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O Consumidor.gov.br é o servico publico e
gratuito que permite a comunicacdo direta
entre consumidores e empresas para a so-
lucao de conflitos de consumo. Ele consis-
te em uma alternativa para o consumidor
resolver o problema diretamente com as
empresas cadastradas, dispensada a inter-
vencao do Poder Publico na tratativa indivi-
dual, em um ambiente publico e totalmente
transparente.

A ferramenta possibilita aos consumidores a
resolu¢ao de conflitos de consumo de forma
rapida e desburocratizada. Atualmente, 77%
das reclamacdes registradas no Consumi-
dor.gov.br sdo solucionadas pelas empresas
cadastradas, que respondem as demandas
dos consumidores em um prazo médio de
7 dias.

E importante destacar que o Consumidor.
gov.br é um servico publico alternativo para
solucdo de conflitos de consumo. Ele nao
se confunde nem substitui o servico pres-
tado pelos Orgdos de Defesa do Consumi-
dor. Sendo assim, a utilizagdo desse servico
pelos consumidores da-se sem prejuizo ao
atendimento realizado pelos canais tradi-
cionais de atendimento providos pelos Pro-
cons, Defensorias Publicas, Ministério Publi-
o e Juizados Especiais Civeis.
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Em sintese, o registro de reclamag¢des 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, registra sua reclamacado e, a partir dai, inicia-se a contagem do prazo de até
10 dias para manifestacao da empresa. Apos a resposta da empresa, é garantida ao consu-
midor a chance de comentar a resposta recebida, classificar a demanda como Resolvida ou
Ndo Resolvida e, ainda, indicar o grau de satisfacdo com o atendimento recebido.

No Consumidor.gov.br, o registro de uma reclamacdo ocorre exclusivamente a partir da
experiéncia pessoal do consumidor, dispensada a intermediacao de um representante do
Estado. Por meio desse servico, o cidadao registra a reclamacao, a empresa responde e a
palavra final € sempre do consumidor - é ele quem diz se sua reclamacao foi resolvida ou
nao. Do registro a finalizacao da reclamacdo, todo procedimento ocorre exclusivamente
pela internet, possibilitando a milhares de consumidores a resolu¢ao de conflitos de con-
sumo sem sair de casa.
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em 2027

Login unico

A partir de abril de 2022, em cumprimento ao previsto no Decreto n.
10.197, de 2 de janeiro de 2020, o procedimento de acesso ao Con-
sumidor.gov.br foi alterado e passou a ocorrer com a utilizacdo da
plataforma central de autenticacao digital do cidaddo (Conta Gov.br).

Apds a alteragdo, o processo de autenticacdo (login no Consumidor.
gov.br) permanece sendo individual (por CPF), porém passou a ser
realizado por meio da utilizagdo da Conta Gov.br de cada cidadao.

A Conta Gov.br possibilita maior seguranca na identificacao e autenticacdo de cada cidadao
que acessa os servicos digitais do governo.

Considerando que a maior parte das tratativas ocorridas via Consumidor.gov.br envolvem
acesso a dados pessoais e confirmac¢do da identidade do consumidor, por questdes de se-
guranca, foi estabelecido que qualquer usuario do servi¢o deve possuir uma Conta Gov.br
nivel prata ou ouro para acessar a plataforma. Principalmente para garantir que a pessoa
que criou a conta seja realmente o proprio interessado.

Parcerias

A Senacon atua em conjunto com centenas de 6rgdos gestores e de
monitoramento na gestao operacional do Consumidor.gov.br e na
analise estratégica de sua base de dados. As reclamac¢fes sao acom-
panhadas de forma coletiva, pois o foco desse monitoramento é apri-
morar as politicas de defesa dos consumidores que possam benefi-
ciar toda a sociedade.

