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Sobre o Consumidor.gov.br

O Consumidor.gov.bréum sistemainovador e de granderelevancianaimplementagao
da Politica Publica de Defesa do Consumidor, tendo em vista se tratar de um servigo
publico e gratuito que permite a comunicacao direta entre consumidores e empresas
cadastradas voluntariamente, para a solugao de conflitos de consumo, via internet.

As premissas do Consumidor.gov.br incluem elementos fundamentais como
transparéncia e controle social, que sdo essenciais para garantir a efetividade
dos direitos dos consumidores. Além disso, o portal promove a apresentacao de
informacdes estratégicas pelos cidadaos, o que é crucial para a gestao e execugao de
politicas publicas de defesa do consumidor. Ao mesmo tempo, ele facilita o acesso
a informacgao, ampliando o poder de escolha dos consumidores e contribuindo para
o aprimoramento das relagdes de consumo.

A plataforma tem proporcionado o maior alcance de brasileiros ao direito de buscar
solugcbes aos seus problemas com empresas, ja que, por meio dela, é possivel
registrar uma reclamagéao de casa ou qualquer outro lugar que seja mais conveniente
ao cidadao, ndo havendo a necessidade desse se dirigir a um érgao de defesa do
consumidor. Dado que a maioria dos municipios brasileiros ndao conta com uma
unidade do Procon (apenas 900 unidades estdo ativas em todo o pais), e com a
ampliagdo do acesso a internet, observou-se um aumento significativo na demanda
pelo sistema.

A plataforma possibilita aos consumidores a resolug¢ao de conflitos de consumo de
forma rapida e desburocratizada: atualmente, 78% das reclamagdes registradas no
Consumidor.gov.br sdo solucionadas pelas empresas cadastradas, que respondem
as demandas dos consumidores em um prazo médio de 6 dias. No ano de 2023
foram finalizadas 1.385.840 reclamacdes.



Como funciona

Em sintese, o registro de reclamagbdes no Consumidor.
gov.br ocorre da seguinte forma: o consumidor verifica se
a empresa contra a qual quer reclamar esta cadastrada no
site. Em caso positivo o cidadao registra sua reclamagao
e, a partir dai, inicia-se a contagem do prazo de até 10
dias para manifestagcdo da empresa. Apos a resposta da
empresa, é garantido ao consumidor a chance de comentar
a resposta recebida, classificar a demanda como Resolvida
ou Nao Resolvida, e ainda indicar o grau de satisfagdo com o
atendimento recebido.

No Consumidor.gov.br, o registro de uma reclamacao ocorre
exclusivamente a partir da experiéncia pessoal do consumidor,
dispensada a intermediagao de um representante do Estado.
Por meio deste servigo, o cidadao registra sua reclamacao, a
empresa responde e a palavra final é sempre do consumidor
— é ele quem diz se sua reclamacao foi resolvida ou néo.

Do registro a finalizagdo da reclamacgao, todo procedimento
ocorre exclusivamente pela internet, possibilitando a milhares
de consumidores a resolugao de seus conflitos de consumo
sem sair de casa.
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Destaques do servico em 2023

Em 2023 houve a disponibilizagdo e evolugao do aplicativo do Consumidor.
gov.br para Android e iOS, com a integracéo ao Login Unico.

Utilizacdo de ferramenta de inteligéncia artificial, internamente pela
Senacon, para avaliagao das palavras mais registradas dentro do sistema
— Nuvem de Palavras (TED-UnB).

Auxilio na execugdo e no levantamento dos dados do Mutirdo de
Renegociagao de Dividas, realizado em margo de 2023 e a campanha
Renegocial, em julho/agosto de 2023.
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Consumidor .oV .br

Parcerias

A Senacon atua em conjunto com centenas de 6rgaos gestores e de
monitoramento na gestdo operacional do Consumidor.gov.br e na analise
estratégica de sua base de dados. As reclamagdes sdao acompanhadas de
forma coletiva, pois o foco desse monitoramento é aprimorar as politicas de
defesa dos consumidores que possam beneficiar toda a sociedade.

