Boletim Consumidor.gov.br 2020

O Consumidor.gov.br é o servico publico e gratuito que permite a comunica¢do direta entre
consumidores e empresas para solugdo de conflitos de consumo pela internet.

Por se tratar de um servigo provido e mantido pelo Estado, com énfase na interatividade entre
consumidores e fornecedores para redugao de conflitos de consumo, a participa¢do de empresas sé é
permitida aquelas que aderem formalmente ao servigo, mediante assinatura de um termo no qual se
comprometem em conhecer, analisar e investir todos os esforgos disponiveis para a solugdo dos
problemas apresentados. O consumidor, por sua vez, deve se identificar adequadamente e
comprometer-se a apresentar todos os dados e informagdes relativas a reclamacgao relatada.

Em sintese, o registro de reclamagdes por meio do Consumidor.gov.br ocorre da seguinte forma: o
consumidor verifica se a empresa contra a qual quer reclamar estd cadastrada no site. Em caso
positivo, registra sua reclamagdo e, a partir dai, inicia-se a contagem do prazo de 10 dias para
manifestacdo da empresa. Devido a pandemia de Covid-19, em margo de 2020, esse prazo foi dilatado
para 15 dias. Durante esse prazo, a empresa tem a oportunidade de interagir com o consumidor antes
da postagem de sua resposta final. Apds a manifestacdo da empresa, é garantida ao consumidor 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.

O Consumidor.gov.br fornece informagdes essenciais a elaboragao e execuc¢do de politicas publicas de
defesa dos consumidores, bem como incentiva a competitividade no mercado pela melhoria da
gualidade de produtos, servicos e do atendimento ao consumidor.

A plataforma foi desenvolvida pela Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon - do Ministério da
Justica e Seguranca Publica, e conta com o apoio de diversos drgaos gestores e de monitoramento,
como Procons, Defensorias Publicas, Ministérios Publicos, Tribunais de Justica, Agéncias Reguladoras,
entre outros. Por meio dessas parcerias, foi possivel ampliar o acesso a plataforma por meio de
iniciativas de divulgacdo, incluindo a criacdo de espacos destinados a utilizacdo do servico dentro da
estrutura fisica de varios desses érgaos.

Em decorréncia da pandemia de Covid-19, foi editada em 27 de marco de 2020 a Portaria n? 15, que
tornou obrigatdria a participacdo de alguns grupos de empresas no Consumidor.gov.br, com foco na
prevengao do agravamento de conflitos de consumo que eventualmente ndo pudessem ser superados
de forma adequada em razdo da imposicdo do isolamento social. Nesse sentido, o ano de 2020 foi
marcado pelo maior nimero de adesdes ja ocorrido na plataforma desde o seu lancamento: foram 358
novas empresas cadastradas, possibilitando a milhares de consumidores a resolugdo de seus conflitos
de consumo sem sair de casa.

Além do disposto na Portaria n2 15, foi publicado em janeiro de 2020 o Decreto n.2 10.197, que
instituiu o Consumidor.gov.br como a plataforma digital oficial da administragdo publica federal direta,
autdrquica e fundacional para a autocomposicdo nas controvérsias em relagdes de consumo.

Nesse sentido, destacou-se em 2020 o Acordo de Cooperagdo Técnica firmado entre a Senacon e a
Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP, que possibilitou a adesdo de todas as entidades
supervisionadas pela autarquia a plataforma Consumidor.gov.br. A SUSEP tornou o Consumidor.gov.br
seu canal de registro de reclamacgdes de consumo relativas a seguros e passou a monitora-las a partir
da plataforma.

Cabe frisar também a execuc¢do da Cooperacgado firmada entre a Agéncia Nacional de Energia Elétrica —
ANEEL e a Senacon, que objetivou promover agdes conjuntas para o aperfeicoamento da prestagao
dos servigos de distribuicdo de energia elétrica, bem como realizar a integragdo dos canais de
atendimento da Agéncia com a plataforma Consumidor.gov.br.



Em dezembro de 2020, foi firmado ainda o Acordo de Cooperagdo Técnica com a Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres — ANTT, com vistas a integrar seus sistemas de atendimento ao
Consumidor.gov.br.

No ambito do Poder Judiciario, o Consumidor.gov.br continua sendo utilizado em ag¢des estratégicas
voltadas ao incentivo e aperfeicoamento de métodos auto compositivos de solugdo de conflitos de
consumo com foco na redugao e prevencao dos litigios judicializados. Hoje, ja estdo firmadas parcerias
com 24 Tribunais de Justica, além da parceria com o TRF1.