Com vistas a ampliar a utilizacdo do Consumidor.gov.br e possibilitar
um acompanhamento mais especifico das demandas registradas, em 2022, foram assinados
e renovados diversos Acordos de Cooperagdo Técnica para adesao e utilizacdo da plataforma.

Destaca-se o Acordo de Cooperacdo Técnica assinado com o Banco Central do Brasil - Bacen
- que tem como objeto a adesao ao sistema de soluc¢des alternativas de conflitos de consu-
mo, Consumidor.gov.br, entre outras ac¢des.
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Monitoramento das reclamacoes

O Consumidor.gov.br fornece informacgdes essenciais a elaboracao
e a execuc¢do de politicas publicas de defesa dos consumidores,
bem como incentiva a competitividade no mercado pela melhoria
da qualidade de produtos, servicos e do atendimento ao consumi-
dor. Esse servico é monitorado pela Secretaria Nacional do Con-
sumidor - Senacon - do Ministério da Justica e Seguranca Publica,
Procons, Defensorias Publicas, Ministérios Publicos, Tribunais de
Justica, Agéncias Reguladoras, entre outros 6rgaos.

O indice médio de solucdo da plataforma e de cada uma das empresas participantes é
constantemente acompanhado, a fim de garantir melhorias nos fluxos de atendimento. No
ano de 2022, destacou-se o monitoramento relativo aos segmentos de Viagens, Turismo e
Hospedagem, Bancos e Administradoras de Cartao, Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia e
Energia Elétrica.
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Dades Geraig

Lancada oficialmente em 27 de junho de 2014, a plataforma ja registrou mais de 6,3 mi-
IhGes de reclamacdes e conta com uma base de 4,2 milhdes de usuarios cadastrados e
mais de 1.275 empresas credenciadas’. Atualmente, 77% das reclamacdes registradas no
Consumidor.gov.br sdo solucionadas pelas empresas participantes, que respondem as de-
mandas dos consumidores em um prazo médio de 7 dias.

Grafico 1: Evolucdo da quantidade de empresas participantes e de reclamacoes finalizadas

= empresas Cadastradas (acumulado) 1.434.101
—#— Reclamacdes Finalizadas (por ano)

1.293.096

1.196.627

780.179

609.644
470.478

288.605
184.242
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Em 2022 foram:
v~ 1.293.096 reclamacdes finalizadas.

v~ 127 novas empresas cadastradas.

1 Fonte: Consumidor.gov.br - Infograficos - disponivel em https://www.consumidor.gov.br/pages/indica-
dor/infografico/abrir
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Nesse periodo, os Bancos, as Financeiras e Administradoras de Cartao e as Operadoras de
Telecomunicag¢des foram os mais reclamados, seguidos por Transporte Aéreo, Comércio
Eletrénico e Viagens, Turismo e Hospedagem.

Grafico 2: Reclamacdes por segmento?

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartdo [FFEEEGEG_—_—————— 26,4%
Operadoras de Telecomunicacdes (Telefonia, Internet, TV por assinatura) ST 17,4%
Transporte Aéreo S 930
Comércio Eletronico S g 49
Viagens, Turismo e Hospedagem B 4,4%
Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia B 4,4%
Empresas de Pagamento Eletronico ®°% 4,2%

Provedores de Contedido e Outros Servicos de Internet =5 3,2%
Energia Elétrica ™ 3,1%

Operadoras de Planos de Sa(ide e Administradoras de Beneficios* [ 0,9%

O indice médio de solucao das empresas no Consumidor.gov.br foi de 77,4%, e o prazo
médio de resposta foi de 7 dias.

Destaca-se o indice de solucdo do segmento de Operadoras de Telecomunicagoes -
86,8%.

