

Crédito Consignado / Cartao de Crédito 619 25,89% 10,72%
Consignado / RMC (para beneficiarios do INSS)

anao de Crédito / Cartao de Débito / Cartdo de 613 25,64% 10,62%
Loja

Conta corren.te / Salario / Poupanga /Conta 228 13,72% 5.68%
Aposentadoria

DEMAIS ASSUNTOS 831 34,76% 14,40%
SOMADOS OS ASSUNTOS MAIS

RECLAMADOS NESTA AREA 1.560 65,24%) 27,03%)
CORRESPONDEM A:

TOTAL DE REGISTROS NA AREA 2.391

AREA: DEMAIS PRODUTOS

Vestuario x.e',.’-\mgo"s de .Uso Pessoal (roupa, 226 20.24% 3.92%
calgados, joias, bijuterias, malas, bolsas, etc)

Moveis e Colchdes 136 17,59% 2,36%
Veiculos Usados (motos, carros, caminhdes) 112 14,49% 1,94%
DEMAIS ASSUNTOS 299 38,68% 5,18%
SOMADOS OS ASSUNTOS MAIS

RECLAMADOS NESTA AREA 474 61,32%) 8,21%)
CORRESPONDEM A:

TOTAL DE REGISTROS NA AREA 773

AREA: DEMAIS SERVIGOS

Demais Seguros 53 8,82% 0,92%
Servigo de suporte, reparo e manutengéo 40 6,66% 0,69%
Servigo de Assessoria (juridica e/ou financeira,

emiss&o c~ie documentos'/d.espachalnte, 36 5.99% 0.62%
reabilitagdo de nome/crédito, revisdo de contrato

etc)

DEMAIS ASSUNTOS 472 78,54% 8,18%
SOMADOS OS ASSUNTOS MAIS

RECLAMADOS NESTA AREA 129 21,46%) 2,23%)
CORRESPONDEM A:

TOTAL DE REGISTROS NA AREA 601
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PRINCIPAIS PROBLEMAS EM:

1.1 CREDITO CONSIGNADO / 2.1 VESTUARIO E ARTIGOS
CARTAO DE CREDITO DE USO PESSOAL (ROUPA,
619 CALCADOS, JOIAS, 226 3.1 DEMAIS SEGUROS 53
CONSIGNADO / RMC (PARA BIJUTERIAS, MALAS
BENEFICIARIOS DO INSS) BOLSAS, ETC.)
Cf)branga por servlgo/produto N&o entrega / demora na Cf)branga por servlgo/produto
nao contratado / ndo 391 entreqa do produto 67 nao contratado / ndo 34
reconhecido / no solicitado 9 P reconhecido / ndo solicitado
. . . Produto danificado / ndo Coleta, uso ou
Cobranga indevida / abusiva . i . . .
funciona - Dificuldade em compartilhamento indevido ou
para alterar ou cancelar o 55 25 = . 5
trocar ou consertar no prazo de ndo autorizado de dados
contrato . . X .
garantia pessoais ou financeiros
Oferta ndo cumprida / servigo
ndo fornecido/ venda enganosa
Cobranca de tarifas, taxas, / publicidade enganosa e Cobranga em duplicidade /
valores ndo previstos / ndo 38 Dificuldade / atraso na 24 Cobranga referente a 4
informados devolugao de valores pagos / pagamento ja efetuado
reembolso / retengdo de
valores
1.2 CARTAO DE CREDITO /
CARTAO DE DEBITO / 613 2.2 MOVEIS E COLCHOES 136 3REE§§'I:\CI)IEOM[I)\EJLSJ'1I'JES§;§, 40
CARTAO DE LOJA
. Produto danificado / ndo
Cobranga por servigo/produto funciona - Dificuldade em
ndo contratado / ndo 159 26 Ma qualidade do servigo 18
. ~ - trocar ou consertar no prazo de
reconhecido / no solicitado .
garantia
Renegociagao / parcelamento Produto entregue incompleto / Oferta nao.cumpnda [ servigo
o 103 . . 22 néo fornecido/ venda enganosa 9
de divida diferente do pedido -
/ publicidade enganosa
Nao entrega / demora na
Cobranga de tarifas, taxas, entrega do produto e Oferta .
= . = = . . = Dificuldade para alterar ou
valores nao previstos / ndo 72 néo cumprida / servigo nao 19 . 3
. . cancelar o contrato /servigo
informados fornecido/ venda enganosa /
.
3.3 SERVICO DE
ASSESSORIA (JURIDICA
1.3 CONTA CORRENTE / 2.3 VEICULOS USADOS E/ou FINANcg:ERA’ EMISSAO
SALARIO / POUPANGA 328 (MOTOS, CARROS, 112 36
DOCUMENTOS/DESPACHAN
/CONTA APOSENTADORIA CAMINHOES) TE, REABILITACAO DE
NOME/CREDITO, REVISAO
DE CONTRATO ETC)
. Produto danificado / ndo
Cobranga por servigo/produto . BT .
= = funciona - Falta de assisténcia Cobranga ap6s cancelamento
nao contratado / ndo 187 o R ~ 30 h 21
. = - técnica / falta de informagdes do servigo
reconhecido / no solicitado A e
sobre assisténcia técnica
. Produto danificado / ndo Dificuldade / atraso na
Cobranca de tarifas, taxas, . i =
~ . ~ funciona - Dificuldade em devolugdo de valores pagos /
valores ndo previstos / ndo 29 28 - 4
. trocar ou consertar no prazo de reembolso / retengdo de
informados .
garantia valores
Dificuldade para alterar ou
Oferta ndo cumprida / servigo cancelar o contrato /servigo e
Clonagem, fraude, furto e ~ . ~ - .
20 ndo fornecido/ venda enganosa 11 Oferta ndo cumprida / servigo 4
roubo - = ’
/ publicidade enganosa ndo fornecido/ venda enganosa
/ publicidade enganosa
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ATENDIMENTOS REGISTRADOS PELO PROCON-LD NO ANO DE 2024 - GERAL

Area Assunto Problema Quantidade
Agua, Energia, G4s  Agua e Esgoto Alteracao de odor, sabor e aspecto da agua 1
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 31
Agua, Energia, G4s  Agua e Esgoto Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 25
Agua, Energia, Gés  Agua e Esgoto g;t;r:nga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 8
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 7
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto \I/D;frl;l:ade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 1
Agua, Energia, G&s  Agua e Esgoto Dificuldade de contato / demora no atendimento 6
; : . ; Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto ) . . 1
pessoais ou financeiros
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto Dificuldade na inclusdo em tarifa social — recusa / falta de informacéo 1
Agua, Energia, G4s  Agua e Esgoto Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto Informagbes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1
Agua, Energia, G4s  Agua e Esgoto Interrupgao/instabilidade do fornecimento 3
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto Ma qualidade do servigo 5
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 3
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 1
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto Negativagdo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 3
Agua, Energia, G4s  Agua e Esgoto Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 3
enganosa
Agua, Energia, Gas  Agua e Esgoto Renegociagéo / parcelamento de divida 14
Agua, Energia, Gés  Agua e Esgoto E:igzt (;jano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagdo do >
Agua, Energia, G4s  Agua e Esgoto Servigco nédo realizado no prazo ou incompleto 5
TOTAL de Agua e Esgoto 122

Agua, Energia, Gas

Energia Elétrica

Cobranga de participagao financeira em obra para ligagdo de energia ou
alteracao de carga




Area Assunto Problema Quantidade
Agua, Energia, G&s  Energia Elétrica Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 46
Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica Cobranca por Irregularidade ou defeito na medigédo 12
Agua, Energia, G&s  Energia Elétrica Cobranca por servigos nao realizados / atrasados ou por consumo elevado 7
Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 6
Agua, Energia, G4s  Energia Elétrica Danos mater’iai.s causados por falha na prestagéo do servigo (queima de 5
aparelhos elétricos)
Agua, Energia, G4s  Energia Elétrica Dificuldade / atraso no reembolso / reembolso de antecipacao de obras 1
Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 1
A . . . - Dificuldade para atualizagao cadastral ou para acesso aos dados cadastrados/
Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica ~ . 1
Alteracéo de Vencimento
Agua, Energia, G&s  Energia Elétrica Dificuldade para desligamento da energia / encerramento contratual 1
Agua, Energia, Gés  Energia Elétrica Dificuld_ade para obter nova ligagdo de energia ou alteragédo de carga (sem 3
necessidade de obras)
Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica Falta de acessibilidade ou de atendimento prioritario 1
Agua, Energia, Gés  Energia Elétrica Faturamgnto Mini/Microgeragéo - erro no calculo/uso dos créditos (energia 2
solar, edlica etc)
Agua, Energia, G&s  Energia Elétrica Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 3
Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 4
Agua, Energia, G&s  Energia Elétrica Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 6
Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica Renegociagéo / parcelamento de divida 7
Agua, Energia, G4s  Energia Elétrica SAC - Dificuldade para cancelar o servigco 1
Agua, Energia, Gas  Energia Elétrica SAC - Dificuldadede de contato / acesso 2
Agua, Energia, G4s  Energia Elétrica Suspensao indevida do fornecimento 3
TOTAL de Energia Elétrica 113
Agua, Energia, Gas  Gés pCrc;t;l:nga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 1
Agua, Energia, Gds  Gas Interrupgaol/instabilidade do fornecimento 1
Agua, Energia, Gas  Gas Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 3
Agua, Energia, Gds  Gas Negativagdo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 2
Agua, Energia, Gés  Gés Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
enganosa
Agua, Energia, Gas  Gas Servigo ndo realizado no prazo ou incompleto 3
Agua, Energia, G4s TOTAL de Gas 11
TOTAL de Agua, Energia, Gas 246

Alimentos

Alimentos para fins especiais (dietéticos,
infantis, suplementos, gestantes, Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato
energéticos, isotonicos etc)




Area Assunto Problema Quantidade
. Allme.ntos para fins especiais (dietéticos, Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
Alimentos infantis, suplementos, gestantes, . 3
oy s e consentimento
energéticos, isotdnicos etc)
. Ahme.ntos SIS CEsE El (EIEEless, Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Alimentos infantis, suplementos, gestantes, 1
e L enganosa
energéticos, isotdnicos etc)
TOTAL de Alimentos para fins especiais
Alimentos (dietéticos, infantis, suplementos, 5
gestantes, energéticos, isotonicos etc)
Alimentos Aves, cames e peixes/frutos do mar Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade 2
enganosa
Alimentos TOTAL de Aves, carnes e peixes/frutos )
do mar
Alimentos gﬁrr]tialz,reRsestaurantes, Ceees NoNmES € Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
. TOTAL de Bares, Restaurantes, Casas
Alimentos L. 2
Noturnas e Similares
Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
Alimentos Bebidas de informacgao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
compartilhamento)
Alimentos Bebidas Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
enganosa
Alimentos TOTAL de Bebidas 3
Alimentos Biscoitos e Doces Alteragao de odor, sabor, aspecto ou composi¢ao quimica 2
. L Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Alimentos Biscoitos e Doces 1
enganosa
Alimentos TOTAL de Biscoitos e Doces 3
Alimentos Lanches e refeigdes industrializados Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 2
enganosa
Alimentos TOTAL f:le.Lanches e refeicoes )
industrializados
Alimentos Leites e Derivados Alteracao de odor, sabor, aspecto ou composi¢ao quimica 3
Alimentos Leites e Derivados Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
enganosa
Alimentos TOTAL de Leites e Derivados 5




Area Assunto Problema Quantidade
Alimentos Oleos e gorduras Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
enganosa
Alimentos TOTAL de Oleos e gorduras 1
Alimentos Produtos industrializados (embutidos, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
enlatados, conservas etc) enganosa
, TOTAL de Produtos industrializados
Alimentos . 1
(embutidos, enlatados, conservas etc)
Alimentos Supermercados e Conveniéncias Data de validade vencida, ilegivel, inexistente ou adulterada 1
. A Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencao de
Alimentos Supermercados e Conveniéncias valores 3
Alimentos Supermercados e Conveniéncias lelculdgde de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagéo do >
consentimento
Alimentos SumEmmerEsdos & Comentneas Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
enganosa
. TOTAL de Supermercados e
Alimentos .. 7
Conveniéncias
Alimentos Vegetals (Frutas , verduras e lagumes) eO:Z:iolaao cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
Alimentos Vegetais (Frutas , verduras e legumes) Produto sem inspegéo / sem registro / registro falso 1
Alimentos TOTAL de Vegetais (Frutas , verduras e 5
legumes)
TOTAL de Alimentos 33
Combustivel / Inflamaveis (gasolina,
Demais Produtos etanol, 6leo, botijao de gas, GLP, carvao, Alteracao de odor, sabor, aspecto ou composi¢ao quimica 2

fogos de artificio etc.)

Demais Produtos

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

Aumento de valores sem justa causa (prego)

Demais Produtos

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

Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Demais Produtos

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

Dados pessoais ou financeiros incorretos / desatualizados — dificuldade de
retificacao




Area Assunto Problema Quantidade
Combustivel / Inflamaveis (gasolina,

Demais Produtos etanol, o6leo, botijao de gas, GLP, carvao,
fogos de artificio etc.)

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

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

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

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

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, Cobranga de valor para a devolugao do produto
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, cacga, pesca, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato
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 devolugdo de valores pagos / reembolso / retengao de
valores

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento)
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)

Esporte/Lazer/Festa (equipamento de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, Nao entrega / demora na entrega do produto
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 nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa




Area Assunto Problema Quantidade
. Elsp’orFe/Lazer/Flesta (’qulpamento de Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, \ 1
. . - L de garantia
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)
. Elsp’orFe/Lazer/Flesta (gqglpamento de Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, . ~ . 4
. . - . informagdes 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 1
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)
TOTAL de Esporte/Lazer/Festa
. to de ginasti .
Demais Produtos (e’qu!pamen o de ginas |‘ca, camplvg, 20
nautica, caga, pesca, artigo esportivo,
bicicleta, piscina, etc.)
Demais Produtos Flores N&o entrega / demora na entrega do produto 1
Demais Produtos Flores Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
enganosa
Demais Produtos TOTAL de Flores 2
Demais Produtos Instrumentos e acessoérios musicais N&o entrega / demora na entrega do produto 1
. - o Oferta ndo cumprida / servigco néo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Produtos Instrumentos e acessoérios musicais enganosa 1
Demais Produtos Instrumentos e acessorios musicais Produto entregue incompleto / diferente do pedido 2
Demais Produtos TOT,.AL fje Instrumentos e acessorios 4
musicais
Demais Produtos le_ros © papela.rllal(matenal didatico, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
artigos de escritorio, etc.)
. Livros e papelaria (material didatico, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de
Demais Produtos . o 3
artigos de escritorio, etc.) valores
. Livros e papelaria (material didatico, Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagao do
Demais Produtos . o . 2
artigos de escritorio, etc.) consentimento
Demais Produtos =TES @ PEPEIENTE (e Ee eleEes, Nao entrega / demora na entrega do produto 3

artigos de escritorio, etc.)

Demais Produtos

Livros e papelaria (material didatico,
artigos de escritorio, etc.)

Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa




Area Assunto Problema Quantidade
Demais Produtos le_ros © papela_ng .(matenal P Produto entregue incompleto / diferente do pedido 2
artigos de escritorio, etc.)
Demais Produtos le_ros e papela_rllal(materlal didatico, Recusa em c_ancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora 1
artigos de escritorio, etc.) do estabelecimento)
TOTAL de Livros e papelaria (material
Demais Produtos . “.’ AL . I .( I 13
didatico, artigos de escritdrio, etc.)
Demais Produtos Material de construgdo, acabamento e Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 1
ferramentas
Demais Produtos EIEIEL C COmSIUEED, SRRSO C Cobrancga de valor para a devolugao do produto 1
ferramentas
Demais Produtos ]Ic\g?rt:rrrllzlntizsconstrugao, acabamento e Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 2
Demais Produtos FIEIEL C COmSIUEED, SRRSO C Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
ferramentas
Demais Produtos Material de construgdo, acabamento e Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta 1
ferramentas
. Material de construcao, acabamento e Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de
Demais Produtos 2
ferramentas valores
. Material de construcao, acabamento e Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
Demais Produtos 1
ferramentas manual)
Demais Produtos Z?:::]aelnotl:sconstrugao, CIEZRECID € Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 2
Demais Produtos Material de construgdo, acabamento e Nao entrega / demora na entrega do produto 9
ferramentas
. Material de construgcao, acabamento e Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Produtos 6
ferramentas enganosa
. Material de construgdo, acabamento e Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos . 9
ferramentas de garantia
. Material de construgcéo, acabamento e Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos . ~ A s 8
ferramentas informacdes sobre assisténcia técnica
Demais Produtos Material de construgdo, acabamento e Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
ferramentas
. Material de construgcao, acabamento e Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Demais Produtos ; 2
ferramentas do estabelecimento)
TOTAL de Material de construcdo,
Demais Produtos I ue 48
acabamento e ferramentas
Demais Produtos Mdveis e Colchdes Cobrancga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 2

Demais Produtos

Méveis e Colchdes Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado




Area
Demais Produtos

Assunto
Moveis e Colchdes

Problema
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Quantidade

Demais Produtos Méveis e Colchdes Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2

Demais Produtos Méveis e Colchdes Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta 2

Demais Produtos Méveis e Colchdes \[,);I(;:rlg:ade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencédo de 15

Demais Produtos Méoveis e Colchdes Dificuldade de contato / demora no atendimento 2

Demais Produtos Moveis e Colchdes Falta de peca de reposi¢cao 1

Demais Produtos Méoveis e Colchdes Nao entrega / demora na entrega do produto 19

Demais Produtos Méveis e Colchdes Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 3

Demais Produtos Méveis e Colchdes Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 19
enganosa

Demais Produtos Méveis e Colchdes Produto d.anlflcado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo 26
de garantia

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

Demais Produtos Méveis e Colchdes . ~ A 17
informacgdes sobre assisténcia técnica

Demais Produtos Méveis e Colchdes Produto entregue incompleto / diferente do pedido 22

Demais Produtos Méveis e Colchdes Recusa em c_ancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora 3
do estabelecimento)

Demais Produtos Méveis e Colchdes Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacéo do servigo/utilizacdo do 1
produto

Demais Produtos TOTAL de Méveis e ColchGes 136

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 1

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal N&o entrega / demora na entrega do produto 2

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Negativagédo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 2

Demais Produtos Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 5

enganosa




Area

Demais Produtos

Assunto

Perfumaria, cosmeéticos e higiene pessoal

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

Quantidade

Demais Produtos

Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Produto entregue incompleto / diferente do pedido

Demais Produtos

Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal Produto falsificado

Demais Produtos

TOTAL de Perfumaria, cosméticos e

higiene pessoal

19

Demais Produtos

Produtos para criangas (carrinho,
brinquedos, cadeira, vestuario,

mamadeira, efc)

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

Demais Produtos

Produtos para criangas (carrinho,
brinquedos, cadeira, vestuario,

mamadeira, etc)

Divergéncia de peso, volume e quantidade

Demais Produtos

Produtos para criangas (carrinho,
brinquedos, cadeira, vestuario,

mamadeira, efc)

N&o entrega / demora na entrega do produto

Demais Produtos

Produtos para criangas (carrinho,
brinquedos, cadeira, vestuario,

mamadeira, etc)

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

Demais Produtos

Produtos para criangas (carrinho,
brinquedos, cadeira, vestuario,

mamadeira, efc)

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

Demais Produtos

Produtos para criangas (carrinho,
brinquedos, cadeira, vestuario,

mamadeira, etc)

Produto entregue incompleto / diferente do pedido

Demais Produtos

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

15

Demais Produtos

Produtos para Uso Industrial

Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Demais Produtos

Produtos para Uso Industrial

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

Demais Produtos

Produtos para Uso Industrial

Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servigo, plano, promogao etc

Demais Produtos

Produtos para Uso Industrial

Nao entrega / demora na entrega do produto

Demais Produtos

Produtos para Uso Industrial

Nao fornecimento de nota fiscal/recibo

Demais Produtos

Produtos para Uso Industrial

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




Area

Demais Produtos

Assunto

Produtos para Uso Industrial

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

Quantidade

Demais Produtos

TOTAL de Produtos para Uso Industrial

12

Demais Produtos

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

Cobrancga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas)

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)

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Demais Produtos

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

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

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 / retencao de
valores

10

Demais Produtos

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

Dificuldade de contato / demora no atendimento

Demais Produtos

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

Falta de peca de reposicéo

Demais Produtos

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

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




Area

Demais Produtos

Assunto

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

Problema

Nao entrega / demora na entrega do produto

Quantidade

Demais Produtos

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

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

12

Demais Produtos

Utilidades Domésticas e Decoracao (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

11

Demais Produtos

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

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

Demais Produtos

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

Produto entregue incompleto / diferente do pedido

Demais Produtos

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

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

Demais Produtos

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

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

Demais Produtos

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

67

Demais Produtos

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

Cobrancga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas)

Demais Produtos

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

Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado

Demais Produtos

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

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato




Area

Assunto Problema
Veiculos — Pecas e Acessorios (roda,

Quantidade

Demais Produtos . Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 3
pneu, radio, farol, etc.)
Demais Produtos Ve|culo§ N Pegas e Acessorios (roda, Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 1
pneu, radio, farol, etc.)
Demais Produtos Velculo§ N Pegas e Acessorios (roda, Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta 1
pneu, radio, farol, etc.)
. Veiculos — Pegas e Acessorios (roda, Dificuldade / atraso na devolug&o de valores pagos / reembolso / retencéo de
Demais Produtos ‘o 7
pneu, radio, farol, etc.) valores
. Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagao sobre dados
Demais Produtos . . . . 1
pneu, radio, farol, etc.) pessoais ou financeiros
Demais Produtos Ve|culo§ N PEEES © eossires (ere, Falta de peca de reposicao 1
pneu, radio, farol, etc.)
. Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
Demais Produtos . 1
pneu, radio, farol, etc.) manual)
Demais Produtos Ve|culo§ N Pecas e Acessorios (roda, N&ao entrega / demora na entrega do produto 2
pneu, radio, farol, etc.)
. Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Produtos . 6
pneu, radio, farol, etc.) enganosa
. Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos o . 7
pneu, radio, farol, etc.) de garantia
. Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos . . ~ A g 8
pneu, radio, farol, etc.) informagdes sobre assisténcia técnica
Demais Produtos Ve|culo§ N Pegas e Acessorios (roda, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 5
pneu, radio, farol, etc.)
. Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Demais Produtos . : 2
pneu, radio, farol, etc.) do estabelecimento)
. Veiculos — Pegas e Acessorios (roda, Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagdo do servigo/utilizagéo do
Demais Produtos o 1
pneu, radio, farol, etc.) produto
. TOTAL de Veiculos — Pegas e Acessoérios
Demais Produtos 60

(roda, pneu, radio, farol, etc.)

Demais Produtos

Veiculos Novos (motos, carros, : . :
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

caminhdes)
Demais Produtos \C/aer':i%lﬁge’:(;vos (motos, carros, Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
Veiculos Novos (motos, carros, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de

Demais Produtos

caminhdes) valores




Area Assunto Problema Quantidade
. Veiculos Novos (motos, carros, Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Demais Produtos o . ) . 1
caminhodes) pessoais ou financeiros
Demais Produtos Velc_ulo§ MO I e Falta de peca de reposicéo 2
caminhdes)
Demais Produtos Velc_ulo§ Novos (motos, carros, Nao entrega / demora na entrega do produto 1
caminhdes)
Demais Produtos Velc_ulo§ MO I e Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
caminhdes)
. Veiculos Novos (motos, carros, Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Produtos o 1
caminhdes) enganosa
. Veiculos Novos (motos, carros, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos o : 12
caminhdes) de garantia
. Veiculos Novos (motos, carros, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos o . ~ A 9
caminhdes) informacdes sobre assisténcia técnica
Demais Produtos Velc_ulo§ MO I ey Produto entregue incompleto / diferente do pedido 2
caminhdes)
TOTAL de Veiculos Novos (motos, carros,
Demais Produtos o ey vos ( 32
caminhdes)
Demais Produtos ):/aerl:il:mlr?geziados (e, EEes, Cobrancga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 4
Demais Produtos Velc_ulo§ Usados (motos, carros, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 7
caminhdes)
Demais Produtos ):/aerl:il:mlr?geziados (e, EEes, Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
. Veiculos Usados (motos, carros, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Produtos o 7
caminhdes) valores
Demais Produtos Velc_ulo§ Lo IR Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 2
caminhdes)
. Veiculos Usados (motos, carros, Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagao do
Demais Produtos o . 2
caminhdes) consentimento
. Veiculos Usados (motos, carros, Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Demais Produtos o . . . 2
caminhdes) pessoais ou financeiros
, Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
. Veiculos Usados (motos, carros, . ~ o .
Demais Produtos S de informacgao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 2
caminhdes) .
compartilhamento)
. Veiculos Usados (motos, carros, Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
Demais Produtos L 8
caminhdes) manual)




Area Assunto Problema Quantidade
Demais Produtos Velc_ulo§ Usados (motos, carros, Nao entrega / demora na entrega do produto 1
caminhodes)
Demais Produtos Velc_ulo§ REI Lo iR Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
caminhdes)
. Veiculos Usados (motos, carros, Oferta ndo cumprida / servigo n&o 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 o : 28
caminhdes) de garantia
. Veiculos Usados (motos, carros, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos o . ~ s 30
caminhdes) informacdes sobre assisténcia técnica
Demais Produtos Velc_ulo§ REI Lo iR Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
caminhdes)
. Veiculos Usados (motos, carros, Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Demais Produtos o . 4
caminhdes) do estabelecimento)
Demais Produtos TOTAL de V.elailos Usados (motos, 112
carros, caminhoes)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 11
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Cobranga de valor para a devolugédo 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 3
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 7
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 7
bolsas, etc)
. Vestuario e Art|gols“de Us"o Pgs soal Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, . . 4
ou financeiros
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal e ~ ~
Demais Produtos (roupa, calcados, j6ias, bijuterias, malas, Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengdo de o4

bolsas, etc)

valores




Area Assunto Problema Quantidade
Demais Produtos zlrsitu:rfa? aAéggo.séidaeS Ut;'c;tF; ?isassoer‘#alas Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do 4
bolsgs’ etc? ') Ol ’ ’ consentimento
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Dificuldade de contato / demora no atendimento 1
bolsas, etc)
. Vestuario e Art|gols“de US..O Pe.s soal Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, . . . 4
bolsas, eto) pessoais ou financeiros
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Falta de peca de reposigcéo 2
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal . .
Demais Produtos (roupa, calgados, jéias, bijuterias, malas Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no 5
bolsas, etc) UL
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, N&o entrega / demora na entrega do produto 67
bolsas, etc)
. Vestuario e Amgo.s,.de US..O Pe;soal Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Produtos (roupa, calgados, jéias, bijuterias, malas, enganosa 24
bolsas, etc) 9
. Vestuario e Art|gols“de Us"o Pe;soal Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, de garantia 25
bolsas, etc) 9
. Vestuario e Amgo.s,.de US..O Pe;soal Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Produtos (roupa, calgados, jéias, bijuterias, malas, . ~ A g 12
bolsas. etc) informagdes sobre assisténcia técnica
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 7
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Produtos (roupa, calgados, jdias, bijuterias, malas, Produto falsificado 5

bolsas, etc)

Demais Produtos

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

Recall — descumprimento, duvida




Area

Assunto Problema

Vestuario e Artigos de Uso Pessoal : :
Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora

Quantidade

Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, : 10
do estabelecimento)
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
Demais Produtos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, autorizados e situa¢des acidentais ou ilicitas de destruicao, perda, alteragéo, 1
bolsas, etc) comunicacado ou tratamento inadequado ou ilicito)
TOTAL de Vestuario e Artigos de Uso
Demais Produtos Pessoal (roupa, cal¢ados, jdias, 226
bijuterias, malas, bolsas, etc)
TOTAL de Demais Produtos 773
Acessorios e periféricos (monitor,
Demais Servigos |mpresso're'|, pendrive, hd externo, cd dvd, N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 2
outras midias, roteador, software, scanner
etc)
TOTAL de Acessorios e periféricos
monitor, impressora, pendrive, hd
Demais Servigos ( »1mp ' P o 2
externo, cd dvd, outras midias, roteador,
software, scanner etc)
Demais Servicos Administracio de Condominios Erlzgz,t:ano fisico ou mal estar decorrente da prestagcao do servigo/utilizagdo do 1
TOTAL de Administragao de
Demais Servigos L. nt ¢ 1
Condominios
Demais Servigos Agua e Esgoto N&o entrega do contrato ou documentacgéao relacionada ao servigco 1
. : ; Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servicos Agua e Esgoto 2
enganosa
Demais Servigos TOTAL de Agua e Esgoto 3
. : Ahme.ntos PEIE I EEpEEE (ClEises, Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
Demais Servicos infantis, suplementos, gestantes, . 1
i C consentimento
energéticos, isotdnicos etc)
. . Allme'ntos para fins especiais (dietéticos, Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos infantis, suplementos, gestantes, 4
e o enganosa
energéticos, isotdnicos etc)
TOTAL de Alimentos para fins especiais
Demais Servigos (dietéticos, infantis, suplementos, 5

gestantes, energéticos, isotonicos etc)




Area

Demais Servigos

Assunto

Aluguel de Imoével

Problema Quantidade
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengdo de
valores

Demais Servigos

Aluguel de Imoével

Imposigcdo de multa indevida / abusiva (ndo prevista em contrato ou em valor
diverso do contratado)

Demais Servigos TOTAL de Aluguel de Imével 2
. : Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Servigos Aparelho celular . 1
de garantia
Demais Servigos TOTAL de Aparelho celular 1
Demais Servigos Aplicativo de mobilidade urbana Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 1
Demais Servigos Aplicativo de mobilidade urbana Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 2
B Servies Aplieaie 9 mablidede uihas pCrc;t;l:nga por servigo ndo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 1
Demais Servigos Aplicativo de mobilidade urbana \I/D;fll(;:rtélgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencédo de 5
Demais Servigos Aplicativo de mobilidade urbana D|f|culdgde dg reclamar ou de obter tratamento a reclamacao sobre dados 1
pessoais ou financeiros
Demais Servicos Aplicativo de mobilidade urbana Falha de seguranca (furto, roubo, violagdo) 1
Demais Servigos Aplicativo de mobilidade urbana Funcionamento inadequado do servigo 1
Demais Servicos Aplicativo de mobilidade urbana Servigco nédo realizado no prazo ou incompleto 1
e TOTAL de Aplicativo de mobilidade 10
urbana
. : - : Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Servigos Ar condicionado, ventilador e aquecedor . ~ NN 1
informacdes sobre assisténcia técnica
Demais Servigos Ar condicionado, ventilador e aquecedor E:igz,t:ano fisico ou mal estar decorrente da prestacao do servigo/utilizagdo do 1
. . TOTAL de Ar condicionado, ventilador e
Demais Servigos 2
aquecedor
Demais Servigos Autoescola Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de 1
valores
Demais Servigos TOTAL de Autoescola 1
. : Banco de Dados e Cadastros de L : ~ .
Demais Servicos Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) Negativagao indevida referente a cobranga n&o reconhecida 2
, , TOTAL de Banco de Dados e Cadastros
Demais Servicos 2

de Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)




Area

Demais Servigos

Assunto

Bares, Restaurantes, Casas Noturnas e

Similares

Problema
Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
consentimento

Quantidade

Demais Servigos

TOTAL de Bares, Restaurantes, Casas
Noturnas e Similares

Demais Servigos

Bebidas

Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

Demais Servigos

TOTAL de Bebidas

Demais Servigos

Biscoitos e Doces

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

Demais Servigos

TOTAL de Biscoitos e Doces

Demais Servigos

Cargas e Encomendas

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

Demais Servigos

TOTAL de Cargas e Encomendas

Demais Servigos

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /

Cartao de Loja

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

Demais Servigos

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /

Cartao de Loja

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
consentimento

Demais Servigos

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /

Cartao de Loja

Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo

Demais Servigos

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /

Cartdo de Loja

Negativagdo indevida referente a cobranga n&o reconhecida

Demais Servigos

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /

Cartao de Loja

Renegociagéo / parcelamento de divida

Demais Servigos

TOTAL de Cartio de Crédito / Cartdo de
Débito / Cartdo de Loja

Demais Servigos

Cartao de Programas Sociais

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

Demais Servigos

Cartao de Programas Sociais

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

Demais Servigos

TOTAL de Cartao de Programas Sociais

Demais Servigos

Cereais, Graos, Massas e Paes

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

Demais Servigos

TOTAL de Cereais, Graos, Massas e Paes




Area Assunto Problema Quantidade
Combustivel / Inflamaveis (gasolina,
Demais Servicos etanol, 6leo, botijao de gas, GLP, carvdo, Alteracao de odor, sabor, aspecto ou composi¢ao quimica 2
fogos de artificio etc.)
Combustivel / Inflamaveis (gasolina,
Demais Servigos etanol, oleo, botijao de gas, GLP, carvdo, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 2
fogos de artificio etc.)
. . Combusﬁvel / Inlfl~amave|§ (gasolina, ~ Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacao do servigo/utilizagao do
Demais Servicos etanol, 6leo, botijao de gas, GLP, carvao, 2
e produto
fogos de artificio etc.)
TOTAL de Combustivel / Inflamaveis
Demais Servigos (gasolina, etanol, 6leo, botijao de gas, 6
GLP, carvdo, fogos de artificio etc.)
Demais Servigos Conséreio de Imaveis \I?;fllcc);;lgade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencao de 1
Demais Servigos Consoércio de Imdveis Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
Demais Servigos Consorcio de Imdveis Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 3
. . .. . Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Consorcio de Imdveis 2
enganosa
Demais Servigos TOTAL de Consdrcio de Imoéveis 7
. . . L Dificuldade / atraso na devolug&o de valores pagos / reembolso / retencéo de
Demais Servicos Consorcios (exceto imoveis) valores 1
Demais Servicos Consorcios (exceto imoveis) Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 1
. . . . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Consorcios (exceto imoveis) 1
enganosa
Demais Servigos TOTAL de Consorcios (exceto imoveis) 3
Demais Servicos Consulta / Monitoramento de CPF Negativagao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 3
) , TOTAL de Consulta / Monitoramento de
Demais Servicos 3
CPF
Demais Servigos Cone et Salgno JFetpEnee Cobranga por servigo/produto ndao contratado / nao reconhecido / ndo solicitado 9
/Conta Aposentadoria
TOTAL de Conta corrente / Salario
Demais Servicos / / 9

