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O Consumidor.gov.br é um servico publico que permite a interlocugédo
direta entre consumidores e empresas para solugdo de conflitos de consumo
pela internet. Monitorada pela Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon)
do Ministério da Justica, procons, defensorias, ministérios publicos e também
por toda a sociedade, a ferramenta, concebida com base em principios de
transparéncia e controle social, possibilita a resolugao de conflitos de consumo
de forma rdpida e desburocratizada. Atualmente, 80% das reclamagdes
registradas no Consumidor.gov.br sdo solucionadas pelas empresas, que
respondem as demandas dos consumidores em um prazo médio de 7 dias.
Lancada oficialmente em 27 de junho de 2014, a plataforma ja registrou mais
de 140 mil reclamages e conta com uma base de 135 mil usudrios cadastrados
e 273 empresas participantes, entre as quais, grandes empresas dos setores
de telecomunicagdes, bancos, varejo, industria, transporte aéreo, planos de

saude, entre outras.
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Caracterizagao da situacao anterior e identificagao do problema

Em um mercado de consumo cada vez mais complexo, o registro, a
consolidacdo e a analise das reclamacdes e denuncias apresentadas pelos
consumidores tornam-se essenciais, para que essas informagdes subsidiem
a elaboragdo e implementagdo de politicas publicas voltadas a protegdo e a

defesa dos interesses do consumidor.

Tal constatacdo levou inicialmente, em 2004, ao surgimento do Sistema
Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor (Sindec), politica publica
que, por meio de um conjunto de solugGes tecnoldgicas, permite o registro das
demandas individuais dos consumidores que recorrem aos procons, a instrug¢do
de procedimentos e, principalmente, a gestdao das politicas implementadas

pelos drgdos de defesa do consumidor.

Desde sua criagdo, a rede de atores publicos conectados ao Sindec cresce
progressivamente e, da mesma forma, sua base de dados, que hoje consolida
mais de 14 milhGes de registros de atendimentos a consumidores e mais de

370 procons em todo Pais.

Atualmente tais informacdes sdo muito utilizadas, ndo sé pelos érgdos
do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), como também por
orgdos de controle, agéncias reguladoras, veiculos de comunicagdo, além de
pesquisadores e operadores do direito. Isso ocorre na medida em que essa
base de dados passa a ser reconhecida como uma amostra qualificada dos

diversos problemas vivenciados pelos consumidores no mercado de consumo.

Ao longo desse processo, desde a criagdo do Sindec até os dias de hoje,
as mudangas causadas pelos impactos globais trazidos pelas tecnologias da
informacgdo e comunicagao fizeram surgir uma nova sociedade de individuos
que, cada vez mais conectados, produzem e buscam servigos pela internet
e se beneficiam do conhecimento e de milhares de informacdes disponiveis

na rede.
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Na linha do aprimoramento dos procedimentos de atendimento ao
consumidor, observou-se a necessidade de ampliar as possibilidades de
resolucdo de conflitos de consumo a todos os cidadaos, independentemente de
seu local de residéncia — até pouco tempo, os consumidores contavam apenas
com o atendimento presencial oferecido pelos érgdos de defesa do consumidor

de seu estado ou municipio, caso disponiveis.

Mais do que nunca, era necessario que um novo salto fosse dado na
gestdo do atendimento e do conhecimento para atuagdo do Estado na defesa
do consumidor, por meio das novas ferramentas de coleta, organizagdo e

compartilhamento de informacgdes trazidas pelos cidadaos.

A necessidade de abrir ao consumidor brasileiro um canal digital para
que ali pudesse registrar sua fala, encaminhar suas demandas e seus anseios
ja era, ha muito, um consenso de todos os atores do SNDC — ainda que isso
implicasse encarar uma série de desafios, seja no aspecto estrutural, seja no
campo politico.

Alinhado a essa necessidade, em junho de 2014, foi langado o Consumidor.
gov.br, um novo servigo publico para solucdo alternativa de conflitos de

consumo pela internet.