2 O segmento Operadoras de Planos de Saude e Administradoras de Beneficios foi 0 15° segmento mais recla-
mado.
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A resolutividade dos segmentos mais reclamados pode ser vista no grafico a seguir:

Gréfico 3: Indice de solucio por segmento

Operadoras de Telecomunicagies [FFEEEGEG_—— 86,8%
Provedores de Contedido e Outros Servios de Internet [FIII_———— 82,9%
Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartdo [F—— 78,7%
Comércio Eletronico [FF—————== 76,5%
Seguros, Capitalizacio e Previdéncia [EESSS_—_—_=_"76,5%
Operadoras de Planos de Satide e Administradoras de Beneficios S 76,4%
Energia Elétrica [ 75,39
Transporte Aéreo ISR 75,3%
Empresas de Pagamento Eletronico [ 73 20
Viagens, Turismo e Hospedagem s 670,

Dentre os assuntos mais reclamados, destaca-se “Cartao de Crédito / Débito /Loja"”. O
assunto “Transporte Aéreo” aparece em segundo, seguido por assuntos relacionados
a “Crédito Consignado / Cartao de Crédito Consignado / RMC (para beneficiarios do

INSS)” e “Aparelho Celular”.

Destacam-se também entre os assuntos mais reclamados as questdes relacionadas a “Te-
lefonia Mével Pés-Paga” e a “Servigos na internet (provedor, hospedagem, aplicativos,

streaming, jogos etc.)”, como visto no quadro a seguir.

Quadro 1: Assuntos mais reclamados

Assunto Total %
Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja 141.615 11,0%
Transporte Aéreo 121.898 9,4%
Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC (para beneficidrios do INSS) 57.874 4,5%
Aparelho Celular 48.488 3,7%
Telefonia Mével Pds-paga 47.320 3,7%
Servicos na internet (provedor, hospedagem, aplicativos, streaming, jogos etc.) 46.265 3,6%
Servico de pagamento online/ via celular/ maquininha 44.824 3,5%
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de imdveis e veiculos) 42.805 3,3%
Pacote de Servicos (Combo) 41.955 3,2%
Energia Elétrica 40.282 3,1%
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Assunto Total %

Programas de Fidelidade / Beneficios (pontos, milhagem etc.) 37.316 2,9%
Internet Fixa 36.165 2,8%
Conta corrente / Salario / Poupanca /Conta Aposentadoria 33.792 2,6%
Pacote / excursdo / agéncia de turismo 33.175 2,6%
Vestudrio e Artigos de Uso Pessoal (roupa, cal¢ados, joias, bijuterias, malas, bolsas etc.) 25.029 1,9%
Atendimento Bancdrio 23.322 1,8%
Financiamentos de Veiculos / Leasing 21.711 1,7%
Internet Movel 20.865 1,6%
Demais Seguros 20.860 1,6%
Telefonia Mével Pré-paga 20.130 1,6%
Demais Assuntos 387.405  30,00%
Total 1.293.096 100,00%

Com relacao aos principais problemas apresentados pelos consumidores no Consumidor.
gov.br, questdes relativas a cobrancas e/ou contestacdes aparecem, novamente, como as
mais reclamadas em 2022.

Grafico 4: Principais problemas

Cobranca / Contratacdo [ 40,5%
Contrato / Oferta M 19,5%

Atendimento / Sac B 16%
Vicio de Qualidade = 12,9%
Dados Pessoais e Privacidade = 4,7%
Entrega do Produto & 4,4%
Informacdo ¥ 1,2%

Saiide e Seguranca | 0,6%
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A seguir, sdo apresentados os principais assuntos e problemas relativos aos segmentos
mais reclamados no Consumidor.gov.br em 2022, bem como outros segmentos
monitorados constantemente pelos érgaos de defesa do consumidor, como Operadoras
de Planos de Saude e Administradoras de Beneficios.
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Indice médio de solucéo - 78, 7%

C)

» Assuntos mais reclamados:

BANCOS, FINANCEIRAS E ADMINISTRADORAS DE CARTAO

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC (para beneficidrios do INSS)
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de imdveis e veiculos)
Conta corrente / Salario / Poupanca /Conta Aposentadoria

