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O Consumidor_gov.br é um novo servico publico para solucdo
alternativa de conflitos de consumo por meio da internet. O servico ja
pode ser usado pelos consumidores dos seguintes estados: Acre,
Amazonas, Distrito Federal, Espirito Santo, Maranhdo, Mato Grosso,
Mato Grosso do Sul, Minas Gerais, Parand, Pernambuco, Rio de Janeiro
e Sao Paulo. A partir de 1° de setembro de 2014, estara disponivel em
todo o pals.

O Consumidor.gov.bpermite ao consumidor registrar reclamacdes direcionadas as empresasg”
cadastradas. Para conhelas, cligue enEmpresadarticipantes.
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AT&P MOBILE

Operadoras de Telecomunicacies (Telefonia, Internet, TV por assinatura)

C Consumidor.gov.br £ um novo senvico plblico parasolucdo atternativade
conflitos de consumo por meio da internet. Nesse momento, ele estd emteste
paraconsumidores moradores da cidade do Riode Janeiro. Embreve outras

ocalidades participarao datase piloto,

Para iniciar uma reclamacéao, o consumidor deve clicaPesquise a empresaligitar o nome da
empresa e verificar se ela é exibida. Caso 0 nome da empresa seja exibidee déear para

selecionda.
3




waww.consumidor.gov.br

Recuperar senha/login#) Cadastre-se

nico | Emgresas Paricipantes ] Onentagbes de Uso [ Fale Conosco

RELATE O PROBLEMA

Cadastrar Reclamacao

Nome da empresa T&P rQ
Uaen para na blema >im do
omo r uwiontratow. | <eglec v
Aréa v
Assur v
Prodtlema elecione v

Descreva sua reclamacao

Selecionada a empresa, € necessario o preenchimento dos campos obrigatoérios relacionados g
reclamacao.
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RELATE O PROBLEMA

Cadastrar Reclamacao

v

Problema v

[

\

\

A primeira pergunta é2rocuroua empresa para solucionar groblema?Essa informagéao € muito
importante, pois queremos saber se vocé entrou em contato com a empresa antes de registraJ S
reclamacao n&Consumidor.gov.br
Caso vocé marqusim sera abertaum campo para informaczomo foi selcontato e os nimeros de
protocolo, cas@ossua. 5
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Procurou Empresa?

E muito importante que ao relatar sua reclamagio vocé nos conte por que n3o
Procurou a empresa para resoiver o seu problema

Caso vocé néao tenha procurado a empresa para solucionar seu problema, cligN#oem
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RELATE O PROBLEMA

Cadastrar Reclamacao

me da empresa T Ir Q
Procurou  empresa para 5o Nrop ma m <0
rea

Em seguida, vocé inforn@omo Comprow produto ouContratouo servi¢o reclamado com a
empresa (se comprou na loja, pela internet, por telefet.
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RELATE O PROBLEMA

Cadastrar Reclamacao

Procurcu 3 empresa para solucionar o problema?

el

Assunto dut detelefomaelnfomwnca

e cos F

Probiema

Descreva sua reclamacad

Vocé seleciona Arearelacionada a seu problema.
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Cadastrar Reclamacao

Mome da emprasa

Frofurou a empresa para solucionar o probiema?

om0 Comprow/Contratou

Problema

Descreva sua reflamagan

RELATE © PROBLEMA

ATEF Mobile

Sim N30

Vocé informa cAssuntorelacionadoa seu problema
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Alteracdo de plano/contrato sem solicitacdo ou aviso prévio -
Dificuldade para contratar / recusa imjustificada
Dificuldade para rescindir o contrato / cancelar o servigo
Fidelizagao indevida (multa ndo permitida, acima do prazo, ndo informada)
Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa
Cadastrar Reclamagé'\o Plano/ servigo extinto sem substituto equivalente
Publicidade abusiva / ofensiva / discriminatoria
Recusa em cancelar comprasservico no prazo de arrependimento (compra fora do estabelecimento)
Servico indisponivel para a regido ou sem previsao
Venda casada
Informagio
nformacgdes incompletas / inadequadas sobre o servigo, plano, promogao etc
Vicio de Qualidade
Dificuldade na recarga de créditos (ndoc inserida, ndo revalidada)
Dificuldade para alterar/ ativar servigos
Area: Funcionamento inadequado do servigo (ma qualidade do sinal, instabilidade, queda)
N&o envio / atraso do boleto ou fatura / dificuldade com o pagamento
N&o fornecimento da conta detalhada
Assunto: Portabilidade n&o efetivada
Suspensdo ou desligamento indevido do servigo

_ RIChEE Selecione M

Descreva sua reclamagdo:

MNome da empresa

Procurou a empresa para solucionar o problema?

Como Comprou/Contratou:

ATENCAO!

Para garantir sua privacidade e seguranega, ndo insira dados pessoais como nome, CPF, RG, telefone ou ainda informagties
como nimero de conta, senha ou cartdo de crédito, pois o conteddo deste campo sera puablico. Lembre-se que, conforme o
Termo de Uso, NAO & permitido:

1. Reclamar em nome de terceiros;

2. Utilizar ou enviar informacdes ilegais, agressivas, caluniosas, abusivas, difamatdrias, obscenas, invasivas a
privacidade de terceiros, ou que atentem contra aos bons costumes, 4 moral ou ainda que contrariem a ordem
publica.

Para auxiliar na analise da sua reclamacgdo, vocé pode anexar documentos, tais como nota fiscal, comprovante de
pagamento, extratos, ordem de servigo, folheto de oferta, orgamento, etc.