Poupancga /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)




Area

Demais Servigos

Assunto

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

Problema

Quantidade

Demais Servigos

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

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

Demais Servigos

TOTAL de Crédito Pessoal e Demais
Empréstimos (exceto financiamento de
imaveis e veiculos)

Demais Servigos

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
(shows, jogos, cinema, teatro, festas,
clubes, academias de ginastica)

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

Demais Servigos

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
(shows, jogos, cinema, teatro, festas,
clubes, academias de ginastica)

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

Demais Servigos

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
(shows, jogos, cinema, teatro, festas,
clubes, academias de ginastica)

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

Demais Servigos

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
(shows, jogos, cinema, teatro, festas,
clubes, academias de ginastica)

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

Demais Servicos

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
(shows, jogos, cinema, teatro, festas,
clubes, academias de ginastica)

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
consentimento

Demais Servigos

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
(shows, jogos, cinema, teatro, festas,
clubes, academias de ginastica)

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo

Demais Servicos

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
(shows, jogos, cinema, teatro, festas,
clubes, academias de ginastica)

Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo

Demais Servigos

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
(shows, jogos, cinema, teatro, festas,
clubes, academias de ginastica)

Ma qualidade do servigo

Demais Servigos

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
(shows, jogos, cinema, teatro, festas,
clubes, academias de ginastica)

Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento)




Area

Assunto Problema

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade

Quantidade

Demais Servicos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, 2
. o enganosa
clubes, academias de ginastica)
Cultura / Esporte / Lazer / Eventos
Demais Servigos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatéria 2
clubes, academias de ginastica)
TOTAL de Cultura / Esporte / Lazer /
Demais Servigos Eventos (shows, jogos, cinema, teatro, 21
festas, clubes, academias de ginastica)
Demais Servigos Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
Demais Servigos Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
Demais Servigos Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 1
Demais Servigos Cultura, Esporte, Lazer e Eventos \I/D;fll(;:rtélgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencédo de 3
Demais Servigos Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Ma qualidade do servi¢co 2
Demais Servigos Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade 9
enganosa
e TOTAL de Cultura, Esporte, Lazer e 19
Eventos
Demais Servigos Cursos Livres Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1
. : . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Cursos Livres 1
enganosa
Demais Servigos TOTAL de Cursos Livres 2
Demaiis Servigos Cursos Técnicos D|f|culd§de de cancelamento / eliminacao de dados / revogagao do 2
consentimento
Demais Servigos Cursos Técnicos Dificuldade de contato / demora no atendimento 2
Demais Servigos Cursos Técnicos Ma qualidade do servigo 2
Demais Servigos Cursos Técnicos Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade 2
enganosa
Demais Servigos Cursos Técnicos Renegociagao / parcelamento de divida 2
Demais Servigos TOTAL de Cursos Técnicos 10
Demais Servigos Decoracao Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade 2
enganosa
Demais Servigos Decoragao Produto entregue incompleto / diferente do pedido / danificado 1
Demais Servigos TOTAL de Decoragao 3




Area Assunto Problema Quantidade

Demais Servicos Demais aparelhos de comunicagao Falta de peca de reposicéo 1

e S TOTAL.de Izemals aparelhos de 1
comunicagao

Demais Servigos Demais Seguros Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 4

Demais Servigos Demais Seguros Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2

Demais Servigos Demais Seguros Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 34

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

Demais Servigos Demais Seguros . . 5
ou financeiros

Demais Servicos Demais Seguros Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 2

Demais Servigos Demais Seguros Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1

Demais Servigos Demais Seguros N&o entrega do contrato ou documentacgéao relacionada ao servigco 1

. : . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servicos Demais Seguros 3
enganosa
Demais Servigos Demais Seguros Venda casada (imposi¢ao de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagéo etc) 1
Demais Servigos TOTAL de Demais Seguros 53
. . Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de

Demais Servigos e . . ~ A 1
umidificador, secador, cafeteira etc ) informacgdes sobre assisténcia técnica
TOTAL de Eletroportateis ( batedeira,

Demais Servigos liquidificador, umidificador, secador, 1
cafeteira etc)

Demais Servigos Energia Elétrica Cobranga por servigos nao realizados / atrasados ou por consumo elevado 1

Demais Servigos Energia Elétrica Servico ndo realizado no prazo ou incompleto 1

Demais Servigos TOTAL de Energia Elétrica 2
Esporte/Lazer/Festa (equipamento de

Demais Servigos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 1
artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)
Esporte/Lazer/Festa (equipamento de

Demais Servigos ginastica, camping, nautica, caga, pesca, Cobranca de valor para a devolug¢ao do produto 2

artigo esportivo, bicicleta, piscina, etc.)




Area

Demais Servigos

Assunto

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

Problema

Cobranga em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado

Quantidade

Demais Servigos

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

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

Demais Servigos

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

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

Demais Servigos

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

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

Demais Servicos

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

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

Demais Servigos

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

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

Demais Servicos

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

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

Demais Servigos

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

12

Demais Servicos

Financiamento de Imoveis

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo

—_

Demais Servigos

Financiamento de Imoveis

Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o imével ou financiamento

Demais Servigos

Financiamento de Imodveis

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

Demais Servigos

TOTAL de Financiamento de Imoveis

Demais Servigos

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo




Area Assunto Problema Quantidade
. . TOTAL de Financiamentos de Veiculos /
Demais Servicos i 1
Leasing
Demais Servigos Imével novo (construtora ou imobili4ria) \I?;fllcc);:elgade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 1
Demais Servigos Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
Demais Servicos Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 3
Demais Servigos Imével novo (construtora ou imobiliaria) Problemas na estrutura / Problemas na construgdo nao reparados 1
, , TOTAL de Imdvel novo (construtora ou
Demais Servicos . s °
imobiliaria)
Demais Servigos Imével usado (construtora ou imobiliéria) \[,);I(;:rlg:ade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencédo de 1
Demais Servicos Imével usado (construtora ou imobiliaria) Problemas na estrutura / Problemas na construgéo nao reparados 1
. . TOTAL de Imével usado (construtora ou
Demais Servigos . . 2
imobiliaria)
Demais Servigos Infantil Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1
Demais Servigos TOTAL de Infantil 1
Demais Servigos Internet Fixa Alteragao de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio 1
Demais Servigos Internet Fixa Cobranga ap6s cancelamento do servigo 5
Demais Servigos Internet Fixa Cobranga por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo solicitado 1
Demais Servicos Internet Fixa Portabilidade nao efetivada 1
Demais Servigos Internet Fixa SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 1
Demais Servicos TOTAL de Internet Fixa 9
Demais Servigos Internet Mével g;t;?nga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 1
Demais Servigos TOTAL de Internet Mével 1
Demais Servigos Inve;tlineqtos / Aplieapees § Cemisio J Cobrancga por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo solicitado 1
Previdéncia Privada
TOTALde | ti t Aplicacd
Demais Servicos OTAL e nve.s |Ame.n os-/ plicacdes / 1
Cambio / Previdéncia Privada
. . Jornais, revistas e demais veiculos de . . .
Demais Servigos noticias Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1
. . TOTAL de Jornais, revistas e demais
Demais Servicos 1

veiculos de noticias

Demais Servicos

Lavadora de roupa, louca e secadora

Produto entregue incompleto / diferente do pedido




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de L ,
Demais Servigos e Lavadora de roupa, louga e 1
secadora
Demais Servigos Limpeza e Manutengéao predial Ma qualidade do servigo 1
Demais Servicos TOTAL de Limpeza e Manutengao predial 1
. : Livros e papelaria (material didatico, Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
Demais Servigos : o : 1
artigos de escritorio, etc.) consentimento
TOTAL de Li i i
Demais Servigos OTA e |Yros e papel:arlla.(materlal 1
didatico, artigos de escritdrio, etc.)
Demais Servigos Lozzgen Alggu? ISR, NS G Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 1
(exceto habitagéo)
Demais Servicos Locagao/ Alggu?l - carros, roupas etc Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
(exceto habita¢ao)
Demais Servigos Lozzgen Alggu?l - carros, roupas etc Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 1
(exceto habitagéo)
. . Locacao/ Aluguel - carros, roupas etc Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengdo de
Demais Servigos oo 2
(exceto habita¢ao) valores
Demais Servigos Lozzgeny Alggu? | SR, NP G Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1
(exceto habitagéo)
. . Locacao/ Aluguel - carros, roupas etc Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos oo 1
(exceto habitagéo) enganosa
Demais Servigos Lozzgeny Alggu?l - carros, roupas etc Produto entregue incompleto / diferente do pedido / danificado 1
(exceto habitagéo)
TOTAL de L a -
Demais Servigos e Locagdo/ AIu.guel carros, 9
roupas etc (exceto habitacao)
Demais Servicos Marcenaria , moveis planejados Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta 1
. . . . . Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Demais Servigos Marcenaria , moveis planejados valores 2
Demais Servicos Marcenaria , méveis planejados N&o entrega / demora na entrega do produto 3
. . . . . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Marcenaria , méveis planejados 5
enganosa
TOTAL de Marcenaria , moveis
Demais Servigcos . ! 11
planejados
Demais Servicos ]Ic\(/l;rtaer:aelnczssconstrugao, acabamento e Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 3

Demais Servigos

Material de construgcéo, acabamento e

Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado
ferramentas




Area Assunto Problema Quantidade
Demais Servigos Material de construgao, acabamento e Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
ferramentas
. . Material de construcéo, acabamento e . .
Demais Servigos Demora na montagem / montagem incorreta / incompleta 1
ferramentas
. . Material de construgcéo, acabamento e Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengdo de
Demais Servigos 1
ferramentas valores
Demais Servicos Material de construgdo, acabamento e N&ao entrega / demora na entrega do produto 1
ferramentas
. . Material de construgcdo, acabamento e Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos 6
ferramentas enganosa
. : Material de construgcéo, acabamento e Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Servicos . ~ A 2
ferramentas informagdes sobre assisténcia técnica
. . Material de construgéo, acabamento e Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagdo do
Demais Servigos 1
ferramentas produto
TOTAL de Material de construcao
Demais Servigos e 17
acabamento e ferramentas
Demais Servigos Méveis e Colchdes \[,);I(;:rlg:ade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencédo de 5
Demais Servigos Méoveis e Colchdes Nao entrega / demora na entrega do produto 2
Demais Servigos Méveis e Colchdes Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade 7
enganosa
. . . ~ Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Demais Servigos Méveis e Colchdes : 1
de garantia
. . L. ~ Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Servigos Méveis e Colchdes . ~ NP 1
informacdes sobre assisténcia técnica
Demais Servigos TOTAL de Mdveis e Colchoes 13
Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
Demais Servigos Pacote / excursao / agéncia de turismo de informagao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
compartilhamento)
TOTAL de Pacote / excursao / agéncia de
Demais Servigos / /a8 1

turismo

Demais Servigos

Pacote de Servigos ( Combo )

Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado

Demais Servigos

Pacote de Servigos ( Combo )

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

prazo

Demais Servigos

Pacote de Servigos ( Combo )

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

Demais Servigos

Pacote de Servigos ( Combo )

Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencao de

valores




Area

Demais Servigos

Assunto

Pacote de Servigos ( Combo )

Problema

Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagao do

consentimento

Quantidade

Demais Servigos

Pacote de Servigos ( Combo )

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

Demais Servigos

Pacote de Servigcos ( Combo )

Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo

Demais Servigos

Pacote de Servigos ( Combo )

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

compartilhamento)

Demais Servicos

Pacote de Servigcos ( Combo )

LigacOes indesejadas de telemarketing (0303)

Demais Servicos

Pacote de Servigos ( Combo )

Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade

enganosa
Demais Servigos TOTAL de Pacote de Servigos ( Combo ) 10
Demais Servigos FHEILE S’aude (RS T 2o Reajuste - descumprimento do estatuto do idoso 2
seguro saude )
Demais Servigos Plano de S’aude (conveénio, autogestdo, Recusa / Dificuldade de atendimento emergencial 1
seguro saude )
Demais Servigos FHEILE S’aude (RSl T 2o SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 1
seguro saude )
. . TOTAL de Plano de Satide (convénio,
Demais Servigos - . 4
autogestao, seguro saude )
. . Plano Odontoldgico (convénio, Cobranga de valores nao previstos / ndo informados (multa, encargos,
Demais Servigos ~ , . 1
autogestao, seguro saude ) honorarios etc)
. . Plano Odontolégico (convénio, Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Demais Servigos ~ . 3
autogestao, seguro saude ) prazo
Demais Servigos e Od~ontolog|co (cgnven|o, Cobrancga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 2
autogestao, seguro saude )
. . Plano Odontolégico (convénio, Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos ~ , 1
autogestao, seguro saude ) enganosa
Demais Servigos s Od~ontolog|co (cgnven|o, Portabilidade nao efetivada 2
autogestao, seguro saude )
. . TOTAL de Plano Odontolégico (convénio,
Demais Servigos N , 9
autogestao, seguro saude )
Demais Servicos Produtos para Uso Industrial Nao fornecimento de nota fiscal/recibo 1
Demais Servigos TOTAL de Produtos para Uso Industrial 1




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( proteses, aparelhos
Demais Servicos corretivos, auxiliares de diagndstico, N&ao entrega / demora na entrega do produto 1
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)
TOTAL de Produtos relacionados a
saude, exceto medicamentos ( préteses,
Demais Servigos aparelhos corretivos, auxiliares de 1
diagnadstico, produtos oéticos,
ortopédicos, contraceptivos etc)
Demais Servigos Programag eB Pt el EonsifEes Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
(pontos, milhagem etc)
. : Programas de Fidelidade / Beneficios R . .
Demais Servigos . Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1
(pontos, milhagem etc)
Demais Servigos Programag eB Pl ey EonsiEes Nao entrega / demora na entrega do produto 1
(pontos, milhagem etc)
. : Programas de Fidelidade / Beneficios Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos : 1
(pontos, milhagem etc) enganosa
TOTAL de P de Fidelidad
Sl Sonfess . .e rogramas .e idelidade / 4
Beneficios (pontos, milhagem etc)
Demais Servigos Protegao Veicular Clausulas irregulares / abusivas / de interpretacdo dubia 1
Demais Servigos Protecao Veicular Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 1
Demais Servigos Protecéo Veicular Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 1
Demais Servicos Protecao Veicular Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1
. . ~ : Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Protecao Veicular 3
enganosa
Demais Servigos TOTAL de Protegdo Veicular 7
Demais Servigos Seguranga / monitoramento / Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2

rastreamento

Demais Servigos

Seguranga / monitoramento /

rastreamento

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

Demais Servigos

Seguranga / monitoramento /

rastreamento

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

Demais Servigos

Seguranga / monitoramento /

rastreamento

Dificuldade de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do
consentimento




Area Assunto Problema Quantidade
Demais Servigos Seguranga / monitoramento / Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 2
rastreamento
Demais Servigos SEEMEIEE Y ISl SEmED § Falha de seguranca (furto, roubo, violagao) 4
rastreamento
. . Seguranga / monitoramento / Imposicéo de multa indevida / abusiva (ndo prevista em contrato ou em valor
Demais Servigos . 3
rastreamento diverso do contratado)
. : Seguranga / monitoramento / Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos 2
rastreamento enganosa
Demais Servicos TOTAL de Seguranga / monitoramento / 16
rastreamento
Demais Servigos SEEM CID MGl § AERIMIES PEEseEls / Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 2
Desemprego
Demais Servigos Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 6
Desemprego
Demais Servicos TOTAL .de Seguro de Vida / Acidentes -
Pessoais / Desemprego
Demais Servigos Seguro Garantia Estendida Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 1
Demais Servigos Seguro Garantia Estendida Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 2
Demais Servigos TOTAL de Seguro Garantia Estendida 3
Demais Servicos Seguros de Veiculos Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 2
Demais Servigos Seguros de Veiculos Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 4
Demais Servicos Seguros de Veiculos Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
Demais Servigos Seguros de Veiculos lelculdgde de cancelamento / eliminagao de dados / revogagéo do 1
consentimento
Demais Servigos Seguros de Veiculos Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 2
Demais Servigos Seguros de Veiculos Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagao 1
. . , Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servicos Seguros de Veiculos 2
enganosa
Demais Servicos Seguros de Veiculos Renegociagdo / parcelamento de divida 1
Demais Servicos Seguros de Veiculos SAC - Dificuldade em obter protocolo, gravagao ou histérico 1
Demais Servicos Seguros de Veiculos SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 1
Demais Servicos Seguros de Veiculos SAC - Dificuldadede de contato / acesso 1
Demais Servigos TOTAL de Seguros de Veiculos 17