Atendimento Bancario

A 37,0%
P

) 107%

A -7

) s.5%

» Principais problemas:

Informagdo

0,8%
Vicio de Qualidade

7,4%

Atendimento/SAC \

162%

—

Contrato/Oferta/
15,6%

Cobranga/ /

Contestacdo
53,4%

Dados Pessoais e
Privacidade

4,7%

Entrega do Produto
0,3%

Saude e Seguranga
0,1%

» Detalhamento dos problemas mais reclamados:

Principais Problemas %

Cobranca por servico / produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 10,7%
Ndo entrega do contrato ou documentagdo relacionada ao servico 8,3%
Renegociacdo / parcelamento de divida 7,3%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 7,2%
Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 6,3%
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((.: OPERADORAS DE TELECOMUNICA(;(")ES
Z
Indice médio de solucéo - 86,8%

» Assuntos mais reclamados:

Telefonia Movel Pés-paga (RN 2%
Pacote de Servigos (Combo) (NN 187
internet Fixa [NNMMIIIIIIIIIN) 16,1%

Internet Mével - 9,3%

Telefonia Mével Pré-paga 8,9%

» Principais problemas:

Dados Pessoais e
Atendimento/SAC L
Privacidade

o, Informagdo
16,2% o 8%‘:‘ 2,4%
Saude e Seguranga
Vicio de Qualidade 0,0%
11,6% _\
Contrato/Oferta
15,6% \

Entrega do Produto
0,5%

Cobranga/
Contestagao
48,1%

» Detalhamento dos problemas mais reclamados:

Problemas mais reclamados %

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 14,4%
Cobranca por servico/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 11,6%
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 9,8%
Cobranca apds cancelamento do servico 7,3%
Funcionamento inadequado do servico (mé qualidade do sinal, instabilidade, queda) 5,9%
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TRANSPORTE AEREO

» Assuntos mais reclamados:

Indice médio de solucéo - 75,3%

Aéreo

Programas de Fidelidade / Beneficios (pontos, milhagem
Seguro Viagem

Cargas e Encomendas

Pacote / excursio / agéncia de turismo

A 85,6%
.. I 116%

0 14%

P 11%

J 0,1%

» Principais problemas:

Vicio de Qualidade
18,7%

Contrato/Oferta
15,6%

Atendimento/SA/
16,2%

Informagdo
2,0%
r
|

Dados Pessoais e
Privacidade
2,4%

__ Entrega do Produto
-

_— 1,1%

\ Saude e Seguranca

0,4%

obranca/
Contestacdo
33,3%

» Detalhamento dos problemas mais reclamados:

Problemas mais reclamados %

Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores 24,2%
Cancelamento de voo 8,8%
SAC - Demanda ndo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 8,3%
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 8,0%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5,2%
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COMERCIO ELETRONICO

Indice médio de solucéo - 76,5%

» Assuntos mais reclamados:

Vestudrio e Artigos de Uso Pessoal (roupa, calgados, jéias, bijuterias, malas, bolsas, etc) — 12,6%
Aparelho celular - 11,2%
Moveis e Colchoes - 8,2%
Utilidades Domésticas e Decoragdo - 7,3%

Eletroportateis - 5,4%

» Principais problemas:

Atendimento/SAC Informaggo .
16,2% 0,6% Saude e Seguranga
Vicio de Qualidade ’

0,5%
8,2% \ )I ’

\ ‘(

. Dados Pessoais e

Cobran;il/’_/ — Privacidade
Contestagao... 2,7%
\ Contrato/Oferta
! 15,6%
Entrega do Produto
26,6%
» Detalhamento dos problemas mais reclamados:

Problemas mais reclamados %
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 21,8%
Ndo entrega / demora na entrega do produto 21,4%
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores 18,3%
Dificuldade de contato / demora no atendimento 6,5%
Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo de garantia 6,1%
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VIAGENS, TURISMO E HOSPEDAGEM
Indice médio de solucéo - 67,0%