Com vistas a ampliar a utilizagdo da plataforma e possibilitar um
acompanhamento mais especifico das demandas registradas, em 2023, foram
renovados diversos Acordos de Cooperagao Técnica — ACT para adesao e
utilizagao da plataforma com os seguintes 6rgaos: Ministério Publico da Bahia
- MPBA, Tribunal de Justica do Piaui - TJPI, Instituto Brasileiro de Direito do
Consumidor - Brasilcon, Defensoria Publica do Rio de Janeiro - DPRJ, Nucleo
de Defesa do Consumidor - Nudecon RJ, Tribunal de Justica de Pernambuco
- TJPE, Ministério Publico de Goias - MPGO, Defensoria Publica de Tocantins -
DPTO, Tribunal de Justica de Alagoas - TJAL, Tribunal de Justiga de Tocantins
- TJTO, Ministério Publico de Santa Catarina - MPSC, Tribunal de Justi¢ca de
Mato Grosso - TUMT, Defensoria Publica de Minas Gerais - DPMG e Defensoria
Publica de Santa Catarina - DPSC.

Boletim Consumidor.gov.br | 2023

N



O Consumidor.gov.br fornece informagdes essenciais para
elaboracao e execugao de politicas publicas de defesa dos
consumidores, bem como incentiva a competitividade no
mercado pela melhoria da qualidade de produtos, servigos e do
atendimento ao consumidor. Esse servigo é monitorado pela
Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon - do Ministério
da Justica e Seguranga Publica - MJSP, Procons, Defensorias
Publicas, Ministérios Publicos, Tribunais de Justi¢a, Agéncias
Reguladoras, entre outros 6rgaos parceiros.

O Indicador Estratégico trata de meta mensurada a partir
do indice de solucao obtido pelas empresas participantes
na plataforma, que reflete o bom atendimento prestado na
resolucao de problemas pelos fornecedores. No ano de 2023
houve a superagao da meta em 8%, reflexo do monitoramento
feito pela Senacon e os érgaos do SNDC a plataforma, e suas
acoes visando a melhoria da aplicagao politica publica. Tal
indice, é constantemente acompanhado, a fim de garantir
melhorias nos fluxos de atendimento.

No ano de 2023, destacou-se 0 monitoramento mais préximo
das empresas: HURB, 123 Milhas, Rio Grande Seguros e
Previdéncia, Banco Bradesco, SulAmérica Saude, CEMIG e
Enel Rio, por ter sido observado um desempenho fora do
padrao esperado para essas empresas. Também, foi possivel
observar que houve um aumento do numero de reclamagoes
finalizadas na plataforma, em parte creditado ao “Mutirdo de
Renegociacao de Dividas”, que ocorreu no més de margo, e a
campanha Renegocia!, que aconteceu nos meses de julho e
agosto, que gerou o aumento das reclamagdes finalizadas em
face das empresas cadastradas.

Mesmo com as alteragdes percebidas no desempenho
das empresas citadas e com o aumento das reclamacgodes
finalizadas, o monitoramento e o acompanhamento da
performance do sistema, feito pela Senacon, garantiram
que os indices de resolutividade da plataforma nao fossem
afetados de forma significativa.
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Lancada oficialmente em 27 de junho de 2014, a plataforma ja registrou mais de
7,7 milhdes de reclamagdes e conta com uma base de 54 milhdes de usuarios
cadastrados e mais de 1.375 empresas credenciadas’. Atualmente, 78% das
reclamacgdes registradas no Consumidor.gov.br sdo solucionadas pelas empresas
participantes, que respondem as demandas dos consumidores em um prazo médio
de 6 dias.

Grafico 1: Evolugao da quantidade de empresas participantes e de reclamagoées finalizadas:

I Empresas Cadastradas (acumulado) =@=— Reclamagdes Finalizadas (por ano)

1.385.840
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1 Fonte: Consumidor.gov.br — Infogréficos — disponivel em https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/
infografico/abrir
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Em 2023 foram:

Cj‘/ 1.385.840reclamacdesfinalizadas.

D\/ 100 novas empresas cadastradas.

