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& O Contexto
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v 16 milhdes de atendimentos
v 80% média de solucéao

v" Indicadores PuUblicos de Defesa do Consumidor

v" Defesa do Consumidor = Politica de Estado

v'  Empoderado e conectado
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€ O que é?
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@ consumidor

£ seu. E facil, Participe.
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Uma plataforma de Estado para conciliacao
entre consumidores e fornecedores na internet

Secretaria Nacional do Ministério da
Consumidor Justica




& Como funciona?
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O consumidor se manifesta;
A empresa responde;
O consumidor avalia;

TodoS monitoram!

E publico, gratuito e transparente!

SENACON MINISTERIO DA
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& Todos monitoram
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E o protagonista da solucéo,
avalia o atendimento,
contribui para a elaboracao
das politicas publicas.
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Empresa @

SENACON

Secretaria Nacional do Consumidor

Relacao direta, diagndstico
preciso, oportunidade de
melhoraria, incentivo aos
melhores resultados.

MINISTERIO DA
JUSTICA E CIDADANIA



Amplia acesso, inaugura novos
mecanismos de analise e

prevencao de conflitos de
consumo, incentiva boas praticas.

SENACON

MINISTERIO DA
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€ Resultados
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Consumidor.gov.br em numeros*

Lancado em 27.06.2014

602.193 reclamacoes finalizadas
504.788 usuarios cadastrados

377 empresas credenciadas

*De Jun/14 a Mar/17

SENACON MINISTERIO DA
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Indicadores em Marco de 2017*

Indice Médio de Solucéo: 80,3%
Percentual de Reclamac6es Respondidas: 99,6%
Prazo Médio de Resposta: 6,5 dias

Nota Média do Consumidor: 3,4 (escala de 1 a 5)

*Somente Mar¢o/2017
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DADOS GERAIS
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Reclamacgdes por Segmento

Bancos de Dados e
Cadastros de
Consumidores
7,1%

Comeércio
Eletronico
9,7%

Demais Segmentos
11,8%

Operadoras de
Telecomunicagoes

Bancos, Financeiras
e Administradoras

de Cartao (Telefonia, Internet,
23,9% TV por assinatura)
47,5%
*De Jun/14 a Mar/17
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Resolutividade por Segmento

Operadoras de Telecomunicacoes

Bancos, Financeiras e 76,4%
Administradoras de Cartao

Comeércio Eletronico ‘64,3%

Bancos de Dados e Cadastros de

0,
Consumidores 81,9%

*De Jun/14 a Mar/17

SENACON MINISTERIO DA
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Assuntos mais Reclamados

Cartao de Crédito / Débito / Loja
Telefonia Movel Pés-paga
Aparelho celular

TV por Assinatura

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

Pacote de Servigos ( Combo )
Telefonia Fixa

Telefonia Movel Pré-paga
Internet Fixa

Internet Movel

*De Jun/14 a Mar/17

SENACON

Secretaria Nacional do Consumidor

3,5%

7,1%

6,8%

6,3%

5,7%

5,5%

5,2%

MINISTERIO DA
JUSTICA E CIDADANIA

GOV ERNDO FEDE RN



Grupo Problema

Cobranca / Contestagdo _ 41,4%

Contrato / Oferta — 19,2%
Vicio de Qualidade ﬁ 14,9%
Atendimento / SAC _ 13,5%

Informagdo B 5.0%

Entrega do Produto =4,5%

Saude e Seguranga ﬂoﬂ%

*De Jun/14 a Mar/17

SENACON MINISTERIO DA

Secretaria Nacional do Consumidor JUSTICA E CIDADANIA
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Reclamacoes por Género

Feminino
39,6%

Masculino
60,4%

*De Jun/14 a Mar/17
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Reclamacoes 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

*De Jun/14 a Mar/17

SENACON

Secretaria Nacional do Consumidor JUSTICA E CIDADANIA

ﬁ 2,0%

5,1%

10,5%

15,8%

32,1%

31,7%

’ 2,8%

MINISTERIO DA
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Reconhecimento Publico

]

_A_

PREMIO

INNOVARE

Mencao honrosa no Prémio Innovare 2015

m Premiado no Concurso Inovacéo da Enap de 2015

Escola
Nacional de
Administra;écw
Publica
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& Parcerias
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Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor -

Procons

*Acre
*Alagoas
*Bahia

*Distrito Federal

"N MINISTERIO PUBLICO P

*Espirito Santo
*Goias
*Maranhéo
*Minas Gerais
*Mato Grosso do Sul
*Mato Grosso
*Pernambuco
*Parana
*Carioca
*Rondbnia
*Santa Catarina
*Sao Paulo