» Assuntos mais reclamados:

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Pacote / excursdo / agéncia de turismo A 57.4%
Aéreo D 22,1%
Hospedagem - 13,3%
Transfer / Receptivo I 2,7%

Cultura / Esporte / Lazer / Eventos 0 27%

» Principais problemas:

Informagdo

Atendimento/SAC .. . 1,3%
16,2% Vicio de Qualidade

2,8%

Dados Pessoais e
Privacidade
1,4%

T Entrega do Produto

0,03%

Contrato/Oferta
15,6% N 4

Saude e Seguranga
0,2%

Cobranca/
Contestagdo
45,8%

» Detalhamento dos problemas mais reclamados:

Problemas mais reclamados %

Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores 34,2%
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 18,7%
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 9,7%
Dificuldade de contato / demora no atendimento 7,0%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 6,0%
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‘ SEGUROS, CAPITALIZACAO E PREVIDENCIA

J Indice médio de solucéo - 76,5%

» Assuntos mais reclamados:

Investimentos / Aplicagdes / CaAmbio / Previdéncia Privada M s5.6%

Demais Seguros _ 27,6%
Seguros de Veiculos — 21,0%
Seguro Prestamista ) 133%

Seguro de Vida / Acidentes Pessoais / Desemprego D 11,1%

» Principais problemas:

Atendimento/SAC 1,6%

16:2% \

Contrato/Oferta
15,6% ml

Cobranca/
Contestagdo
44,0%

Vicio de Qualidade

~__ Entrega do Produto

Informacgao
1,9%

0,1%

Dados Pessoais e
Privacidade
1,4%

» Detalhamento dos problemas mais reclamados:

Problemas mais reclamados %

Cobranca por servico/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 21,3%
SAC - Demanda ndo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 11,0%
Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizacdo 10,8%
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / reten¢do de valores 10,5%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5,7%
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=)

Indice médio de solucéo - 73,2%

» Assuntos mais reclamados:

EMPRESAS DE PAGAMENTO ELETRONICO

Servigo de pagamento online/ via celular/ maquininha

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de iméveis e veiculos)
Servigos na internet (provedor, hospedagem, aplicativos, streaming, jogos etc)

Vestuario e Artigos de Uso Pessoal

oy 5%
) s6%
w

P ro%

» Principais problemas:

11,0% Entrega do Produto
2,6% 1
|

Contrato/Oferta
15,6%

Atendimento/SAC
16,2%

Informacgdo
~1,2%
Vicio de Qualidade /

/

4

\ Saude e Seguranga

Cobranga/
Contestagdo
46,0%

Dados Pessoais e
Privacidade
8,6%

0,1%

» Detalhamento dos problemas mais reclamados:

Problemas mais reclamados %

Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores 17,8%
Dificuldade de contato / demora no atendimento 8,3%
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 7,6%
Funcionamento inadequado do servico 6,9%
Cobranca por servico/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 5,9%
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"

>  indice médio de solucéo - 82,9%

» Assuntos mais reclamados:

PROVEDORES DE CONTEUDO E OUTROS SERVICOS DE INTERNET

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

Servigo de pagamento online/ via celular/ maquininha ' 1,2%
Imdvel usado (construtora ou imobiliaria) ‘ 0,2%
Imével novo (construtora ou imobilidria) ’ 0,1%
Cursos Livres ' 0,1%
» Principais problemas:
L. . Informagao
Vicio de Qualidade 0.5%
\ ! .
54,7% \ Dados Pessoais e
8 /
Privacidade
/ 15,9%
Cobranga/
- Contestagao
8,8%
» \
Atendimento/SAC,/ \ c of
16,2% _/ \ ontrato/Oferta
- 15,6%

