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O Consumidor.gov.br permite ao consumidor registrar reclamações direcionadas às empresas 
cadastradas. Para conhecê-las, clique em Empresas Participantes.



4

Também é possível acessar a opção Empresas Participantes ao clicar no símbolo do Consumidor.gov.br. 
Através do clique no símbolo, também é possível ter acesso às seguintes opções: Veja como funciona, 

Indicadores de Desempenho, Infográficos e Últimas Reclamações.
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Ao clicar em Veja como funciona, você é direcionado a página com informações e orientações a 
respeito do funcionamento da plataforma.
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Ao clicar em Indicadores de Desempenho, você é direcionado à página que contém os rankings das 
empresas cadastradas no Consumidor.gov.br.
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Ao clicar em Infográficos, você pode visualizar o total de reclamações finalizadas em cada região do 
Brasil, bem como o total por Unidade da Federação.
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Ao clicar em Últimas Reclamações, você é direcionado à página com os relatos dos consumidores que 
registraram demandas na plataforma. É possível visualizar também as repostas dadas pelas empresas e 

as avaliações feitas pelos consumidores.
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Selecionada a empresa, é necessário o preenchimento dos campos obrigatórios relacionados à sua 
reclamação.
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A primeira pergunta é: Procurou a empresa para solucionar o problema? Essa informação é muito 
importante, pois queremos saber se você entrou em contato com a empresa antes de registrar sua 

reclamação no Consumidor.gov.br. 
Caso você marque Sim, será aberto um campo para informar como foi seu contato e os números de 

protocolo, caso possua.  
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Caso você não tenha procurado a empresa para solucionar seu problema, clique em Não.
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Em seguida, você informa Como Comprou o produto ou Contratou o serviço reclamado com a 
empresa  (se comprou na loja, pela internet, por telefone etc).
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Você seleciona a Área relacionada a seu problema.
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Você informa o Assunto relacionado a seu problema.
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E informa o Problema, de acordo com as classificações disponíveis.
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De acordo com o problema informado, podem surgir alguns campos para que você acrescente 
informações importantes, que podem auxiliar a resolução do seu problema. Fique tranquilo, essas 

informações não serão públicas.



No espaço a seguir, você deve descrever sua reclamação. Este campo será público, por isso não 
coloque informações pessoais!
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Atenção!

• O conteúdo do campo Descreva sua reclamação será

público! Ele poderá ser exibido na aba de consulta às

reclamações registradas (Indicadores – Relato do

Consumidor), portanto não coloque informações

pessoais que possam, de alguma maneira, identificá-lo.

• Os demais campos não são públicos. Serão visualizados

apenas pela empresa reclamada e pelo órgão

responsável pelo acompanhamento das reclamações

em sua cidade.
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A seguir, você descreve seu pedido, ou seja, o que espera da empresa. 
Este campo não é público.
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Caso tenha interesse, você ainda pode acrescentar anexos à sua reclamação. É possível inserir até 5 
anexos de 1MB cada.

Em seguida, clique em Avançar.
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Após relatar sua reclamação, você deve informar seu Login ou CPF e Senha. Caso ainda não possua, 
cadastre-se ou, caso tenha esquecido sua senha, clique em Recuperar senha/login.
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É necessário o preenchimento dos campos obrigatórios, com CPF e CEP válidos, e concordar com os 
Termos de Uso do Consumidor.
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Após a leitura dos Termos de Uso do Consumidor, caso concorde com o que for informado, clique em 
“Li e Aceito”.
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Neste campo você deve criar seu login, que será seu nome de identificação para acesso ao sistema. 
Este campo não aceita caracteres especiais como  -, +, @, *, etc. Ou seja, neste campo não é possível 

colocar o seu e-mail.
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Neste campo você deve criar sua senha. Ela deve conter de 6 a 20 caracteres entre letras e números
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É importante observar que os campos de CPF, Login e E-mail são únicos na plataforma, ou seja, não 
existe a possibilidade de mais de um consumidor ter o mesmo CPF, Login ou E-mail.
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Após preencher todos os campos, ler e aceitar os Termos de Uso do Consumidor, clique no botão 
Enviar.



Atenção!
De acordo com os Termos de Uso, é proibido:

• Registrar reclamações em duplicidade;

• Registrar reclamação em nome de terceiros;

• Inserir informações falsas;

• Registrar reclamação sobre questão que não envolva
relação de consumo;

• Utilizar expressões agressivas caluniosas ou
inadequadas;

• Entre outras práticas listadas no item 5 dos Termos de
Uso.
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Uma tela de confirmação de dados será exibida. Se estiverem corretos, clique em Sim. Caso contrário, 
clique em Não e faça as correções necessárias.



