
CONSUMIDOR.GOV



O Consumidor.gov é  um serviço público para
solução de conflitos de consumo por meio da
internet, que permite a interlocução direta entre
consumidores e empresas.

Foi desenvolvido pela Secretaria Nacional do
Consumidor - Senacon, do Ministério da Justiça, e é
monitorado em conjunto com os Procons,
Defensorias Públicas, Ministérios Públicos, Agências
Reguladoras, entre outros órgãos públicos.

O que é o Consumidor.Gov?



Ampliar o atendimento aos consumidores
Incentivar a competitividade pela melhoria da qualidade de
produtos, serviços e do relacionamento entre consumidores e
empresas
Aprimorar as políticas de prevenção de condutas que violem os
direitos do consumidor
Fortalecer a promoção da transparência nas relações de
consumo

Quais objetivos do Consumidor.Gov?



O consumidor 5.0 é aquele que usa das tecnologias não só para
pesquisar sobre soluções e produtos que deseja, como também
para realizar as compras de modo virtual. A maioria desse grupo
são nativos digitais.

Antes de tomar a decisão de comprar um produto ou contratar um
serviço, o consumidor 5.0 busca saber a opinião de amigos,
familiares e até mesmo pessoas que ele não conhece sobre o
produto. Além desses detalhes, ele gosta de entender como é a
experiência de interação com a empresa e o atendimento recebido.

Quem é o consumidor que nos aciona?



É um consumidor altamente informado, conectado e
consciente, que espera que as empresas atendam às suas
expectativas de forma personalizada e relevante;
Eles são mais exigentes em relação à qualidade dos produtos e
do atendimento;
Tem conhecimento sobre os seus direitos e estão prontos para
argumentar quando necessário;
Esperam soluções rápidas e eficientes.

Quem é o consumidor que nos aciona?



Comunicação Clara;
Transparência;
Atendimento cordial;
Acompanhamento;
Resolução Rápida;
Solução Eficaz;
Compensação Justa.

O que o consumidor espera?



•  Acompanhar diariamente as reclamações na plataforma;
•  Postar a resposta conclusiva em até 10 (dez) dias;
•  Cumprir todas as propostas apresentadas ao consumidor;
•  Não utilizar informações pessoais do consumidor nos campos
públicos;
•  Cumprir todas as regras previstas no Termo de Adesão.

Obrigações da empresa



Acessando a plataforma



Login
 Acesse o site: consumidor.gov.br e clique em “Entrar com gov.br”1.
Digite seu CPF e clique em “Continuar”2.
Digite sua senha e após clique em “Entrar”.3.



Login
4. No rodapé do site clique em “Acesso restrito para gestores e empresas”
5. Pressione em “Entrar com gov.br”
6. Realize novamente o login com seu CPF e senha.



Acessando as reclamações
Para ter acesso as reclamações, na tela inicial em “Qual fornecedor deseja
gerenciar? “ selecione a marca desejada (Britânia ou Philco).



Acessando as reclamações
Após selecionar o fornecedor desejado, clique em “Pesquisar” para filtrar as
reclamações. Irá aparecer a tela “Consulta de reclamações”



Acessando as reclamações
Na tela de “Consulta de reclamações” será possível filtrar as reclamações por:
Data, nota do Consumidor, status e por dados do consumidor.



Acessando as reclamações
Após filtrar, selecionado o status “Aberta” irá aparecer todas as reclamações
pendentes, que ainda não estão em tratativa. Para visualiza-las basta clicar no
protocolo do atendimento.

Após clicar o status da reclamação irá mudar automaticamente para “Em
análise pelo fornecedor”



Acessando as reclamações
Ao abrir a reclamação, será possível visualizar os dados do consumidor,
protocolo, gestor responsável, status, prazo de resposta da reclamação e entre
outras informações.



Acessando as reclamações
Na reclamação irá conter a descrição da reclamação e o pedido do consumidor
à empresa.



Acessando as reclamações
No fim da página irá possuir o histórico da reclamação, desde a data de
abertura até a finalização. 



Tratando as reclamações

Responder reclamação: Responder a reclamação de forma pública;
Interagir com o Consumidor: Encaminhar mensagens ao consumidor de forma privada;
Redirecionar reclamação: Direcionar reclamação para a empresa correspondente (ex:
Produto da marca Britânia, mas foi aberta para Philco.);
Recusar reclamação: Solicitar o cancelamento da reclamação devido ao não cumprimento;
dos termos acordados pela plataforma entre consumidor e empresa.