Importante enfatizar o acordo de cooperagdo técnica assinado entre o Ministério da Justica e
Seguranca Publica com o Conselho Nacional de Justica - CNJ para integracdo do Processo Judicial
Eletronico — Ple, sistema utilizado por vérios Tribunais de Justica do pais, a plataforma
Consumidor.gov.br.

O objetivo da integragdo é permitir ao cidaddao que optou por judicializar sua demanda buscar uma
solugdo mais célere via Consumidor.gov.br, como mais uma ferramenta para o tratamento adequado
de seu conflito. Dessa forma, ao ingressar com uma agao consumerista no Poder Judiciario, o cidaddo
terd a possibilidade de, apds a distribuicdo de seu processo, negociar diretamente com a empresa. Se
frutiferas as tratativas, o acordo serd homologado pelo magistrado dentro do Processo Judicial.

Essa integracdo foi langada em outubro de 2019 e estd em produgao como piloto no Tribunal De Justica
do Distrito Federal e Territérios - TIDFT e no Tribunal Regional Federal — TRF 12 Regido, com perspectiva
de, no ano de 2021, ser expandida para os demais.

A despeito de todas as parcerias, destaca-se que o Consumidor.gov.br é um servigo publico alternativo
para solucdo de conflitos de consumo. Ele ndo se confunde substitui o servico prestado pelos Orgdos
de Defesa do Consumidor. Sendo assim, a utilizacdo desse servigo pelos consumidores se da sem
prejuizo ao atendimento realizado pelos canais tradicionais de atendimento providos pelos Procons,
Defensorias Publicas, Ministério Publico e Juizados Especiais Civeis.



DADOS GERAIS

Langada oficialmente em 27 de junho de 2014, a plataforma ja registrou mais de 3,8 milhGes de
reclamagoes e conta com uma base de 2,7 milhdes de usudrios cadastrados e mais de 992 empresas
credenciadas®. Atualmente, 78% das reclamacdes registradas no Consumidor.gov.br sdo solucionadas
pelas empresas participantes, que respondem as demandas dos consumidores em um prazo médio de

8 dias.

Grdfico 1: Evolugdo da quantidade de empresas participantes e de reclamacdes finalizadas
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Em 2020 foram:

v' 1.196.627 reclamacdes finalizadas
v' 358 Empresas credenciadas

Nesse periodo, os Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartdo e as Operadoras de
Telecomunicagbes foram os mais reclamados, seguidos de Comércio Eletrénico, Transporte Aéreo e

Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores.

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



Grdfico 2: Reclamagdes por Segmento?

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartio 26,8%

Operadoras de Telecomunicagdes (Telefonia, Internet, TV por assinatura) _ 26,6%
Comeércio Eletrénico — 10,0%
Transporte Aéreo - 5.5%

Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores -
Empresas de Intermediacdo de Servigos [ Negocios -
Energia Elétrica

Viagens, Turismo e Hospedagem - 3,4%

Empresas de Pagamento Eletrénico

Operadoras de Planos de Saiide e Administradoras de Beneficios* 0,6%

O indice médio de solucdo das empresas no Consumidor.gov.br foi de 78,4%, e o prazo médio de
resposta foi de 8 dias. Destaca-se o indice de solucdo do segmento de Operadoras de
Telecomunicagdes - 90,4%. A resolutividade dos segmentos mais reclamados pode ser vista no grafico
a seguir:

Grdfico 3: indice de solugdo por Segmento

Operadoras de Telecomunicagdes (Telefonia, Internet, TV por assinatura) Ay 90,4%
Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartdo | 78,8%
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Empresas de Pagamento Eletrénico A 76,1%
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Transporte Aéreo _ 72,9%
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Dentre os assuntos mais reclamados, destaca-se “Cartdo de Crédito / Débito /Loja”. O assunto “Banco
de Dados e Cadastro de Consumidores” aparece em segundo, seguido por assuntos relacionados a
Telefonia Mével Pés-paga, Crédito Consignado. Destacam-se também entre os assuntos mais
reclamados as questdes relacionadas a Transporte Aéreo e Pacote de Servigos, como visto na tabela a
seguir.

2 0 segmento Operadoras de Planos De Satide e Administradoras de Beneficios foi 0 152 segmento mais reclamado.



