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O Consumidor.gov.br é um sistema inovador e um dos pilares da Politica Nacional das Relagoes de Consumo. Gerenciado
pela Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) , o portal atua como um servigo publico gratuito que permite a
interlocucao direta entre consumidores e empresas cadastradas voluntariamente. O foco principal é a solugao célere de
conflitos de consumo através da internet, dispensando a necessidade de intervengao imediata do Poder Judiciario ou de
orgaos presenciais.

A plataforma fundamenta-se em principios de transparéncia e controle social . Ao disponibilizar dados abertos sobre
o comportamento das empresas, o Consumidor.gov.br empodera o cidadao, ampliando seu poder de escolha e
incentivando a competitividade baseada na qualidade do atendimento. Além disso, as informagoes geradas pelos
usuarios sao estratégicas para a formulagao de politicas publicas, permitindo que o Estado identifique falhas
sistémicas no mercado em tempo real. Em um pais de dimensoes continentais como o Brasil, onde a capilaridade dos
Procons financeiros é limitada a grandes centros, a plataforma cumpre um papel social essencial. Com o aumento da
conectividade, o sistema garante que qualquer brasileiro, independentemente de sua localizagao geografica, tenha
acesso a um canal oficial de consulta. Isso elimina barreiras burocraticas e custos de deslocamento, tornando a
defesa do consumidor um direito realmente acessivel.

A eficacia do modelo reflete-se na alta adesao e nos indices de resolutividade. Atualmente, a plataforma apresenta
indicadores que comprovam sua agilidade. No ano de 2025 , foram finalizados 2.328.863 reclamagoes , demonstrando
a confiangca da populagao no sistema. Aproximadamente 81,43% das demandas sao resolvidas positivamente pelas
empresas. O prazo médio de resposta é de apenas 6 dias , um tempo significativamente inferior aos tramites judiciais
tradicionais.



Como funciona

O Consumidor.gov.br redefine a dinamica de resolucao de conflitos ao colocar o cidadao no centro do processo.

Diferente dos modelos tradicionais de atendimento publico, onde muitas vezes é necessaria a intermediacao de
um representante do Estado ou de longos tramites presenciais, aqui a reclamacao nasce diretamente da
experiéncia pessoal do consumidor . Essa conexao direta entre as partes elimina camadas burocraticas e
acelera a busca por solucoes eficazes.

O processo é estruturado para garantir previsibilidade e rapidez. Uma vez que o consumidor verifique o cadastro
da empresa e registre sua consulta, inicia-se uma contagem rigorosa de até 10 dias para que a companhia
apresente sua manifestagao. Esse prazo visa forcar as empresas a manterem equipes de atendimento ageis e
qualificadas, elevando o padrao de qualidade do pds-venda no mercado brasileiro.

A grande inovacao do sistema é o empoderamento do usuario. Apds o retorno da empresa, o consumidor tem o
direito de tréplica e a prerrogativa de encerrar o ciclo, definindo se o problema foi sanado. Por ser um servigo
exclusivamente online, o portal permite que milhares de brasileiros resolvam seus conflitos de consumo com
total conveniéncia, sem a necessidade de mudancas fisicas.

J
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Destaques em 2025

Cddigo de Defesa do Consumidor completa 35 anos como referéncia nas
relagdes de consumo. Por meio da Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon), o Ministério da Justica e Seguranga Publica (MJSP) trabalha
para dar efetividade ao CDC, garantindo os direitos da populagao..

Apresentacao da plataforma consumidor.gov.br para o setor de apostas,
destacando a importancia da protegcado dos direitos dos brasileiros no
mercado das bets.

Senacon orienta consumidores a evitar golpes e comprar com segurancga
na Black Friday, o MJSP, por meio da Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon), alerta a populagéo sobre os cuidados essenciais ao aproveitar
promoc¢des. Esse periodo concentra grande volume de compras e,
também aumenta o risco de fraudes, golpes e praticas abusivas por parte
de fornecedores. Conhecer os direitos e adotar cuidados simples pode
garantir uma experiéncia de compra realmente vantajosa.

Plataformas de defesa do consumidor aumentam rede de protecdo de
brasileiros, garantindo aos cidadaos acesso facilitado a negociagdes para
resolucao de conflitos e cumprimento da legislagdo. Consumidores que
precisam de suporte formal para resolver conflitos com fornecedores de
produtos ou de servigos podem acessar 0s canais para enviar suas
reclamacées.
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A Senacon nao atua isoladamente; ela lidera uma rede colaborativa composta por varios érgaos gestores e de
monitoramento que garantem a saude operacional da plataforma. Embora cada resposta nas¢ca de um problema
individual, o foco da andlise realizada pela Senacon e seus parceiros é o monitoramento coletivo . A analise
estratégica da base de dados transforma milhdes de registros individuais em inteligéncia de mercado.