Nesse periodo, os segmentos Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartdo e Operadoras de Telecomunicagdes
foram os mais reclamados, seguidos de Viagens, Turismo e Hospedagem, Comércio Eletronico e Transporte Aéreo.

Grafico 2: Reclamagbes por Segmento?

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao _ 27,9%
Operadoras de Telecomunicagbes (Telefonia, Internet, TV por assinatura) M 13.2%
Viagens, Turismo e Hospedagem M s5.4%
Comércio Eletronico [ 7,2%
Transporte Aéreo [ 6,9%
Provedores de Conteldo e Outros Servigos na Internet - 5,7%
Energia Elétrica - 3,7%
Seguros, Capitalizagdo e Previdéncia B 3.4%
Empresas de Pagamento Eletrénico [l 3,0%

Operadoras de Planos de Salde e Administradoras de Beneficios* 0 14%

2 0 segmento Operadoras de Planos de Satide e Administradoras de Beneficios foi o 13° segmento mais reclamado.
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O indice médio de solugcao das empresas no Consumidor.gov.br foi de 78%, e o prazo médio de resposta foi de 6 dias.
Destaca-se o indice de solu¢cao do segmento de Operadoras de Telecomunicagdes — 88,8%. A resolutividade dos segmentos

mais reclamados pode ser vista no grafico a seguir:

Gréfico 3: Indice de solugdo por Segmento:

Operadoras de Telecomunicagoes

Transporte Aéreo

Energia Elétrica

Provedores de Conteudo e Outros Servigcos de Internet

Seguros, Capitalizagao e Previdéncia

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao

Empresas de Pagamento Eletronico

Comeércio Eletrénico

Operadoras de Planos de Salude e Administradoras de Beneficios

Viagens, Turismo e Hospedagem

O 525%
O 525%
O ¢1.3%
O 50,9%
O 50.5%
O 75,4%

J 77,6%

) 77,5%
J 75,8%

J 55,8%

Dentre os assuntos mais reclamados, destaca-se “Cartao de Crédito / Cartao de Débito / Cartao de Loja”. O assunto
“Transporte Aéreo” aparece em segundo, seguido por assuntos relacionados a “Pacote / excursao / agéncia de turismo” e
“Servigos na internet (provedor, hospedagem, aplicativos, streaming, jogos etc.)".

Destacam-se também entre os assuntos mais reclamados as questdes relacionadas a “Crédito Pessoal e Demais
Empréstimos (exceto financiamento de iméveis e veiculos)” e “Energia Elétrica”, como visto na tabela a seguir.
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Tabela 1: Assuntos mais reclamados:

Cartao de Crédito / Cartao de Débito / Cartao de Loja
Transporte Aéreo
Pacote / excursdo / agéncia de turismo

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

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

Energia Elétrica

Aparelho celular

Crédito Consignado / Cartao de Crédito Consignado / RMC (para beneficia-
rios do INSS)

Programas de Fidelidade / Beneficios (pontos, milhagem etc.)
Pacote de Servigos ( Combo)

Conta corrente / Salario / Poupanga /Conta Aposentadoria
Servigo de pagamento online/ via celular/ maquininha
Telefonia Mével Pés-paga

Internet Fixa

Financiamentos de Veiculos / Leasing

Atendimento Bancario

Vestuario e Artigos de Uso Pessoal (roupa, calgados, jéias, bijuterias, ma-
las, bolsas etc.)

Crédito Consignado (para servidores publicos ou trabalhadores do setor
privado)
Internet Movel
Servigos Postais
Demais Assuntos
Total

165.764
101.091
85.476

83.548

63.247

51.275
45.611

43.357

42.463
38.102
37.642
37.164
34.072
28.826
27.508
24.593

24.478

19.689

19.085

17.228

395.621
1.385.840

12,0%
7,3%
6,2%

6,0%

4,6%

3,7%
3,3%

3,1%

3,1%
2,7%
2,7%
2,7%
2,5%
2,1%
2,0%
1,8%

1,8%

1,4%

1,4%
1,2%
28,5%

100,00%
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Com relagao aos principais problemas apresentados pelos consumidores no Consumidor.gov.br, questdes relativas a
cobrangas e/ou contestagcdes aparecem, novamente, como as mais reclamadas em 2023.