Ao realizar a tratativa da reclamação irá possuir as seguintes ações:



Tratando as reclamações

Para responder o consumidor de forma pública,
clique em “Responder reclamação”.

Será possível escrever a mensagem conforme
desejado e adicionar arquivos se necessário. Os
anexos não são publicos.  E após conclua em
“Confirmar”

É possível responder publicamente apenas uma
vez, o prazo de resposta é de até 10 dias.



Tratando as reclamações

Para  encaminhar mensagens de forma privada,
clique em “Interagir com o Consumidor”.

Será possível interagir com o consumidor quantas
vezes for necessário, porém, após a resposta
pública é possível interagir enquanto o
consumidor não realizar a avaliação, no período
de até 20 dias.



Tratando as reclamações

Só é possível redirecionar reclamações para
empresas do mesmo grupo, no caso Philco e
Britânia. 

É necessário redirecionar quando o  produto do
consumidor não for correspondente a marca em
questão: Ex: Produto da Philco e reclamação foi
aberta para Britânia, ou vice-versa.

Ao redirecionar a reclamação o prazo de resposta
não será renovado.



Tratando as reclamações

A Recusa da reclamação deve ser solicitada apenas
quando a reclamação do consumidor não atender
aos termos acordados pela plataforma, exemplos:

Registrar reclamações em duplicidade;
Registrar reclamação em nome de terceiros; 
Registrar reclamação sobre questão que não
envolva relação de consumo; 
registrar reclamação para a empresa que não
seja responsável pelo produto ou serviço.
Utilizar expressões agressivas caluniosas ou
inadequadas.



Tratando as reclamações

A recusa deve ser justificada com base nos Termos de Uso, para que o gestor a analise e a
avalie como Procedente  ou Improcedente. 

O prazo de análise do gestor será de 15 dias. Durante esse período o prazo de resposta ficará
suspenso.

Caso o gestor a considere procedente, a reclamação é cancelada. Se considerada
improcedente, será devolvida à empresa para que seja devidamente respondida e, assim, o
prazo para resposta é retomado. 

Para visualizar os termos de uso: https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/7



Tratando as reclamações
Exemplo de solicitação de recusa: A Reclamação registrada não envolve relação
de consumo.

Solicitação do Fornecedor: Resposta do Gestor:



Tratando as reclamações
Complemento da reclamação: as interações da empresa e do consumidor;
Resposta do fornecedor: A resposta pública da empresa
Avaliação do consumidor: A nota final atribuída a reclamação.



Status das reclamações

Aberta: Reclamação não visualizada pelo fornecedor;
Em Análise pelo fornecedor: Reclamação visualizada e em processo de tratativa; 
Em Análise pelo Gestor: Quando foi solicitado uma recusa pelo fornecedor e o gestor da
reclamação está analisando a solicitação (Gestor: Procon do estado/ Senacon)
Cancelada:  Quando a solicitação de recusa foi aprovada pelo gestor
Encerrada: Quando o prazo de análise da recusa é expirado sem a resposta do gestor.
Respondida: Quando o fornecedor respondeu a reclamação e está dentro do prazo de
avaliação (20 dias);
Não respondida: Quando o fornecedor não respondeu a reclamação dentro do prazo de
resposta (10 dias);
Finalizada Avaliada: Quando a reclamação foi avaliada pelo consumidor;
Finalizada não avaliada: Quando a reclamação não foi avaliada pelo consumidor.

As reclamações possuem status de atendimento sendo eles:



Abertura da
reclamação

A empresa tem
até 10 dias

para analisar e
responder 

20 dias para
avaliação da
reclamação 

Fluxo do atendimento



Aberta

Fluxo dos Status da reclamação

Em análise
pelo

fornecedor
Respondida

Finalizada
avaliada

Reclamação Respondida e avaliada pelo consumidor



Aberta

Fluxo dos Status da reclamação

Em análise
pelo

fornecedor
Respondida

Finalizada
Não

avaliada

Reclamação Respondida e não avaliada pelo consumidor



Aberta

Fluxo dos Status da reclamação

Em análise
pelo

fornecedor

Não
Respondida

Reclamação Não respondida pelo fornecedor (prazo de 10 dias expirado)



Aberta

Fluxo dos Status da reclamação

Em análise
pelo

fornecedor

Em análise
pelo gestor Cancelada

Quando a solicitação de recusa é aprovada pelo gestor e a reclamação é
cancelada.