Area

Demais Servigos

Assunto

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

Problema

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Quantidade

Demais Servigos

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

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

21

Demais Servigos

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

Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencao de
valores

Demais Servigos

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

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigco

Demais Servigos

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

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

Demais Servigos

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

36

Demais Servigos

Servigo de pagamento online/ via celular/
maquininha

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

Demais Servigos

Servigo de pagamento online/ via celular/
maquininha

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

Demais Servigos

Servigo de pagamento online/ via celular/
maquininha

Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo

Demais Servigos

Servigo de pagamento online/ via celular/
maquininha

Nao entrega / demora na entrega do produto




Area Assunto Problema Quantidade
. : Servigo de pagamento online/ via celular/ Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos . 1
magquininha enganosa
TOTAL de Servico de pagamento online
Demais Servigos . vie . Pag ine/ 5
via celular/ maquininha
Demais Servigos Servigo de suporte, reparo e manutencdo Cobrancga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 2
Demais Servigos Servigo de suporte, reparo e manutengdo Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Demais Servigos Servigo de suporte, reparo e manutengdo Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
. . . . Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencao de
Demais Servigos Servigo de suporte, reparo e manutengao valores 2
Demais Servigos Servigo de suporte, reparo e manutencdo Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 3
Demais Servigos Servigo de suporte, reparo e manutencdo Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 2
Demais Servigos Servigo de suporte, reparo e manutencdo Ma qualidade do servigo 18
. . . ~  Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Servigo de suporte, reparo e manutengao 9
enganosa
Demais Servicos Servigo de suporte, reparo e manutencdo Servigo nao realizado no prazo ou incompleto 2
TOTAL de Servico de suporte, reparo e
Demais Servigos . vie P P 40
manuteng¢ao
Demais Servigos Servigos automotivos Cobranga de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 1
Demais Servicos Servigos automotivos Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
. . . . Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Demais Servigos Servigos automotivos prazo 2
Demais Servigos Servigos automotivos Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
. . . . Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de
Demais Servicos Servigos automotivos valores 1
Demais Servigos Servigos automotivos Dificuldade de contato / demora no atendimento 1
Demais Servigos Servigos automotivos Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
Demais Servigos Servigos automotivos Ma qualidade do servico 3
Demais Servigos Servigos automotivos N&o entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo 1
. . . . Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Servigos automotivos 5

enganosa




Area Assunto Problema Quantidade

Demais Servigos Servigos automotivos Servico ndo realizado no prazo ou incompleto 4
Demais Servigos TOTAL de Servigos automotivos 22
Demais Servicos Servigos de audio, foto e imagem Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Demais Servigos Servigos de audio, foto e imagem Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
Demais Servicos Servigos de audio, foto e imagem Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 1
Demais Servicos Servicos de audio, foto e imagem Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 3
Demais Servigos Servicos de audio, foto e imagem Ma qualidade do servigo 1
Demais Servicos Servicos de audio, foto e imagem Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 2

Demais Servigos

Servigos de audio, foto e imagem

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

Demais Servicos

Servigos de audio, foto e imagem

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacéo do servigo/utilizagdo do
produto

TOTAL de Servigos de audio, foto e

Demais Servigos ) 11
imagem
Demais Servigos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais Alteracao / rescisdo de contrato sem solicitagédo / aviso prévio 1
Demais Servigos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais g;t;zanga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 5
Demais Servigos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais \?;m:ade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencao de 3
Demais Servigos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais D|f|culd§de de cancelamento / eliminacao de dados / revogagao do 1
consentimento
Demais Servigos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 2
Demais Servicos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais Ma qualidade do servigo 2
Demais Servigos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais S:Z;tior;o cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 4
Demais Servigos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais E:igzt c<:Jano fisico ou mal estar decorrente da prestacao do servigo/utilizagdo do 1
Demais Servicos Servigos de Beleza e Cuidados Pessoais Venda casada 1
e TOTAL .de Servicos de Beleza e Cuidados 20
Pessoais
Demais Servigos Servigos de entrega / delivery \?;m:ade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencao de 2
Demais Servicos Servigos de entrega / delivery N&o entrega / demora na entrega do produto 4




Area Assunto Problema Quantidade
Demais Servigos TOTAL de Servigos de entrega / delivery 6
. : Servigos de estética (exceto Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de
Demais Servigos : S 1
procedimentos cirlrgicos ) valores
. : Servigos de estética (exceto Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagao do
Demais Servigos . DA . 1
procedimentos cirdrgicos ) consentimento
Demais Servigos Semgqs o~ este.tufa (exceto Ma qualidade do servigo 2
procedimentos cirurgicos )
. . TOTAL de Servigos de estética (exceto
Demais Servicos . L 4
procedimentos cirurgicos )
Demais Servicos Servigcos Funerarios e Cemitério Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
Demais Servigos Servigos Funerarios e Cemitério Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
Demais Servigos Servigcos Funerarios e Cemitério Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
Demais Servigos Servigos Funerarios e Cemitério Ma qualidade do servigo 1
. . . - o Oferta ndo cumprida / servico néo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servicos Servigos Funerarios e Cemitério 1
enganosa
TOTAL icos F ari
Demais Servicos (0] : ,d.e Servi¢os Funerarios e 7
Cemitério
B Series Semvisas Criifeos \I/D;fllocrlélgade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengdo de 4
Demais Servigos Servigos Graficos Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
enganosa
Demais Servigos TOTAL de Servigos Graficos 6
Servigos na internet (provedor,
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
jogos etc)
. : SENTFES e '”te".‘e‘ (provedor, . Cobranca por servigo ndo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, 1270 1
jogos etc) P
Servigos na internet (provedor,
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
jogos etc)
Servigos na internet (provedor,
Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Dificuldade para alterar/ ativar servigos 2

jogos etc)




Area Assunto Problema Quantidade
Servigos na internet (provedor,

Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 5
jogos efc)
Servigos na internet (provedor,

Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Funcionamento inadequado do servigo 1
jogos etc)

Servigos na intemet (provedor, Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade

Demais Servicos hospedagem, aplicativos, streaming, 2
. enganosa
jogos efc)
Servigos na internet (provedor,

Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, Suspensao ou desligamento indevido do servigo 3
jogos etc)
Servigos na internet (provedor, Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos nao

Demais Servigos hospedagem, aplicativos, streaming, autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicado, perda, alteragao, 1
jogos efc) comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito)
TOTAL de Servigos na internet

Demais Servigos (provedor, hospedagem, aplicativos, 19

streaming, jogos etc)

Demais Servigos

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Dificuldade de contato / demora no atendimento 1
clinico, cuidadores de idosos )

Demais Servigos

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial,
clinico, cuidadores de idosos )

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

Demais Servigos

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Inadequacao das instalagdes / condigbes sanitarias 1
clinico, cuidadores de idosos )

Demais Servigos

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial,
clinico, cuidadores de idosos )

Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

Demais Servicos

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Recusa / Dificuldade de atendimento emergencial 1
clinico, cuidadores de idosos )




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Servigos particulares de saude
2dico) (Erfias, el
it S ( médico c.odont.o ?glco : ospitalar 6
ambulatorial, clinico, cuidadores de
idosos )
Demais Servigos Servigos por Assinatura (livros, vinhos etc) Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
Demais Servigos Servigos por Assinatura (livros, vinhos etc) Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
enganosa
Demais Servigos TPTAL de Servigos por Assinatura (livros, 3
vinhos etc)
Demais Servigos Servigos Postais Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
Demais Servigos Servigos Postais \I?;];Ei:ade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencao de 1
Demais Servicos Servigos Postais Falha de seguranca (furto, roubo, violagao) 1
Demais Servigos Servicos Postais Nao entrega / demora na entrega do produto 2
Demais Servigos Servigos Postais N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 1
. . . . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servicos Servigos Postais 1
enganosa
Demais Servigos TOTAL de Servicos Postais
Demais Servigos S’uperendmdamento (renegociagao de Renegociacao / parcelamento de divida 2
dividas em bloco)
. : TOTAL de Superendividamento
Demais Servigos L. L. 2
(renegociagao de dividas em bloco)
Demais Servigos Superior ( Graduacao e Po6s ) Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 2
Demais Servicos Superior ( Graduacao e Pés ) Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1
Demais Servigos Superior ( Graduacao e Po6s ) N&o entrega de diploma, histérico ou outros documentos escolares 2
Demais Servigos TOTAL de Superior ( Graduagdo e Pés ) 5
Demais Servicos Supermercados e Conveniéncias Nao fornecimento de nota fiscal/recibo 1
. . A Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos Supermercados e Conveniéncias 1
enganosa
Demais Servigos TOTAL de Supermercados e )

Conveniéncias

Demais Servigos

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




Area
Demais Servigos

Assunto Problema
TOTAL de Televisao

Quantidade

Demais Servigos

Utilidades Domésticas e Decoracao (para

limpeza, cozinha, cama, mesa e banho, Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem  manual)

etc)

Demais Servigos

Utilidades Domésticas e Decoracao (para

limpeza, cozinha, cama, mesa e banho,  Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem enganosa

etc)

Demais Servigos

Utilidades Domésticas e Decoracao (para

limpeza, cozinha, cama, mesa e banho, = Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
tapetes, cortinas, persianas, jardinagem do estabelecimento)

etc)

Demais Servigos

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

Demais Servigos

Veiculos — Pecas e Acessorios (roda,

‘o Cobrancga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas)
pneu, radio, farol, etc.)

Demais Servigos

Veiculos — Pecas e Acessorios (roda,

4 Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato
pneu, radio, farol, etc.)

Demais Servicos

Veiculos — Pecas e Acessorios (roda,

‘o Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado
pneu, radio, farol, etc.)

Demais Servigos

Veiculos — Pecas e Acessorios (roda,

4 Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca
pneu, radio, farol, etc.)

. : Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de
Demais Servigos ‘o
pneu, radio, farol, etc.) valores
. . Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
Demais Servigos .
pneu, radio, farol, etc.) manual)

Demais Servicos

Veiculos — Pecas e Acessorios (roda,

pneu, rédio, farol, etc.) Nao entrega / demora na entrega do produto

. : Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos .
pneu, radio, farol, etc.) enganosa
. : Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Servigos - . ~ A
pneu, radio, farol, etc.) informacdes sobre assisténcia técnica

Demais Servigos

Veiculos — Pecas e Acessorios (roda,

pneu, radio, farol, etc.) Produto entregue incompleto / diferente do pedido




Area Assunto Problema Quantidade
. . Veiculos — Pecas e Acessorios (roda, Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagdo do servigo/utilizagao do
Demais Servicos s 1
pneu, radio, farol, etc.) produto
Demais Servicos Ve|culo§ N Pecas e Acessorios (roda, Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc) 1
pneu, radio, farol, etc.)
TOTAL de Veiculos — Pegas e Acessorios
Demais Servigos L g 18
(roda, pneu, radio, farol, etc.)
Demais Servigos Ve|c.ulo§ Novos (motos, carros, Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 1
caminhodes)
. . Veiculos Novos (motos, carros, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Servigos L . ~ A . 1
caminhdes) informacdes sobre assisténcia técnica
Demais Servigos l/aerl:iilﬁgelgados (motos, carros, Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 1
. . Veiculos Usados (motos, carros, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de
Demais Servigos L 2
caminhodes) valores
, Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
. . Veiculos Usados (motos, carros, . ~ o .
Demais Servigos o de informacgao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
caminhdes) .
compartilhamento)
. : Veiculos Usados (motos, carros, Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
Demais Servigos L 1
caminhdes) manual)
. . Veiculos Usados (motos, carros, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Demais Servigos o 2
caminhdes) enganosa
. : Veiculos Usados (motos, carros, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Demais Servicos L . ~ A 4
caminhdes) informacdes sobre assisténcia técnica
Demais Servigos Ve|c'u|o§ Usados (motos, carros, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
caminhdes)
TOTAL de Veiculos Usados (motos
Demais Servigos o ( ¢ 14
carros, caminhoes)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Servicos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 1
bolsas, etc)
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal
Demais Servigos (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, N&o entrega / demora na entrega do produto 2

bolsas, etc)

Demais Servigos

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

Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Vestuario e Artigos de Uso
Demais Servigos Pessoal (roupa, cal¢ados, joias, 4
bijuterias, malas, bolsas, etc)
TOTAL de Demais Servigos 601
Educacao Cursos Livres Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 2
Educacao Cursos Livres Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5
Educacéao Cursos Livres Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 3
Educacgo Cursos Livres \I?;];Ei:ade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencao de 3
Educacéo Cursos Livres D|f|culd§de de cancelamento / eliminacao de dados / revogagao do 2
consentimento
Educacao Cursos Livres Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 16
~ . Imposicdo de multa indevida / abusiva (ndo prevista em contrato ou em valor
Educacao Cursos Livres . 1
diverso do contratado)
Educacao Cursos Livres Ma qualidade do servigo 1
Educacgao Cursos Livres N&o entrega de diploma, histérico ou outros documentos escolares 2
Educacao Cursos Livres Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 2
~ . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Educacéao Cursos Livres 5
enganosa
Educacgao Cursos Livres Renegociagdo / parcelamento de divida 1
Educacao TOTAL de Cursos Livres 43
Educacao Cursos Técnicos Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
~ . Cobranca por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Educacao Cursos Técnicos 1
prazo
Educacéao Cursos Técnicos Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
Educacao Cursos Técnicos Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1
Educacao Cursos Técnicos Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1
Educacao Cursos Técnicos Nao entrega de diploma, historico ou outros documentos escolares 1
~ . Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Educacao Cursos Técnicos 2
enganosa
Educacéao TOTAL de Cursos Técnicos 8
Educacao Ensino Fundamental Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Educacao Ensino Fundamental Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 1
~ . Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengao de
Educacéao Ensino Fundamental 2

valores




Area Assunto Problema Quantidade
Educacao Ensino Fundamental Renegociagao / parcelamento de divida 1
Educacao TOTAL de Ensino Fundamental 5
Educacao Ensino Médio Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1
Educacao Ensino Médio Nao entrega de diploma, historico ou outros documentos escolares 2
Educacao Ensino Médio Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
Educacao TOTAL de Ensino Médio 4
Educacgao Infantil Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Educacao Infantil Dificuldade de contato / demora no atendimento 1
Educacéao TOTAL de Infantil 2
Educacao Superior ( Graduacédo e Poés ) Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 17
Educacgao Superior ( Graduacao e Pés ) Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 4
Educacao Superior ( Graduacédo e Pés ) Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 10
Educacdo Superior ( Graduagdo e Pés ) g;t;zanga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 2
Educacao Superior ( Graduacgéo e Pés ) Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 8
Educacéo Superior  Graduagdo e Pés ) \El)ei‘flicc;::Jelgade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 5
Educacgo Superior ( Graduacgo e Pés ) Dificuldgde de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagéo do 1
consentimento
Educacao Superior ( Graduacao e Pés ) Dificuldade de contato / demora no atendimento 2
~ . ~ . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Educacao Superior ( Graduacgéo e Po6s ) . , ) 1
pessoais ou financeiros
Educacao Superior ( Graduacéo e Pés ) Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 4
Educacgao Superior ( Graduacao e Poés ) Informacgbes incompletas / inadequadas sobre o servigo 2
Educacao Superior ( Graduacéo e Pés ) Ma qualidade do servigo 3
Educacgao Superior ( Graduacao e Poés ) Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1
Educacao Superior ( Graduacéo e Pés ) Nao entrega de diploma, historico ou outros documentos escolares 8
Educacgao Superior ( Graduacao e P6s ) N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 1
Educacao Superior ( Graduacéo e Pés ) Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 3
Educacgo Superior ( Graduacgo e Pés ) S:Z;tior;io cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 4
Educacgao Superior ( Graduacao e Pés ) Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatéria 1
Educacao Superior ( Graduacédo e Poés ) Renegociagio / parcelamento de divida 3
Educacéao TOTAL de Superior ( Graduagdo e Pos ) 80
TOTAL de Educacgao 142




Area Assunto Problema Quantidade
Habitacao Administragdo de Condominios Cobranga de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 1
Habitacao Administragao de Condominios Ma qualidade do servigo 1
TOTAL de Administragao d
e ?. . ministragao de )
Condominios
Habitagao Aluguel de Imével Cobrancga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 2
Habitacao Aluguel de Imével Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Habitagso Aluguel de Imével \I?;fllcc);;lgade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencao de 1
Habitagao Aluguel de Imével Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
Habitagao TOTAL de Aluguel de Imével 5
Habitacao Imével novo (construtora ou imobiliaria) ~ Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
I . . . Dificuldade / atraso na devolug&o de valores pagos / reembolso / retencéo de
Habitagao Imével novo (construtora ou imobiliaria) valores 3
aliasse Imével novo (construtora ou imobiliaria) D|f|culd§de de cancelamento / eliminagao de dados / revogagéo do 1
consentimento
Habitagdo Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
Habitagao Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Dificuldade para contratar / recusa injustificada 1
Habitacao Imével novo (construtora ou imobiliaria) Nao entrega / demora na entrega do imével 1
Habitagao Imével novo (construtora ou imobiliaria)  Nao entrega do contrato ou documentacao relacionada ao servigo 1
I . . I Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Habitacao Imovel novo (construtora ou imobiliaria) enganosa 1
Habitacao Imével novo (construtora ou imobiliaria) Problemas na estrutura / Problemas na construgdo ndo reparados 2
Habitacao Imdvel novo (construtora ou imobiliaria) ~ Produto entregue incompleto / diferente do contratado 4
TOTAL de Imével novo (construtora ou
Habitacao . . ( 17
imobiliaria)
Habitagao Imével usado (construtora ou imobiliaria) Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 2
Haliasse Imével usado (construtora ou imobiliéria) \I/D;fllocrlélgade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengdo de 1
Habitagao Imével usado (construtora ou imobiliaria)  Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
. TOTAL de Imavel usado (construtora ou
Habitacao . . 4
imobiliaria)
TOTAL de Habitacao 28




Area

Produtos de Telefonia

Assunto
Acessorios e periféricos (monitor,
impressora, pendrive, hd externo, cd dvd,

