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1. CONSIDERAGOES INICIAIS

O Cadastro de Reclamagbdes Fundamentadas é o cadastro formado pelas
Reclamacgdes classificadas pelo PROCON/DF de acordo com os dados do sistema do
PROCONSUMIDOR!?, em um periodo de 12 meses.

Por forga do art. 44 do Cdédigo de Defesa do Consumidor, a elaboragdo do
Cadastro de Reclamac¢bes Fundamentas é um dever de todos os érgdos publicos de
defesa do consumidor, conforme se nota a seguir:

Art. 44. Os drgdos publicos de defesa do consumidor manterdo cadastros
atualizados de reclamacgdes fundamentadas contra fornecedores de produtos
e servicos, devendo divulgd-lo publica e anualmente. A divulgagdo indicard
se a reclamacdo foi atendida ou néo pelo fornecedor.

O Cadastro de Reclamagbes Fundamentadas ndo é um ranking de fornecedores
punidos pelos PROCON/DF, uma vez que a decisdo de cadastro é relativa a classificacdo
da reclamacdo como Fundamentada Atendida ou Fundamentada Nao Atendida e ndo se
confunde com a decisdo de mérito realizada pela Diretoria Juridica.

2. CONCEITO DE RECLAMAGAO FUNDAMENTADA

Configura como Fundamentada a Reclamacgdo que demonstre:

a) alegitimidade das partes (consumidor e fornecedor);

b) existéncia de relacdo de consumo;

c) suporte em elementos capazes de lhe dar verossimilhanca;
d) nado ter sido prontamente solucionada pelo fornecedor.

Para se configurar uma Reclamacdo como Fundamentada é necessdria a
existéncia de verossimilhanca (fumus boni iuris) no problema relatado pelo consumidor,
ndo sendo exigida a comprovacdo inequivoca da lesdo. Por este motivo ela é
considerada uma decisdao de cadastro e ndo uma decisao de mérito.

Caso a comprovacdo inequivoca fosse condicdo para reconhecimento da
fundamentacdo da Reclamacao, isso por certo inviabilizaria a edicdo do Cadastro, pois
como sabemos o consumidor é a parte mais fragil da relacdo de consumo e esta
fragilidade por vezes consiste na dificuldade de demonstrar que o consumidor foi vitima
de uma lesdo causada por um fornecedor.

Devemos destacar ainda que a decisdo sobre a fundamentacdo ou ndo da
Reclamacdo tem como finalidade exclusiva a elaboracdo do Cadastro de Reclamacgbes
Fundamentadas e ndao tem carater sancionatdrio.

1 O PROCONSUMIDOR é o sistema utilizado pela Diretoria de Atendimento para o cadastro de reclamacdes
fundamentadas.
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3. CADASTRO DE RECLAMAGCAO FUNDAMENTADA

No ano de 2024, foram analisadas 15.077 Reclamag¢des Fundamentadas no
PROCONSUMIDOR, sendo 6.173 Reclamagbes Fundamentadas Atendidas e 8.904
Reclamac¢des Fundamentadas Ndo Atendidas, com indice de resolutividade médio
apurado de 33,25%.
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Cumpre esclarecer que o indice de resolutividade de Reclamacoes
Fundamentadas abaixo dos 100% ndo indica auséncia de prestacdo de servi¢o eficaz
pelo PROCON/DF. A resolutividade da Reclamacdo depende do ajuste de vontade entre
o fornecedor e o consumidor, cabendo a este Instituto, por meio das areas operacionais,
intermediar a relagao de consumo e a respectiva demanda, propondo o seu equilibrio e
a sua harmonizacdo. Entretanto, a resolu¢ao pratica da Reclamacao dependera da ac¢ao
das partes, em optarem por resolver amigavelmente o problema objeto do processo
administrativo.

Neste aspecto, a decisdo de cadastro da Reclamacdo é realizada pela Diretoria
de Atendimento ainda na fase inicial da Reclamacdo, o que ndo impede que haja
posterior solucao da demanda pelo fornecedor ou acordo entre as partes, sem, contudo,
ocorrer a reclassificacdo da reclamacao.

Assim, caso a demanda tenha sido classificada como fundamentada nao
atendida e posteriormente haja acordo, ndo havera alteracao da classificacao inicial. Por
este motivo, uma Reclamacdo que seja classificada como Fundamentada Ndo Atendida
poderd ter um resultado positivo, como o acordo entre as partes ou o atendimento do
pedido inicial do consumidor.