SENACON

Secretaria Nacional do Consumidor

SNDC

Ministério
Publico

*Bahia — MPBA

*Ceara - DECON CE — MPCE
*Federal — MPF

*Paraiba — MPPB
*Pernambuco — MPPE

*Rio de Janeiro - MPRJ Rio
*Rio Grande do Sul - MPRS
«Santa Catarina - MPSC
*Paranad — MPPR

*Minas Gerais - MPMG

JUSTICA E CIDADANIA

Defensoria Publica

*Bahia - DPBA
Mato Grosso do Sul — DPMS
*Rio de Janeiro - Nudecon RJ — DPRJ

*Rio Grande do Sul - Nudecon RS —
DPRS

*Sao Paulo - Nudecon SP — DPSP
*Tocantins — DPTO

*Maranhao — DPMA

*Para - DPPA

*Rondodnia - DPRO

MINISTERIO DA

GOV ERNDO FEDE RN



Poder Judiciario

Cooperacao entre Senacon e Tribunais de Justica com objetivo de
incentivar a reducdo e prevencao de litigios judicializados por meio da
plataforma Consumidor.gov.br.

TRIBUNAIS DE JUSTICA CONVENIADOS:

R D10 PoDER JuDiciiRo 4P ESTADO DO CEARA [N oo e Chel ol e
. st DO EsTADO DA BAHIA Q@R P ] 7 /2 FTRIBUNAL DE ]UST'CA
Tribunal de justica Q¥ [ODER JUDICIARIO R

TRIBUNAL DE JUSTICA ‘?
% - TIPE
Syt \:
TJ - PA AR
TRIBUNAL DE JUSTICA
[ [ m!
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL de Justica de Santa Catarina i
PODER JUDICIARIO RORAIMA
TRIBUNAL DE JUSTICA
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& Empresas
Cadastradas
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Participacao do Mercado

Participacio Voluntaria

Compromisso com a SO|U§50
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Participacao do Mercado

As empresas interessadas devem:

1. Acessar o link “Como Aderir”

2. Analisar o Termo de Adesao e Compromisso e 0s
Termos de Uso

3. Preencher o Formulario de Proposta de Adesao
4. Aguardar contato da Senacon

SENACON MINISTERIO DA

Secretaria Nacional do Consumidor JUSTICA E CIDADANIA



& Consulta a
Informacoes
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Consulta a informacoes

» No link Indicadores é apresentado o desempenho das empresas no
atendimento aos consumidores, sendo que a nota de satisfacao e a
classificacdao quanto a solucao sao dadas pelo préprio consumidor;

» Com essas informacOes é possivel acompanhar os indices de solugao, de
satisfacdo com o atendimento, prazo médio de resposta e percentual de
resposta;

» Através do Relato do Consumidor é possivel pesquisar o conteido dos
relatos, respostas, e comentario final dos consumidores, além de outras
informacdes (utilizando filtros tais como: palavra-chave, segmento de
mercado, empresa, dados geograficos, area, assunto, problema, periodo,
classificacao etc)

» Acessando o link Dados Abertos ¢ possivel a qualquer interessado obter
dados atualizados e em formato aberto que alimentam os indicadores da
plataforma.

SENACON MINISTERIO DA

Secretaria Nacional do Consumidor JUSTICA E CIDADANIA



https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/empresa/abrir
https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/relatos/abrir
https://www.consumidor.gov.br/pages/dadosabertos/externo/

Indicadores: Rankings

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagtes Dados Abertos

Segrmento : indice de Solugao indice de Satisfagédo (1 a 5)

Operadoras de Telecomunica ¥

Posi¢do = Empresa % Posicdo  Empresa Nota
Feriada; 1 GVT 90.0 1 Vivo - Telefénica 40
30 dias v 2° Vivo - TelefGnica 89.9 2° SKY 3.6
3° SKY 86.9 3° GVT 36
42 Claro Celular B6.4 42 Clarc Celular 35
5e Oi Fixo 831 52 Oi Fixo 34
g° Mextel 81.8 g° Oi Celular 3.4
7° Claro TV 813 Fi Tim 32
a° Oi Celular 80.7 g° Mextel 3.
92 Tirr 804 ge Claro TV 30
100 Claro Fixo - Embrate 742 10° Claro Fixo - Embrate 26
o o
Prazo Médio de Resposta (0 a 10) Reclamagdes Respondidas
Posicdo = Empresa Dias Posicdo  Empresa %
1° Copel Telecom 0 1° Oi Fixo 100.0
2° GVT 5.9 2° Vivo - Telefénica 100.0
3° MNextel 6.1 3° Claro Celular 100.0
4 Oi Celular 6.8 49 SKY 1000
5e Tirr 69 50 Oi Celular 100.0
g° 74 6° Claro TV 100.0
7° 79 Fi Claro Fixo - Embrate 100.0
a° ular .0 g° Copel Telecom 1000
92 0 ge Intelig 100.0
100 iva - Telefnica 8.1 10° Tim 99.9
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Comparar Empresas