Problema

Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagao do

Quantidade

e Informatica outras midias, roteador, software, scanner consentimento 2
etc)
Acessorios e periféricos (monitor,
Produtos de Telefonia impressora, pendrive, hd externo, cd dvd, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo 3
e Informatica outras midias, roteador, software, scanner de garantia
etc)
Acessorios e periféricos (monitor,
Produtos de Telefonia impressora, pendrive, hd externo, cd dvd, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de 4
e Informatica outras midias, roteador, software, scanner informagdes sobre assisténcia técnica
etc)
Acessorios e periféricos (monitor,
Produtos’clie Telefonia |mpresso're'|, pendrive, hd externo, cd dvd, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 4
e Informatica outras midias, roteador, software, scanner
etc)
TOTAL de Acessorios e periféricos
Produtos de Telefonia (monitor, impressora, pendrive, hd o
e Informatica externo, cd dvd, outras midias, roteador,
software, scanner etc)
Produtos’clie Telefonia Aparelho celular Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 9
e Informatica
Produtos'Qe [EEng Aparelho celular Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
e Informatica
Produtos’clie Telefonia Aparelho celular Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 10
e Informatica
Produtos'Qe [EEng Aparelho celular Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 24
e Informatica
Produtos de Telefonia Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengdo de
" Aparelho celular 2
e Informatica valores
Produtos de Telefonia Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
Aparelho celular 5

e Informatica

consentimento




Area Assunto

Produtos de Telefonia

" Aparelho celular
e Informatica

Problema

Dificuldade de contato / demora no atendimento

Quantidade

Produtos de Telefonia

” Aparelho celular Embalagem danificada / violada 4

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

Produtos de Telefonia . ~ . ]

" Aparelho celular de informacao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 2
e Informatica .

compartilhamento)

Produtos de Telefonia Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no

" Aparelho celular 3
e Informatica manual)
Produtos'Qe Telefonia Aparelho celular Ligagbes indesejadas de telemarketing (0303) 5
e Informatica
ProdutosIQe Telefonia Aparelho celular Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1
e Informatica
Produtos'(je Telefonia Aparelho celular Nao entrega / demora na entrega do produto 6
e Informatica
ProdutosIQe Telefonia Aparelho celular Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
e Informatica
Produtos de Telefonia Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade

- Aparelho celular 6
e Informatica enganosa
Produtos de Telefonia Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo

" Aparelho celular . 38
e Informatica de garantia
Produtos de Telefonia Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de

" Aparelho celular . ~ A . 47
e Informatica informagdes sobre assisténcia técnica
ProdutosIQe Telefonia Aparelho celular Produto entregue incompleto / diferente do pedido 6
e Informatica
Produtos de Telefonia Aparelho celular Produto falsificado 2

e Informatica




Area Assunto

Produtos de Telefonia

” Aparelho celular
e Informatica

Problema

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacéo do servigo/utilizagdo do
produto

Quantidade

Produtos de Telefonia

" Aparelho celular Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc) 4
e Informatica
Produtos'Qe [Eeent TOTAL de Aparelho celular 178
e Informatica
Produtos de Telefonia ) . - a .

” Aparelho de telefone fixo / interfone Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 1
e Informatica
Produtos de Telefonia : . - .
e Informatica Aparelho de telefone fixo / interfone Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 2
Produtos’Qe Telefonia Aparelho de telefone fixo / interfone Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
e Informatica
Produtos de Telefonia : : : ~ ~ : ~ -
e Informatica Aparelho de telefone fixo / interfone Cobranga por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo solicitado 5
Produtos’Qe Telefonia Aparelho de telefone fixo / interfone lelculdgde de cancelamento / eliminagao de dados / revogagéo do 1
e Informatica consentimento
Produtos'QJe Telefonia Sl de tElsiene o | iterne Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
e Informatica enganosa
Produtos de Telefonia TOTAL de Aparelho de telefone fixo / 1
e Informatica interfone
Produtos de Telefonia . L . . .
e Informatica Demais aparelhos de comunicacao Cobrancga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas) 1
Produtos de Telefonia . . Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo

Demais aparelhos de comunicacao 2

e Informatica

de garantia

Produtos de Telefonia

i Demais aparelhos de comunicagao
e Informatica

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




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos’clie Telefonia Demais aparelhos de comunicacao Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc) 1
e Informatica
Produtos de Telefonia TOTAL de Demais aparelhos de 5
e Informatica comunicagio
Produtos de Telefonia | ,. Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengdo de

" Microcomputador e laptops 1
e Informatica valores
Produtos de Telefonia , ,. Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade

” Microcomputador e laptops 1
e Informatica enganosa
Produtos de Telefonia | ,. Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo

" Microcomputador e laptops : 1
e Informatica de garantia
Produtos de Telefonia | ,. Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de

” Microcomputador e laptops . ~ U 5
e Informatica informagdes sobre assisténcia técnica
Produtos’clie Telefonia TOTAL de Microcomputador e laptops 8
e Informatica
Produtos de Telefonia Tablet Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de 5
e Informatica informagdes sobre assisténcia técnica
Produtos’clie Telefonia TOTAL de Tablet 2
e Informatica

TOTAL de Produtos de Telefonia e 218
Informatica
Produtos - - . ~ . . ~ . -
i Acessorio para eletroeletronicos (pilhas, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomésticos e ) 1
. baterias etc) enganosa
Eletrénicos
Produtos - . : o ~ : .
. Acessorio para eletroeletrénicos (pilhas,  Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e . . 3
o baterias etc) de garantia

Eletrénicos
Produtos

Eletrodomésticos e
Eletronicos

Acessorio para eletroeletronicos (pilhas,
baterias etc)

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




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos _ TOTAL de Acessério para
Eletrodomésticos e .. . . 5
Eletrénicos eletroeletronicos (pilhas, baterias etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem (
Eletrodomésticos e ? X ' 9 Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 1
Eletronicos Camera, filmadora, dvd, home theater etc)
Produtos . . o ~ ~

i Aparelho de som, video e imagem ( Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de
Eletrodomésticos e A . 2
Eletronicos Camera, filmadora, dvd, home theater etc) valores
Produtos . . e ~

. Aparelho de som, video e imagem ( Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagao sobre dados
Eletrodomésticos e i X . ) . 1
Eletronicos Camera, filmadora, dvd, home theater etc) pessoais ou financeiros
Produtos . . . .

. Aparelho de som, video e imagem ( Informagbes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
Eletrodomésticos e . . 1
Eletronicos Camera, filmadora, dvd, home theater etc) manual)
Produtos Aparelho de som, video e imagem (
Eletrodomésticos e ? X ' 9 Nao entrega / demora na entrega do produto 3
Eletronicos Camera, filmadora, dvd, home theater etc)
Produtos Aparelho de som, video e imagem (
Eletrodomésticos e p . ’ 9 N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 2
Eletronicos Camera, filmadora, dvd, home theater etc)
Produtos . . ~ . : ~ : -

e Aparelho de som, video e imagem ( Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomésticos e i X 5
Eletronicos Camera, filmadora, dvd, home theater etc) enganosa
Produtos . . o ~ . o

o Aparelho de som, video e imagem ( Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e . . : 6
Eletronicos Camera, filmadora, dvd, home theater etc) de garantia
Produtos . . o ~ : A e

e Aparelho de som, video e imagem ( Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomésticos e n X . ~ A 2
Eletronicos Camera, filmadora, dvd, home theater etc) informagdes sobre assisténcia técnica
Produtos Aparelho de som, video e imagem (
Eletrodomésticos e p . ’ 9 Produto entregue incompleto / diferente do pedido 1
Eletronicos Camera, filmadora, dvd, home theater etc)
Produtos TOTAL de Aparelho de som, video e
Eletrodomésticos e imagem ( Camera, filmadora, dvd, home 24
Eletrénicos

theater etc)




Area

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletrénicos

Assunto Problema

Ar condicionado, ventilador e aquecedor Cobranga de valor para a devolugao do produto

Quantidade

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

Ar condicionado, ventilador e aquecedor Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

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

Ar condicionado, ventilador e aquecedor
valores

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

Ar condicionado, ventilador e aquecedor Dificuldade de contato / demora no atendimento

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

Ar condicionado, ventilador e aquecedor Embalagem danificada / violada

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

Ar condicionado, ventilador e aquecedor Nao entrega / demora na entrega do produto

10

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade

Ar condicionado, ventilador e aquecedor
enganosa

15

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

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

Ar condicionado, ventilador e aquecedor :
de garantia

19

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

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

Ar condicionado, ventilador e aquecedor . ~ A s
informacdes sobre assisténcia técnica

27

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

Ar condicionado, ventilador e aquecedor  Produto entregue incompleto / diferente do pedido

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

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

Ar condicionado, ventilador e aquecedor
produto

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

TOTAL de Ar condicionado, ventilador e
aquecedor

88

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

Eletroportateis ( batedeira, liquidificador,

umidificador, secador, cafeteira efc ) Cobrancga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas)




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos . C
Eletrodomésticos e Ele'trgportates ( batedeira, Ilqwdlflcador, Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 1
- umidificador, secador, cafeteira etc )
Eletrénicos
Produtos Eletroportéteis ( batedeira, liquidificador, -
Eletrodomésticos e e . Falta de peca de reposicao 6
. umidificador, secador, cafeteira etc )
Eletrénicos
Produtos . C I .
e Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Informagdes incompletas / inadequadas sobre o produto (na oferta ou no
Eletrodomésticos e e . 2
. umidificador, secador, cafeteira etc ) manual)
Eletrénicos
Produtos _ Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, ~
Eletrodomésticos e e : N&ao entrega / demora na entrega do produto 1
. umidificador, secador, cafeteira etc )
Eletrénicos
Produtos . T,
Eletrodomésticos e Ele'trgportates ( batedeira, Ilqwdlflcador, Negativagéo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
- umidificador, secador, cafeteira etc )
Eletrénicos
Produtos o T ~ . . ~ . -
i Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Eletrodomésticos e e . 5
. umidificador, secador, cafeteira etc ) enganosa
Eletrénicos
Produtos . e . ~ . .
e Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e e . . 11
. umidificador, secador, cafeteira etc ) de garantia
Eletrénicos
Produtos o L e ~ . A
" Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomésticos e i . . ~ A 6
. umidificador, secador, cafeteira etc ) informagdes sobre assisténcia técnica
Eletrénicos
Produtos . T,
Eletrodomésticos e Ele'trgportates ( batedeira, Ilqwdlflcador, Produto entregue incompleto / diferente do pedido 5
- umidificador, secador, cafeteira etc )
Eletrénicos
Produtos o T . - ~ . b
_ Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacao do servigo/utilizagdo do
Eletrodomésticos e e . 2
. umidificador, secador, cafeteira etc ) produto
Eletrénicos
Produtos TOTAL de Eletroportateis ( batedeira,
Eletrodomésticos e  liquidificador, umidificador, secador, 41
Eletronicos cafeteira etc )
Produtos

Eletrodomésticos e
Eletronicos

Fogao, microondas, forno elétrico,

depurador de ar e coifa Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos . Fogao, microondas, forno elétrico, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Eletrodomésticos e : 2
. depurador de ar e coifa valores
Eletrénicos
Produtos ~ : - o ~ : o
e Fogéo, microondas, forno elétrico, Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e . . 10
o depurador de ar e coifa de garantia
Eletrénicos
Produtos ~ . - e ~ . A
o Fogao, microondas, forno elétrico, Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomésticos e . . ~ A 6
. depurador de ar e coifa informagdes sobre assisténcia técnica
Eletrénicos
i Tlick Fogéo, microondas, forno elétrico
Eletrodomésticos e gao, C ' Produto entregue incompleto / diferente do pedido 3
o depurador de ar e coifa
Eletrénicos
Produtos . TOTAL de Fogao, microondas, forno
Eletrodomésticos e \étrico. d dor d if 22
Eletrnicos elétrico, depurador de ar e coifa
Produtos
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, lougca e secadora Cobranga em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 2
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e = Lavadora de roupa, louga e secadora Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, lougca e secadora Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e = Lavadora de roupa, louga e secadora N&o entrega / demora na entrega do produto 1
Eletrénicos
Produtos o ~ : o
e Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, lougca e secadora : 16
. de garantia
Eletrénicos
Produtos i Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomésticos e = Lavadora de roupa, louga e secadora . ~ A e s 15
- informacgdes sobre assisténcia técnica
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Lavadora de roupa, lougca e secadora Produto entregue incompleto / diferente do pedido 2
Eletrénicos
Produtos
TOTAL de Lavadora de roupa, louga e
Eletrodomésticos e P ¢ 38

Eletronicos

secadora




Area

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletrénicos

Assunto

Refrigerador / freezer

Problema

Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado

Quantidade

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

Refrigerador / freezer

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

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

Refrigerador / freezer

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

12

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

Refrigerador / freezer

Falta de peca de reposi¢céo

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

Refrigerador / freezer

Nao entrega / demora na entrega do produto

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

Refrigerador / freezer

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

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

Refrigerador / freezer

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

23

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

Refrigerador / freezer

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

10

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

Refrigerador / freezer

Produto entregue incompleto / diferente do pedido

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

Refrigerador / freezer

Venda casada (garantia estendida, seguro, cursos etc)

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

TOTAL de Refrigerador / freezer

56

Produtos
Eletrodomeésticos e
Eletronicos

Televisao

Cobranga adicional ndo informada previamente (frete, montagem, taxas)

Produtos
Eletrodomésticos e
Eletronicos

Televisdo

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




Area Assunto Problema Quantidade
Produtos e ~ -
e . Dificuldade / atraso na devolug&o de valores pagos / reembolso / retencéo de
Eletrodomésticos e  Televisao 1
. valores
Eletronicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Televisao Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
Eletronicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Televisado Falta de peca de reposicéo 2
Eletronicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Televisdo Nao entrega / demora na entrega do produto 4
Eletronicos
Produtos - . . ~ . -
Eletrodomésticos e Televisao Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 4
. enganosa
Eletronicos
Produtos o ~ . o
o . Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo
Eletrodomésticos e  Televisao . 9
. de garantia
Eletronicos
Produtos . - Produto danificado / ndo funciona - Falta de assisténcia técnica / falta de
Eletrodomésticos e  Televisado . ~ A 11
. informagdes sobre assisténcia técnica
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  Televisdo Produto entregue incompleto / diferente do pedido 2
Eletronicos
Produtos . .
. s Recusa em cancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora
Eletrodomésticos e  Televisado i 1
. do estabelecimento)
Eletrénicos
Produtos
Eletrodomésticos e  TOTAL de Televisdo 37
Eletronicos
TOTAL de Produtos Eletrodomésticos e 311
Eletronicos
Saude Medicamentos g;t;zanga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 1
Saude Medicamentos Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de 1
valores
Saude Medicamentos Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do 2

consentimento




Area Assunto Problema Quantidade

Saude Medicamentos Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1

Saude Medicamentos Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 4

enganosa

Saude TOTAL de Medicamentos 9

Saude Plano de S’aude (convenio, autogestdo, Adaptacéo de plano n&o efetivada 3
seguro saude )

Saude Plano de S’aude (conveénio, autogestdo, Alteracgao / rescisdo de contrato sem solicitagéo / aviso prévio 5
seguro saude )

Saude Plano de S’aude (Eh7EIie), EUHE 2, Auséncia do profissional de saude / responsavel técnico 1
seguro saude )

Saude Plano de S’aude (convénio, autogestdo, Cobranga apés cancelamento do servigo 5
seguro saude )

Satde Plano de Saude (convénio, autogestao, Cobranca de valores ndo previstos / ndo informados (multa, encargos, 14
seguro saude ) honorarios etc)

Saude Plano de S’aude (convénio, autogestdo, Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 12
seguro saude )

Saude Plano de S’aude (Eh7EIie), EUHE 2, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 7
seguro saude )

Saude Plano de Saude (convénio, autogestao, Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 1
seguro saude ) prazo

Saude Plano de S’.aude (Eh7EIe), EUHE 2, Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 1
seguro saude )

Saude Plano de Saude (convénio, autogestao, Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengdo de 7
seguro saude ) valores

Saude Plano de S’.aude (convenio, autogestdo, Dificuldade / demora para cancelar o servigo 7
seguro saude )

Saude Plano de Saude (convénio, autogestao, Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do 4
seguro saude ) consentimento

Saude Plano de S’.aude (convenio, autogestdo, Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 3
seguro saude )

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

Saude Plano de S’.aude (convenio, autogesto, Dificuldade para contratar / recusa injustificada 2
seguro saude )

Saude Plano de S’aude (conveénio, autogestdo, Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 4
seguro saude )

Saude FEMD COSEVL (o, EVREEE e, Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 1

seguro saude )




Area Assunto Problema Quantidade

Saude Plano de S’aude (conveénio, autogestdo, Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 6
seguro saude )

Saude FHEILE S’aude (RS T 2o Negativa de cobertura total ou parcial / Demora injustificada 7
seguro saude )

Saude Plano de S’aude (conveénio, autogestdo, Negativagéo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
seguro saude )

Saude Plano de Saude (convénio, autogestao, Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 17
seguro saude ) enganosa

Saude Plano de S’aude (conveénio, autogestdo, Reajuste — duvida ou discordancia (exceto idoso) 7
seguro saude )

Saude FHEILE S’aude (RS T 2o Recusa / Dificuldade de atendimento emergencial 1
seguro saude )