Descrigao da iniciativa e da inovagao

O Consumidor.gov.br é um novo servigco publico, gratuito, de utilidade
publica, acessivel de qualquer lugar pela internet, de forma rdpida e
desburocratizada, que: 1) permite a interlocucdo direta entre consumidores
e empresas para solucdo de problemas de consumo; 2) fornece ao Estado
informagdes essenciais a elaboragdo e implementacgao de politicas publicas
de defesa dos consumidores; e 3) incentiva a competitividade no mercado
pela melhoria da qualidade de produtos, servicos e do atendimento ao

consumidor.
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O servico viabiliza o recebimento e o tratamento de reclamagGes que
eventualmente ndao foram resolvidas por meio dos canais tradicionais
de atendimento da empresa, evitando que se transformem em litigios

administrativos e/ou judiciais.

Monitorada pela Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) do
Ministério da Justica, procons, defensorias publicas, ministérios publicos, entre
outros 6rgaos, e também por toda a sociedade, a plataforma coloca as relagGes
entre consumidores, fornecedores e o Estado em um novo patamar, a partir

do reconhecimento as seguintes premissas:

e Atransparéncia e controle social sdo imprescindiveis a efetividade dos

direitos dos consumidores.

e As informac¢Ges apresentadas pelos cidaddos consumidores sdo
estratégicas para gestdo e execuc¢do de politicas publicas de defesa

do consumidor.

e QOacessoainformagdo potencializa o poder de escolha dos consumidores

e contribui para o aprimoramento das relagdes de consumo.

Por se tratar de um servico provido e mantido pelo Estado, com énfase
na interatividade entre consumidores e fornecedores para redugdo de
conflitos de consumo, a participagdo de empresas s6 é permitida aquelas que
aderem formalmente ao servico, mediante assinatura de termo no qual se
comprometem a conhecer, analisar e investir todos os esfor¢os disponiveis
para a solugdo dos problemas apresentados. O consumidor, por sua vez, deve
se identificar adequadamente e comprometer-se a apresentar todos os dados

e informacgdes relativas a reclamacao relatada.

Na prética, o consumidor deve verificar se a empresa contra a qual quer
reclamar estd cadastrada no sistema para registrar sua reclamacdo no site e,
a partir dai, inicia-se a contagem do prazo para manifestacdo da empresa. A

empresa deverd acompanhar diariamente as reclamacgoes recebidas por meio
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do site e respondé-las em até 10 dias. Durante esse prazo, a empresa tem a
oportunidade de interagir com o consumidor antes da postagem de sua resposta
final. Apds a manifestagdo da empresa, é garantida ao consumidor a chance de
comentar a resposta recebida, classificar a demanda como Resolvida ou Ndo
Resolvida, e ainda indicar o grau de satisfagdo com o atendimento prestado

pela empresa.

Os dados das reclamagdes alimentam uma base de dados publica com
informagdes sobre os fornecedores que obtiveram os melhores indices de
resolucdo e satisfacdo no tratamento das reclamacdes, sobre aqueles que

responderam as demandas nos menores prazos, entre outras informacdes.

Caso a empresa em face de quem se deseja reclamar nao esteja cadastrada
na plataforma, é possivel ao consumidor sugerir a participacdo de empresas,
por meio do link disponivel ao final da pagina “Empresas Participantes”. As
indicagBes subsidiam ag¢des da Senacon, que, em conjunto com 0s procons,
vem implementando politicas continuadas para que cada vez mais empresas
facam parte do Consumidor.gov.br, desde que essas de fato estejam imbuidas
em solucionar os problemas dos consumidores que a ela recorrerem. A empresa
interessada em aderir ao sistema deve clicar no link “Como Aderir”, preencher o
formulario de proposta de adesao, que serd submetido a andlise da Senacon, e

concordar com as regras e condigdes previstas no termo de adesdo e compromisso.