Tabela 1: Assuntos mais Reclamados

Assunto Total %
Cart3o de Crédito / Cart3o de Débito / Cartdo de Loja 91.098 7,6%
Banco de Dados e Cadastros de Consumidores (SPC, Serasa, SCPC, etc.) 78.304 6,5%
Telefonia Mével Pés-paga 73.818 6,2%
Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC (para beneficiarios do INSS) 71.565 6,0%
Transporte Aéreo 69.077 5,8%
Pacote de Servigos (Combo) 58.547 4,9%
Aparelho celular 50.254 4,2%
Internet Fixa 45.996 3,8%
Energia Elétrica 41.523 3,5%
Servigco de pagamento online/ via celular/ maquininha 39.641 3,3%
Conta corrente / Salario / Poupanca /Conta Aposentadoria 36.978 3,1%
TV por Assinatura 33.011 2,8%
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de imdveis e veiculos) 32.326 2,7%
Vestuario e Artigos de Uso Pessoal (roupa, cal¢ados, joias, bijuterias, malas, bolsas, etc.) 29.944 2,5%
Telefonia Mével Pré-paga 29.926 2,5%
Pacote / excursdo / agéncia de turismo 22.944 1,9%
Programas de Fidelidade / Beneficios (pontos, milhagem, etc.) 22.202 1,9%
Internet Movel 21.010 1,8%
Atendimento Bancario 18.919 1,6%
Telefonia Fixa 17.710 1,5%
Demais Assuntos 311.834 26,1%
Total 1.196.627 100,0%

Com relagdo aos principais problemas apresentados pelos consumidores no Consumidor.gov.br,
questdes relativas a cobrancas e/ou contestacdes aparecem, novamente, como as mais reclamadas
em 2020.

Grdfico 4: Principais Problemas
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Andlise por Segmento

A seguir, sdo apresentados os principais assuntos e problemas relativos aos segmentos mais
reclamados no Consumidor.gov.br em 2020, 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 CARTAOQ

Indice médio de solugdo —78,8%

Assuntos mais Reclamados:

Cartdo de Crédito / Cartdo de Débito / Cartdo de Loja 27,0%

Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC — 22,3%

(para beneficiarios do INSS)

11,4%
Conta corrente [ Saldrio / Poupanga /Conta Aposentadoria —
Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento - 9,5%

de iméveis e veiculos)

Atendimento Bancério - 5,9%

Principais Problemas:

Cobranga/Contestacdo
54,9%

Entrega do Produto

0,2%
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- 15,6%

Satidee \
Seguranca \ \\ Atendimento/SAC
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1
3,9% | Vicio de Qualidade
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Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas %
Cobranca por servigco/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 10,3%

N3o entrega do contrato ou documentacao relacionada ao servico 8,2%

Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 8,2%

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 7,0%

Dificuldade para obter boleto de quita¢do ou informag&es acerca de calculos, 5,1%
pagamentos, saldo devedor




OPERADORAS DE TELECOMUNICACOES
Indice médio de solugdo — 90,4%

Assuntos mais Reclamados:

23,2%

Telefonia Mdvel Pds-paga

18,4%

Pacote de Servigos { Combo )

14,5%

Internet Fixa

10,4%

TV por Assinatura

9,4%

Telefonia Movel Pré-paga

Principais Problemas:

Cobranga/Contestacdo
49,8%

Entregado Produto

0,4% Contrato/Oferta
19,1%
Saide e Seguranca __.ff Iﬁ-.‘ ‘\,. Atendimento/SAC
0,1% =t II", e 14,3%
Informacgao "\

1,1% \
|\ Viciode Qualidade

15,3%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Problemas mais reclamados %
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 14,9%
Cobranca por servico/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado 11,4%
Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa  10,9%
Funcionamento inadequado do servico (ma qualidade do sinal, instabilidade, queda) 9,1%
Cobranga apés cancelamento do servigo 7,2%




COMERCIO ELETRONICO

indice médio de solucdo — 74,9%

Assuntos mais Reclamados:

Vestudrio e Artigos de Uso Pessoal (roupa, calgados, jéias, — 15,8%

bijuterias, malas, bolsas, etc)

Aparelho celular _ 12,%

Eletroportéteis | batedeira, liquidificador, umidificador, _ 7,3%

secador, cafeteira etc)
Utilidades Domésticas e Decoragdo (para limpeza, cozinha,

cama, mesa e banho, tapetes, cortinas, persianas, jardinagem
etc)

Principais Problemas:

Contrato/Oferta
24,5%
Cobranga/Contestacdo —~ Atendimento/SAC
20,9% N &= 8,6%

\ .\\‘_ Vicio de Qualidade
N\ 8,7%

Entregado Produto— )
36,2% Salide e Seguranca
0,4%

“_Informagio
0,6%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas %
N3o entrega / demora na entrega do produto 29,1%
Oferta ndo cumprida / servi¢o ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 19,7%
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retenc¢io de valores 16,8%
Produto entregue incompleto / diferente do pedido 6,9%
Produto danificado / ndo funciona - Dificuldade em trocar ou consertar no prazo de 6,8%
garantia