Com vistas a ampliar a utilizagao da plataforma e possibilitar um acompanhamento mais especifico das demandas
registradas, em 2025, foram renovados diversos Acordos de Cooperacao Técnica — ACT para adesao e utilizacao da
plataforma com os seguintes 6rgaos: - INSS, INMETRO, UERJ, DPSP, Secretaria de Premios e Apostas -SPA,
Ministério Publico da Bahia MPBA, Tribunal de Justi¢a do Piaui - TJPI, Instituto Brasileiro de Direito do Consumidor -
Brasilcon, Defensoria Publica do Rio de Janeiro - DPRJ, Nucleode 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 Justica de Tocantins TJTO, Ministério Publico de Santa Catarina - MPSC,
Tribunal de Justica de Mato Grosso - TUMT, Defensoria Publica de Minas Gerais - DPMG e Defensoria Publica de Santa
Catarina - DPSC.
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Monitoramento das reclamacoes

O Consumidor.gov.br consolida-se como uma fonte primaria
de inteligéncia para a formulagao e execugcao de politicas
publicas de defesa do consumidor. Ao dar visibilidade ao
comportamento das empresas, a plataforma fomenta a
competitividade saudavel e incentiva a elevacao dos padroes
de qualidade em produtos, servigos e atendimento. Este
ecossistema é rigorosamente monitorado pela Secretaria
Nacional do Consumidor ( Senacon ), do Ministério da Justica
e Seguranca Publica, em uma atuagao integrada com Procons,
Defensorias Publicas, Ministérios Publicos, Tribunais de
Justica e Agéncias Reguladoras.

O coracgao da estratégia de monitoramento reside no Indicador
Estratégico, uma meta mensurada a partir do indice de
solucdo das empresas participantes. Este KPI (Indicador
Chave de Desempenho) é o reflexo direto da eficiéncia dos
fornecedores na resolucao de conflitos. Em 2025, a robustez
do sistema foi demonstrada pela manutengao do indice de
solugdo em um patamar superior a 80% , dado que se
apresenta como a evidéncia mais contundente da eficacia da
plataforma e do sucesso da politica publica de ruptura.

A estabilidade desse indicador, mesmo diante das oscilacdes
no mercado e do aumento expressivo no volume de
reclamagodes finalizadas, demonstra a maturidade do sistema.
O indice é acompanhado de forma progressiva e especifica,
permitindo ajustes constantes nos fluxos de atendimento.
Essa vigilancia garante que a experiéncia do usuario final ndo
seja prejudicada por gargalos operacionais, mantendo o foco
na resolutividade e na agilidade que caracterizam o servigo.

Por fim, cabe destacar que o acompanhamento continuo
realizado pela Senacon garante a resiliéncia da plataforma.
Mesmo com o crescimento da demanda e as variagdes de
desempenho setoriais, a governanga ativa impede impactos
significativos em indices gerais de resolugdo. Esse
compromisso com 0O monitoramento técnico reafirma o
Consumidor.gov.br como uma ferramenta indispensavel para
o aprimoramento constante das relagdes de consumo no
Brasil.

Boletim Consumidor.gov.br | 2025




Dados Gerais

Langcado em 2014, o Consumidor.gov.br transformou a relagdo entre cidadaos e
empresas no Brasil. Com mais de 11,4 milhdes de atendimentos realizados e uma
comunidade de 8,6 milhdes de brasileiros cadastrados , o portal é hoje um
ecossistema que engloba quase 2 mil empresas comprometidas com a solugao direta
de conflitos. A eficiéncia do sistema é notavel: além de um indice de solugao que
supera 0s 81%, o prazo médio de resposta de apenas 6 dias garante ao consumidor
a celeridade que o mercado moderno exige.

Grafico 1: Evolugdo da quantidade de empresas participantes e de reclamacées finalizadas:

I Empresas Cadastradas (acumulado) ——Reclamag6es Finalizadas (por ano)
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Fonte: Consumidor.gov.br — Infograficos — disponivel em https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/
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Dados Gerais

Em 2025 foram:

2.328.863 reclamacoes finalizadas.