Deve-se ressaltar ainda que o total de atendimentos do PROCON/DF realizados
no ano de 2024 n3o é composto apenas pelas Reclamagdes Fundamentadas, uma vez
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que as Reclamacgdes classificadas como Encerradas e Nao Fundamentadas ndo sao
contabilizadas no Cadastro de Reclamag¢des Fundamentadas, bem como as Denuncias
encaminhadas a Diretoria de Fiscalizagdo também ndo comp&em o ranking.

4. AS EMPRESAS MAIS RECLAMADAS

Em numero absoluto, o fornecedor mais reclamado foi o BRB — BANCO
REGIONAL DE BRASILIA S/A, com um total de 538 Reclamagdes Fundamentadas, sendo
164 classificadas como Fundamenta Atendida e 374 como Fundamentada Nao Atendida,
obtendo-se um indice de resolutividade de 30,48%.
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Entre as empresas mais reclamadas, isto €, com mais de cem reclamacgdes
registradas no ano, a TIM S/A foi a que obteve o melhor indice de resolutividade
(74,09%), ao passo que o fornecedor 123 Milhas figurou com o pior indice de
resolutividade (12,53%), impulsionado pelo aumento de registro de reclamagcbes em
virtude de suspensdo de pacotes turisticos e de voos da linha promocional. Visando a
protecdo de consumidores, o PROCON/DF suspendeu a operacdo da 123 Milhas no
Distrito Federal? no ano de 2023, entretanto, o Tribunal de Justica do Distrito Federal e
Territorios deferiu liminar para suspender os efeitos da decisdo do PROCON/DF.

5. INDICE DE RESOLUTIVIDADE — OS MELHORES

Quanto aos melhores indices de resolutividade entre os fornecedores mais
reclamados, merecem destaque os indices apurados pelos fornecedores TIM S/A
(74,09%), SERASA S/A (68,85%), CLARO S/A (65,68%) e TELEFONICA BRASIL S/A (64,50%)
e VIA VAREJO S/A (63,74%).

2 https://www.procon.df.gov.br/procon-suspende-operacao-da-123-milhas-no-distrito-federal/
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Entre os fornecedores que compuseram o Cadastro de Reclamaces
Fundamentadas?, os melhores indices de resolutividade foram das empresas AVON
COSMETICOS LTDA (100%), CPX DISTRIBUIDORA S/A (90%), YEESCO INDUSTRIA E
COMERCIO DE CONFECCOES LTDA (85,71%), GIGA MAIS FIBRA TELECOMUNICACOES S/A
(82,35%) e CARDIF DO BRASIL SEGUROS E GARANTIAS S/A (81,25%).
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120,00% 450
400
100,00% 350
80,00% 300
250
60,00% 200
40,00% 150
20,00% 200
0,00% — — [ ] ] —-— — ] ] | | 0
P Av < AN S N\ N S \s
&\(’O vc’\ ¥ X QY%\ % %O < QY?J\ Q~® \'§) o
¥ &S ¢ ¥ & & & g
S 9 Q K\ Q S K 3 < S
¢ & & »F & & F & &
S & & S S QRSO v
Q Q) > o & > o \3 ¥
v & N SO
& ° voo¥ &g
B TOTAL DE RECLAMAGOES iNDICE DE RESOLUTIVIDADE PRO!

INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

3 Para efeitos gréaficos e didaticos, considerou-se apenas os fornecedores com mais de 10 reclamacdes no
ano de 2024, entretanto, o relatério completo de todas as empresas estd disponivel no site do
PROCON/DF.
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6. INDICE DE RESOLUTIVIDADE - OS PIORES

Quanto aos piores indices de resolutividade, considerando os fornecedores
entre 10 e 50 reclamacgdes, os destaques negativos vdo para as empresas MA
INTERMEDIACAO E COMERCIO DE VEICULOS LTDA; IKEG TRADING LTDA; HOLLANDA &
DIOGENES LTDA; INSTITUTO PROFISSIONALIZANTE DE BRASILIA LTDA; NG3 BRASILIA
CONSULTORIA E SERVICOS ADMINISTRATIVOS LTDA e P.R.V. DE MORAES CARDOSO
CURSOS PROFISSIONALIZANTES EIRELI, todas com 0% de resolutividade.