O desempenho das empresas participantes pode ser monitorado a partir
da funcionalidade “Indicadores”, que disponibiliza indices a respeito da
quantidade de reclamacGes finalizadas por empresa, percentuais de solucgdo,
de satisfagdo do consumidor com o atendimento, prazo médio de resposta e
percentual de resposta. O mddulo de indicadores permite ainda a qualquer
consumidor pesquisar, por meio do link “Relato do Consumidor”, o contetddo
das reclamacdes, respostas das empresas e comentario final dos consumidores
(na avaliagdo do atendimento), sendo inclusive possivel pesquisar a informacgédo

por meio do uso de filtros, tais como: palavras-chave, segmento de mercado,

129



Atendimento ao cidaddo

fornecedor, dados geograficos, area, assunto, problema, periodo, classificagdao
(resolvida / ndo resolvida/ n3o avaliada) e/ou nota de satisfacdo. Por fim,
clicando em “Dados Abertos”, é possivel obter, em formato aberto, os dados
atualizados que alimentam os indicadores da plataforma. Destaca-se a riqueza
desse conteudo, que permite a qualquer interessado promover a elaboragdo
de inumeras outras analises e cruzamentos ndo contemplados pelas consultas

disponiveis na plataforma.

Com vistas a consecugdo dos objetivos do Consumidor.gov.br, a Senacon
buscou a formalizagao de parcerias com outros érgaos, notadamente procons,
defensorias publicas, Poder Judicidrio e Ministério Publico. Por meio dessas
parcerias, foi possivel ampliar o acesso a plataforma por iniciativas de
divulgacdo, incluindo a criacdo de espacos destinados a utilizagdo do servico
dentro da estrutura fisica destes 6rgaos.

Especificamente no dmbito do Poder Judiciario, atualmente, o Consumidor.
gov.br vem sendo utilizado em a¢des estratégicas voltadas ao incentivo e
aperfeicoamento de métodos autocompositivos de solugdo de conflitos de

consumo com foco na redugao e prevengao dos litigios judicializados.

Com a expansdo da articulagdo proporcionada por meio do aprofundamento
do didlogo entre os érgdos de Estado, sociedade e mercado, pelo uso de
novas tecnologias de informag¢do e comunicagdo, busca-se principalmente
a harmonizagdo das relagdes de consumo, por meio do fortalecimento de
valores como transparéncia, lealdade e boa-fé, principios basilares do Direito

do Consumidor.

Concepgdo da inovagao e trabalho em equipe

Em 28 de agosto de 2013, foi instituido, por meio da Portaria Senacon n2 24,

grupo de trabalho composto exclusivamente por técnicos dos érgaos de defesa
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do consumidor de cada uma das cinco regides brasileiras, para assessorar a
secretaria na execucdo de a¢des voltadas a elaboragdo de projeto de criagdo
de nova plataforma que proporcionaria esse novo modelo de atendimento
aos consumidores. Com apoio de consultoria especializada e em conjunto
com o grupo de trabalho foi elaborado estudo de viabilidade da criagcdo e

implementag¢do da nova plataforma, denominada Consumidor.gov.br.

O Consumidor.gov.br nasceu da constatacdo de que, em um mercado
dindamico, seria necessario oferecer ao consumidor novas ferramentas para
solucdo de conflitos de consumo. O consumidor, acompanhando a evolugdo da
tecnologia, passou a buscar formas mais acessiveis para contatar as empresas

com quem contrata, como as redes sociais e os sites de reclamagdes.

Além disso, o cenario refletia (e ainda reflete) clara incapacidade de
o Estado, por meio de seus canais tradicionais, atender com qualidade as
demandas apresentadas pelos cidadaos. Era necessdrio pensar em uma
possibilidade sustentdvel para o tratamento da demanda do consumidor que
recorre ao Estado e, ainda, da demanda reprimida de consumidores que foram
desrespeitados em seus direitos, mas ndo chegaram a registrar sua reclamacdo
junto a um érgdo publico.