» Detalhamento dos problemas mais reclamados:

Problemas mais reclamados %
Dificuldade para alterar/ativar servicos 44,8%
Dificuldade de contato / demora no atendimento 10,2%
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos ndo autorizados e situacdes

acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracdo, comunica¢do ou tratamento inadequado 8,4%
ou ilicito)

Suspensdo ou desligamento indevido do servico 7,3%
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 4,2%
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ENERGIA ELETRICA

Indice médio de solucéo - 75,3%

» Assunto reclamado®*:

energia tltrica (R 00

» Principais problemas:

Saude e Seguranga
Contrato/Oferta 2,8%
15,6% [
Atendimento/SAC Informacdo
16,2% \ / 1,8%
! ~ Dados Pessoais e
Privacidade
1,9%
Vicio de Qualidade
20,0%
Cobrancga/ Contestagdo
46,9%

» Detalhamento dos problemas mais reclamados:

Problemas mais reclamados %

Cobranca por irregularidade ou defeito na medicdo 12,5%
SAC - Demanda ndo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 10,3%
Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 9,9%
In’terrupgéo/i~nstabilidade do fornecimento (falta de energia frequente, flutuacdo/oscilacdo do 6.6%
nivel de tensdo) '

Cobranca por servicos ndo realizados / atrasados ou por consumo elevado 6,4%

*Unico assunto vinculado as empresas do segmento.
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OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE E ADMINISTRADORAS DE BENEFICIOS
Indice médio de solucéo - 76,4%

+

» Assuntos mais reclamados:

Plano de Saude (convénio, autogestdo, seguro satde)

Plano Odontolégico (convénio, autogestdo, seguro saude)

Produtos relacionados a saude, exceto medicamentos (proteses,

Medicamentos

Demais Seguros (exceto habitacional)

aparelhos corretivos, auxiliares de diagnéstico, produtos 6ticos,.

) D 1o%
P os%

f o3%

» Principais problemas:

Saude e Seguranga
2,5%

Informagao
2,4%

Contrato/Oferta Dados Pessoais e
15,6% Privacidade
2,7%
Vicio de Qualidade

~_

15,8%

» ———_ Entrega do Produto
0,1%

Cobranca/
Contestagdo
34,9%

Atendimento/SA/

16,2%

» Detalhamento dos problemas mais reclamados:

Problemas mais reclamados %

Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores 10,5%
SAC - Demanda ndo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 10,1%
Negativa de cobertura total ou parcial / Demora injustificada 6,7%
Cobranca apds cancelamento do servico 57%
Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 5,5%
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()
.: ” : Perfil dos consumidores

» Género e faixa etaria:

Masculino
58,4%

Outros
0,06%

Feminino
41,6%

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

® 2,8%
D 6,9%
S 10,2%

D 19,2%

D 35,2%

D 24,4%

P 1,4%




Boletim Consumidor.gov.br - 2022

22

» Assuntos mais reclamados por faixa etaria:

Até 30 anos %
Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja 12,3%
Aéreo 8,1%
Servicos de Internet (provedor, hospedagem, aplicativos, streaming, jogos etc.) 6,7%
Aparelho celular 5,0%
Servico de pagamento online/ via celular/ maquininha 4,8%
31a40anos %
Aéreo 11,2%
Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja 11,1%
Aparelho celular 4,0%
Telefonia Mével Pds-paga 3,9%
Programas de Fidelidade/Beneficios (pontos, milhagem etc.) 3,7%
41a60 anos %
Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja 10,6%
Aéreo 9,7%
Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC (para beneficidrios do INSS) 4,6%
Energia Elétrica 4,2%
Telefonia Movel Pos-paga 4,1%
Mais de 61 anos %
Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC (para beneficiarios do INSS) 28,4%
Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja 7,9%
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de imdveis e veiculos) 6,5%
Aéreo 5,8%
Energia Elétrica 3,9%
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