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagtes Dados Abertos
Pesquise a . Pesquise a . o
empresa: Oi Celular IrQ empresa: Vivo - Telefénica IrQ

30 Dias 6 Meses 2015 Todas

Oi Celular Vivo - Telefonica
Total de Total de
Reclamactes Redamagbes
Finalizadas Finalizadas

T Lo |

indice de Solugao indice de Solugao

80,7% 89,9%

100% 100%

Satisfagao com o Atendimento Satisfagao com o Atendimento

34 4
g 5 g 5
Reclamagdes Respondidas Reclamagdes Respondidas
100% 100%
T 100% T 100%

Prazo Médio de Respostas Prazo Médio de Respostas

6,8 dias 8,1 dias

SENACON
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Infografico - Dados Regionais

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagées Dados Abertos

Total Reclamacgdes Finalizadas

210081

Sul
(Total Reclamagfes 47733)

- Parana 28254
- Rio Grande do Sul 12404
- Santa Catarina 7075

Total de Usuarios Cadastrados

%

SENAQON , _ MINISTERIO DA
Secretaria Nacional do Consumidor JUSTICA E CIDADANIA

Total de Empresas Cadastradas
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Relato do Consumidor

Gerais Por Empresa Infogréficos Relato do Consumidor Publica;ées Dados Abertos
Q, Pesquisar
Consulta
Tim
Relato #11/12/2015, Fazenda ©29vras Chave fres:
venho recebendo descontos | | Palavras Chave Selecione v
hora pra outra vem umas 3 ms,
internet tem, a reclamacdo € s segmento de Mercado: ASSUNTO:
cancelar mas nao encontrei e a
Operadoras de Telecomunicagdes (Telefonia, Internet, TV por assin. ¥ Selecione b
Resposta 1 dia{s] depoig] EMPTESds UE RECOPETa%d0 Ue CTEOD N
Sua demanda foi concluidan | Empresas de Servicos Postais e Loglstica Problemas:
Energia Elétrica, Gas, Agua e Esgoto
Avaliagao Estabelecimentos de Ensino Selecione v
Mota 5 Fabricantes - Eletroeletrdnicos, Produtos de Telefonia  Informatica
Fabricantes - Eletroportateis e Artigos de Uso Domeéstico e Pessoa
fiquei muito satisfeito com Fabricantes - Linha Branca
devolvidos os créditos em dobrt Fabricantes - Produtos Alimenticios Periodo:
Farmacias

Hospitais, Clinicas, Laboratérios e Outros Servigos de Satide Data Inicia At
Material de Construgdo e Acabamento
Méveis e Artigos de Decoragdo Avaliagao:
Operadoras de Planos de Satde e Administradoras de Beneficios

O | F | X0 Operadoras de TelecomunicagBes (Telefonia, Internet, TV por assinatura) Selecione v

Pegas e Servigos Automotivos

- Perfumaria, Cosméticos e Higiene Pessoal Mota do Consumidar:
Relato & 11/12/2015, Canoinh Programas de Fidelidade
Boa tarde, a oi entrou em col Provedores de Contelido & Outros Servigos na Internet Selecione M
vencimento dia 17/11/2015, diz Supermercados
devido ao novo plano gie foi ag | [FaNSDOME Afreo M

conforme a conversa e o acerto, PATGa Q Pesquisar
que seria tudo totalmente cani
prometido, e foi acertado que somente eu pagaria em janeiro, esse valor de 76,90 no fixo e 29,90 na oi TV, sendo que eu paguei no més 10, e a a proxima fatura seria

somente no més 1/2016, nesses valores acima citados, mas hoje dia 11/12/15 chegou uma fatura num valor absurdo de RS 258,08, e liguei |3, falaram que tenho que

=05 s 14 digargarn flje ey = [ = = g aelel ) =inle 4 L] = & e Sl Il gl ] £ 10 O e e AN _nortanto nEn mllnaUm'PRC.:-lfATllr
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Dados Abertos

Indicadores

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagdes Dados Abertos

Mostrar |10 ¥ |registros

Titulo Data Publicacdo Ver publicacdo
+ Dados - Agosto/2015 14/09/2015 as 12:06 u
+ Dados - Julho/2015 13/08/2015 as 19:32 B
+ Dados - 1° Semestre/2015 13/08/2015 as 19:31 E
+ Dados - Maio-Dezembro/2014 13/08/2015 as 19:29 u
+ Dicionario de Dados 06/01/2015 as 18:19 u

Mostrando de 1 até 5 de 5 registros

Servigos Institucional Polftica de Uso

Como Funciona Quem Somos Termos de Uso
Como Aderir rg QOrientacdes de Uso
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