Durante as discussdes, varios modelos de servigos e de plataformas de
atendimento foram analisados e, por sua vez, ofertaram indicios de que a
criagdo de uma plataforma baseada na iniciativa do cidaddo no contato direto
com a empresa poderia funcionar, desde que o consumidor, protagonista nesse
ambiente, pudessem compartilhar, de forma transparente e colaborativa, o
problema por ele vivenciado e a experiéncia na tentativa de solugdo. Serviram
como inspira¢do: o modelo de atendimento eletrénico realizado por varios
procons, o atendimento dos fornecedores de consumo nas redes sociais, bem
como sites de compartilhamento de experiéncias de consumidores, a exemplo

de Tripadvisor e Reclame Aqui.
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Objetivos da iniciativa

O Consumidor.gov.br tem entre seus principais objetivos:
e ampliar o atendimento aos consumidores;

e incentivar a competitividade pela melhoria da qualidade de produtos,

servigos e do relacionamento entre consumidores e empresas;

e aprimorar as politicas de prevencdo de condutas que violem direitos

do consumidor;
o fortalecer a promocdo da transparéncia nas relagGes de consumo.

Aintengdo do servigo ndo é que o Consumidor.gov.br substitua os servigos
de atendimento ao consumidor das empresas, mas sim ampliar o acesso dos
consumidores a busca de solugGes de conflitos de consumo nao resolvidos pelos
canais de atendimento das empresas. As reclamagdes registradas alimentam
uma base de dados qualificada, que permite o monitoramento da efetividade

desses canais das empresas e oferece insumos para o seu aprimoramento.

O servigo disponibilizado na plataforma também ndo se confunde com
o atendimento tradicional prestado pelos 6rgdos de protecdo e defesa do
consumidor — sua utilizagdo pelos consumidores se da sem prejuizo ao
atendimento realizado pelos canais tradicionais de atendimento do Estado
providos pelos procons, defensorias, juizados especiais civeis, entre outros

orgdos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

Publico-alvo da iniciativa

Ao consumidor é oferecido um instrumento publico para buscar a solugdo
dos seus problemas de consumo, acessivel de qualquer lugar, por meio da
internet, de forma rapida e desburocratizada. Além disso, ele pode acessar
dados e informagdes sobre o comportamento das empresas no mercado de
consumo, permitindo-lhe uma comparagao e ampliando seu poder de escolha.
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A empresa é oferecido acesso, de forma direta e gratuita, a um sistema que
viabiliza o recebimento e tratamento das reclamagdes de seus consumidores
gue eventualmente ndo foram resolvidas por meio dos seus canais tradicionais
de atendimento, evitando que se transformem em litigios administrativos e/ou
judiciais. Além disso, a empresa ganha mais uma oportunidade de demonstrar
seu empenho na resolugdo dos conflitos de consumo, por meio dos rankings
divulgados nessa plataforma, e a possibilidade de uma analise detalhada dos
problemas relativos a seus produtos e servigos, desde a produgao, comunicagao

e distribuicdo, permitindo a ado¢do de medidas de aprimoramento e adequacao.

Para o Estado, a base de dados composta pelos registros dos atendimentos
dos consumidores possibilita uma andlise privilegiada e estratégica dos
principais problemas vivenciados pelos consumidores brasileiros, possibilitando
0 monitoramento coletivo das condutas dos fornecedores e a execugdo da
Politica Nacional das Relagdes de Consumo, prevista no art.42 do Cédigo de

Defesa do Consumidor.