Gestor: Procon do estado / senacon



Aberta

Fluxo dos Status da reclamação

Em análise
pelo

fornecedor

Em análise
pelo gestor

Em análise
pelo

fornecedor

Quando a solicitação de recusa não é aceita pelo gestor e a reclamação é
devolvida para a empresa.

Durante a análise do gestor o prazo de resposta será suspenso e caso seja negado retornará ao prazo onde parou.



Aberta

Fluxo dos Status da reclamação

Em análise
pelo

fornecedor

Em análise
pelo gestor Encerrada

Prazo de análise da recusa expirado sem a resposta do gestor.

Prazo de análise da solicitação de recusa: 15 dias.



Extensão de garantia até 120 dias;
Brindes até R$ 300 conforme tabela;
Envio de peça em cortesia, mediante a análise do valor da peça.
Alçada de troca para produtos até R$ 500
Troca pelo valor da Nota fiscal (quando necessário)

Alçada Consumidor.Gov



Extensão de até 120 dias e brindes até R$ 300 conforme tabela abaixo:

Alçada - Extensão e brinde



Será possível encaminhar peças em cortesia ao consumidor, se passado o prazo
de garantia de acessórios para o produto, porém o valor da peça para fábrica
deve ser analisado. 

Os valores podem ser consultados no Consultas-AT em “Consulta de Preço”
conforme tabela abaixo de acordo com o estado do consumidor.

Alçada - Envio de peça em cortesia



Para troca via alçada não será necessário a aprovação da supervisão,
porém será necessário que a reclamação atenda os seguintes critérios:

Ser um defeito funcional (que comprometa o funcionamento do
aparelho);
Não possuir posto autorizado na cidade do consumidor ou quando o
consumidor se recusar a levar o aparelho à assistência;
Produto no valor de até R$500.

Alçada - Troca



Para troca via alçada o consumidor não precisará levar o aparelho até
uma assistência, porém será necessário seguir da seguinte forma:

Alçada - Troca

Postagem: o fabricante irá gerar uma postagem ao consumidor para
que realize a devolução à fábrica (Centro de distribuição). 

Bloqueio de serial:  O fabricante irá bloquear o serial do produto,
sendo assim o consumidor não precisará devolver o aparelho,
porém o aparelho com defeito perderá a garantia e ficará de
responsabilidade do consumidor o descarte do aparelho.



Postagem - Será necessário gerar a postagem com devolução à fábrica, conforme
abaixo:

Alçada - Troca

Na parte superior dentro do caso,
clique em “Criar postagem”

E preencha as informações conforme
abaixo e após em “Salvar” :



Postagem - Seguir os seguintes passos abaixo:

Alçada - Troca

Dentro do LGR criado, na parte superior
clique em “Logistica reversa”

E conclua em “Enviar”



Bloqueio de serial - Será necessário solicitar via LGR, o bloqueio será realizado
apenas pela supervisão diariamente.

Alçada - Troca

Dentro do Caso clique na aba “LGR”;

E após em “Criar”;



Bloqueio de serial - Seguir os seguintes passos abaixo:

Alçada - Troca

Selecione a opção “Bloqueio de serial”
e clique em “Avançar”

Selecione  o status do bloqueio e informe
o serial e após clique em “Salvar”



Para troca de produtos acima de R$ 500 será necessário encaminhar o
caso para aprovação de troca, conforme abaixo:

Troca de produtos acima de R$500

No campo “Solicitação de Aprovação”
selecione  “Alçada Troca” Envie o caso para aprovação clicando

no botão “Enviar para aprovação”;



Para troca de produtos acima de R$ 500 será necessário encaminhar o
caso para aprovação de troca, conforme abaixo:

Troca de produtos acima de R$500

Preencha as informações abaixo e envie o caso para aprovação clicando
no botão “Enviar para aprovação”;

•Aberta dia:
•Dias no posto:
•Consumidor crítico / não crítico.
•Valor da nota fiscal: R$
•Negociação realizada:
•Contato com o posto:



A troca pela nota fiscal é uma alternativa dada ao consumidor quando
não possuímos saldo de determinado modelo para ofertar.

O consumidor poderá escolher um ou mais produtos de seu interesse
em nossos sites oficiais (www.britania.com.br e www.philco.com.br)
desde que esteja dentro do valor unitário do produto comprado, não
considerando o valor do frete, garantia estendida ou quaisquer outros
descontos (caso haja) da nota fiscal original do aparelho.