Grafico 4: Grupos Problema

Cobranca/Contestacio (Y 41,7%
Contrato/Oferta (S 19,3%
Atendimento/SAC D 14,1%
Vicio de Qualidade D 13,7%
Entrega do Produto B 48%
Dados Pessoais e Privacidade @ 4,6%
Informacdo B 1,2%
Satde e Segurangca # 0,7%
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A seguir, sdo apresentados os principais assuntos e problemas relativos aos segmentos mais reclamados no Consumidor.gov.br em 2023,
bem como outros segmentos monitorados constantemente pelos 6rgaos de defesa do consumidor, como Operadoras de Planos de Saude

e Administradoras de Beneficios.

Indice médio de solugao — 79,4%

@ BANCOS, FINANCEIRAS E ADMINISTRADORAS DE CARTAO
=

Assuntos mais reclamados:

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja _ 38,8%
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de _ 14.3%
imoveis e veiculos) P

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC (para - 11,1%
beneficiarios do INSS)

' o
Conta corrente / Salario / Poupancga /Conta Aposentadoria 9,4%
Financiamentos de Veiculos / Leasing l 7,0%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas:

Dados Pessoais e
Privacidade Informag3o
Vicio de Qualidade 4,4% 0,8%
6,0%

Entrega do Produto

Contrato/Oferta
142% ] / 0,2%

Atendimento/SAC B
14,4%

" saude e Seguranga
0,1%

Cobrancga/Contestacdo
59,9%

Renegociacao / parcelamento de divida 12,9%
Cobranga por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 8,8%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 7,0%
Nao entrega do contrato ou documentagao relacionada ao servigo 6,8%
Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndao informados 6,8%
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’)) OPERADORA DE TELECOMUNICAGOES
Indice médio de solugao — 88,8%

Assuntos mais reclamados:

Pacote de Servicos... [ NN 205%
Telefonia Movel Pos-paga MMM 157%
internet Fixa [N 15,8%

10,5%

|

Internet Moével

Aparelho celular l 9,1%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas:

Dados Pessoais e

Privacidade Informagdo
Vicio de Qualidade 4,4% 0,8%
6,0%
Contrato/Oferta Entrega do Produto

142% 0,2%
Atendimento/ SAC/
14,4% Saude e Seguranca

0,1%

Cobranga/Contestacdo
59,9%

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 12,9%
Cobranca por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 11,8%
Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 9,3%
Cobrancga ap6s cancelamento do servico 7,0%
Funcionamento inadequado do servigo (ma qualidade do sinal, instabilidade, queda) 6,4%
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VIAGENS, TURISMO E HOSPEDAGEM
Indice médio de solugao — 55,8%

Assuntos mais reclamados:

Pacote / excurs&o / agéncia de turismo _ 73,3%
Hospedagem - 11,2%
Aéreo - 10,1%
Transfer / Receptivo 1 1,7%

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos 1 1,7%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas:

Dados Pessoais e

: Privacidade
Atendimento/SAC  vjcio de Qualidade : 1.2%
6,4% 1,8% o
Informacgdo
1,0%
Contrato/Oferta /

42,4% g Saude e Segurancga
0,2%

Entrega do Produto
0,03%

Cobranga/Contestagido
46,6%

Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de valores 39,4%
Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 32,0%
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigco 6,5%
Dificuldade de contato / demora no atendimento 3,5%
Cobranga por servigo nao fornecido/ em desacordo com a utilizagéo / fora do prazo 3,1%
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COMERCIO ELETRONICO
Indice médio de solugao — 77,5%

Assuntos mais reclamados:

Vestuario e Artigos de Uso Pessoal - 12,9%
Aparelho celular /) 11,1%
Moveis e Colchoes - 8,6%
Utilidades Domésticas e Decoracdo _I 7,9%
Eletroportateis -| 5,3%