366 novas empresas cadastradas

Nesse periodo, os segmentos Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao e Operadoras de Telecomunicagdes
foram os mais reclamados, seguidos de Banco de Dados e Cadastro de Consumidores, Transporte Aéreo e Comércio eletronico.

Grafico 2: Reclamagbes por Segmento

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao _ 42;84%
Operadoras de Telecomunicagdes (Telefonia, Internet, TV por... -/ 9135%
Banco de dados e Cadastro de consumidores [[D 6,43%

Transporte Aéreo L 4,27%

Comércio Eletrdnico [0 3,87%
Provedores de Contetido e Outros Servigos na Internet - 3,28%
Seguros, Capitaliza¢do e Previdéncia - 3,23%
Energia Elétrica ) 3,02%

Empresas de Intermediacdo de Servigos / Negdcios J 2,79%
Operadoras de Plano de Satide e Administradoras de Beneficios* ) 1,49%

Viagens, Turismo e Hospedagem J 1,35%

* 0 segmento Operadoras de Planos de Satide e Administradoras de Beneficios foi 0 10° segmento mais reclamado.
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O indice médio de solugao das empresas no Consumidor.gov.br foi de 81,43%, e o prazo médio de resposta foi de 6 dias.
Destaca-se o indice de solu¢do do segmento de Operadoras de Telecomunica¢des — 88,61%. A resolutividade dos segmentos

mais reclamados pode ser vista no grafico a seguir:

Gréfico 3: Indice de solug&o por Segmento:

Operadoras de Telecomunicag¢des (Telefonia, Internet, TV por assinatura)
Seguros, Capitalizagdo e Previdéncia

Transporte Aéreo

Banco de dados e Cadastro de consumidores

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao

Energia Elétrica

Comércio Eletrénico

Empresas de Intermediagdo de Servigos / Negdcios

Operadoras de Plano de Saude e Administradoras de Beneficios
Provedores de Contetdo e Outros Servigos na Internet

Viagens, Turismo e Hospedagem

O 5551%
O ©353%
I 83,47%
I 82,57%
I 82,21%

J 82,20%

J 79,76%

) 77,69%
J 76,07%

) 72,12%

} 69,39%
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Dentre os assuntos de 2025 mais reclamados, destaca-se “Cartao de Crédito / Cartao de Débito / Cartao de Loja”". O
assunto “Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de iméveis e veiculos)” aparece em segundo,

seguido por assuntos relacionados a “ Aéreo” e “Consulta / Monitoramento de CPF".

Destacam-se também entre os assuntos mais reclamados as questdes relacionadas a“ Crédito Consignado /
Cartao de Crédito Consignado / RMC (para beneficiarios do INSS)” e "Crédito Consignado (para servidores publicos ou

trabalhadores do setor privado)” como visto na tabela a seguir.

Tabela 1: Assuntos mais reclamados:

Assuntos Total %

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja 433.240 18,60%

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de imdveis e veiculos) 278.775 11,97%
Aéreo 105.578 4,53%
Consulta / Monitoramento de CPF 93.534 4,02%
Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC (para beneficiarios do INSS) 92.085 3,95%
Servicos na internet (provedor, hospedagem, aplicativos, streaming, jogos etc.) 82.726 3,55%
Crédito Consignado (para servidores publicos ou trabalhadores do setor privado) 78.691 3,38%
Conta corrente / Salario / Poupanca /Conta Aposentadoria 73.185 3,14%
Energia Elétrica 70.288 3,02%
Financiamentos de Veiculos / Leasing 62.987 2,70%

Demais Assuntos 957.774 41,13%

Total 2.328.863 100,00%

'

Boletim Consumidor.gov.br | 2025

10



Com relacao aos principais problemas apresentados pelos consumidores no Consumidor.gov.br, questdes relativas a
“cobranga e/ou contestacao” aparecem, novamente, como as mais reclamadas em 2025.

Grafico 4: Grupos Problema

Cobranga/Contestagéo (MMM 5214%

Contrato/Oferta - 12,56%
Atendimento/SAC l 11,91%

Vicio de Qualidade l 10,13%

Dados Pessoais e Privacidade l 7,92%
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Entrega do Produto ‘l 3,09%
Informagio ' 1,70%

Saude e Seguranga l 0,55%
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Analise por segmento

A seguir, sdo apresentados os principais assuntos e problemas relativos aos segmentos mais reclamados no Consumidor.gov.br em
2025,bem como outros segmentos monitorados constantemente pelos 6rgaos de defesa do consumidor, como Operadoras de Planos de
Saude e Administradoras de Beneficios.