Saude Plano de Saude (convénio, autogestao, Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacéo do servigo/utilizacdo do 1
seguro saude ) produto

Saude DL S’aude (RSl T o) SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 3
seguro saude )

Satde TOTAL de~ Plano de Sat{de (convénio, 121
autogestao, seguro saude )

Saude s Od~ontolog|co (cgnven|o, Auséncia do profissional de saude / responsavel técnico 3
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Od~ontolog|co (cqnvemo, Cobranga apds cancelamento do servigo 2
autogestao, seguro saude )

Saude s Od~ontolog|co (cgnven|o, Cobranca em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 2
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Od~ontolog|co (cqnvemo, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Odontolégico (convénio, Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do 6
autogestao, seguro saude ) prazo

Saude Plano Odontolégico (convénio, Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais 2
autogestao, seguro saude ) ou financeiros

Saude e Od~ontolog|co (cgnven|o, Descumprimento de prazo para consulta/ exames 6
autogestao, seguro saude )

Saude Plano Odontolégico (convénio, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de 2
autogestao, seguro saude ) valores

Saude s Od~ontologlco (cgnven|o, Dificuldade / demora para cancelar o servigo 5
autogestao, seguro saude )

Sadde Plano Odontolégico (convénio, Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados 1

autogestao, seguro saude )

pessoais ou financeiros




Area

Saude

Assunto Problema
Plano Odontolégico (convénio,

~ i Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servigo
autogestao, seguro saude )

Quantidade

Saude

Plano Odontolégico (convénio,

~ . Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC)
autogestao, seguro saude )

Saude

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

Saude

Plano Odontolégico (convénio,

~ . Recusa / Dificuldade de atendimento emergencial
autogestao, seguro saude )

Saude

Plano Odontolégico (convénio, Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestagao do servigo/utilizagao do
autogestao, seguro saude ) produto

Saude

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

54

Saude

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( proteses, aparelhos
corretivos, auxiliares de diagnostico,
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

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

Saude

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( proteses, aparelhos
corretivos, auxiliares de diagndstico,
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
consentimento

Saude

Produtos relacionados a saude, exceto

medicamentos ( proteses, aparelhos

corretivos, auxiliares de diagndéstico, N&o entrega / demora na entrega do produto
produtos 6ticos, ortopédicos,

contraceptivos etc)

Saude

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( proteses, aparelhos
corretivos, auxiliares de diagndstico,
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

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

Saude

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( proteses, aparelhos
corretivos, auxiliares de diagnostico,
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

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




Area

Saude

Assunto Problema
Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( proteses, aparelhos
corretivos, auxiliares de diagndstico,
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

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

Quantidade

Saude

Produtos relacionados a saude, exceto

medicamentos ( proteses, aparelhos

corretivos, auxiliares de diagnostico, Produto falsificado
produtos 6ticos, ortopédicos,

contraceptivos etc)

Saude

Produtos relacionados a saude, exceto
medicamentos ( proteses, aparelhos
corretivos, auxiliares de diagndstico,
produtos 6ticos, ortopédicos,
contraceptivos etc)

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

Saude

TOTAL de Produtos relacionados a
saude, exceto medicamentos ( proteses,
aparelhos corretivos, auxiliares de
diagndstico, produtos oéticos,
ortopédicos, contraceptivos etc)

20

Saude

Servigos de estética (exceto Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
procedimentos cirdrgicos ) prazo

Saude

Servigos de estética (exceto Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengao de
procedimentos cirlrgicos ) valores

Saude

Servicos de estética (exceto

. S Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo
procedimentos cirlrgicos )

Saude

Servigos de estética (exceto

procedimentos cirlrgicos ) ) GRS o seniize

Saude

Servigos de estética (exceto Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
procedimentos cirlrgicos ) enganosa

Saude

TOTAL de Servigos de estética (exceto
procedimentos cirurgicos )

15

Saude

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Cobranga apés cancelamento do servigo
clinico, cuidadores de idosos )

10




Area Assunto Problema Quantidade
Servigos particulares de saude ( médico, ~ . .
. . : . Cobranca de valores ndo previstos / ndo informados (multa, encargos,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, . 2
o . . honorarios etc)
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 6
clinico, cuidadores de idosos )
, Serwgog, parﬂculargs CEEIIED m§d|co, Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, 2
L . ; prazo
clinico, cuidadores de idosos )
. SerV|go§ parhculargs de saude ( mgdlco, Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, 8
- . . valores
clinico, cuidadores de idosos )
. Serwgo::‘, partlculargs LLEEETRD | m§d|co, Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, . 2
. . . consentimento
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Dificuldade de contato / demora no atendimento 3
clinico, cuidadores de idosos )
, Serwgo::‘, partlculargs CEETIED m§d|co, Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgao sobre dados
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, . . . 1
L . ; pessoais ou financeiros
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 24
clinico, cuidadores de idosos )
Servigos particulares de saude ( médico,
Saude odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Falta de acessibilidade ou de atendimento prioritario 1

clinico, cuidadores de idosos )




Area

Saude

Assunto Problema

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo
clinico, cuidadores de idosos )

Quantidade

Saude

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

Saude

Servigos particulares de saude ( médico,
odontologico, hospitalar, ambulatorial, Negativagéo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc)
clinico, cuidadores de idosos )

Saude

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial,
clinico, cuidadores de idosos )

Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

11

Saude

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatéria
clinico, cuidadores de idosos )

Saude

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Recusa / Dificuldade de atendimento emergencial
clinico, cuidadores de idosos )

Saude

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial,
clinico, cuidadores de idosos )

Risco, dano fisico ou mal estar decorrente da prestacéo do servigo/utilizagdo do
produto

Saude

Servigos particulares de saude ( médico,
odontoldgico, hospitalar, ambulatorial, Venda casada
clinico, cuidadores de idosos )

Saude

TOTAL de Servigos particulares de satde
( médico, odontolégico, hospitalar,
ambulatorial, clinico, cuidadores de
idosos )

88

TOTAL de Saude

307

Servigos Financeiros Atendimento Bancario Clonagem, fraude, furto e roubo




Area Assunto Problema Quantidade

Servicos Financeiros Atendimento Bancario Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 9
Servigos Financeiros Atendimento Bancario Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 2
Servicos Financeiros Atendimento Bancario Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 1

Servigos Financeiros

Atendimento Bancario

Dificuldade de contato ou acesso aos servigos - caixa eletrbnico, agéncia,

Servigos Financeiros

Atendimento Bancario

Servigos Financeiros

Atendimento Bancario

Servigos Financeiros

Atendimento Bancario

Servigos Financeiros

Atendimento Bancario

Servigos Financeiros

TOTAL de Atendimento Bancario

Servigos Financeiros

Banco de Dados e Cadastros de
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)

Servigos Financeiros

Banco de Dados e Cadastros de
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)

Servigos Financeiros

Banco de Dados e Cadastros de
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)

. ) 3
internet banking
Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgao sobre dados 1
pessoais ou financeiros
Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 4
SAC - Dificuldadede de contato / acesso 1
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruigédo, perda, alteragao, 1
comunicacao ou tratamento inadequado ou ilicito)

24
Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 6
Contrato - Clausulas irregulares / abusivas / de interpretagdo dubia 2
Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do 5

consentimento

Servigos Financeiros

Banco de Dados e Cadastros de
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)

Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
de informagao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
compartilhamento)

Servigos Financeiros

Banco de Dados e Cadastros de
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)

Servigos Financeiros

Banco de Dados e Cadastros de
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)

Servigos Financeiros

Banco de Dados e Cadastros de
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)

Servigos Financeiros

Banco de Dados e Cadastros de
Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)

Negativagéo indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 8
Negativagao indevida (ndo cumprimento de acordo de parcelamento) 2
Negativagéo indevida referente a cobranga ndo reconhecida 4
Negativagao indevida referente a pagamento ja efetuado 8




Area Assunto Problema Quantidade
: : : Banco de Dados e Cadastros de L . ~ . -
Servigos Financeiros Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc) Negativagéo indevida sem contratagdo do servigo — fraude bancaria 3
TOTAL de Banco de Dados e Cadastros
Servigos Financeiros . Negativagéo indevida sem contratacdo do servigo — fraude bancaria 36
de Consumidores (SPC, Serasa, SCPC etc)
Servigos Financeiros Cadastro Positivo Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 2
Servigos Financeiros TOTAL de Cadastro Positivo 2
Servicos Financeiros Cgrtao de~Benef|C|os (’valeltransporte, Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 4
alimentagao, combustivel, incentivos etc)
. . . Cartao de Beneficios (vale transporte, Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Servigos Financeiros . ~ . . ! 2
alimentagdo, combustivel, incentivos etc) prazo
Servicos Financeiros Cgrtao de~Benef|C|os (’valeltransporte, Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 1
alimentagao, combustivel, incentivos etc)
TOTAL de Cartdo de Beneficios (vale
Servicos Financeiros transporte, alimentagao, combustivel, 7
incentivos etc)
: : : Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / ~ . N : .
Servigos Financeiros ~ ) Alteracgao / rescisdo de contrato sem solicitacéo / aviso prévio 1
Cartao de Loja
Servicos Financeiros CartzNao eLS Crgdﬂo ACCEDCIRE A9y Bloqueio / Suspensao indevida do servigo 5
Cartao de Loja
Servigos Financeiros g:zgg gg E(;jeadlto / Cartdo de Debito / Calculo de juros, saldo devedor (contestacao, solicitagdo de histérico, duvidas) 30
Servicos Financeiros CartzNao eLS Crgdﬂo ACCEDCIRE A9y Cartdo nao solicitado - Envio ou cobranga 11
Cartao de Loja
Servicos Financeiros Carta:\o de Crgdlto / Carto de Débito / Clonagem, fraude, furto e roubo 27
Cartao de Loja
: : : Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / ~ .
Servigos Financeiros ~ . Cobranga de compra/saque nao reconhecido 9
Cartao de Loja
Servicos Financeiros Carta:\o de Crgdlto / Carto de Débito / Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / néo informados 72
Cartao de Loja
Servigos Financeiros Celicwes Gl CarEr oo Ry Cobranga em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 33

Cartao de Loja




Area

Assunto
Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /

Problema

Quantidade

Servigos Financeiros ~ . Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 45
Cartéo de Loja
Servigos Financeiros 82228 gz E;jead'to Ve e sl Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 159
: . : Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / .
Servigos Financeiros ~ . Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 4
Cartéo de Loja
: : : Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais
Servigos Financeiros ~ . . . 2
Cartdo de Loja ou financeiros
. . . Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengao de
Servigos Financeiros ~ ) 20
Cartéo de Loja valores
Servigos Financeiros Cart?o et Crgdﬂo /el el (Dbl Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 4
Cartao de Loja
. . . Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
Servigos Financeiros ~ ) . 6
Cartéo de Loja consentimento
Servigos Financeiros Cart?o de Crgdﬂo jeaaleRebit Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 2
Cartao de Loja
: . . Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagao sobre dados
Servigos Financeiros ~ ) . . ) 1
Cartéo de Loja pessoais ou financeiros
: : : Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / o . :
Servigos Financeiros ~ . Dificuldade para alterar/ ativar servigcos 1
Cartao de Loja
Servigos Financeiros Cart?o de Crgdlto / Cartao de Débito / Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 12
Cartéo de Loja
. . . Cartso de Crédito / Cartdo de Débito / FaIFa de clar~eza / transparepma no us’o dos dados pessoais ou financeiros (falta
Servigos Financeiros ~ . de informagao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 2
Cartao de Loja .
compartilhamento)
: : . Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / R . .
Servigos Financeiros ~ ) Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 4
Cartao de Loja
: : : Cartao de Crédito / Cartdo de Débito / ~ ~ : .
Servigos Financeiros ~ . N&o entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo 2
Cartao de Loja
Servicos Financeiros Cartajo de Crgdlto / Cartdo de Debito / Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 10
Cartao de Loja
Servicos Financeiros Cartajo s Cr§d|to /CEIED D DRI Negativagao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 8
Cartao de Loja
Servicos Financeiros Cartajo de Crgdlto / Carto de Débito / Negativagéo indevida (ndo cumprimento de acordo de parcelamento) 1
Cartao de Loja
Servicos Financeiros Cartajo s Cr§d|to /CEIED D DRI Negativagao indevida referente a cobranga ndo reconhecida 3
Cartao de Loja
Servigos Financeiros Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Negativagao indevida referente a pagamento ja efetuado 13

Cartao de Loja




Area

Servigos Financeiros

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

Problema

Negativagdo indevida sem contratagdo do servigo — fraude bancaria

Quantidade

Cartao de Crédito / Cartdo de Débito /

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

Servigos Financeiros ~ ) 5
Cartéo de Loja enganosa
Servigos Financeiros Cart?o et Crgdﬂo /el el (Dbl Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatéria 1
Cartao de Loja
Servigos Financeiros Cart?o de Crgdlto / Cartdo de Debito / Renegociagao / parcelamento de divida 103
Cartéo de Loja
Servigos Financeiros Cart?o et Crgdﬂo /el el (Dbl SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 4
Cartao de Loja
Servigos Financeiros Cart?o de Crgdlto / Cartdo de Debito / SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 4
Cartéo de Loja
Servigos Financeiros Cart?o de Crgdﬂo Ve e sl SAC - Dificuldadede de contato / acesso 4
Cartao de Loja
. . . Carto de Crédito / Cartdo de Débito / Vazamento de Qado§ ou ogtros |r'10|der'1t’efs de segurangl:a~(acessos nao i
Servigos Financeiros ~ ) autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicéo, perda, alteracao, 2
Cartao de Loja C . e
comunicacado ou tratamento inadequado ou ilicito)
Servicos Financeiros Cartajo e Crgdno ACCLEDCIRE A9y Venda casada (imposicéo de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagao etc) 2
Cartao de Loja
Servicos Financeiros T(?T:AL de Carfao de C.redlto / Cartdo de 613
Débito / Cartdo de Loja
Servigos Financeiros Cartdo de Programas Sociais N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 1
Servicos Financeiros TOTAL de Cartao de Programas Sociais 1
Servigos Financeiros Consorcio de Iméveis Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 1
Servigos Financeiros Consoércio de Iméveis Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
. . . .. . Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de
Servigos Financeiros Consoércio de Iméveis valores 1
. . . . . Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagao do
Servigos Financeiros Consoércio de Iméveis : 1
consentimento
Servigos Financeiros Consorcio de Imoveis Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo
. . . . . Oferta ndo cumprida / servigco n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros Consodrcio de Imoveis 4
enganosa
Servigos Financeiros TOTAL de Consorcio de Imdveis 12
Servigos Financeiros Consorcios (exceto imoéveis) Cobrancga de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 1
Servigos Financeiros Consoércios (exceto imoéveis) Cobranga por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo solicitado 2




Area

Servigos Financeiros

Assunto

Consorcios (exceto imoveis)

Problema

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

valores

Quantidade

Servigos Financeiros

Consorcios (exceto imoveis)

Dificuldade de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do

consentimento

Servigos Financeiros

Consorcios (exceto imoveis)

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo

Servigos Financeiros

Consorcios (exceto imoveis)

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

compartilhamento)

Servigos Financeiros

Consorcios (exceto imoveis)

Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o servigo

Servigos Financeiros

Consorcios (exceto imoveis)

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

enganosa

Servigos Financeiros

TOTAL de Consorcios (exceto imoveis)

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

Dificuldade em obter esclarecimentos sobre os critérios de calculo do

score/analise de risco

Servigos Financeiros

Consulta / Monitoramento de CPF

LigacGes indesejadas de telemarketing (0303)

Servigos Financeiros

TOTAL de Consulta / Monitoramento de

CPF

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca

/Conta Aposentadoria

Alteracgao / rescisdo de contrato sem solicitagao / aviso prévio

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria

Bloqueio / Suspensao indevida do servigo

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca

/Conta Aposentadoria

Calculo de juros, saldo devedor (contestacao, solicitagao de histérico, duvidas)

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria

Clonagem, fraude, furto e roubo

20

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca

/Conta Aposentadoria

Cobranga de compra/saque nao reconhecido

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria

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

29

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca

/Conta Aposentadoria

Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga

/Conta Aposentadoria

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

14

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca

/Conta Aposentadoria

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

187




Area Assunto Problema Quantidade
: . : Conta corrente / Salario / Poupanca Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais
Servigos Financeiros . . . 2
/Conta Aposentadoria ou financeiros
: : : Conta corrente / Salario / Poupanca Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengao de
Servigos Financeiros . 11
/Conta Aposentadoria valores
Servigos Financeiros Conta corrente / Salgno /' Poupanca Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
/Conta Aposentadoria
: : : Conta corrente / Salario / Poupanca Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
Servigos Financeiros . : 4
/Conta Aposentadoria consentimento
Servigos Financeiros Conta corrente / Salgno / Poupanga Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 5
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros Conie et Salgno JFetpEnee Dificuldade de pagamento, saque, depdsito, transferéncia 4
/Conta Aposentadoria
. . : Conta corrente / Salario / Poupanca Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagao sobre dados
Servigos Financeiros . . . ) 1
/Conta Aposentadoria pessoais ou financeiros
Servigos Financeiros Cone et Salgno JFetpEnee Dificuldade para alterar/ ativar servigos 1
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros Conta corrente / Salgno / Poupanga Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 3
/Conta Aposentadoria
- Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
. . . Conta corrente / Salario / Poupanga . ~ o ,
Servigos Financeiros . de informagao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 2
/Conta Aposentadoria .
compartilhamento)
Servigos Financeiros Conta corrente / Salgrlo / Poupanca Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 4
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros Comia eEmEns Salgno U IFeuTREmEE N&o entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo 1
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros Conta corrente / Salgrlo / Poupanga Negativagéo indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 5
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros Comia eEmEns Salgno U IFeuTREmEE Negativagao indevida referente a cobranga ndo reconhecida 1
/Conta Aposentadoria
. . . Conta corrente / Salario / Poupanga Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros . 2
/Conta Aposentadoria enganosa
Servigos Financeiros Gz EeliEiod Salgno U EOEE) Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatéria 2
/Conta Aposentadoria
Servigos Financeiros Conta corrente / Salario / Poupanca Renegociagao / parcelamento de divida 4

