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O Consumidor.gov.br é um servico publico para solucdo alternativa de conflitos de consumo,
disponibilizado por meio de plataforma tecnoldgica de informacao, interacdao e compartilhamento de dados
monitorada pelos drgdos de defesa do consumidor e pela Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério
da Justica, com o apoio da sociedade.

Lancado em junho! de 2014, o Consumidor.gov.br inaugurou um novo espaco publico de
atendimento ao consumidor, promovendo o didlogo efetivo entre consumidores e empresas de diversos
segmentos.

A ferramenta, concebida com base em principios de transparéncia e controle social, fornece ao
Estado informacdes essenciais a elaboracdo e implementacdo de politicas publicas de defesa dos
consumidores e incentiva a competitividade no mercado pela melhoria da qualidade e do atendimento ao
consumidor.

A participagdo das empresas na plataforma é voluntdria - é preciso aderir formalmente ao servigo,
mediante assinatura de termo no qual se comprometem em conhecer, analisar e investir todos os esforgos
disponiveis para a solucdo 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.

O desempenho das empresas participantes pode ser monitorado a partir da funcionalidade “Perfil
do Fornecedor” que disponibiliza indicadores a respeito da quantidade de reclamacgdes finalizadas por
empresa, o indice de resoluc¢do, a satisfagdo do consumidor com o atendimento dado e o prazo médio de
resposta.

A plataforma Consumidor.gov.br tem como objetivo trazer contribui¢cdes significativas para as
relagdes de consumo. Ao fortalecer a cultura do didlogo e os valores da transparéncia e da exceléncia no
atendimento, essa iniciativa serve como mais um estimulo para que as empresas revejam e aprimorem seus
processos e resgatem a confianga do consumidor.

Fluxo das reclamacdes

No Consumidor.gov.br, o consumidor pode se comunicar diretamente com as empresas
participantes, que se comprometeram a receber, analisar e responder as reclamag¢des de seus consumidores
em até 10 dias.

10os primeiros atendimentos foram registrados em maio de 2014, com o inicio do sistema em fase piloto. O langamento oficial do Consumidor.gov.br
ocorreu no més seguinte.
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O consumidor registra sua reclamacdo no site e, a partir dai, inicia-se a contagem do prazo para
manifestacao da empresa. 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, em até 20 dias, comentar
a resposta recebida, classificar a demanda como Resolvida ou Ndo Resolvida, e ainda indicar seu nivel de
satisfacdo com o atendimento recebido.

As reclamacgdes que infringem os Termos de Uso do site podem ser recusadas pelas empresas e
seguem para andlise do Orgdo Gestor responsavel, que tem até 15 dias para avaliar se a recusa é Procedente
ou Improcedente. Caso a recusa seja procedente, a reclamacao é cancelada. Caso a recusa seja improcedente,
a reclamacao retorna a empresa, e seu tempo de resposta é retomado.

Todas as reclamacdes registradas no Consumidor.gov.br s30 monitoradas por um Orgdo Gestor,
responsavel pelo acompanhamento das reclamag¢des, bem como pelo monitoramento da conduta dos
fornecedores em seu ambito de atuacdo. Em geral, o Gestor monitora os atendimentos de forma coletiva,
n3o sendo necessério tratamento individual das reclamacdes. A atuacdo do Orgdo Gestor em um caso
individual é obrigatéria apenas nos casos em que ha a recusa de uma reclamacao por parte da empresa.

As reclamacdes sdo distribuidas aos Orgdos Gestores de acordo com o CEP de cadastro do
consumidor.

Em casos excepcionais, como inclusdo de informagdo pessoal nos campos publicos da reclamacao,
ha a possibilidade de edicio do contelido (do texto da reclamacao) por parte do Orgio Gestor. A solicitacdo
de exclusdo/edi¢do de informacdes prestadas pelo usuario deve ser motivada, devidamente fundamentada
e submetida a apreciacdo do Gestor, conforme previsto na Politica de Uso de Dados Pessoais do servico.

Tendo em vista a necessidade de seguranca das informacdes produzidas, ndo é possivel ao
consumidor excluir uma reclamagdo ou alterar sua avaliagao registrada.

Indicadores

Os indicadores do Consumidor.gov.br tém o objetivo de apresentar os indices de desempenho das
empresas em relagdo as reclamacgdes registradas na plataforma.

Essa avaliacdo se baseia no comportamento das préprias empresas, bem como nas avaliagdes de
seus consumidores, que tém um prazo de até 20 dias para avaliar sua reclamac¢do como “resolvida” ou “ndo
resolvida” e ainda atribuir uma nota de satisfacdo ao atendimento da empresa.

