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Principais Problemas

Problema 2016 2017 2018 \
Cobranca indevida/abusiva 42% 42% 43%
Contratq (nfao cumprimento, alterqgflo, 14% 14% 14%
transferéncia, irregularidade, resciséo, etc.)
Célculo de prestacao/taxa de juros 10% 10% 8%
Célculo de prestacdo em atraso 10% 9% 7%
SAC - Resolugédo de demandas (auséncia de
resposta, excesso de prazo, hdo Suspensao 5% 6% 6%
imediata da cobranca)
SAC - Acesso ao servico (onerosidade, problemas
no menu, indisponibilidade, inacessibilidade aos 2% 2% 2%
deficientes)
Lancamento N&o Reconhecido na Fatura 2% 2% 2%
SAC - Can~celam§nto de servico (retencao, 204 204 20
demora, ndo envio do comprovante)
Con_sumldor negat|~vado mo!e\_/ldamente nos 1% 10 1%
servicos de protecéo ao credito
SAC - Acompanhamento de demandas (auséncia
de registro numerico, ndo envio do 1% 1% 1%
historico/registro)
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Ranking de Fornecedores

12 BRADESCO / HSBC 29,5%
2° ITAU 18,4%
3¢ CAIXA ECONOMICA FEDERAL 9,6%
40 SANTANDER 5,6%
592 CARREFOUR 5,2%
62 BMG 4,1%
7° BANCO DO BRASIL 2,8%
8¢ BGN/CARDIF/CETELEM 2,7%
9 LOJAS RIACHUELO S.A 2,6%
10° PANAMERICANO 2,5%
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Principais Segmentos em 2018

Bancos de Dados e Comércio
Cadastros de Eletronico
Consumidor 11,2% Demais
13,0% Segmentos

16,9%

Bancos, Financeiras
e Administradoras
de Cartao
19,2%

Operadoras de
Telecomunicagoes
39,7%
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Principais Assuntos de Bancos

Assunto 2017
Cartdo de Crédito / Débito / Loja 40,5%

2018 Total
41,2% 40,7%

Conta corrente / Saldrio / Poupancga /Conta Aposentadoria 14,8%

13,4% 14,4%

Crédito Consignado (Empréstimo descontado em folha de

11,5%  13,2% 12,1%
pagamento)
C.rédit.o Pessoal e I?err\ai§ Emprléstimos (exceto 8 9% 8 7% 8 8%
financiamento de imdveis e veiculos)
B D i P
anco de Dados e Cadastros de Consumidores (SPC, 6,4% 6,9% 6.6%

Serasa, SCPC etc)
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Principais Problemas de Cartao
De Crédito

Problema 2017 2018 Total
11,2% 15,0%

Renegociagdo / parcelamento de divida 16,9%
Célculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitacdo de
histérico, duvidas)

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

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

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 4,5% 6,6% 5,2%
SAC - Demanda ndo resolvida / ndo respondida / respondida
apos o prazo

11,5% 11,7% 11,5%

10,2% 10,5% 10,3%

5,2% 5,5% 5,3%

4,8% 4,9% 4,8%

Cobranca de compra/saque ndo reconhecido 4,3% 4,3% 4,3%
Cobranca em duplicidade / Cobranca referente a pagamento ja 3,4% 4,0% 3,6%
efetuado

Blogueio / Suspensdo indevida do servigo 2,6% 2,6% 2,6%
N3o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o 2 5% 26% 2.5%
pagamento
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Resolucao 4.655, DE 26 DE ABRIL DE
2018

ENCARGOS EM DECORRENCIA DE ATRASO NO
PAGAMENTO PELO CONSUMIDOR:

» JUROS REMUNERATORIOS: é um valor que se
naga pelo cliente a instituicao financeira, com o
objetivo de se remunerar o dinheiro
emprestado durante o periodo da contratacao.

* MULTA

 JUROS DE MORA: é o valor cobrado pela
inadimpléncia do pagamento daquela
prestacao.
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MUDANCAS NAS REGRAS DO
CARTAO DE CREDITO

e« COMO ERA ATE O DIA 01/06/2018:

 Consumidor pode fazer pagamento do valor minimo
do cartao de crédito, de 15% da fatura, pelo periodo
de um més, e acessar o crédito rotativo.
(empréstimo emergencial)

 Adesao do consumidor a uma linha de parcelamento
de crédito, com juros menores que o rotativo.

* Possibilidade de cobranca de taxas de juros dos
consumidores inadimplentes. Chamado de rotativo
nao regular.
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Como ficou com as novas alteracoes

e Cada banco pode definir o percentual do
pagamento minimo e o cliente pode
escolher apenas uma veaz.

* A taxa do inadimplentes sera a do rotativo
regular mais multa de 2% e juros de mora d
1% ao més. Ou seja, o rotativo nao regular
tem limitacao de juros de mora e de multa.
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