/Conta Aposentadoria

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanca
/Conta Aposentadoria

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

Servigos Financeiros

Conta corrente / Salario / Poupanga
/Conta Aposentadoria

SAC - Descortesia / despreparo / demora




Area Assunto Problema Quantidade

Servigos Financeiros Cone et Salgno JFetpEnee SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 1
/Conta Aposentadoria

Servigos Financeiros Conta corrente / Salgrlo /' Poupanca SAC - Dificuldadede de contato / acesso 2
/Conta Aposentadoria

- Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
. . . Conta corrente / Salario / Poupanga . . ~ . : o . ~

Servigos Financeiros . autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteragao, 1

/Conta Aposentadoria C . o
comunicacado ou tratamento inadequado ou ilicito)
. . , TOTAL de Conta corrente / Salario /

Servigos Financeiros . 328
Poupanga /Conta Aposentadoria
Creédito Consignado (para servidores

Servigos Financeiros publicos ou trabalhadores do setor Alteragao / rescisdo de contrato sem solicitagéo / aviso prévio 1
privado)
Crédito Consignado (para servidores

Servigos Financeiros publicos ou trabalhadores do setor Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 3
privado)
Crédito Consignado (para servidores

Servigos Financeiros publicos ou trabalhadores do setor Cobrancga em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 4
privado)
Crédito Consignado (para servidores

Servigos Financeiros publicos ou trabalhadores do setor Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
privado)
Crédito Consignado (para servidores

Servigos Financeiros publicos ou trabalhadores do setor Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 29

privado)

Servigos Financeiros

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

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

Servigos Financeiros

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

Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros

Servigos Financeiros

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

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

Servigos Financeiros

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

N&o entrega do contrato ou documentagéao relacionada ao servigo




Area

Servigos Financeiros

Assunto

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

Problema

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

Quantidade

Servigos Financeiros

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

Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
enganosa

Servigos Financeiros

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

Renegociagao / parcelamento de divida

Servigos Financeiros

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

SAC - Dificuldade para cancelar o servigo

Servigos Financeiros

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

SAC - Dificuldadede de contato / acesso

Servigos Financeiros

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

49

Servigos Financeiros

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

Alteracgao / rescisdo de contrato sem solicitacéo / aviso prévio

Servigos Financeiros

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

Calculo de juros, saldo devedor (contestacao, solicitagao de histérico, duvidas)

11

Servigos Financeiros

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

Cartao nao solicitado - Envio ou cobranca

25

Servigos Financeiros

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

Clausulas irregulares / abusivas / de interpretagdo dubia

Servigos Financeiros

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

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

38

Servigos Financeiros

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

Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado

11




Area Assunto Problema Quantidade
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Cobrancga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 55
INSS)
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 391
INSS)
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 1
INSS)
. . . Cred|.to SR de. (.Z’re.d|to Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do : . 21
INSS) ou financeiros
. . . Cred|lto Consignado / Cartao de. Q’rgdno Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do 3
valores
INSS)
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 2
INSS)
. . . Cred|lto Consignado / Cartao de. Q’rgdno Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagao do
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do . 1
INSS) consentimento
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 10
INSS)
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servicos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Dificuldade para contratar / recusa injustificada 1
INSS)
. . . Cred|.to SR de. (.)’re.d|to Dificuldade para obter boleto de quitacdo ou informagdes acerca de calculos,
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do 7
INSS) pagamentos, saldo devedor
Crédito Consignado / Cartao de Crédito
Servigos Financeiros Consignado / RMC (para beneficiarios do Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 5

INSS)

Servigos Financeiros

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

Ligacdes indesejadas de telemarketing (0303)

Servigos Financeiros

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

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




Area

Servigos Financeiros

Assunto

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

Problema

N&o entrega do contrato ou documentagéao relacionada ao servigo

Quantidade

Servigos Financeiros

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

Negativagdo indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor

Servigos Financeiros

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

Negativagao indevida referente a pagamento ja efetuado

Servigos Financeiros

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

Negativagdo indevida sem contratagdo do servigo — fraude bancaria

Servigos Financeiros

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

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

Servigos Financeiros

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

Renegociagéo / parcelamento de divida

15

Servigos Financeiros

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

SAC - Dificuldade para cancelar o servigo

Servigos Financeiros

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

Venda casada (imposi¢do de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagéo etc)

Servigos Financeiros

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

619

Servigos Financeiros

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

Alteracgao / rescisdo de contrato sem solicitagao / aviso prévio

Servigos Financeiros

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

Calculo de juros, saldo devedor (contestagao, solicitagdo de histérico, duvidas)

Servigos Financeiros

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

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




Area Assunto Problema Quantidade
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 5
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imoveis e Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 11
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 75
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imoveis e Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 1
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos . . . ~ . .
. . . . . ., P . Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e . . 1
, ou financeiros
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos g ~ ~
. . . , ) - pr Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengao de
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imoveis e valores 2
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 5
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos e Do ~
. . . . . ., P . Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imoveis e . 1
, consentimento
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 3
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos o o . ~ .
. . . . . ., P . Dificuldade para obter boleto de quitagdo ou informagdes acerca de calculos,
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imoveis 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 informagao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 2
veiculos) compartilhamento)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imoveis e Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 2

veiculos)

Servigos Financeiros

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

LigacGes indesejadas de telemarketing (0303)




Area Assunto Problema Quantidade
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos

Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e N&o entrega do contrato ou documentagéo relacionada ao servigo 4
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos

Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Negativagao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 2
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos

Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Negativagdo indevida referente a cobranga n&o reconhecida 1
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos

Servigos Financeiros (exceto financiamento de imoveis e Negativagao indevida referente a pagamento ja efetuado 1
veiculos)

. . . Crédito F?essolal e Dema|sl Er’nprlest|mos Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e 10
. enganosa

veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos

Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Portabilidade nao efetivada 3
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos

Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Reajuste - Discordancia / duvida 4
veiculos)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos

Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Renegociagao / parcelamento de divida 27
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, alteracao, 1
veiculos) comunicacado ou tratamento inadequado ou ilicito)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos

Servigos Financeiros (exceto financiamento de imdveis e Venda casada (imposigdo de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagéo etc) 2
veiculos)
TOTAL de Crédito Pessoal e Demais

Servigos Financeiros Empréstimos (exceto financiamento de 175
imaveis e veiculos)

Servigos Financeiros Demais Seguros Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 8

Servicos Financeiros Demais Seguros Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 1

Servigos Financeiros Demais Seguros Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 17

Servigos Financeiros Demais Seguros Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 143




Area

Assunto

Problema Quantidade

Servigos Financeiros Demais Seguros Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca 2
. . . . Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais
Servigos Financeiros Demais Seguros . . 7
ou financeiros
Servigos Financeiros Demais Seguros Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 7
Servigos Financeiros Demais Seguros N&o entrega do contrato ou documentacgéao relacionada ao servigco 1
Servigos Financeiros Demais Seguros Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagao 1
. . . . Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros Demais Seguros 9
enganosa
Servigos Financeiros Demais Seguros SAC - Dificuldadede de contato / acesso 1
Servigos Financeiros Demais Seguros Venda casada (imposi¢do de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagéo etc) 4
Servigos Financeiros TOTAL de Demais Seguros 201
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 1
Servigos Financeiros Financiamento de Imdveis Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Servigos Financeiros Financiamento de Imdveis Cobranca irregular de taxa de corretagem 1
Servigos Financeiros Financiamento de Imdveis Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
. . . . . . Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencao de
Servigos Financeiros Financiamento de Imdveis valores 1
. . . . . . Dificuldade para obter boleto de quitagao ou informagdes acerca de calculos,
Servigos Financeiros Financiamento de Imdveis 1
pagamentos, saldo devedor
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Informacgodes incompletas / inadequadas sobre o imével ou financiamento 1
Servigos Financeiros Financiamento de Imdveis Nao entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo 1
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis Negativagao indevida referente a pagamento ja efetuado 1
. . . . . o Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros Financiamento de Iméveis 1
enganosa
Servigos Financeiros Financiamento de Imdveis Renegociagao / parcelamento de divida 4
Servicos Financeiros TOTAL de Financiamento de Iméveis 16
Servicos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 10
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 8
Servicos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 2
. . . . . , . Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing . . 1
ou financeiros
Servigos Financeiros Financiamentos de Veiculos / Leasing Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de 2

valores




Area
Servigos Financeiros

Assunto

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Problema
Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros

Quantidade

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Dificuldade de cancelamento / eliminagédo de dados / revogagao do
consentimento

N

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

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

—_

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

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

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Nao entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

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

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Negativagdo indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Negativagao indevida referente a pagamento ja efetuado

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Reajuste - Discordancia / duvida

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Renegociagéo / parcelamento de divida

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

SAC - Dificuldade para cancelar o servigo

NIB[=2IN=2]BIN] B |

Servigos Financeiros

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos nao
autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicéo, perda, alteragao,
comunicacao ou tratamento inadequado ou ilicito)

[oM)

Servigos Financeiros

TOTAL de Financiamentos de Veiculos /

Leasing

57

Servigos Financeiros

Investimentos / Aplicagdes / Cambio /

Previdéncia Privada

Cobranga de compra/saque nao reconhecido

Servigos Financeiros

Investimentos / Aplicagdes / Cambio /

Previdéncia Privada

Cobranga submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca

Servigos Financeiros

Investimentos / Aplicagdes / Cambio /

Previdéncia Privada

Contestacao do valor de resgate

Servigos Financeiros

Investimentos / Aplicagdes / Cambio /

Previdéncia Privada

Dificuldade/recusa de resgate

Servigos Financeiros

Investimentos / Aplicagdes / Cambio /

Previdéncia Privada

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

Servigos Financeiros

TOTAL de Investimentos / Aplicagdes /
Cambio / Previdéncia Privada

Servigos Financeiros

Protecao Veicular

Nao entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo

Servigos Financeiros

TOTAL de Protegao Veicular

Servigos Financeiros

Score / Pontuagao de Crédito

Negativagao indevida referente a cobranga ndo reconhecida

=ININ (5,

Servigos Financeiros

TOTAL de Score / Pontuacgdo de Crédito

=




Area Assunto Problema Quantidade
Servigos Financeiros SEGU 6D WLk RERaEs (Fossesls/ Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 5
Desemprego
Servigos Financeiros Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5
Desemprego
Servigos Financeiros gigg?;ﬁgda J AGTRIEIES [PEEseels | Cobranga por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo solicitado 36
. . . Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais
Servigos Financeiros . . 1
Desemprego ou financeiros
Servigos Financeiros SEGUD 6D VT (ERamEs (Fosseslnd Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
Desemprego
Servigos Financeiros Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigco 1
Desemprego
: : : Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / ~ ~ : .
Servigos Financeiros N&o entrega do contrato ou documentagéo relacionada ao servigo 1
Desemprego
Servigos Financeiros Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 2
Desemprego
Servigos Financeiros gigz::pd;;;da AERETES [PEESRErS | Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagéo 4
Servigos Financeiros Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Reajuste - Discordancia / duvida 2
Desemprego
TOTAL Vi Aci
Y o (0] 'de Seguro de Vida / Acidentes 58
Pessoais / Desemprego
Servicos Financeiros Seguro Garantia Estendida Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
Servigos Financeiros Seguro Garantia Estendida Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 1
Servicos Financeiros Seguro Garantia Estendida Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1
Servigos Financeiros Seguro Garantia Estendida Ma qualidade do servigo 1
Servicos Financeiros Seguro Garantia Estendida Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizacdo 2
Servigos Financeiros Seguro Garantia Estendida Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 6
enganosa
Servicos Financeiros TOTAL de Seguro Garantia Estendida 14
Servigos Financeiros Seguro Habitacional / Residencial Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 3
Falta de clareza / transparéncia no uso dos dados pessoais ou financeiros (falta
Servigos Financeiros Seguro Habitacional / Residencial de informagao sobre a finalidade, periodo de armazenamento ou 1
compartilhamento)
Servigos Financeiros Seguro Habitacional / Residencial Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagéo 1
Servigos Financeiros Seguro Habitacional / Residendial Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 5

enganosa




Area Assunto Problema Quantidade
TOTAL de Seguro Habitacional
Servigos Financeiros . . gu fract / 10
Residencial
Servigos Financeiros Seguro Viagem Cobrancga de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 1
Servigos Financeiros TOTAL de Seguro Viagem 1
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 3
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 1
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 1
. . . . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamagéo sobre dados
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos . ) . 1
pessoais ou financeiros
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 3
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos N&o entrega do contrato ou documentagéao relacionada ao servigco 1
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagao 3
. . . , Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros Seguros de Veiculos 2
enganosa
Servigos Financeiros TOTAL de Seguros de Veiculos 17
Servigos Financeiros izrc\l/ﬁgi:ﬁapagamento online/ via celular/ Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 3
Servigos Financeiros rSnear(\q/ﬁgi:Eapagamento erline v eelulen Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 2
Servigos Financeiros izrc\l/ﬁgi:ﬁapagamento online/ via celular/ Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
Servigos Financeiros rSnear(\q/ﬁgi:Eapagamento erline v eelulen Cobranga por servigo/produto ndo contratado / nao reconhecido / ndo solicitado 15
. . . Servigo de pagamento online/ via celular/ Coleta, uso ou compartiihamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais
Servigos Financeiros . . . 1
maquininha ou financeiros
: . : Dados Sensiveis - Coleta, uso ou compartilhamento indevido / ndo autorizado
. . . Servigo de pagamento online/ via celular/ . L, o . e oy
Servigos Financeiros . de dado sobre origem racial, étnica, convicgao religiosa, filoséfica, politica, 2
maquininha , . e S
saude ou vida sexual, genético ou biométrico
: : : Servigo de pagamento online/ via celular/ Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retencéo de
Servigos Financeiros . 10
maquininha valores
Servigos Financeiros izr(\]/llﬁﬁi:ﬁapagamento el ¢ CEED Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 1
: : : Servigco de pagamento online/ via celular/ Dificuldade de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagéo do
Servigos Financeiros . : 1
maquininha consentimento
Servigos Financeiros SEIE GO [pEgEmEn® el ¢E CElvED Dificuldade de contato / demora no atendimento 4

maquininha




Area

Servigos Financeiros

Assunto Problema

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

Servigo de pagamento online/ via celular/
maquininha

Quantidade

Servigo de pagamento online/ via celular/

Servigos Financeiros . Funcionamento inadequado do servigo 5
maquininha
Servigos Financeiros izrc\llluﬁgi:ﬁapagamento online/ via celular/ Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 1
Servigos Financeiros iear(\q/:ﬁgi:ﬁapagamento erliney v el Ma qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 1
Servigos Financeiros Servn;';o'de pagamento online/ via celular/ N&o entrega / demora na entrega do produto 1
maquininha
Servigos Financeiros iear(\q/:ﬁgi:ﬁapagamento el Ve Gz Negativagao indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 3
Servigos Financeiros izr;;g;gi:ﬁapagamento online/ via celular/ Negativagdo indevida referente a cobranga n&o reconhecida 1
Servigos Financeiros iear(\q/:ﬁgi:ﬁapagamento erline v eelulen Negativagdo indevida referente a tarifa, taxas ndo previstas contrato / servigco 1
. . . Servigo de pagamento online/ via celular/ Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Servigos Financeiros . 2
magquininha enganosa
. . . Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao
. . . Servigo de pagamento online/ via celular/ . . ~ . : o . ~
Servigos Financeiros . autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteragao, 1
maquininha C . L
comunicacado ou tratamento inadequado ou ilicito)
TOTAL de Servigo de pagamento online
Servigos Financeiros vie . Pag ine/ 59
via celular/ maquininha
Servigos Financeiros Servigos Funerarios e Cemitério Renegociagao / parcelamento de divida 1
, , , TOTAL de Servigos Funerarios e
Servigos Financeiros . 1
Cemitério
Servigos Financeiros S,u perendmdamento (EMEgasEEe ek Renegociagao / parcelamento de divida 60
dividas em bloco)
. . . TOTAL de Superendividamento
Servigos Financeiros L. L. 60
(renegociagdo de dividas em bloco)
Servigos Financeiros Titulo de Capitalizagao Dificuldade de pagamento, saque, deposito, transferéncia 1
Servicos Financeiros Titulo de Capitalizago Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade 1
enganosa
Servicos Financeiros TOTAL de Titulo de Capitalizagao 2
TOTAL de Servigos Financeiros 2391
Telecomunicagoes Internet Fixa Cobranga apds cancelamento do servigo 23