Consideram-se nos indicadores apenas as reclamagdes com as situagdes Finalizada Avaliada e
Finalizada Ndo Avaliada, ou seja, aquelas que ja tiveram os prazos de resposta da empresa (maximo 10 dias)
e de avaliagao do consumidor (maximo 20 dias) transcorridos.

A sele¢do de periodo considera a data de finalizagdo das reclamagGes (ex: 30 dias — consideram-se as
reclamacdes finalizadas nos ultimos 30 dias).

1. indice de Solugdo: Apresenta as empresas que obtiveram os melhores indices de solug3o das reclamacdes,
de acordo com a avalia¢do dos préprios consumidores. Caso o consumidor ndo avalie, sua reclamagdo é
contabilizada como “resolvida”. (Coluna Avaliagdo Reclamacgao). Formula de cdlculo: soma das reclamagdes
avaliadas com Resolvidas pelos consumidores mais as reclamacgbes finalizadas ndo avaliadas pelos
consumidores, dividida pelo total de reclamacdes finalizadas (Resolvidas, Ndo Resolvidas e Ndo Avaliadas).

Reclamacdes Finalizadas Resolvidas + Reclamacdes Finalizadas Ndo Avaliadas
Total de Reclamacdes Finalizadas




2. indice de Satisfagdo: Apresenta as empresas que obtiveram as melhores notas de satisfacdo atribuidas
pelos consumidores, de 1 a 5. (Coluna Nota do Consumidor). Férmula de calculo: média das notas de
satisfacdo dos consumidores com o atendimento prestado pela empresa. Esse indice considera apenas as
reclamacdes avaliadas pelos consumidores (notas de 1 a 5).

Soma das notas de avaliacdo de satisfacdo
Total de ReclamacéGes Avaliadas

3. Prazo Médio de Resposta: Apresenta as empresas que responderam mais rapidamente as reclamacgdées
dos consumidores. Considera apenas as reclamacées respondidas pela empresa. (Coluna Tempo Resposta).
Férmula de calculo: média do prazo de resposta da empresa, ou seja, a soma dos dias transcorridos entre a
data de abertura pelo consumidor e a data de resposta pela empresa de todas as Reclamacgdes Finalizadas
Respondidas, dividida pelo total de Reclamacdes Finalizadas Respondidas.

Soma dos prazos de resposta
Total de ReclamacGes Finalizadas Respondidas

4. Reclamagdes Respondidas: Apresenta as empresas que obtiveram os maiores indices de resposta as
reclamacgOes registradas. (Coluna Respondida). Formula de célculo: total de reclamacbes que foram
respondidas pela empresa, dividido pela quantidade de reclamacdes finalizadas (Finalizadas Avaliadas e
Finalizadas Ndo Avaliadas).

Soma das Reclamacdes Respondidas Finalizadas
Reclamagdes Finalizadas

Para fins de anadlise, foram incluidas no conjunto de dados também as reclamacgdes com situagao
Cancelada e Encerrada. Caso uma reclamacdo seja recusada pela empresa, por infracdo aos Termos de Uso
do Consumidor.gov.br, e a recusa seja considerada procedente pelo Orgio Gestor responsavel, a reclamagéo
é Cancelada. Caso o Orgdo Gestor ndo analise o pedido de recusa no prazo de 15 dias, a reclamagdo é
Encerrada.

Reclamacgdes Canceladas e Encerradas ndo sdo computadas em nenhuma hipdtese nos indicadores
do Consumidor.gov.br.



Coluna* Tipo/Tamanho Descricao Exemplo de Dado
Nome da entidade de defesa do consumidor, Dzlizgjszocien:l::?;j:’e
Gestor VARCHAR(150) responsavel pela gestdo da reclamagdo do “ . ’
. Procon Municipal de
consumidor. "
Sorocaba”, etc
Canal de “Plataforma Web”,
. VARCHAR(30) Origem do registro no consumidor.gov.br “Plataforma 10S” ou
Origem “ —_
Plataforma Android”.

o Sigla da regido geografica do consumidor “CO” (centro-oeste), “N”
REER CHAR(2) reclamante (norte), “SE” (sudeste), etc.
UF CHAR(2) Sigla do estado do consumidor reclamante ;ﬁw' DF*, "ES, "PE", "SP,
Cidade VARCHAR(100) Municipio do consumidor reclamante ,,Bra§|h3 # I:/Ianaus ”