TRANSPORTE AEREO

indice médio de solucdo — 70,9%

Assuntos mais Reclamados:

~ I

floiax
| 4

Programas de Fidelidade / Beneficios (pontos, milhagem etc)

Seguro Viagem

Cargas e Encomendas ' 0,9%

Pacote [ excursdo / agéncia de turismo ' 0,2%

Principais Problemas

Cobranga/Contestacdo Contrato/Oferta
21,4%

31,3%

\

P Atendimento/SAC
- 20,6%

Entregado Produto__d_-d—j
0,9% /
f’f |I
/ | Vicio de Qualidade
Satide e Seguranca /  Informagéo - 21,8%
1,1% =4 2,9%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas %
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencio de valores 18,6%
Cancelamento de voo 14,0%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 8,3%
SAC - Demanda n3o resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 6,4%
5,9%

Oferta ndo cumprida / servi¢o ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa




BANCOS DE DADOS E CADASTROS DE CONSUMIDORES

Indice médio de solugdo — 72,0%

Assunto Reclamado*:

Banco de Dados e

Cadastrosde IS 100,0%

Consumidores

Principais Problemas:

Cobranga/Contestagio
10,7%

_ Contrato/Oferta
"= 21,4%

Informacdo
83,2%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas

%

Dados pessoais ou financeiros consultados, coletados, publicados ou repassados 71,6%
sem autorizagao

Dificuldade de acesso a dados pessoais ou financeiros (score) 8,3%
Dificuldade de cancelamento/ exclusdo do cadastro 4,3%
Dados pessoais incorretos — dificuldade de retificacdo 3,2%
Negativacdo indevida referente a pagamento ja efetuado 3,2%

*Unico assunto vinculado as empresas do segmento.




EMPRESAS DE INTERMEDIACAO DE SERVICOS / NEGOCIOS
Indice médio de solugdo —77,6%

Assuntos mais Reclamados:

Servigos na Internet (provedor, hospedagem, aplicativos, streaming, jogos _ 23,1%
etc)
Servigos de Entrega [ Delivery
Aplicativo de Mobilidade Urbana _ 10,6%
Vestudrio e Artigos de Uso Pessoal (roupa, calgados, joias, bijuterias, malas, - 7,0%
bolsas, etc)
Acessorios e Periféricos (monitor, impressora, pendrive, hd externo, cd dvd, - 3,5%
outras midias, roteador, software, scanner etc)
Principais Problemas:
Entrega do
Vicio de "'::::"
Qualidade |~ - Informagdo
12,1% | 1,8%
Contrato/Oferta —————Saddae
13,6% Seguranca
0,6%
Atendimento/SAC - Cobranga/Contestagdo
20,6% = 36,6%
Detalhamento dos Problemas mais reclamados:
Principais Problemas %

Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencdo de 20,6%
valores

Dificuldade de contato / demora no atendimento 17,3%
M3 qualidade no atendimento (descortesia / despreparo/ constrangimento) 8,2%
Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 7,7%
enganosa

N3o entrega / demora na entrega do produto 6,9%




ENERGIA ELETRICA

indice médio de solucdo — 64,7%

Assunto Reclamado*:

Energia Elétrica T 100,0%

Principais Problemas:

Cobranga/Contestacdo
63,1%

Contrato/Oferta
Salide e Seguranca — 5,1%
1,9% - .
Atendimento/SAC
Informag@o /' yjicid de Qualidade 14,9%
1,8% 13,3%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas %
Cobranca de tarifas, taxas, valores ndo previstos / ndo informados 17,6%
Cobranca por Irregularidade ou defeito na medigdo 12,8%
Cobranca por servicos n3o realizados / atrasados ou por consumo elevado 10,1%
SAC - Demanda n3o resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 7,0%
5,2%

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

*Unico assunto vinculado as empresas do segmento.