Agles e etapas da implementacgao

Em 15 de marc¢o de 2013, foi instituido o Plano Nacional de Consumo e
Cidadania—Plandec, por meio do Decreto n? 7963/2013, tendo como objetivo,
entre outros, a promocado da protecao e defesa dos consumidores em todo o
territdrio nacional, por meio da integracdo e articulagdo de politicas, programas
e acgoes, e nesse proposito, retine diversas dreas do governo e da sociedade

civil organizada. O plano focou em trés principais eixos de atuagdo:

e prevengdo e reducdo de conflitos, diante da necessidade de se

restabelecer o didlogo entre o mercado e o consumidor;

e regulagdo e fiscalizacdo, tendo em vista que mais da metade dos
problemas enfrentados pelos consumidores se referia a servigos

regulados; e
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e fortalecimento do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, tendo
em vista que a prote¢do e defesa do consumidor pressupde um sistema

forte, integrado e articulado.

Com vistas a consecucao dos objetivos do Plandec, em 28 de agosto de 2013,
foi instituida em ambito da Senacon a Portaria n2 24, que criou grupo de trabalho
composto exclusivamente por técnicos dos érgdos de defesa do consumidor de
cada uma das cinco regides brasileiras, para assessorar a secretaria na execu¢do
de agles voltadas a elaborac¢do de projeto de criagdo de nova plataforma que

proporcionaria esse novo modelo de atendimento aos consumidores.

Com apoio de consultoria especializada e em conjunto com o grupo de
trabalho criado, em outubro de 2013, foi elaborado estudo de viabilidade da
criacdo e implementacdo do Consumidor.gov.br. Antecedendo o langamento
do servigo, a Senacon iniciou um didlogo com executivos de grandes empresas
apresentando a plataforma e os beneficios da participagao. Foi oferecido
treinamento aos técnicos das empresas, com o apoio do Procon Carioca,
parceiro da secretaria na fase piloto do projeto. Essa oportunidade foi
importante ndo s6 para apresentar o funcionamento do servigo, mas também

para oferecer a seguranga necessaria as empresas participantes.

O Consumidor.gov.br dialoga de forma transversal com os trés eixos do
Plandec, facilitando e ampliando o acesso do consumidor aos seus direitos,
promovendo a conciliagdo entre as partes envolvidas, e permitindo ao Estado e

a sociedade acompanhar a realidade do mercado de consumo, em tempo real.

O site encontra-se em operacdo desde 07 de maio de 2014, quando foi
disponibilizado aos consumidores do Municipio do Rio de Janeiro, em fase
piloto. Foi langado oficialmente em 27 de junho de 2014, ja disponivel também
a consumidores dos estados do Maranhdo, Acre, Mato Grosso, Mato Grosso do
Sul, Paranga, Sdo Paulo, Pernambuco, Amazonas, Minas Gerais, Espirito Santo
e Distrito federal. A partir de 12 de setembro de 2014, foi disponibilizado aos
consumidores de todo o Pais.
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Descri¢do dos recursos financeiros, humanos, materiais e tecnoldgicos

Considerando a complexidade implicita no desenvolvimento e na
infraestrutura da plataforma, o prazo previsto para o seu langamento e as
dificuldades internas sofridas em ambito do Ministério da Justica no tocante a
tecnologia da informagdo, houve discussdo acerca de possiveis parceiros que
pudessem apoiar a viabilizacdo do projeto. Nesse contexto, surgiu o Acordo
de cooperagdo técnica firmado entre Ministério da Justica e Banco do Brasil,
para documentagdo, desenvolvimento, sustentagdo e cessao de sistema de
informatica, contendo aplicacdo e banco de dados, voltado ao atendimento
eletrénico do consumidor e a resolugdo de conflitos de consumo, dando origem

ao Consumidor.gov.br.

O desenvolvimento, hospedagem e sustentacdo do Consumidor.gov.br foi
realizado em ambito desta cooperagao técnica firmada entre Ministério da
Justica e Banco do Brasil, sem repasse de recursos financeiros, com apoio da
Coordenacdo-Geral do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do
Consumidor (CG Sindec), do Ministério da Justica, e de consultor contratado

por meio de parceria com organismo internacional (Unesco).

Atualmente, a gestdo da plataforma cabe a equipe da Coordenacgdo-Geral

do Sindec.

Por que considera que houve utilizacdo eficiente dos recursos na iniciativa?