/@\ BANCOS, FINANCEIRAS E ADMINISTRADORAS DE CARTAO
=2 Indice médio de solugdo — 82,21%
| —

Assuntos mais reclamados: Grupo Problema:

— 37,18% Dados Pessoais e
Privacidade

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja Contrato/Gferta

- 22,68% 10,02%
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de iméveis e veiculos) P
- 8,87% 10,70% T
' 7,42%

") 685%

o258 Vicio de Qualidade
3,84%

~__ Informacdo
B 0,72%

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

Entrega do Produto

Crédito Consignado (para servidores publicos ou trabalhadores do setor privado) 0,12%

Conta corrente / Saldrio / Poupanga /Conta Aposentadoria

Satlde e Seguranga
0,06%

Cobranga/ContestagEO/
69,20%
Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Calculo de juros, saldo devedor (contestacdo, solicitacdo de histérico, duvidas) 18,35%
Renegociacdo / parcelamento de divida 14,01%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 8,50%
Cobranca por servigco/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 5,62%

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 717%
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’)) OPERADORA DE TELECOMUNlCACGES
Indice médio de solugao — 88,61%

Assuntos mais reclamados:

Pacote de Servigos { Combo ) _ 22,80%
Telefonia Mével Pés-paga - L

Internet Fixa

Internet Mavel l 10,87%
Aparelho celular l 9,35%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Grupo Problema:

Atendimento/SAC
16,53% Vicio de QualidadeDados Pessoais e
9,77%

Contrato/Oferta

19,05% \

Privacidade
Saude e Seguranga

/ 2,88%
0,06%

\ Informagdo

0,75%

Entrega do Produto
0,42%

Cobranga/Contestacdo
50,55%

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 14,07%
Cobrancga por servigo/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 10,88%
Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 8,19%
Cobrancga apds cancelamento do servigo 7,75%

6,96%

Negativagao indevida (SPC, Serasa, SCPC etc)
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Banco de Dados e Cadastro de Consumidores
Indice médio de solucao — 82,57%

(@

Assuntos mais reclamados:

Consulta / Monitoramento de CPF 62,48%

Score / Pontuagdo de Crédito 29,00%

0,00%
Cadastro Positivo - 8,47% Vicio de Qualidade
0,00%
Crédito Pessoal e demais ' 0.03% Cobranga/Contestagdo
Empréstimos(exceto financiamento... ! 27,96% 1
Servigo de Acessoria(juridica efou Dadcts Pe.ssoais €
financeira, emissao de... '0'01% Privacidade
52,84%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:
Coleta, uso ou compartilhamento indevido ou ndo autorizado de dados pessoais ou financeiros 37,39%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 6,16%
Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos ndo autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de 5 92%
destruicgdo, perda, alteragdo, comunicagdo ou tratamento inadequado ou ilicito) 17en
Negativacdo indevida - desconhece motivo e/ou fornecedor 5,21%
Impossibilidade / dificuldade de revisdo do score / pontuacdo 4,95%

Grupo Problema:

Contrato/Oferta

In fn”_m‘;ﬁn.l\tend|mentt:-ISAC 3,06%

3,94% Entrega do Produto
L \ \ \ 0,00%

Saude e Seguranga
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TRANSPORTE AEREO
Indice médio de solucao — 83,47%

Assuntos mais reclamados:

v Y 1

Programas de Fidelidade / Beneficios (pontos, milhagem . 6.20%
etc)

Cargas e Encomendas ' 2,11%
Seguro Viagem 1 1,00%

Pacote / excursdo / agéncia de turismo | 0,18%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Cancelamento de voo

Extravio/ avaria de bagagem, carga, correspondéncia (ressarcimento, indenizagées)
Dificuldade / atraso na devolucdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Atraso de voo

Grupo Problema:

Contrato/Oferta

18,40% \

Cobranga/Contestagdo
23,91%

Atendimento/SAC
16,86%

Dados Pessoais e
Privacidade

35,52%

1,14% Informagéo

/ 2,45%
\ Entrega do Produto

0,86%

Saude e Seguranga

0,86%

\Vicio de Qualidade

11,30%
10,26%
10,19%
8,84%
7,97%
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EMPRESAS DE PAGAMENTO ELETRONICO
Indice médio de solucao — 80,32%

Assuntos mais reclamados:

- 26,49%
T 20

| o9

Servico de pagamento online/ via celular/ maquininha

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de...
Cartéo de Beneficios (vale transporte, alimentagio, combustivel,...