Quanto aos piores indices de resolutividade, considerando os fornecedores
com mais de 50 reclamacgdes, os destaques negativos vao para as empresas 123 MILHAS
(12,53%), BANCO AGIBANK S/A (21,43%), SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA
(23,58%), HURB TECHNOLOGIES S/A (24,91%) e DECOLAR.COM LTDA (27,87%), todas
com indice de resolutividade abaixo de 30%.

OS PIORES INDICES DE RESOLUTIVIDADE ENTRE OS
MAIS RECLAMADOS
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7. AVIACAO E TURISMO

No setor de Aviacdo e Turismo, em numero absoluto, o fornecedor mais
reclamado foi a 123 MILHAS, com um total de 423 Reclamacdes Fundamentadas, sendo
53 classificadas como Fundamenta Atendida e 370 como Fundamentada Ndo Atendida,
obtendo-se um indice de resolutividade de 12,53%, o pior entre os fornecedores do
setor de Aviacdo e Turismo.
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OS MAIS RECLAMADOS EM AVIAGAO E TURISMO
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Quanto aos melhores indices de resolutividade entre os mais reclamados no
setor de Aviacdo e Turismo, merece destaque o indice apurado dos fornecedores GOL
LINHAS AEREAS S/A (63,75%) e CVC BRASIL OPERADORA E AGENCIA DE VIAGENS S/A
(55,88%), os Unicos acima do patamar de 50% de resolutividade.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE EM AVIAGAO E TURISMO
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Quanto ao pior indice de resolutividade entre os mais reclamados no setor de
Aviacdo e Turismo, o destaque negativo foi o fornecedor 123 MILHAS (12,53%).

8. BANCOS E FINANCEIRAS

No setor de Bancos e Financeiras, em numero absoluto, o fornecedor mais
reclamado foi o BRB — BANCO DE BRASILIA S/A, com um total de 538 Reclamagdes
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Fundamentadas, sendo 164 classificadas como Fundamenta Atendida e 374 como
Fundamentada Ndo Atendida, obtendo-se um indice de resolutividade de 30,48%.

Na segunda posi¢ao entre os mais reclamados no setor de Bancos e Financeiras,
aparece o fornecedor CARTAO BRB S/A, com um total de 412 Reclamacgdes
Fundamentadas, sendo 153 classificadas como Fundamenta Atendida e 259 como
Fundamentada Ndo Atendida, obtendo-se um indice de resolutividade de 37,14%.

Nota-se que o BRB, tanto o Banco quanto o Cartdao, s3ao de longe os mais
reclamados na area financeira junto ao PROCON/DF e isso se deve, em parte, ao fato da
forte presenca do funcionalismo publico em Brasilia e também do alto indice de
endividamento da populacdo do Distrito Federal.

OS MAIS RECLAMADOS EM BANCOS E FINANCEIRAS
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Quanto aos melhores indices de resolutividade entre os mais reclamados no
setor de Bancos e Financeiras, nenhum merece destaque, mas o que teve o melhor
desempenho foi BANCO ITAU BBA S/A (51,59%) e o segundo melhor foi o BANCO
BRADESCARD S/A (49,62%).

INDICE DE RESOLUTIVIDADE EM BANCOS E FINANCEIRAS
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Quanto aos piores indices de resolutividade entre os mais reclamados no setor
de Bancos e Financeiras, os destaques negativos sao as empresas BRB - BANCO DE
BRASILIA (30,48%), BANCO DO BRASIL S/A (34,03%), CARTAO BRB S/A (37,41%) e NU
PAGAMENTOS S/A (38,10%), todos com indice de resolutividade abaixo de 40%.

9. TELEFONIA E VAREJO

No setor de Telefonia e Varejo, em nimero absoluto, o fornecedor mais
reclamado foi a CLARO S/A, com um total de 507 Reclamag¢des Fundamentadas, sendo
333 classificadas como Fundamenta Atendida e 174 como Fundamentada N3o Atendida,
obtendo-se um indice de resolutividade de 65,68%.
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Quanto aos melhores indices de resolutividade entre os mais reclamados no
setor de Telefonia e Varejo, merece destaque o indice dos fornecedores TIM S/A
(74,09%), CLARO S/A (65,68%), TELEFONICA BRASIL S/A (64,50%) e VIA VAREJO S/A
(63,74%), todos acima do incide de resolutividade de 60%.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE EM TELEFONIA E VAREJO
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Quanto ao pior indice de resolutividade entre os mais reclamados no setor de
Telefonia e Varejo, o destaque negativo é a SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA
LTDA, com indice de resolutividade igual a 23,58%, o Unico abaixo do indice de
resolutividade de 30% entre os mais reclamados neste setor.