Recife”, “Sao Paulo”, etc.
. . “F” (feminino) e “M”
Sexo CHAR(1) Sigla do sexo do consumidor reclamante .
(masculino)
Faixa Etaria VARCHAR(30) Faixa etaria do consumidor meanmn, CREERLES
anos”, etc
Ano Abertura INT Ano de abertura da reclamacgdo pelo consumidor “2014”, “2015”, etc.
Més Abertura INT Numerqdornesdeabeﬂuradaredanmgaopeb § UnaP& 6” (junho), “7
consumidor (julho), “8” (agosto), etc.
Data Abertura CHAR(10) Data de abertura da reclamacao pelo consumidor 04/11/2014”, etc. (formato
dd/mm/aaaa)
D “04/11/2014” . (f
Rea:r:josta** CHAR(10) Data de resposta da reclamacdo pela empresa dgl/{'nm//a(:a:\)l B8 ({folEiEe
Data Andlise** | CHAR(10) Data da anal~|se da recusa da empresa pelo Gestor 04/11/2014”, etc. (formato
da reclamacdo dd/mm/aaaa)
Data Recusa** | CHAR(10) Data de regiitro da I"ECl:JS..a pela empresa e envio “04/11/2014”, etc. (formato
da reclamagéo para analise do Gestor dd/mm/aaaa)
D “04/11/2014” L (f
.ata. N CHAR(10) Data de finalizacdo da reclamacdo 04/11/2014, etc. (formato
Finalizacdo dd/mm/aaaa)
Data limite para resposta da empresa. Caso a
reclamacdo tenha sido recusada pela empresa e
“04/11/2014” .
Prazo Resposta | CHAR(10) encaminhada para analise do Gestor, o prazo se R/, S, (D ei
. - dd/mm/aaaa)
altera, considerando o tempo que a reclamagdo
tenha ficado em andlise pelo gestor.
Numero de dias levados para a analise da recusa
Prazo Andlise da empresa pelo Orgdo Gestor da reclamacéo. dn A tmn 4]\ A
CHAR(2) 07, “1”,“2”, “(...) “15”.

Gestor**

Diferencga, em dias, entre a Data Analise e a Data
Recusa




Coluna* Tipo/Tamanho Descrigdo Exemplo de Dado
Numero de dias para a resposta da reclamagdo,
Tempo CHAR(2) entre a Data de Resposta e a Data de Abertura, “0”, “1”, “2”, “3”, “4”, “5”,
Resposta** desconsiderado o tempo que a reclamagdo tenha | “6”, “7”, “8”, “9” e “10”.
ficado em analise pelo Gestor (se for o caso)
Nome Fantasia | VARCHAR(100) Nome pelo qual a empresa reclamada é “Claro”, “Oi”, “Tim”, “Vivo”,
conhecida no mercado etc.
men Principal men mer mpr “Administrador
Segmento de VARCHAR(100) i <.:|F>a segmento de mercado da empresa d ,| |§t ido as de
Mercado participante Consorcios”, etc.
Area VARCHAR(250) Area a quNaI pertence o assunto objeto da ”Servu;os Fln.ancialr?,s ,
reclamacgdo Telecomunicagdes”, etc.
Assunto VARCHAR(250) Assunto objeto da reclamacgao ”Atendlr'(]en.to ?ancarlo !
Telefonia Fixa”, etc.
Grupo VARCHAR(250) Agru.ptamento do qual fa~z parte o problema ”Atendlmento / SA"C ,
Problema classificado na reclamagao Contrato / Oferta”, etc.
. . ~ “Portabilidade n3o efetivada”,
Problema VARCHAR(250) Descrigao do problema objeto da reclamagao etfr abriidade nao eletivada
Como Descri¢do do meio utilizado para “Loia fisica”. “Telefone”
Comprou VARCHAR(100) contratagdo/aquisi¢cdo do produto ou servico M J Y !
Internet”, etc.
Contratou reclamado
Sigla da resposta do consumidor a pergunta:
Procurou “" H aucen H “" n =~
CHAR(1) Procurou a empresa para solucionar o S” (sim) e “N” (ndo)
Empresa ”
problema?
. Sigl indi deu 3 . ~
Respondida CHAR(1) lgla que Indica s€ a empresa respondeu a “S” (sim) e “N” (ndo)
reclamagdo ou ndo
Situacgdo VARCHAR(100) Situacdo atual da reclamagdo no sistema ”F!nal!zada a\iallada., ”
Finalizada ndo avaliada”,
“Cancelada” e “Encerrada”
Avaliac;ao~ . VARCHAR(50) Classificagdo atribuidaNpelo consumidor sobre o :R(isolvida?”, ”l’\,léo resolvida” e
Reclamagdo desfecho da reclamagdo Ndo Avaliada”.
Nota do Numero da nota de 1 a 5 atribuida pelo
. % CHAR(l) u . X I u' p Mlll' IIZII' II3II' II4II e MSH
Consumidor consumidor ao atendimento da empresa
Andlise da Resultado da Analise da Recusa pelo Gestor, se “procedente”
o VARCHAR(12) procedente (aceita) ou improcedente (indeferida | -
Recusa Improcedente

ou ndo aceita).