VIAGENS, TURISMO E HOSPEDAGEM

Indice médio de solugdo —51,3%

Assuntos mais Reclamados:

" 55,8%
WS —
Aéreo
Hospedagem - 12,5%

Cultura / Esporte / Lazer [/ Eventos (shows, jogos, cinema, teatro, festas, - 3,9%
clubes, academias de ginastica)

Transfer / Receptivo - 3.4%

Principais Problemas:

Vicio de
Atendimento/SAC Qualidade
18,8% 30% """1";';55"

| / / Satide e
Seguranga

0,7%
"""~_Er|tregado
Produto
| 0,1%
Cobran;altontesta;io
39,1%
Detalhamento dos Problemas mais reclamados:
Principais Problemas % \
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 27,4%
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencdo de 22,7%
valores
Dificuldade de contato / demora no atendimento 11,1%
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 10,9%
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 4,1%
enganosa




EMPRESAS DE PAGAMENTO ELETRONICO

Indice médio de solugdo — 76,1%

Assuntos mais Reclamados:

86,9%
T————————

Banco de Dados e Cadastros de Consumidores (SPC, Serasa, - 53%
SCPC etc)

Servicos na internet (provedor, hospedagem, aplicativos, ' 2,6%
streaming, jogos etc)

Vestuario e Artigos de Uso Pessoal (roupa, calgados, joias, ' 0,6%
bijuterias, malas, bolsas, etc)

Servigo de suporte, reparo e manutengio ' 0.5%

Principais Problemas:

Vicio de
Qualidade
9,0% Entrega do
N\ Produto _Informagéo
\ S 43%
Contrato/Oferta 8,2%
16,3% —__Salde e
Seguranca
0,1%
Atendimento/SAC
16,7% —
Cabrall;a}tontesta;io
45,4%
Detalhamento dos Problemas mais reclamados:
Principais Problemas %

Dificuldade / atraso na devolucdo de valores pagos / reembolso / retencdo de 26,4%
valores

Dificuldade de contato / demora no atendimento 11,1%
Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade 10,7%
enganosa

Funcionamento inadequado do servigo 7,5%
N3o entrega / demora na entrega do produto 7,4%




OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE E ADMINISTRADORAS DE BENEFICIOS

indice médio de solucdo — 73,0%

Assuntos mais Reclamados:

Plano de Salde (convénio, autogestdo, seguro satde )

Plano Odontolégico (convénio, autogestdo, seguro salde )

Produtos relacionados a salde, exceto medicamentos (proteses,
aparelhos corretivos, auxiliares de diagnostico, produtos dticos,
ortopédicos, contraceptivos etc)

Medicamentas

Demais Seguros (exceto habitacional)

Principais Problemas:

Cobranga/Contestagdo
40,8%

Entregado Produto
0,1%

 §
Salide e Seguran;nJ.-" ’;"
2,5% /

f

Informagéo _/
2,7%

Vicil de Qualidade
}.-"f 15,1%

74,5%

-
' 1,2%
‘ 0,4%
' 0,2%

Contrato/Oferta
14,6%

‘Atendimento/SAC
24,2%

Detalhamento dos Problemas mais reclamados:

Principais Problemas %

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

9,4%

SAC - Demanda n3o resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo

8,3%

Cobranga apés cancelamento do servico

7,2%

Negativa de cobertura total ou parcial / Demora injustificada

6,5%

Oferta ndo cumprida / servi¢o ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa

5,8%




Perfil dos Consumidores

Género e Faixa Etaria:

Mais de 70 anos [ 3,8%

Feminino Entre 61 a 70anos (D 3,4%
6% Entre51a60anos ([  110%
Masculino Entre 41a50anos (MMM  16,9%
44% Entre31a40anos (MR 37 49

Entre 21 a30anos NN 5 oo
Até 20anos W@ 1,9%

Assuntos mais Reclamados por Faixa Etdria:

Até 40 anos

Banco de Cadastro de Consumidores (SPC, Serasa, SCPC, etc.) 8,28%
Cartdo de Crédito/ Cartdo de Débito/ Cartdo de Loja 7,85%
Transporte Aéreo 6,57%
Telefonia Mével Pés-Paga 5,80%
Aparelho Celular 5,04%

41 a 60 anos ‘

Cartdo de Crédito/ Cartdo de Débito/ Cartdo de Loja 7,70%
Telefonia Mével Pés-Paga 7,16%
Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC (para beneficiarios do INSS) 6,69%
Pacote de Servigos (Combo) 5,54%
Transporte Aéreo 5,45%

Mais de 61 anos
Crédito Consignado / Cartdo de Crédito Consignado / RMC (para beneficiarios do INSS) 31,29%

Crédito Pessoal e Demais Empréstimos (exceto financiamento de imdveis e veiculos) 7,86%
Cart3o de Crédito/ Cartdo de Débito/ Cartdo de Loja 6,21%
Telefonia Mével Pés-Paga 5,72%

Pacote de Servigos (Combo) 4,67%