A concepgdo da plataforma foi discutida e construida em ambito de um
grupo de trabalho composto por especialistas em defesa do consumidor, que
atuaram como colaboradores em apoio a Senacon. Construido o conceito, ele
foi submetido a andlise de varios outros atores, entre eles representantes de
mercado e de outras plataformas tecnoldgicas. As contribuicGes originadas

nesses ambientes foi, na visdo da equipe do projeto, determinante para o
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acerto do modelo escolhido, contribuindo de forma significativa para mitigar

o custo das mudangas ao longo do desenvolvimento.

Ja o desenvolvimento da plataforma, por sua vez, ocorreu em ambito de

cooperagdo técnica, sem repasse de recursos financeiros.

Quanto a divulgagdo do servigo, esta se da basicamente pelo apoio de
centenas de parceiros estratégicos distribuidos em todo Brasil, entre eles,
procons estaduais e municipais, entidades civis, érgaos do Sistema de Justica,

e também pelas as empresas participantes da plataforma.

Em ambito da estrutura da Senacon, o Consumidor.gov.br foi alocado
dentro da Coordenacgdo-Geral do Sindec, que, por atribuigdo institucional,
realiza a gestdo do Sistema Nacional de Informacgdes de Defesa do Consumidor,
dispensando a criagdo de nova drea ou novos cargos, em que pese a robustez

do servigo.

Monitoramento e avaliagao da iniciativa

Em um mercado em que a competitividade é fortemente pautada em preco,
a possibilidade de solucionar, de forma mais simples, um eventual problema
futuro pode ser o fator determinante para que o consumidor opte por um
fornecedor em vez de outro. E nesse sentido, o primeiro grande indicador
do Consumidor.gov.br é “Quem participa”, tendo em vista que a participacdo
das empresas na plataforma é voluntaria e é preciso aderir formalmente ao
servico, mediante assinatura de termo no qual a empresa se compromete a
conhecer, analisar e investir todos os esforcos disponiveis para a solu¢do dos

problemas apresentados.

Do ponto de vista quantitativo, o Consumidor.gov.br apresenta os indices
de desempenho das empresas na plataforma, que podem ser consultados
por meio do link “Indicadores”. Essa avaliagdo se baseia no comportamento

das préprias empresas, bem como nas avaliagcdes de seus consumidores, que
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avaliam se sua reclamacdo foi “resolvida” ou “ndo resolvida” e ainda atribuiem

uma nota de satisfagdo ao atendimento da empresa.

Consideram-se apenas as reclamacgoes finalizadas, ou seja, aquelas que ja
tiveram os prazos de resposta da empresa (maximo 10 dias) e de avaliacdo do
consumidor (maximo 20 dias) transcorridos. Os dados das reclamagdes sdo

atualizados diariamente.

1. indice de solugdo: apresenta as empresas que obtiveram os melhores
indices de solugdo das reclamagdes, de acordo com a avaliagao dos préprios
consumidores. Caso o consumidor ndo avalie, sua reclamacdo é contabilizada

como “resolvida”.

2. indice de satisfagdo: apresenta as empresas que obtiveram as melhores
notas de satisfacdo atribuidas pelos consumidores, de 1 a 5. Considera apenas

as reclamacgdes avaliadas pelos consumidores.

3. Prazo médio de resposta: apresenta as empresas que responderam
mais rapidamente as reclamagGes dos consumidores. Considera apenas as

reclamacgGes respondidas pela empresa.

4. Reclamagoes respondidas: apresenta as empresas que obtiveram os

maiores indices de resposta as reclamagdes registradas.

Resultados quantitativos e qualitativos concretamente mensurados

A plataforma ja conta com 135 mil consumidores cadastrados, 273 empresas
participantes e dispde de uma base de dados que totaliza mais de 140 mil

reclamacGes finalizadas.

