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= Quem somos
" Sobre o Consumidor.gov.br

= Contexto o
" Desafio @‘
" Transparéncia O/\ ;

" Parcerias estratégicas



A Secretaria Nacional do Consumidor

Criada em 28 de maio de 2012

Atribuicoes definidas pela Lei 8.078/90
e Decreto 2.181/97

Responsavel pela elaboracao e
execucao da Politica Nacional das
Relacoes de Consumo.






_com as redes sociais
e a massificacdo da conexao
movel, as pessoas passaram a

viver
conectadas




_e essarealidade fez emergir

um

NOVO consumidor

tem é é
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redes
sociais
como
principal
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de interacéo

precisa da
troca
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mundo
melhor € um
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~como consumidor 1.0 resolvia
seus problemas

Resultado

____1

Compra

Contato fisico [
Contato ' Procon |
telefonico JEC [



~como consumidor 2.0 resolve
seus problemas

Resultado

Satisfacao

entativa de Redes sociais

Problema sociais solucéo

Pesquisa Compra

Insatisfacao

Contato fisico

telefénico

E-malil

Sites de Procon
reclamacao JEC

Redes sociais



Oportunidade

Limitacao de recursos
Esgotamento dos canais tradicionais do Estado
Novas tecnologias de comunicacao e informacao

Engajamento do Cidadao 2.0



lesumidongO\Abf

E seu. E facil. Participe.

Novo servico publico para solucao alternativa
de conflitos de consumo na internet



O consumidor se manifesta
A empresa responde

O consumidor avalia

Todos monitoram

E publico, gratuito e transparente.



Resultados

100% de respostas

80% de indice médio de solucdo

No prazo médio de 7 dias



Participacao do Mercado

Participacio Voluntaria
Compromisso com a SO|U§50
278 Empresas cadastradas que correspondem

53% da base de atendimento dos Procons



Empresas Cadastradas
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Oferecer por meio do

do consumidor.gov.br uma
plataforma de dialogo

entre empresas e consumidores
como foco na solucao e
prevencao de conflitos de
consumo




_entao, onde queremos estar?

Resultado

Satisfacao

Redes Tentativa

Pesquisa Compra o ~
q P Problema sociais de solucéo

'} Insatisfacao
Contato fisico

\ Contato telefénico
consumdor E-mail
Sites de

reclamacao

Redes sociais

consumidor

Procon
JEC







Consulte no site: Rankings

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagtes Dados Abertos
Segmento - Indice de Solugio indice de Satisfacdo (1 a 5)
Operadoras de Planos de Sau ¥
Posigdo | Empresa Uy Posicdo = Empresa Mota
Feriogo: 1° Caixa Seguros Sadude 100.0 1° Caixa Seguros Salde 35
30 dias v 2° Dental Un 100.0 2° Maritima Salde 30
3¢ DIX Amico 100.0 3° Am 28
42 Golden Cross 100.0 42 Bradesco Salde 20
55 Unimed Parana 100.0 5° Unimed Fortaleza 15
a° Ami 76.0 6° Odontoprev 1.0
7 Maritima Salde 50.0 7° Unimed Paulistana 1.0
g? Unimed Fortaleza 50.0 ge Unimed Parana 1.0
g° Bradesco 5aude 44.4
100 Unimed Paulistana 40.0
Prazo Médio de Resposta (0 a 10) Reclamagfes Respondidas
Posigdo | Empresa Dias Posicdo = Empresa %
1° Unimed Paulistana 1.5 1° Bradesco Salde 100.0
20 Unimed Parana 0 2° Caixa Seguros Saude 100.0
3¢ Unimed Fortaleza S5 3° Maritima Salde 100.0
4° Maritima Saude 75 49 Unimed Fortaleza 100.0
58 Bradesco Salde 77 5° DIX Amico 100.0
a° Ami 79 6° Golden Cross 100.0
7° Golden Cross 80 7° Unimed Parana 100.0
g° Caixa Seguros Saude 9.0 ge Am 96.0
g¢ Odontoprev 93 o8 Unimed Paulistana 80.0



Compare o desempenho das Empresas

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagtes Dados Abertos
Pesquise a Pesquise a
fivo - oni Ir Ir
empresa: Vivo - Telefonica Q P Claro Celular Q