Area Assunto Problema Quantidade
Telecomunicagdes Internet Fixa Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 6
Telecomunicagoes Internet Fixa Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 11
L . Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Telecomunicagoes Internet Fixa 3
prazo
Telecomunicagdes Internet Fixa Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 9
L . Dificuldade / atraso na devolugéo de valores pagos / reembolso / retengao de
Telecomunicagdes Internet Fixa valores 1
Telecomunicagdes Internet Fixa Dificuldade para alterar/ ativar servigos 2
Telecomunicacgoes Internet Fixa Dificuldade para contratar / recusa injustificada 1
Telecomunicagdes Internet Fixa Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 8
Telecomunicacgoes Internet Fixa Fidelizacdo indevida (multa ndo permitida, acima do prazo, ndo informada) 3
L . Funcionamento inadequado do servico (ma qualidade do sinal, instabilidade,
Telecomunicagoes Internet Fixa 3
queda)
Telecomunicagbes Internet Fixa Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servigo, plano, promocgao etc 2
Telecomunicagdes Internet Fixa LigacOes indesejadas de telemarketing (0303) 1
Telecomunicagdes Internet Fixa Ma qualidade no atendimento presencial ou outros canais (exceto SAC) 1
Telecomunicagdes Internet Fixa Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 6
S . Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade
Telecomunicagbes Internet Fixa 9
enganosa
Telecomunicagoes Internet Fixa Renegociagao / parcelamento de divida 2
Telecomunicagdes Internet Fixa SAC - Dificuldade para cancelar o servigo 1
Telecomunicagoes Internet Fixa Servigo indisponivel para a regido ou sem previsao 3
Telecomunicagdes Internet Fixa Suspensao ou desligamento indevido do servigo 1
Telecomunicagcbes  TOTAL de Internet Fixa 96
Telecomunicagdes Internet Movel Alteragao de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio 4
Telecomunicagoes Internet Mével Cobranga apds cancelamento do servigo 21
Telecomunicagdes Internet Movel Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 8
Telecomunicagoes Internet Mével Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 20
C . Cobranga por servigo néo fornecido/ em desacordo com a utilizagéo / fora do
Telecomunicagdes Internet Movel prazo 4
Telecomunicagdes Internet Movel Cobranca por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 11
Telecomunicacdes Internet Mével Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retengdo de 5

valores

Telecomunicagoes

Internet Moével

Dificuldade de cancelamento / eliminagéo de dados / revogagao do
consentimento




Area
Telecomunicagdes

Assunto
Internet Moével

Problema

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

Quantidade

Telecomunicagoes

Internet Mével

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

Telecomunicagdes

Internet Moével

Dificuldade para alterar/ ativar servigos

Telecomunicagoes

Internet Moével

Dificuldade para contratar / recusa injustificada

Telecomunicagdes

Internet Moével

Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo

Telecomunicagbes

Internet Movel

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

queda)

N | WDl

Telecomunicagbes

Internet Moével

Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servico, plano, promogéo etc

Telecomunicagoes

Internet Mével

LigacGes indesejadas de telemarketing (0303)

Telecomunicagdes

Internet Moével

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

=

Telecomunicagbes

Internet Movel

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

enganosa

[e2)

Telecomunicagoes

Internet Mével

Portabilidade nao efetivada

N

Telecomunicagdes

Internet Movel

Renegociagio / parcelamento de divida

—_

Telecomunicagbes

TOTAL de Internet Maével

94

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo

Alteragao de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio

Telecomunicacgoes

Pacote de Servigos ( Combo

Cobranga ap6s cancelamento do servigo

29

Telecomunicagdes

Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado

Telecomunicacgoes

Pacote de Servigos ( Combo

Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

25

Telecomunicagoes

)
)
Pacote de Servigos ( Combo )
)
)

Pacote de Servicos ( Combo

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

prazo

Telecomunicagbes

Pacote de Servigos ( Combo )

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

23

Telecomunicagbes

Pacote de Servigos ( Combo )

Cobranca submetendo a ofensa, constrangimento ou ameaca

Telecomunicagbes

Pacote de Servigos ( Combo )

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

ou financeiros

Telecomunicagbes

Pacote de Servigos ( Combo )

Dificuldade de cancelamento / eliminagdo de dados / revogagao do

consentimento

Telecomunicagbes

Pacote de Servigos ( Combo )

Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo

Telecomunicagoes

Pacote de Servigos ( Combo )

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

compartilhamento)

Telecomunicagbes

Pacote de Servigos ( Combo )

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

Telecomunicagoes

Pacote de Servigos ( Combo )

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

queda)

Telecomunicagbes

Pacote de Servigcos ( Combo )

Informacdes incompletas / inadequadas sobre o servigo, plano, promocgao etc




Area
Telecomunicagdes

Assunto
Pacote de Servigos ( Combo

Problema

Ligacdes indesejadas de telemarketing (0303)

Quantidade

Telecomunicacgbes

Pacote de Servigos ( Combo

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

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo

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

Telecomunicagbes

Pacote de Servigos ( Combo

Negativagdo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc)

—_

Telecomunicagoes

Pacote de Servicos ( Combo

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

enganosa

—_

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo

Portabilidade ndo efetivada

Telecomunicagdes

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

do estabelecimento)

Telecomunicagoes

Pacote de Servigos ( Combo

Renegociagdo / parcelamento de divida

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo

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

Telecomunicacgoes

Pacote de Servigos ( Combo

SAC - Dificuldade para cancelar o servigo

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo

SAC - Dificuldadede de contato / acesso

Telecomunicagbes

Pacote de Servigos ( Combo

Servigo indisponivel para a regido ou sem previséo

Telecomunicagdes

)
)
)
)
)
)
Pacote de Servigos ( Combo )
)
)
)
)
)
)

Pacote de Servigos ( Combo

Suspensao ou desligamento indevido do servigo

N[=[=2IN[=2IN] DN O N [ W= =]

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

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

Telecomunicagdes

Pacote de Servigos ( Combo )

Venda casada

Telecomunicagbes

TOTAL de Pacote de Servigos ( Combo )

167

Telecomunicagoes

Telefonia Fixa

Cobranga apds cancelamento do servigo

Telecomunicagdes

Telefonia Fixa

Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado

Telecomunicagoes

Telefonia Fixa

Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

WIWIN

Telecomunicagoes

Telefonia Fixa

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

prazo

Telecomunicagoes

Telefonia Fixa

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

Telecomunicagdes

Telefonia Fixa

Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo

Telecomunicagoes

Telefonia Fixa

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

Telecomunicagoes

Telefonia Fixa

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

queda)

N

Telecomunicagdes

Telefonia Fixa

Ligacoes indesejadas de telemarketing (0303)

Telecomunicacgbes

Telefonia Fixa

Nao fornecimento da conta detalhada

Telecomunicagdes

Telefonia Fixa

Renegociagao / parcelamento de divida

Telecomunicagbes

Telefonia Fixa

SAC - Dificuldade para cancelar o servigo

Telecomunicagdes

Telefonia Fixa

Suspensao ou desligamento indevido do servigo

=S =2 INNINN—

Telecomunicagdes

TOTAL de Telefonia Fixa

31




Area Assunto Problema Quantidade
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pos-paga Alteragao de plano/contrato sem solicitagdo ou aviso prévio 3
Telecomunicagbes Telefonia Mével Pos-paga Cobranga apos cancelamento do servigo 15
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pos-paga Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 7
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pos-paga Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 21
L . ’ ] Cobranca por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Telecomunicagoes Telefonia Mével Pés-paga oz 3
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pés-paga Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 14
Telcemmunlzasios Telefonia Mével Pés-paga \I/D;iycrl:al:ade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 1
Telecomunicacdes Telefonia Mével Pés-paga Dificuldgde de cancelamento / eliminagao de dados / revogagéo do 1
consentimento
L . . . Dificuldade de reclamar ou de obter tratamento a reclamacgéo sobre dados
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pés-paga . . . 1
pessoais ou financeiros
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pos-paga Dificuldade para alterar/ ativar servigos 6
Telecomunicagoes Telefonia Mével Pés-paga Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 11
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pos-paga Fidelizacdo indevida (multa ndo permitida, acima do prazo, ndo informada) 1
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pés-paga LigacGes indesejadas de telemarketing (0303) 4
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pos-paga Nao envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento 1
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pés-paga Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1
C . . . Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade
Telecomunicagbes  Telefonia Mével P6s-paga enganosa 1
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pos-paga Portabilidade nao efetivada 5
Telecomunicacdes Telefonia Mével Pés-paga Recusa em gancelar compra/servigo no prazo de arrependimento (compra fora 1
do estabelecimento)
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pés-paga SAC - Demanda néo resolvida / ndo respondida / respondida apés o prazo 2
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pos-paga Suspensao ou desligamento indevido do servigo 2
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos nao
Telecomunicagbes Telefonia Mével Pos-paga autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de destruicéo, perda, alteragao, 3
comunicacao ou tratamento inadequado ou ilicito)
Telecomunicagdes  TOTAL de Telefonia Mével Pés-paga 104
Telecomunicagoes Telefonia Mével Pré-paga Alteragao de plano/contrato sem solicitagao ou aviso prévio 2
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pré-paga Cobrancga apés cancelamento do servico 6
Telecomunicagoes Telefonia Mével Pré-paga Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja efetuado 1
Telecomunicagdes Telefonia Mével Pré-paga Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
. . . 5 Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Telecomunicag¢des Telefonia Mével Pré-paga 6

prazo




Area Assunto Problema Quantidade

Telecomunicagdes Telefonia Mével Pré-paga Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 10

Telecomunicagdes Telefonia Mével Pré-paga Dificuldade na recarga de créditos (nao inserida, ndo revalidada) 2

Telecomunicagdes Telefonia Mével Pré-paga Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 2

Telecomunicagdes Telefonia Mével Pré-paga Informagdes incompletas / inadequadas sobre o servico, plano, promogéo etc 2

Telecomunicagdes Telefonia Mével Pré-paga Negativagdo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1

Telecomunicagdes Telefonia Mével Pré-paga Portabilidade nao efetivada 2

Telecomunicagbes Telefonia Mével Pré-paga SAC - Dificuldadede de contato / acesso 1
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao

Telecomunicagdes Telefonia Mével Pré-paga autorizados e situacdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteracao, 1
comunicacado ou tratamento inadequado ou ilicito)

Telecomunicagbes  TOTAL de Telefonia Mével Pré-paga 39

Telecomunicagdes TV por Assinatura Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2

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

Telecomunicagbes TV por Assinatura prazo 1

Telecomunicagdes TV por Assinatura Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo 4

Telecomunicagdes TV por Assinatura Negativagdo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 1

L : Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade

Telecomunicagbes TV por Assinatura 1
enganosa

Telecomunicagdes TV por Assinatura Suspensdo ou desligamento indevido do servigo 1
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranga (acessos nao

Telecomunicagdes TV por Assinatura autorizados e situacdes acidentais ou ilicitas de destruicédo, perda, alteracao, 1
comunicacado ou tratamento inadequado ou ilicito)

Telecomunicacdes TOTAL de TV por Assinatura 11

TOTAL de Telecomunicagdes 542

Transportes Aéreo Cancelamento de voo 2

Transportes Aéreo Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 1

Transportes Aéreo Cobranga em duplicidade / Cobrancga referente a pagamento ja efetuado 7

’ Dificuldade / atraso na devolug&o de valores pagos / reembolso / retencéo de
Transportes Aéreo valores 16
Transportes Aéreo Dificuldade / demora para alterar o nome do passageiro 2




Area Assunto Problema Quantidade
Transportes Aéreo Dificuldade / demora para cancelar o servigo 3
Transportes Aéreo Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 1
Transportes A&reo .Extra\.no/ ?varla de bagagem, carga, correspondéncia (ressarcimento, 1
indenizacoes)
Transportes Aéreo Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 3
Transportes Aéreo N&o entrega do contrato ou documentacgéao relacionada ao servico 1
. Oferta ndo cumprida / servigo néo fornecido/ venda enganosa / publicidade
Transportes Aéreo 11
enganosa
Transportes TOTAL de Aéreo 48
Transportes Cargas e Encomendas _Extra\_/lo/ :ilvarla de bagagem, carga, correspondéncia (ressarcimento, 1
indenizacdes)
Transportes Cargas e Encomendas N&o entrega / demora na entrega do produto 1
Transportes TOTAL de Cargas e Encomendas 2
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal Cobranga de tarifas, taxas, valores nido previstos / ndo informados 6
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal Cobranga em duplicidade / Cobranga referente a pagamento ja efetuado 1
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal Descumprimento do estatuto do idoso 2
Transportes Rodovidrio interestadual / intermunicipal \[,);fggade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 9
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal E xtray|o/ a~|var|a de bagagem, carga, correspondéncia (ressarcimento, 1
indenizacdes)
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal Meia entrada — recusa / falta de informacao 1
Transportes Rodovidrio interestadual / intermunicipal eO::;tior:o cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 5
Transportes Rodoviario interestadual / intermunicipal SAC - Descortesia / despreparo / demora 2
TOTAL de Rodovidrio interestadual
Transportes . . viario | ual / 27
intermunicipal
Transportes Rodoviario urbano (énibus, taxi, van ) Atraso/ Cancelamento do servi¢co 3
Transportes Rodoviario urbano (énibus, taxi, van ) Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 3
Transportes Rodovidrio urbano (nibus, taxi, van ) Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 4
enganosa
TOTAL de Rodoviario urbano (6nibus,
Transportes ] 10
taxi, van)
TOTAL de Transportes 87
Turismo/Viagens Cultura, Esporte, Lazer e Eventos \I/D;fll(;:rtélgade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencédo de 1
Turismo/Viagens Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1




Area Assunto Problema Quantidade
Turismo/Viagens Cultura, Esporte, Lazer e Eventos Oferta ndo cumprida / servigo n&o fornecido/ venda enganosa / publicidade 2
enganosa
T . TOTAL de Cultura, Esporte, Lazer e 4
Eventos
Turismo/Viagens Hospedagem \?;?c?i:ade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retencao de 7
Turismo/Viagens Hospedagem Dificuldade de contato / demora no atendimento 2
Turismo/Viagens Hospedagem Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 1
Turismo/Viagens Hospedagem N&o entrega do contrato ou documentagéao relacionada ao servico 1
Turismo/Viagens Hospedagem Negativagéo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 2
Turismo/Viagens Hospedagem Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 2
enganosa
Turismo/Viagens TOTAL de Hospedagem 15
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 1
Turismo/Viagens Pacote / excursado / agéncia de turismo Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 2
: . ~ . : Cobranca por servigo ndo fornecido/ em desacordo com a utilizagao / fora do
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo oz 1
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo Cobranga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 3
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo \I/D;fllocrlélgade [ atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de 33
Turismo/Viagens Pacote / excursdo / agéncia de turismo lelculdgde de cancelamento / eliminagao de dados / revogagéo do 1
consentimento
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 10
. . ~ A . Imposicdo de multa indevida / abusiva (ndo prevista em contrato ou em valor
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo . 1
diverso do contratado)
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo Informacobes incompletas / inadequadas sobre o servigo 2
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéncia de turismo Nao entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo 1
Turismo/Viagens Pacote / excursao / agéneia de turismo Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade 17
enganosa
TOTAL de Pacote / excursao / agéncia de
Turismo/Viagens ) / excu / agénci 72
turismo
Turismo/Viagens Transfer / Receptivo Informacgdes incompletas / inadequadas sobre o servigo 2
Turismo/Viagens TOTAL de Transfer / Receptivo 2
TOTAL de Turismo/Viagens 93
TOTAL GERAL 5772




*
@PREFEITURA DE | Nacleo Municipal de Protegéo e Defesa do Consumidor P rocon i

LONDRINA | ProconLondrina LONDRINA

LONDRINA EM DADOS - ANO BASE 2024
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS SANCIONATORIOS

PROCESSOS

ADMINISTRATIVOS 2024/2023 2024 2023 2022 2021 2020

AUTO DE INFRACAO -5,83% 339 360 165 84 142
INVESTIGACAO o

PRELIMINAR 0,00% 0 0 0 0 0

TERMOS DE FISCALIZACAO | -72,73% 6 22 37 39 23
DECISOES

ADMINISTRATIVAS - 320,93% 362 86 75 110 78
CEJPrqcon

DECISOES

ADMINISTRATIVAS -100,00% 0 1 0 0 0

CAUTELARES




1« PREFEITURADE | Nicleo Municipal de Protegéo e Defesa do Consumidor

ZLONDRINA | ProconLondrina
TURISMO/VIAGENS 93; 2%

TRANSPORTES; 87; 2/

AGUA, ENERGIA, GAS; 246; 4%

TELECOMUNICACOES;542;9/ ___ALIMENTOS 33;1%

DEMAIS PRODUTOS; 773;

\ EDUCACAO 142; 3%

\_HABITACAO 28; 1%

SERVICOS FINANCEIROS; 2.391; 41%/ P
INFORMATICA; 218; 4%

ELETRONICOS; 311; 5%
SAUDE; 307; 5%

procon’,

LONDRINA %

13%

\DEMAIS SERVICOS; 601; 10%

\_ PRODUTOS DE TELEFONIAE

\_ PRODUTOS ELETRODOMESTICOS E