Atualmente, 80% das reclamagdes registradas no Consumidor.gov.br
sdo solucionadas pelas empresas, as quais respondem as demandas dos
consumidores em um prazo médio de 7 dias. O indice de resposta das empresas
é bastante elevado (99,7%), e o consumidor atribui uma nota média de satisfagdo

com o atendimento da empresa por volta de 3,1 (em uma escala de 1 a 5).
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Entre as empresas cadastradas, encontram-se grandes empresas do setor
de telecomunicagdes, bancos, varejo, industria, transporte aéreo, entre outras.
Tendo em vista que a participagdo das empresas é voluntdria, a presenga dessas
grandes empresas em uma plataforma publica representa um importante
avango em termos de promogao do didlogo e da competitividade no mercado

de consumo pela qualidade.

Mais da metade (53%) dos atendimentos registrados nos procons em
2014 dizem respeito a empresas que participam do Consumidor.gov.br, o que
significa que a plataforma tem potencial para absorver parte significativa das
demandas que chegam aos 6rgdos de defesa do consumidor. Das 20 empresas
mais demandadas nos procons, 17 estdo no Consumidor.gov.br (sendo que

duas estdo em tratativas para adesdo).

A maior parte das reclamacgdes (55,9%) registradas na plataforma diz
respeito as operadoras de servigos de telecomunicagdes — empresas também
mais demandadas nos drgdos de defesa do consumidor. Em segundo lugar,
encontram-se os bancos, financeiras e administradoras de cartées, que

representam 19% das reclamacdes.

Obstaculos encontrados e solu¢ées adotadas

1) LimitagGes de recursos de Tl — Houve necessidade de participacdo de
parceiros que pudessem apoiar a viabilizagdo do projeto, tendo em vista a
complexidade implicita no desenvolvimento e na infraestrutura da plataforma,
0 prazo previsto para o seu lancamento e as dificuldades internas vivenciadas
pelo Ministério da Justiga no que se refere aos recursos de Tl (havia sinalizagao
de que ndo encontrariamos no ambito dessa estrutura as condigdes necessarias
ao desenvolvimento e sustentacdo de uma ferramenta nos moldes descritos
na proposta do projeto). Nesse contexto, surgiu a cooperacgdo técnica firmada

entre Ministério da Justica e Banco do Brasil, desenvolvedor da plataforma.
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2) Escassez de recursos humanos — Em ambito da Senacon, n3o foi possivel
dedicar uma equipe exclusiva para a execugdo do projeto, em que pese seu porte
e seu nivel de prioridade conferido entre as a¢Ges da secretaria. Dessa forma,
a equipe responsavel teve que acumular as atividades do projeto com suas
demais atribuigdes. Em razdo disso, foi necessaria a contratagdo de consultor

que atuou dedicado junto a area de negdcio.

3) Divulgagdo — A Senacon entende que a plataforma ainda ndo chegou
ao conhecimento de um grande numero de consumidores que poderiam
ser beneficiados pelo servigo. Isso ocorre em razdo da falta de recursos que
pudessem ser investidos em agdes de divulgagdo. Dado o cendrio, as parcerias
com os orgdos citados tornam-se ainda mais relevantes para ampliar o

conhecimento sobre o servico.

Fatores criticos de sucesso

Entre os fatores de sucesso da pratica, listamos:

e Perfil atual do cidaddo-consumidor, que possui mais acesso a
informacdo e ja se encontra habituado a prestacdo de servigos por

meio da internet.

e Processo de construgao colaborativo, contando com a participacdo de

diversos atores.

e Compromisso formal e voluntério das empresas — Por se tratar de uma
ferramenta oferecida pelo Estado, é preciso que o cidaddo consiga de
fato ser ouvido e atendido pela empresa. Nesse sentido, a empresa deve
aderir formalmente a ferramenta, ocasido em que aceita uma série de
compromissos, entre eles, a obrigagdao de conhecer, analisar e investir

esforgos na resolucdo dos problemas relatados pelo consumidor.

