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A Secretaria Nacional do Consumidor 

Criada em 28 de maio de 2012 
 
Atribuições definidas pela Lei 8.078/90 

e Decreto  2.181/97 
 
Responsável pela elaboração e 

execução da Política Nacional das 
Relações de Consumo. 

 



_contexto 



_com as redes sociais  
e a massificação da conexão 

móvel, as pessoas passaram a  

viver 
conectadas 



6 

pois sabe 
que essa 
atitude lhe 
dá poder 

é 

engajado 
pois cada 
vez mais 
tem 
informação 
disponível 

tem 

autonomia 
 
 
porque 
pensa no 
impacto 
coletivo e 
tem as 
redes 
sociais 
como 
principal 
plataforma 
de interação 

é 

social 
pois acredita 
que um 
mundo 
melhor é um 
mundo onde 
as relações 
são uma via 
de mão dupla 

precisa da  

troca 

porque 
transparên
cia é um 
dos seus 
maiores 
valores 

quer a 

verdade 

_e essa realidade fez emergir 

um 

novo consumidor 



Tentativa 

de solução 
Problema 

Contato físico 

Contato 

telefônico 

Resultado 

Satisfação 

Insatisfação 

 

Procon 

JEC 

_ como consumidor 1.0 resolvia 

seus problemas 

Compra 



Tentativa de 

solução 

Resultado 

Satisfação 

Insatisfação 

Procon 

JEC 

_como consumidor 2.0 resolve 

seus problemas 

Contato físico 

Contato 

telefônico 

E-mail 

Sites de 

reclamação 

Redes sociais 

Redes sociais 

Redes 

sociais 

             

Problema 
   Compra Pesquisa 

Redes sociais 



Oportunidade 

 

Limitação de recursos  

 

Esgotamento dos canais tradicionais do Estado 

 

Novas tecnologias de comunicação e informação  

 

Engajamento do Cidadão 2.0 

 

 

 

 

 

 

 







Resultados   

 

 

100% de respostas 

 

80% de índice médio de solução 

 

No prazo médio de 7 dias 
 

 

 

 

 



Participação do Mercado 

Participação Voluntária 
 

Compromisso com a Solução 
 

278 Empresas cadastradas que correspondem 

 

53% da base de atendimento dos Procons 

 

 

 

 

 



Empresas Cadastradas 



_desafio  



Oferecer por meio do 

do  consumidor.gov.br uma 

plataforma de diálogo  

entre empresas e consumidores 

como foco na solução e 

prevenção de conflitos de 

consumo 



Tentativa 

de solução 

Resultado 

Satisfação 

Insatisfação 

 

 

 

 

 

Procon 

JEC 

_então, onde queremos estar? 

Contato físico 

Contato telefônico 

E-mail 

Sites de 

reclamação 

Redes sociais 

Redes sociais 

Redes 

sociais 

   

Problema 
   Compra Pesquisa 



_transparência  



Consulte no site: Rankings 



Compare o desempenho das Empresas  



Consulte o conteúdo das reclamações 



Reclamações por Segmento de Mercado 



Assuntos mais Reclamados 



Principais Problemas 



 _parceiros 

estratégicos  



Atores e Parceiros estratégicos  

Atores: Consumidor 

              Empresa 

              Órgãos do SNDC 

 

Parceria estratégica: Poder Judiciário  

TJRS, TJSP, TJSC, TJDFT e TJRN 

 

 

 



 

Obrigada! 

 

Lorena Tavares  

Secretaria Nacional do Consumidor/MJ 

 

lorena.tavares@mj.gov.br  

+61-2025-3753 
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