Cobranga/
Contestacao
25,9%
Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Nao entrega / demora na entrega do produto 21,9%
Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de valores 19,8%
Oferta ndo cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 19,0%
Dificuldade de contato / demora no atendimento 6,8%
Produto danificado / nao funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo de garantia 6,4%

Principais Problemas:

Dados Pessoais e

Vicio de Qualidade Privacidade
8,7% 2,6% Saude e Seguranga

0,6%
Atendimento/SAC

10,2% \

Contrato/Oferta/
24,3%

\ Informaggo

0,6%

Entrega do
Produto
27,2%
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TRANSPORTE AEREO
Indice médio de solugdo — 82,8%

Assuntos mais reclamados: Principais Problemas:
Dados Pessoais e
Vicio de Qualidade Pﬂvza (:;i/ade Informagdo
18,7% (i 2,0%

aéreo (N 5.7
Programas de Fidelidade / Beneficios - 11,4%

Cargas e Encomendas ' 1,5% Contrato/Oferta
21,9%

Entrega do Produto

e 1,1%

Saude e Seguranca
0,4%

Seguro Viagem 1 1,1%

Pacote / excursdo / agéncia de turismo ‘ 0,1%

Atendimento/SAC ’ .
20,3% Cobranga/Contestagio

33,3%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de valores 151%
Oferta nao cumprida / servigo nao fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 9,1%
Cancelamento de voo 9,0%
Extravio/ avaria de bagagem, carga, correspondéncia (ressarcimento, indenizagdes) 7,3%

SAC - Demanda nao resolvida / nao respondida / respondida apds o prazo 7.2%
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\ PROVEDORES DE CONTEUDO E OUTROS SERVIGOS DE INTERNET
N

Indice médio de solugao — 80,9%

Assuntos mais reclamados:

Servigos na internet (provedor, hospedagem, — 99.0%

aplicativos, streaming, jogos etc)

Servigo de pagamento online/ via celular/ ' 0,9%
maquininha

Imével usado (construtora ou imobilidria) ’ 0,1%

Cursos Livres ‘ 0,04%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas:

Contrato/Oferta
Cobranga/Contestagdo 4,9% 5
5,8% Informoa;ao
Atendimento/SAC / 0,6%
13,2% Entrega do Produto
Dados Pessoais e 0,01%

Privacidade
18,6%

Saude e Seguranca
0,01%

Vicio de Qualidade

Dificuldade para alterar/ ativar servigos 48,3%
Dificuldade de contato / demora no atendimento 11,6%
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos ndo autorizados e situagdes acidentais 9.7%
ou ilicitas de destruigao, perda, alteragdo, comunicagao ou tratamento inadequado ou ilicito) ’

Suspensao ou desligamento indevido do servigo 6,7%
Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros 5,2%
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' ENERGIA ELETRICA
& Indice médio de solugdo - 81,3%

Assunto reclamado*: Principais Problemas:

Contrato/Oferta

Cobranga/Contestagao 4,9%
5,8%

Atendimento/SAC
13,2% \
Dados Pessoais e
Privacidade

18,6% \

Informacgdo
0,6%

Entrega do Produto
0,01%

Saude e Seguranga
0,01%

Energia Elétrica l 100,0%

Vicio de Qualidade
56,9%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Interrupgao/instabilidade do fornecimento (falta de energia frequente, flutuagao/oscilagdo do nivel de 107%
tensao) '

SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida ap6s o prazo 10,7%
Cobranca por Irregularidade ou defeito na medigao 8,9%
Renegociacao / parcelamento de divida 8,2%
Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 7,6%

+Unico assunto vinculado as empresas do segmento.
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SEGUROS, CAPITALIZAGAO E PREVIDENCIA

Indice médio de solugao — 80,8%

Assuntos mais reclamados:

Seguros de Veiculos 25,3%

21,5%

Demais Seguros

Seguro Prestamista 17,7%

|

Seguro de Vida 8,9%

Seguro Residencial / Condominio ' 6,7%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas:

Vicio de Qualidade Dados Pessoais e

infoRmacas 1,7% Privacidade
0,
Atendimento/SAC 1,9% 1,4%
20,7%
Entrega do Produto
< 03%