30 Dias 6 Meses 2015 Todas

Vivo - Telefénica Claro Celular
Total de Total de
Reclamacbes Reclamacbes
Finalizadas Finalizadas
indice de Solugio indice de Solugio
78,1% 83,5%
0% 100% 0% 100%
Satisfagéo com o Atendimento Satisfagéo com o Atendimento
33 3,6
1 5 1 5
Reclamactes Respondidas Reclamagdes Respondidas
99,7% 100%
0% 100% 0% 100%
Prazo Medio de Respostas Prazo Médio de Respostas
8,5 dias 7.9 dias

10 dias 0 dia 10 dias 0 dia



Consulte o conteudo das reclamacoes

Gerais Por Empresa Infograficos Relato do Consumidor Publicagoes Dados Abertos

Q Pesquisar

Consulta

Oi Fixo

Relato #§11/05/2015, Pinhais - f F287as thave: Area
Entramos em contato com i | Palavras Chave Selecione r
consentimento do usuario). Com
problema infelizmente voltow. EN segmento de Mercado: Assunto:
roblema e ate o momento nada
P COperadoras de Plancs de Salde e Administradoras de Beneficios T Selecione T
Resposta {no mesmo dia) Estabelecimentos de Ensino -
Sr. THIERES SAWISKI LAMIN | ¢ Fabricantes - Eletroeletrénicos, Produtos de Telefonia e Informatica Problemas:
detalhes do tratamanto Fabricantes - Eletroportateis e Artigos de Uso Domestico e Pessoa
Fabricantes - Linha Branca Selecione T
Avaliagﬁo Fabricantes - Produtos Alimenticios
N 3 Farmacias
ota Haspitais, Clinicas e Laboratarios
Material de Construgdo e Acabamento Periodao:

=nao ha comentarios do consl

Maveis e Artigos de Decoraglo
Operadoras de Planos de Salde e Administradoras de Beneficios Data Inicia [Data Fina
Operadoras de Telecomunicaglies (Telefonia, Internet, TV por assinatura)
Pegas e Servigos Automotivos

Perfumnaria, Cosméticos e Higiene Pessoal AT
Programas de Fidelidade Selecions v
Oi {:el u | ar Pravedores de Contelido e Outros Servigos de Informagdo na Internet T
Supermercados
Transporte Aéreo Mata do Consumidor:
Relato ®=11/05/2015, Brasilia - [ Transporte Terresre
- - varejo Selecione b
Ha 02 (dois) meses 2 empre varejo L Fee
) Vestudrio, Calgados e Téxteis -
continuam.
Resposta (no mesmo dia)
2 Limpar Pesquisar
Sr ALEX OLIVEIRA CORREIA | a Q Pesq
esclarecimentos. Em anexo segue carta com detalhes do tratamento
Avaliagao
Nota 1

Resposta ininteligivel. Empresa ndo entrou em contato.



Reclamacoes por Segmento de Mercado

Fabricantes -
Eletroeletronicos,

Produtos de

Comeércio Telefonia e

Eletronico Informatica
12,5% 3,9% Demais Segmentos

8,5%

Bancos, Financeiras
e Administradoras
de Cartao

19,3%
Operadoras de

Telecomunicacgoes
(Telefonia, Internet,
TV por assinatura)
55,9%




Assuntos mais Reclamados

TV por Assinatura

Telefonia Movel Pos-paga
Aparelho celular

Cartao de Crédito / Débito / Loja
Telefonia Movel Pré-paga
Telefonia Fixa

Internet Fixa

Pacote de Servigos ( Combo )
Internet Movel

Televisao

8,3%

7,8%

7,0%

6,8%

5,7%

5,1%

4,3%

3,1%

l

9,1%

8,8%



Principais Problemas

i
Cobranca / Contestacao _ 36,7%
Contrato / Oferta _ 21,0%
Vicio de Qualidade ﬁ 19,4%
Atendimento / SAC D 16,1%
Entrega do Produto - 5,1%

Informagao i 1,2%

Saude e Seguranga '0,5%
v







Atores e Parceiros estratégicos

Atores: Consumidor

Empresa
Orgdos do SNDC

Parceria estratégica: Poder Judiciario
TIRS, TISP, TISC, TIDFT e TJRN




Obrigada!

Lorena Tavares
Secretaria Nacional do Consumidor/MJ

lorena.tavares@mij.gov.br
+61-2025-3753



mailto:lorena.tavares@mj.gov.br

