
Consumidor.gov.br

Usuário: Órgão de Monitoramento



O Serviço
O Consumidor.gov.br é um serviço público e gratuito que:

• Permite a interlocução direta entre consumidores e

empresas para solução alternativa de problemas de

consumo;

• Fornece ao Estado informações essenciais à elaboração e

implementação de políticas públicas de defesa dos

consumidores; e

• Incentiva a competitividade no mercado pela melhoria da

qualidade e do atendimento ao consumidor.
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Consulta às Reclamações

Órgão de Monitoramento
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O usuário deve acessar a plataforma e clicar em Acesso Restrito para Gestores e Empresas.
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Na área de Acesso Restrito, o usuário Administrador deve acessar a plataforma com sua conta 
gov.br.
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A página exibirá as reclamações registradas em sua localidade. 



Atenção!

• A página inicial de consulta das reclamações exibe todas
as reclamações registradas nos últimos 30 dias;

• Caso queira visualizar reclamações anteriores, clique no
botão “Pesquisar” e altere o período de busca no filtro.

29



30

Clique em Pesquisar para alterar o período de exibição das reclamações.
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Esta tela exibe 
as 

possibilidades 
de pesquisas a 

serem 
realizadas em 
sua localidade 

como, por 
exemplo, a 

data de 
abertura de 

reclamações.
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O botão Mais Detalhes possibilita a inclusão de algumas colunas para a visualização na tela de 
reclamações. Caso não seja possível visualizá-lo, basta diminuir o zoom do seu navegador que 

ele será apresentado.
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O botão Imprimir permite a geração de documento em formato PDF que contém a lista 
completa de reclamações registradas.
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Relatório de Reclamações em formato PDF.
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E o botão Exportar permite a exportação da lista de reclamações registradas para uma planilha 
(arquivo do tipo CSV em formato aberto).



Ao clicar em um número de protocolo, é possível visualizar os detalhes da reclamação.
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Esta tela exibe 
todos os 

detalhes da 
reclamação.
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A parte 
superior da 

tela apresenta 
dados da 
empresa, 

dados iniciais 
da 

reclamação e 
sua situação. É 
possível clicar 

na aba 
Consumidor e 

visualizar os 
dados do 

reclamante.



A metade inferior da tela apresenta a descrição da reclamação do consumidor, seu pedido à 
empresa, informações adicionais e o andamento da reclamação.
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Para visualizar as interações entre consumidor e fornecedor, resposta da empresa e a avaliação 
feita pelo consumidor, basta clicar em Detalhes ao lado dos trâmites da reclamação.
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É possível imprimir a reclamação em formato PDF através do botão Imprimir.
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É gerado documento com todos os detalhes da reclamação registrada.



Relatórios Gerenciais

Órgão de Monitoramento
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Para ambos os perfis do órgão de monitoramento (Leitor e Administrador) existe a opção 
“Relatórios Gerenciais”



Este menu contém duas abas: “Análises” e “Exportar Dados”. A aba “Análises” fornece vários 
cruzamentos dos dados das reclamações. Todas as análises considerarão somente as demandas 

referentes à sua localidade.



A plataforma Consumidor.gov.br permite ainda a exportação dos dados de reclamações. 
Estão disponíveis para exportação dados das reclamações abertas no últimos 5 anos, até o 
dia anterior (D-1). O filtro de data permite a exportação de pacotes de dados com período 

máximo de 2 meses cada.
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O primeiro passo é selecionar o período a ser exportado. O usuário deve clicar no campo Data 
Inicial e digitar a data desejada ou selecioná-la no calendário que irá aparecer. 
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Em seguida, o usuário deve clicar no campo Data Final e digitar a data desejada ou selecioná-la 
no calendário que irá aparecer.

Obs.: No calendário, somente será possível selecionar um período de no máximo 2 meses, visto 
que essa é a limitação da exportação de dados.
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O usuário deve selecionar as colunas que quer disponíveis em seu arquivo de exportação. Caso o 
usuário queira que todos os campos disponíveis constem no arquivo, ele deve clicar somente no 

“box” referente à coluna Todas.
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Caso o usuário queira novamente selecionar as colunas a serem disponibilizadas, ou queira 
selecionar um outro período de exportação, ele deve clicar no botão Limpar e repetir todo o 

processo de seleção.
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Se a seleção estiver correta, o usuário deve clicar no botão Exportar. Em seguida, aparecerá 
uma tela para confirmação do download dos dados selecionados ou o download ocorrerá 

automaticamente (a depender das configurações de seu navegador).
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Dessa forma, o arquivo do tipo CSV já estará disponível na pasta de Downloads do computador 
do usuário ou na pasta que ele tenha selecionado para salvar o arquivo de exportação.



• Após os passos de exportação anteriores, o usuário
deve primeiramente localizar a pasta em que o
arquivo foi salvo.

• Logo em seguida, deve abrir um novo arquivo no
Excel.

Obs.: Este guia utilizou-se do Excel 2013. Caso o usuário tenha outra versão, o
caminho para exportar os dados pode ser diferente.

Visualização no Excel



54

O usuário deve clicar na aba Dados e então clicar na opção De Texto.
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Em seguida, aparecerá uma nova janela onde o usuário deverá procurar o local onde o arquivo 
foi salvo. Neste caso, o arquivo encontra-se dentro da pasta Downloads. O usuário deve clicar no 

arquivo e então clicar em Abrir.
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Nesta janela, clique em Delimitado e na caixa “Origem do Arquivo” selecione a opção 65001 : 
Unicode (UTF-8). Então, clique em Avançar.
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Na tela seguinte, clique em Ponto e vírgula na opção “Delimitadores”, em seguida clique em 
Considerar delimitadores consecutivos como um só e então clique em Avançar. 
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Para finalizar, clique na coluna Protocolo e então clique em Texto na opção de “Formato dos 
dados da coluna”. Em seguida, clique na coluna CPF e novamente clique em Texto. Por fim, 

clique em Concluir.



59

Indique a partir de que célula os dados serão inseridos e clique em OK.



60

Pronto! Os dados foram importados na planilha do Excel. Aqui o usuário poderá utilizar os recursos 
disponíveis, como filtros, tabela dinâmica, movimentar e ocultar colunas, etc.