[ 078

Investimentos / AplicagBes / Cimbio / Previdéncia Privada

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Grupo Problema:

Dados Pessoais e
Privacidade Contrato/Oferta Vicio de Qualidade

8,57% 8,31% 5,07%
/ Saude e Seguranga
/ 0,03%
Atendimento/SAC 8 — Informagéo
10,13% 1,06%

Entrega do Produto
1,23%

Cobranga/ConteLtagso
65,60%

Renegociacdo / parcelamento de divida 11,17%
Calculo de juros, saldo devedor (contestagao, solicitagdo de histérico, dividas) 9,92%
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores 8,55%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 8,16%
Cobranca por servico/produto ndo contratado / ndo reconhecido / nio solicitado 6,24%
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COMERCIO ELETRONICO
Indice médio de solucao — 79,76%

Assuntos mais reclamados: Grupo Problema:

Vestudrio e Artigos de Uso Pessoal (roupa, calgados, joias,... - 13,58% TR R

Contrato/Oferta

Maveis e Colches - 931% 19,03%

Aparelho celular - 8,63%

Utilidades Domésticas e Decoragéo (para limpeza, cozinha, cama,... l 121%

; 4,04%

___Salde e Seguranga
0,70%

\ Informagdo

0,55%

. =
Cobranca/ Contestagdo Entrega do Produto

Eletroportateis ( batedeira, liquidificador, umidificador, secador,... _| 5:21% o0 A

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

N3o entrega / demora na entrega do produto 23,09%
Dificuldade / atraso na devolugio de valores pagos / reembolso / reten¢do de valores 19,33%
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 14,10%
Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo de garantia 7,77%

Dificuldade de contato / demora no atendimento 6,34%
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PROVEDORES DE CONTEUDO E OUTROS SERVIGOS DE INTERNET

h \ indice médio de solucdo — 72,12%
Assuntos mais reclamados:

Servigos na internet (provedor, hospedagem, — 98,23%

aplicativos, streaming, jogos etc)

Servico de pagamento online/ via celular/ ' 1,53%
maquininha

Servigo de suporte, reparo e manutencao ' 0,08%
Imével usado (construtora ou imobilidria) ' 0,06%

Cursos Livres | 0,06%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Grupo Problema:

Contrato/Oferta
3,94%

Cobranga/Contestacdo
8,02%

Atendimento/SAC

‘ Informacio
15,48%

/ S
~___Sande e Seguranca

0,00%

Dados Pessoaise
Privacidade
17,77%

Entrega do Produto
0,03%

Vicio de Qualidade
53,99%

Dificuldade para alterar/ ativar servigos

Suspensdo ou desligamento indevido do servigo

Dificuldade de contato / demora no atendimento

Vazamento de dados ou outros incidentes de seguranca (acessos ndo autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de

destruicdo, perda, alteracdo, comunicagdo ou tratamento inadequado ou ilicito)
Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros

35,44%
16,19%

13,81%
7,88%

5,59%
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SEGUROS, CAPITALIZAQAO E PREVIDENCIA
Indice médio de solucao — 83,53%

Assuntos mais reclamados:

E— 200
T ) 20.60%
= ) 878%

~ Js5,88%

Demais Seguros
Seguro Prestamista
Seguros de Veiculos
Seguro de Vida

Seguro Residencial / Condominio

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Grupo Problema:

Dados Pessoais e

Privacidade Mt ST
icio de Qualidade
Atendimento/SAC 3,77%

1,54%
17,74%
Informacio
- 1,95%

Entrega do Produto
0,17%

Contrato/Oferta |
33,23%

Salde e Seguranga
0,04%

Cobran;a/CLtesta;éo
41,57%

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

Venda casada (imposicdo de seguro, empréstimo, titulo de capitalizagdo etc)
Negativa de cobertura / Demora injustificada ou Divergéncia na indenizagdo
SAC - Demanda n3o resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo

22,75%
11,64%
9,35%
8,18%

Dificuldade / atraso na devolucdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores 5,69%
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' ENERGIA ELETRICA
& /ndice médio de solugdo — 82,20%

Assunto reclamado*: Grupo Problema:

Contrato/Oferta Saude e Seguranga
6,80% 3,25%

Vicio de Qualidade
19,92%

Informagao

/ 1,49%
AT - 100,00% :

