
Reclamações
Fundamentadas
2024



Comparativo Anual

2023 2024

Comparativo 22.807 22.013

Atendimentos 
reduziram

3,48%



Atendimento por sexo

Feminino Masculino

Perfil por Sexo 12.522 8.560

Total: 21.082



Atendimento por 
Faixa Etária

Até 20
anos

De 21 a
30 anos

De 31 a
40 anos

De 41 a
50 anos

De 51 a
60 anos

De 61 a
70 anos

Mais de
70 anos

Faixa Etária 139 1.421 3.051 3.537 3.111 3.627 2.547

Total: 17.433
(OBS: Foram considerados apenas os Consumidores com Datas de Nascimento cadastradas) 



Principais problemas

61%

9%

6%

5%

3%

4%
3%

3%
3%3%

Cobrança indevida/abusiva: 9.647

Duvida sobre cobrança/valor/reajuste/contrato/orçamento: 1.471

Produto com vício: 989

SAC - Resolução de demandas (ausência de resposta, excesso de
prazo, não suspensão imediata da cobrança): 793

Contrato (não cumprimento, alteração, transferencia, irregularidade,
rescisão, etc.): 541

Não entrega/demora na entrega do produto: 542

Crédito Consignado: 463

Calculo de prestação/taxa de juros: 454

Não entrega/demora na entrega do produto: 430

TOI - Termo de Ocorrência de Irregularidade: 405



Atendimento por área

44

115

628

1.492

2.655

7.591

7.714

ALIMENTOS

HABITAÇÃO

SAÚDE

SERVIÇOS PRIVADOS

PRODUTOS

ASSUNTOS FINANCEIROS

SERVIÇOS ESSENCIAIS

Alimentos Habitação Saúde Serviços Privados

Produtos Assuntos Financeiros Serviços Essenciais



Atendimento por assunto

5.291

269

313

328

441

994

1.148

1.710

2.221

3.326

4.198

DEMAIS ASSUNTOS

BANCO DE DADOS ( SPC - SERASA - ETC. )

FINANCEIRA

INFORMÁTICA (EX.:PROVEDOR DE ACESSO A INTERNET)

TELEFONE ( CONVENCIONAL, CELULAR, INTERFONE, ETC. )

TELEFONIA CELULAR

CARTÃO DE CRÉDITO

OUTROS CONTRATOS

ÁGUA / ESGOTO

BANCO COMERCIAL

ENERGIA ELÉTRICA

Demais assuntos Banco de Dados ( SPC - SERASA - ETC. )

Financeira Informática (Ex.:Provedor de Acesso a Internet)

Telefone ( Convencional, Celular, Interfone, Etc. ) Telefonia Celular

Cartão de Crédito Outros Contratos

Água / Esgoto Banco comercial

Energia Elétrica



Atendimento por problema

4.724

322

405

430

454

463

541

793

989

1.471

9.647

DEMAIS PROBLEMAS

SERVIÇO NÃO FORNECIDO (ENTREGA/INSTALAÇÃO/NÃO CUMPRIMENTO
DA OFERTA/CONTRATO)

TOI - TERMO DE OCORRÊNCIA DE IRREGULARIDADE

NÃO ENTREGA/DEMORA NA ENTREGA DO PRODUTO

CALCULO DE PRESTAÇÃO/TAXA DE JUROS

CRÉDITO CONSIGNADO

CONTRATO (NÃO CUMPRIMENTO, ALTERAÇÃO, TRANSFERENCIA,
IRREGULARIDADE, RESCISÃO, ETC.)

SAC - RESOLUÇÃO DE DEMANDAS (AUSÊNCIA DE RESPOSTA, EXCESSO
DE PRAZO, NÃO SUSPENSÃO IMEDIATA DA COBRANÇA)

PRODUTO COM VÍCIO

DUVIDA SOBRE COBRANÇA/VALOR/REAJUSTE/CONTRATO/ORÇAMENTO.

COBRANÇA INDEVIDA/ABUSIVA



Resolutividade

36%

64%

Fundamentada Atendida: 2.177

Fundamentada Não Atendida: 3.820

Total: 5.997



Ranking de Fornecedores
(ordem geral)

20º BRADESCARD

19º VIVO

18º MAGAZINE LUIZA

17º GRUPO CASAS BAHIA

16º CLARO

15º CONAFER

14º BANCO C6 CONSIGNADO

13º B2X CARE

12º BANCO AGIBANK

11º BANCO DO BRASIL

10º SAMSUNG

9º CAIXA ECONÔMICA FEDERAL

8º NUBANK

7º SANTANDER

6º BANCO PAN

5º BANCO ITAÚ UNIBANCO

4º BANCO BMG

3º BRADESCO

2º ENEL

1º CAGECE
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Fornecedores que Menos Resolvem 
(por ordem de menor resolutividade)

65 74 66 130 208 135 191 71 108 80 95 103 50 285 361 56 54 55 397
60

63 69 59 115 182 117 163 57 85 62 72 72 34 179 220 31 25 25 143 14

96,92% 93,24% 89,39% 88,46% 87,50% 86,66% 85,34% 80,28% 78,70% 77,50% 75,78% 69,90% 68,00% 62,80% 60,94% 55,35% 46,29% 45,45% 36,02%
23,33%
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