Saude e Seguranga
0,04%

Contrato/Oferta

31,1% |

CoLran;a/Contesta;ﬁo
42,9%

Cobranca por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 22,7%
Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagao 12,0%
SAC - Demanda néo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 10,6%
Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de valores 9,0%
Venda casada (imposicdo de seguro, empréstimo, titulo de capitalizacdo etc.) 7.4%
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% EMPRESAS DE PAGAMENTO ELETRONICO
Indice médio de solugao — 77,6%

Assuntos mais reclamados:

Servico de pagamento online/ via celular/ maquininha — £6.2% Prrls Reerrs e iedtdh Vst d:OQ:;“dade 3,7% Infolrr;;gao
12,9% e '
Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja - £:e% \ _\ / / Saﬁde: 3:5“'3"93
Contrato/Oferta
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto - 06 13,0%
financiamento de iméveis e veiculos) ’ ’
Atendimento/SAC
Servigos na internet (provedor, hospedagem, aplicativos, " 11% 2 23,1%
streaming, jogos etc)
Cartdo de Beneficios (vale transporte, alimentacao, ' 1.0% Cobranga/Contestagdo
combustivel, incentivos etc) ’ 20,8%
Detalhamento dos Problemas mais reclamados:
Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de valores 15,2%
Oferta ndo cumprida / servico nédo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 71%
Dificuldade de contato / demora no atendimento 6,5%
Cobranca por servigo/produto nao contratado / ndo reconhecido / nao solicitado 6,5%
Cobranca de tarifas, taxas, valores nao previstos / nao informados 5,8%

Principais Problemas:

Entrega do Produto
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.|. OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE E ADMINISTRADORAS DE BENEFICIOS

e7 indice médio de solugio - 75,8%

Assuntos mais reclamados:

Plano de Satide (convénio, autogestio, seguro — 83.1%

saude)

Plano Odontolégico (convénio, autogestao, - 14,1%
seguro saude)

Produtos relacionados a saude, exceto ' 0.9%
. 0
medicamentos

Medicamentos ' 0,6%

Produtos Veterinarios (ragdo, acessorios etc) ' 0,6%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas:

Dados Pessoais e Privacidade

2,5%

Contrato/Oferta Informagao

11,6% 2,3%
Vicio de Qualidade Saude e Seguranga
14,5% \ / 2,1%
\Entrega do Produto

0,1%

Atendimento/SAC

28,7% s

Jobran;a/Contestagéo
38,2%

Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / retengao de valores
SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo

Negativa de cobertura total ou parcial / Demora injustificada
Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC)
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

13,4%
11,2%
6,6%
6,1%
5,1%
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Género e Faixa etaria:

Outros
0,06%

Feminino

Masculino 41,4%

58,5%

Assuntos mais Reclamados por Faixa Etaria:

Mais de 70 anos
Entre 61 a 70 anos
Entre 51 a 60 anos
Entre 41 a 50 anos
Entre 31 a 40 anos
Entre 21 a 30 anos

Até 20 anos

W 2,1%

/| 5,7%

O 0.4%

A 20,5%
A 35,9%
A 25,2%

0 12%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

Cartao de Crédito / Cartao de Débito / Cartao de Loja

Servigos na Internet (Provedor, Hospedagem, Aplicativos, Streaming, Jogos etc.)

Pacote / Excurséo / Agéncia de Turismo
Aéreo

Aparelho Celular

12,5%

11,5%
7,5%
5,9%

4,2%
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Assuntos mais Reclamados por Faixa Etaria:

Cartao de Crédito / Cartao de Débito / Cartao de Loja 11,9%

Pacote / Excursao / Agéncia de Turismo 7,0%

Programas de Fidelidade (Pontos, Milhagem etc.) 3,9%

Cartao de Crédito / Cartao de Débito / Cartao de Loja 12,1%

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de iméveis e veiculos) 52%

Energia Elétrica 5,0%

Crédito Consignado / Cartao de Crédito Consignado / RMC (para beneficidrios do INSS) 22,8%

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de imdveis e veiculos) 8,0%

Aéreo 4,8%
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