( * ) Delimitador do arquivo csv: ponto e virgula.

( ** ) Aceita valores nulos.




Exemplo de importagao utilizando o SGBD MySQL 5.x

/********************************************************************/

/* Exemplo de importacdo utilizando o SGBD MySQL 5.x */

/* Criar pasta “Consumidor” no disco C:, baixar os arquivos csv do
site Consumidor.gov.br, Menu Indicadores - Dados Abertos, e
descompactar na respectiva pasta. URL do menu dados abertos:
<https://www.consumidor.gov.br/pages/dadosabertos/externo/> */

/* Criar o banco de dados consumidor */
CREATE SCHEMA consumidor ;

/* Criar a tabela consumidor para receber os dados do arquivo csv */
USE consumidor ;
CREATE TABLE consumidor . consumidor  (

‘Gestor’ VARCHAR (150) NOT NULL,
"CanaldeOrigem"’ VARCHAR (30) NOT NULL,
"Regiao’ CHAR (2) NOT NULL,
"UE” CHAR (2) NOT NULL,
‘Cidade’ VARCHAR (100) NOT NULL,
‘Sexo” CHAR (1) NOT NULL,
‘FaixaEtaria’ VARCHAR (30) NOT NULL,
"AnoAbertura’ INT (11) NOT NULL,
"MesAbertura’ INT (11) NOT NULL,
"DatalAbertura’ CHAR (10) NOT NULL,
"HoraAbertura' CHAR (8) NOT NULL,
"DataResposta’ VARCHAR (10) NULL,
"HoraResposta’ CHAR (8) NULL,
"DataAnélise” VARCHAR (10) NULL,
"HoraAnédlise" CHAR (8) NULL,
"DataRecusa’ VARCHAR (10) NULL,
"HoraRecusa’ CHAR (8) NULL,
"DataFinalizacao VARCHAR (10) NOT NULL,
"HoraFinalizacao’ CHAR (8) NOT NULL,
"PrazoResposta’ CHAR (10) NOT NULL,
"PrazoAnaliseGestor” CHAR (2) NULL,
"TempoResposta’ CHAR (2) NULL,
"NomeFantasia’ VARCHAR (100) NOT NULL,
"SegmentoMercado” VARCHAR (100) NOT NULL,
‘Area’ VARCHAR (250) NOT NULL,
"Assunto’ VARCHAR (250) NOT NULL,
"GrupoProblema’ VARCHAR (250) NOT NULL,
"Problema’ VARCHAR (150) NOT NULL,
"ComoComprouContratou’ VARCHAR(100) NOT NULL,
"ProcurouEmpresa’ CHAR (1) NOT NULL,
"Respondida’ CHAR (1) NOT NULL,
"Situacao’ VARCHAR (100) NOT NULL,
"AvaliacaoReclamacao’ VARCHAR (50) NOT NULL,
"NotaConsumidor" CHAR (1) NULL,
"AnalisedaRecusa’ VARCHAR (12) NOT NULL,
"EdicaodeConteudo” CHAR (1) NOT NULL,
"InteracaodoGestor” CHAR (1) NOT NULL,
"Total" INT (1) NOT NULL) ;

/* Verificar charset e collate do banco de dados consumidor */

show variables like 'character set database';
show variables like 'collation database';

/* Caso o CHARSET (character set database) do banco de dados
consumidor ndo seja Latinl e o COLLATE (collation database) ndo seja
latinl swedish ci, executar o seguinte script */


http://www.consumidor.gov.br/pages/dadosabertos/externo/

ALTER DATABASE consumidor CHARSET = Latinl COLLATE = latinl_swedish ci;

/* Importar os dados do arquivo csv de maio de 2014 a partir da pasta
“Consumidor” localizada no disco C: , sendo que o resultado do script
abaixo ndo deverd apresentar avisos ou erros */

LOAD DATA LOCAL INFILE 'C:\\Consumidor\\2014-05.csv'

INTO TABLE consumidor . consumidor’

FIELDS TERMINATED BY ';'

LINES TERMINATED BY '\n'

IGNORE 1 LINES;

/* Consultar 10 registros importados */
SELECT * FROM consumidor . consumidor LIMIT 100;

/********************************************************************/
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