Troca pela Nota fiscal

http://www.britania.com.br/
http://www.philco.com.br/


Os casos devem ser registrados no SalesForce;
A descrição do caso deve seguir conforme as instruções passadas;
Será necessário registrar a produtividade do caso para identificar o
responsável pela tratativa;
Todo contato com outra área ou consumidor deve ser registrado no
protocolo via comentário ou tarefa;
Quando o caso já estiver aberto e o assistente assumir o protocolo,
o histórico do atendimento deverá ser registrados em uma tarefa de
“Rechamada redes sociais”;
Complemento de dados.

Registro do atendimento



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

No Campo “Descrição” deve ser registrado a reclamação e todas as interações
entre a fábrica e o consumidor que foram realizadas na plataforma até o
momento da abertura do caso. O campo “Origem do caso deve ser classificado
como  “Consumidor.Gov”.

Registro do caso



Como o perfil do Salesforce é compartilhado entre as equipes, para identificar o
responsável do caso, será necessário criar a produtividade.

Registro da produtividade

Dentro do Caso clique na aba “Produtividade do caso”;

E após em “Criar”;



Seguir os seguintes passos abaixo:

Registro da produtividade

Selecione a opção “Cons.gov” e clique
em “Avançar”

Selecione o seu nome e após clique em
“Salvar”



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

Os comentários devem ser criados para registrar ações realizadas, registrar
os contatos já feitos com outros setores, transportadoras ou assistências
técnicas. E para registrar a conclusão do atendimento.

Comentários 



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

As tarefas devem ser registradas quando o assistente mantém o caso em
aberto e aguarda o retorno de outros setores, transportadoras, assistências
técnicas e consumidor.

Ao criar uma Tarefa é necessário registrar uma Data do vencimento e deixá-la aberta até o
retorno do setor.

Tarefas



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

Exemplo: O Assistente abre um caso e encaminha um e-mail à transportadora
questionando sobre o rastreio da mercadoria. Para essa situação deverá abrir
uma tarefa utilizando a classificação “Solicitação de rastreio/nf“ .

Tarefas



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

Após o retorno do setor, deixar registrado na mesma tarefa a resposta
recebida e alterar o Status para completo.

Tarefas



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

Caso seja necessário criar pedidos avulsos através do totvs, será necessário
solicitar ao responsável da equipe (que tenha acesso ao totvs), a criação do
pedido via tarefa.

Tarefas

Com a seguintes informações:

Item:
Quantidade:
Código PA:
OS:

Incluir a data de vencimento
com 1 dia útil e atribuir ao
responsável.



1° Passo: Dentro do
caso clicar na opção
“Macros”

2° Após aparecerá a
lista de marcros
disponíveis.

Macros
Os Macros são atalhos para facilitar a criação de tarefas, segue abaixo como
criá-los:



3° Passo: Selecionar o macro
escolhido e concluir em
“Executar macro”.

Possui macros criados por outras
áreas, os macros que deverão
ser utilizados serão identificados
como BKO.

Macros
Segue abaixo como criá-los:



4° Passo: Ao executar o macro, aparecerá
automaticamente a tarefa com a
classificação, descrição e data de
vencimento preenchido.

Na descrição podemos incluir mais
informações se necessário.

Macros
Segue abaixo como criá-los:



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

As classificações do caso devem ser preenchidas conforme as utilizadas pela
Equipe backoffice, para consultar verificar o P.O AT-SAC.PO.001 disponível no
next. 

Algumas classificações serão utilizadas em especial apenas pela equipe
Consumidor.Gov e Reclame aqui:

Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor
Reclamação - Alçada - Alçada Reclame aqui
Solicitação - Postagem - Alçada Reclame aqui

Classificações



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

Quando o caso já estiver aberto e o assistente assumir o protocolo, o histórico
do atendimento deverá ser registrado em uma tarefa de “Rechamada redes
sociais”, pois os comentários possuem limites de caracteres.

Registro em casos abertos pelo SAC 



Quando encontrado divergências de registro e/ou procedimento no caso a ser
atendido, registre um Complemento de Dados conforme abaixo:

Complemento de dados

No Campo Complemento de dados, pressione a ferramenta (Lápis) para editar:

Selecione o complemento desejado e pressione a seta apontada para direita
para confirmar. Conforme exemplo abaixo:



Seguir os passos abaixo:

Complemento de dados

Após o motivo irá aparecer na tabela “Escolhidos” indicando que o item foi
selecionado. E para concluir clique em “Salvar” .



Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis;
Analisar as características do modelo do consumidor;
Localizar modelos que atendam as características principais do
aparelho do consumidor;
Caso não possuam modelos com todas as características do
aparelho do consumidor, buscar um aparelho que possua alguma
característica que chame a atenção do consumidor, para compensar
a característica faltante (ex: um modelo com um acessório a mais,
uma função mais inovadora, uma tecnologia diferente).
Na ausência de modelos similares, podemos ofertar modelos
superiores, desde que não ultrapassem muito o valor da nota fiscal.

Ofertando a troca por outros modelos



Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis.

Ferramentas

Planilha de saldo:  Filtrar pela descrição e pela quantidade de saldo.

Tabela de comparação: É possível comparar os modelos e suas características



Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis.

Ferramentas

Sites oficiais: possivel visualizar as fotos dos modelos e comparar preços,
características físicas e funcionais.



Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis.

Ferramentas

Ficha técnica: Podemos
visualizar a foto do produto e
suas características:

 Potência, funções, tamanho,
acessórios que acompanham,
cor, material, código comercial e
entre outras informações. 

Documentos disponíveis no
SalesForce e no Next



Produtos instalados em móveis sob medida

Particularidades

Para produtos que exigem algum
tipo de instalação em móveis
sob medida, como: cooktop,
forno de embutir, microondas de
embutir, sempre priorizar a
oferta de produtos com medidas
mais próximas do produto do
consumidor.



Produtos instalados em móveis sob medida

Particularidades

Verificar na ficha técnica ou no manual de instruções as medidas do aparelho.
Ex: FORNO ELÉTRICO EMBUTIR PFE47E 

Sempre deixe o consumidor ciente das medidas, pois isso evitará transtornos
caso o produto enviado não encaixe no móvel planejado do consumidor.



Ar condicionado

Particularidades

Quando houver a necessidade de
realizar a troca por modelos
similares, será necessário trocar
as 2 unidades. Na ficha técnica
encontra-se o código comercial
de cada unidade. Não devemos
consultar o saldo pelo código
conjunto do aparelho.



Ar condicionado

Particularidades

Através da nomenclatura
podemos identificar as
principais características do
modelo, facilitando no momento
de realizar a busca de produtos
similares.

Sempre verificar as outras
ferramentas disponíveis para
confirmar as características.

BAC9000ITQFM9W
B = Britânia / P = Philco
AC = Ar condicionado
9000 = Capacidade do produto em Btu’s
I = Inverter / Sem o I = Convencional
T = Top discharge / sem o T= Side Discharge
QF = Quente e frio / F = Somente frio
M9 = Código do fornecedor
W = Compatível com modulo Wifi / 
W protect = Wifi integrado.



Inicie com uma saudação;
Peça desculpas pelos transtornos quando necessário, isso aproxima
o consumidor e ajuda a contornar a situação;
Utilize as mensagem privadas para solicitar dados e informar ao
consumidor o andamento da situação;
Na resposta pública priorize a resolução da reclamação, não dê
detalhes de toda negociação.
Deixe claro para quem lê que o caso foi solucionado.
Solicite a avaliação do consumidor em casos favoráveis.

Formalizando a resposta.



Acompanhe diariamente as reclamações em andamento, quanto
mais rápida a solução, maior chance da avaliação ser positiva.

Verifique as reclamações que estão aguardando avaliação.

Entre em contato com o consumidor para solicitar a avaliação.

Utilize as ferramentas disponíveis para acompanhar os indicadores.

Dicas para aumentar sua nota



Índice de Solução:  Média de avaliações resolvidas;

Índice de Satisfação (1 a 5): Média das notas atribuídas às
reclamações;

Reclamações Respondidas: Porcentagem de reclamações
respondidas.

Prazo Médio de Resposta (0 a 10): Tempo médio em que as
reclamações são respondidas;

indicadores



Ranking de indicadores - Na aba “Gerais” é possível visualizar o ranking e
verificar a colocação da empresa comparada com os concorrentes.

Indicadores

Seguimento: Fabricantes - Eletroportáteis e Artigos de Uso Doméstico e Pessoal

Link: https://consumidor.gov.br/pages/indicador/geral/abrir

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


Comparar empresas - Na aba “Por Empresa” podemos visualizar os indicadores
de empresas parceiras e até mesmo comparar os indicadores com as empresas
concorrentes.

Indicadores

Link: https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/empresa/abrir



Painel estatístico- No Rodapé do site clique em “Painel estatístico” e após em
“Estatísticas”  abrirá um painel em power BI para visualização de dados gerais
das empresas, nela é possível filtrar a empresa desejada.

Indicadores

Os dados são atualizados até o mês anterior.



DUVIDAS?