e Transparéncia— Ainiciativa tem como premissas o acesso a informagao,

a participagdo e a inovagao tecnoldgica. A concepgao da plataforma
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incorpora a promogao da transparéncia e da participacdo social a
partir do reconhecimento do cidaddao-consumidor como um agente no
contexto da politica publica e ndo apenas como um cliente dos servigos

prestados pelo Estado.

e Parcerias estratégicas —Com vistas a consecuc¢do dos objetivos do servigo
Consumidor.gov.br, a Senacon buscou a formalizacdo de parcerias com
outros 6rgdos, a fim de ampliar o acesso a plataforma por meio de
iniciativas de divulgacgdo, incluindo a criagdo de espagos destinados a

utilizacdo do servigo dentro da estrutura fisica desses érgdos.

A iniciativa promove a sustentabilidade? De que forma?

A atual dindmica de mercado sugere que colocar consumidores e
fornecedores em um mesmo ambiente para solugdo de conflitos pode dar
certo, se seu desempenho puder ser acompanhado de forma transparente e
por todos, como ocorre no Consumidor.gov.br. A transparéncia incentiva as
empresas a resolverem cada dia mais e melhor as demandas recebidas e assim
obterem ganhos de imagem, posicionando-se no mercado como empresas
dispostas a dialogar com seus consumidores para superagdo de problemas.
Para os consumidores, as informagdes produzidas na plataforma podem servir

como referencial para futuras escolhas.

No Consumidor.gov.br, o cidaddo registra sua reclamacgdo, a empresa
responde e a palavra final é sempre do consumidor — ele diz se sua reclamacgao
foi resolvida ou ndo. Do registro a finalizagdo da reclamacdo, todo procedimento
ocorre exclusivamente pela internet, ndo sendo necessario comparecer

presencialmente a um 6rgdo de atendimento ao consumidor.

A ldgica da comunicagdo direta entre consumidores e empresas para solugao
de conflitos em uma plataforma publica na internet permitiu a construgdo

de uma parceria estratégica entre Poder Judicidrio e Poder Executivo para o
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atingimento de uma agenda comum de redugdo e prevencdo de conflitos e,
consequentemente, desjudicializacdo de questdes que envolvam relagdes de
consumo. Estima-se que uma ac¢&o judicial custe RS 1.627,00, e nesse sentido,
é possivel estimar que Consumidor.gov.br ja tenha poupado mais de RS 160

milhdes aos cofres publicos.

Vale destacar que a intenc¢do do servico é ampliar o acesso dos consumidores
a busca de solugdes de conflitos de consumo nao resolvidos pelos canais de
atendimento das empresas, buscando que esses Ultimos sejam cada dia mais
resolutivos, minimizando o volume de questdes que necessitam ser submetidas

aos orgdos de Estado.

Por que a iniciativa pode ser considerada uma inova¢ao em gestao?

A principal inovagdo no Consumidor.gov.br foi possibilitar uma interlocugao
direta entre consumidores e fornecedores para solugdao de conflitos de
consumo, dispensada a intervencdo do poder publico na tratativa individual,

em um ambiente publico e totalmente transparente.

Uma vez registrada a reclamacdo, a empresa realiza o tratamento
necessario e insere a resposta na plataforma, e quem avalia se a reclamacao foi
resolvida ou ndo e atribui uma nota de satisfagao é o préprio consumidor, sem
qualquer tipo de analise meritdria pela Senacon ou por qualquer outro érgao.
Esse aspecto reforcou a necessidade de as empresas serem especialmente
habilidosas na comunicagdo, elevando a analise dos casos para muito além
da logica procedente/ndo procedente. A “sentenga” do consumidor no final
do tratamento das demandas inverte dramaticamente a légica de como
os atendimentos sdo realizados pelas empresas (especialmente aquelas
que ofertam produtos e servicos massificados e por vezes encontram-se
posicionadas entre os maiores litigantes do Brasil), resultando em um claro

processo de empoderamento do cidad3o.
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