Energia Elétrica
Atendimento/SAC
20,56% Dados Pessoais e
Privacidade
1,86%

Cobranga/Contestagdo
46,12%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Cobranga por Irregularidade ou defeito na medigado 10,24%
Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 9,61%
SAC - Demanda n3o resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 9,40%
Interrupgdo/instabilidade do fornecimento (falta de energia frequente, flutuagdo/oscilagdo do nivel de tensao) 8,15%
Negativagdo indevida (SPC, Serasa, SCPC etc) 7,19%

*Unico assunto vinculado as empresas do segmento.
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-

'r9 EMPRESAS DE INTERMEDIAGAO DE SERVIGOS / NEGOCIOS

Indice médio de solucao — 77,69%

Assuntos mais reclamados:

) 23,12%
- 21,89%
) 5,40%

Y a26%

© Pae%

Servicos de entrega / delivery

Aplicativo de mobilidade urbana

Servigos na internet (provedor, hospedagem,
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal(roupa, cal¢ados,

Utilidades Domésticas e Decoragdo (para limpeza,

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Grupo Problema:

Atendimento/SAC Dados Pessoais e
Vicio de Qualidade 11,48% Privacidade
13,12% 3,99%
Informagdo
o 095%

Entrega do Produto /

15,32% Saude e Seguranga

0,98%

|

Contrato/Oferta Cobranga/Contestagdo
15,69% 38,47%

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

N3o entrega / demora na entrega do produto

Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa

Dificuldade de contato / demora no atendimento
Produto entregue incompleto / diferente do pedido

15,42%
9,41%
8,96%
5,96%
5,79%
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.|. OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE E ADMINISTRADORAS DE BENEFICIOS

‘37 Indice médio de solugdo — 76,07%

Assuntos mais reclamados:

Plano de Saide (convénio, autogestdo, seguro satde ) _ 86,20%

Plano Odontoldgico (convénio, autogestdo, seguro saide ) . 9,14%

Produtos Veterindrios (rago, acessdrios etc) ' 1,70%

Produtos relacionados a salide, exceto medicamentos ( 1 1439
prdteses, aparelhos corretivos, auxiliares de diagndstico,. '

Medicamentos 1 1,00%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Grupo Problema:

Contrato/Oferta

11,82% Dados Pessoais e

Privacidade
Vicio de Qualidade 2.15%
23,54% Informagdo

\ 2,39%

Salde e Seguranga
3,37%

Entrega do Produto
0,16%

Atendimento/SAC /

Z2658% Cobranga/Contestagao

29,98%

SAC - Demanda ndo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 13,17%
Negativa de cobertura total ou parcial / Demora injustificada 11,69%
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores 9,25%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5,09%
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 4,23%
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VIAGENS, TURISMO E HOSPEDAGEM
Indice médio de solugcao — 69,39%

Assuntos mais reclamados:

43,10%

Pacote / excursdo / agéncia de turismo

Hospedagem 31,47%

Aéreo 16,13%

Transfer / Receptivo || 2,41%

Programas de Fidelidade / Beneficios (pontos,
milhagem etc)

-_— -

2,38%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Grupo Problema:

Vicio de Qualidade Dados Pessoais e
4,67% Privacidade
Contrato/Oferta / 2,20%
33,94%
7 [ Informagdo
— 1,30%

Entrega do Produto
0,38%

Atendimento/SAC /

Saude e Seguranga
9,34%

0,77%

Cobra nga/CJntesta;éo
47,41%

Dificuldade / atraso na devolucdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores 28,57%
Oferta n3o cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 19,19%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 9,52%
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 8,94%
Dificuldade de contato / demora no atendimento 4,10%
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Género e Faixa etaria:

Outros
0,07%

Feminino
a44,34%

Masculino
55,58%

Assuntos mais Reclamados por Faixa Etaria:

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja

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

Consulta / Monitoramento de CPF

Aéreo

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

R oo

‘I 2,07%

I 24,19%

23,07%
12,35%
6,59%
6,44%

3,47%
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Assuntos mais Reclamados por Faixa Etaria:

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja 19,02%
Aéreo 5,69%
Energia Elétrica 3,12%
Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja 16,84%

Energia Elétrica 3,65%

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC (para beneficiarios do INSS) 24,43%
Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja 10,12%
Conta corrente / Salario / Poupanca /Conta Aposentadoria 4,90%
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