E informa dProblema,de acordo com as classificactes disponiveis.
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RELATE O PROBLEMA

Cadastrar Reclamacao

Nome da empresa ATE&F Mobile ir Q
U @ EMprEsa para Solucionar o probierna? Sim LNao
ComprowContratou L]
Area M
it
blema
-] & A% ] &
De 35U FeClamacao

De acordo com o problema informado, podem surgir alguns campos para que VOCé acrescente
informacgoes importantes, que podem auxiliar a resolugao do seu problema. Fique tranquilo, e$s

informacgdes nao serao publicas.
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Descreva sua reclamacdo: .
£ ATENCAO!

Para garantir sua privacidade e seguranega, ndo insira dados pessoais como nome, CPF, RG, telefone ou ainda informagties
como nimero de conta, senha ou cartdo de crédito, pois o conteddo deste campo sera puablico. Lembre-se que, conforme o
Termo de Uso, MAO é permitido:

1. Reclamar em nome de terceiros;

2. Utilizar ou enviar informacdes ilegais, agressivas, caluniosas, abusivas, difamatdrias, obscenas, invasivas a
privacidade de terceiros, ou que atentem contra aos bons costumes, 4 moral ou ainda que contrariem a ordem
publica.

Para auxiliar na analise da sua reclamacgdo, vocé pode anexar documentos, tais como nota fiscal, comprovante de
pagamento, extratos, ordem de servigo, folheto de oferta, orgamento, etc.

Informe aqui o seu pedido (por exemplo: devolugdo do valor pago, troca ou reparo do produto, cancelamento do contrato
atc).

Descreva seu pedido & empresa:

s

© Anexos

No espaco a seguir, vocé deve descrever sua reclamas@®campo sera publicgor isso ndo
coloque informacdes pessoais! v

Caso queria, vocé pode utilizar algum dos modelos de reclamacé&o disponiveis e apenas domplet
com as informacodes relativas a sua reclamacao. 2

&




Atencao!

A O contetdo do campo Descreva sua Reclamacdo sera
publico! Ele podera ser exibido no site de consulta as
reclamacoes registradas, portanto nao _ coloque
Informacdes _ pessoais, que possam, de alguma
maneira, identifica -lo.

A O demais campos n&do s&o publicos . Serdo visualizados
apenas pela empresa reclamada e pelo orgéao
responsavel pelo acompanhamento das reclamacoes
em sua cidade

o ®13
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© Anexos

Descreva sua reclamagdo:
£ ATENCAO!

Para garantir sua privacidade e seguranga, ndo insira dados pessoais como nome, CPF, RG, telefone ou ainda informacdes

como nimero de conta, senha ou cartdo de crédito, pois o conteddo deste campo sera puablico. Lembre-se que, conforme o
Termo de Uso, MAO é permitido:

1. Reclamar em nome de terceiros;

2. Utilizar ou enviar informacdes ilegais, agressivas, caluniosas, abusivas, difamatdrias, obscenas, invasivas a
privacidade de terceiros, ou que atentem contra aos bons costumes, 4 moral ou ainda que contrariem a ordem
publica.

Para auxiliar na analise da sua reclamacgdo, vocé pode anexar documentos, tais como nota fiscal, comprovante de
pagamento, extratos, ordem de servigo, folheto de oferta, orgamento, etc.

Descreva seu pedido & empresa: ; ;
Informe aqui o seu pedido (por exemplo: devolugdo do valor pago, troca ou reparo do produto, cancelamento do contrato
atc).

+ Adicionar arguivos

A seguir, vocé descreve seu pedido, ou seja, 0 que espera da empresa.
Este campo néo é publico.
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Descreva sua reclamacdo: .
£ ATENCAO!

Para garantir sua privacidade e seguranega, ndo insira dados pessoais como nome, CPF, RG, telefone ou ainda informagties
como nimero de conta, senha ou cartdo de crédito, pois o conteddo deste campo sera puablico. Lembre-se que, conforme o
Termo de Uso, MAO é permitido:

1. Reclamar em nome de terceiros;

2. Utilizar ou enviar informacdes ilegais, agressivas, caluniosas, abusivas, difamatdrias, obscenas, invasivas a
privacidade de terceiros, ou que atentem contra aos bons costumes, 4 moral ou ainda que contrariem a ordem
publica.

Para auxiliar na analise da sua reclamacgdo, vocé pode anexar documentos, tais como nota fiscal, comprovante de
pagamento, extratos, ordem de servigo, folheto de oferta, orgamento, etc.

Informe aqui o seu pedido (por exemplo: devolugdo do valor pago, troca ou reparo do produto, cancelamento do contrato
atc).

Descreva seu pedido & empresa:

& Modelos de Pedido 1000
@ Anexos + Adicionar arguivos

Nome Tamanho {(bytes)

Caso tenha interesse, vocé ainda pode acrescentar anexos a sua reclamacao. E possivel insefir
anexos de 1MB cada.

Em sequida, cligue eAvancar -
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Insira seus dados

Login obrigatério.

Login:

Senha:

Primeira vez?
Cadastre-se!

Recuperar senhaslogin=

Servigos Institucional Politica de Uso

Acesso Restrito para Gestores e Empresas Ministério da Justica Termos de Uso
Secrefaria Nacional do Consumidor Orientacfies de llso

ApOs relatar sua reclamacéao, vocé deve informarlegin e Senha.Caso ainda ndo possu@adastre
seou, caso tenha esquecido algum deles, cliqueRsnuperar senhdogin.
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Atencao!

A Caso ja esteja cadastrado na plataforma, informe seu
login . Este &€ 0 login_que vocé criou no_ momento do_seu
cadastro e nao o seu e-mail .

A Caso ainda ndo possua seu login na plataforma,
cadastre -se e crie_seu login. Ele servira como uma
iIdentidade Unica e sera seu passaporte para futuros
acessos.
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