10. CONSIDERAGOES FINAIS

Em numero absoluto, o fornecedor mais reclamado foi o BRB — BANCO DE
BRASILIA S/A, com um total de 538 Reclamacdes Fundamentadas, sendo 164
classificadas como Fundamenta Atendida e 374 como Fundamentada Nao Atendida,
obtendo-se um indice de resolutividade de 30,48%, seguido pela CLARO S/A, com um
total de 507 Reclamac¢des Fundamentadas, sendo 333 classificadas como Fundamenta
Atendida e 174 como Fundamentada N3do Atendida, obtendo-se um indice de
resolutividade de 65,68%.

Em regra, os maiores indices de resolutividade entre os fornecedores mais
reclamados sdo oriundos do setor de Telefonia, com destaque para as empresas TIM
S/A (74,09%) e CLARO S/A (65,68%). Na area de Varejo, o destaque fica por conta do
fornecedor VIA VAREJO S/A (63,74%).

Por sua vez, o fornecedor 123 MILHAS figurou com o pior indice de
resolutividade (12,53%) dentre as mais reclamadas.

O setor de Telefonia é o que tem mais Reclama¢des Fundamentadas em
numero absoluto registradas no PROCON/DF, sendo que os fornecedores CLARO S/A
(507), TIM S/A (386), Ol S/A (356) e TELEFONICA BRASIL (307), totalizam 1.556
Reclamagdes Fundamentadas, ou seja, 10,32% do total de Reclamagdes classificadas
como Fundamentadas no PROCON/DF para o exercicio de 2024. De modo geral, o setor
de Telefonia também é o que apresenta indice mais alto de resolutividade das
demandas, uma vez que a média do setor é acima de 65% de resolutividade,
considerando os fornecedores mais reclamados.

No setor de Aviacdo e Turismo, as agéncias e operadoras de turismo somadas
apresentam um total de 822 Reclamacgdes Fundamentadas, numero 437% superior ao
das companhias aéreas?, que registraram 188 Reclamac¢des Fundamentadas. O destaque
em numero absoluto de Reclamacg¢des Fundamentadas relativo a agéncias e operadoras
de turismo é a 123 MILHAS, que sozinha foi responsavel pelo registro de 423
Reclamac¢des Fundamentadas de um total de 822. Se somada ao HURB TECHNOLOGIES
S/A, que tem 269 Reclamacgbes Fundamentadas, elas representam 84% do total de
ReclamacgOes Fundamentadas registradas pelas agéncias e operadoras de turismo.

Quanto as companhias aéreas, os destaques em numero absoluto de
Reclamac¢Oes Fundamentadas sdo os fornecedores GOL Linhas Aéreas, com 80

4 VRG LINHAS AEREAS (GOL), LATAM AIRLINES e AZUL.
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Reclamag¢des Fundamentadas e a LATAM Linhas Aéreas, com 79 Reclamacgdes
Fundamentadas.

Dos grandes setores, o de Banco e Financeiras é o que possui pior indice de
resolutividade, tendo como destaque negativo o fornecedor BRB — BANCO DE BRASILIA
S/A, com indice de resolutividade de 30,48% e como destaque positivo o BANCO ITAU
BBA S/A, com indice de 51,59%.

Merece mengao também as concessiondrias de servico publico do Distrito
Federal, a NEOENERGIA DISTRIBUICAO BRASILIA S/A e a COMPANHIA DE SANEAMENTO
AMBIENTAL DO DISTRITO FEDERAL — CAESB.

A NEOENERGIA teve um total de 221 Reclamag¢des Fundamentadas, sendo 115
classificadas como Fundamenta Atendida e 106 como Fundamentada Ndo Atendida,
obtendo-se um indice de resolutividade de 52,04% ao passo que a CAESB teve um total
de 203 Reclamag¢bes Fundamentadas, sendo 106 classificadas como Fundamenta
Atendida e 97 como Fundamentada N3do Atendida, obtendo-se um indice de
resolutividade de 52,22%.

Registre-se, por fim, que o Cadastro de Reclamac¢des Fundamentadas ndo tem
carater punitivo ou sancionatério, mas visa precipuamente a funcdo educativa e
preventiva, trazendo um retrato das Reclamag¢bes Fundamentadas registradas pelo
PROCON/DF no Exercicio de 2024.

Relatdrio elaborado por André Borini Ferreira Dias, Diretor de Atendimento e servidor efetivo do
PROCON/DF
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