Uma segunda tela de confirmação será exibida. Você pode Editar ou Confirmar seus dados.
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Após confirmar, você pode Editar ou Confirmar os dados preenchidos em sua reclamação e concluir.
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Seu cadastro somente estará finalizado quando for apresentada a tela acima. O seu nome deve 
aparecer no canto superior direito da tela. Caso você não observe isso, tente refazer o seu cadastro.
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Caso tenha esquecido sua senha ou login, clique em Recuperar login/senha.
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Insira seu e-mail cadastrado no sistema e seu CPF. Clique no botão Recuperar senha/login e aguarde o 
envio de um e-mail.



37

Clique no link que recebeu por e-mail para recuperar sua senha ou login.
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Para sua segurança, insira novamente seus dados e crie uma nova senha. Após confirmar a senha, 
clique no botão Salvar Nova Senha.
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Após cadastrar uma nova senha, caso queira, você pode alterar seu seus dados pessoais. Para 
confirmar a alteração é necessário clicar no botão Enviar.
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Após clicar no botão Enviar, uma mensagem de confirmação será apresentada. Para proceder à sua 
reclamação é necessário clicar no link Minha Área ou em Empresas Participantes e então escolher a 

empresa. Caso você já tenha começado sua reclamação, o sistema irá retornar a ela.
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Na tela de edição dos dados pessoais, o usuário tem ainda a opção de desativar seu cadastro no sítio. 
Para isso, basta clicar no botão Inativar.



Atenção!
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Caso o usuário inative seu cadastro:

• Todas as reclamações em andamento serão CANCELADAS;

• O Usuário perderá o acesso à sua área restrita;

• As reclamações registradas serão mantidas na base de

dados do sítio.

Obs.: Caso o Usuário opte por voltar a utilizar a plataforma,

basta refazer seu cadastro. O histórico de suas reclamações

será recuperado, porém não será possível fazer qualquer tipo

de interação nas reclamações recuperadas.
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Ao clicar em Inativar, a mensagem de confirmação acima será apresentada. Para confirmar a 
desativação do seu cadastro, o usuário deve clicar no botão Sim.



Sua reclamação
Acompanhamento de reclamações
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Após fazer seu login, você poderá acompanhar o andamento de suas reclamações, acessar seus Dados 
Pessoais ou registrar uma Nova Reclamação. 
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Caso você tenha várias reclamações registradas, você pode utilizar o botão Pesquisar para localizar 
qualquer reclamação com mais facilidade. 
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Ao clicar no número de Protocolo, você pode visualizar todos os detalhes de sua reclamação.
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Você pode:

1. Imprimir sua 
reclamação;

2. Visualizar dados 
gerais;

3. Visualizar o 
status da 
reclamação;

4. Visualizar a 
descrição da 
Reclamação, seu 
pedido à 
Empresa e 
Informações 
Adicionais;

5. Acompanhar o 
andamento da 
reclamação.
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Além disso, por meio do botão Interagir com o Fornecedor, você pode inserir comentários adicionais, 
ou responder a comentários feitos pela empresa. 

As informações inseridas por meio desse botão não serão públicas.
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Na janela Inserir Complemento, você insere informações e pode anexar arquivos.



No item Andamento, você pode observar o comentário inserido, por meio do botão Detalhes.
A empresa também poderá postar comentários, que também serão exibidos no item Andamento.
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Na janela Detalhe do Trâmite de Complemento da reclamação, você pode visualizar o comentário da 
empresa.



Atenção!
• Caso a empresa não seja responsável por sua reclamação ou caso

haja descumprimento dos termos de uso, a empresa pode recusar
sua reclamação;

• Caso seja responsável, a empresa tem prazo máximo de 10(dez)
dias para postar uma resposta final;

• E você tem um prazo de 20(vinte) dias para avaliar a resposta da
empresa;

• A avaliação pode ser feita apenas uma vez, não sendo permitida
sua alteração;

• Feita a avaliação, a reclamação é finalizada.

• Caso você não avalie, sua reclamação será considerada Resolvida.
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Após receber a resposta final empresa, você pode fazer a avaliação de sua reclamação.
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Você pode avaliar se o problema foi ou não resolvido e pode indicar seu nível de satisfação com o 
atendimento dedicado pela empresa. 


