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No espirito de comemoracao, destes dois entusiastas que aqui
escrevem, nasceu a ideia de construirmos um registro publico sobre a
criacdo e evolucdo da plataforma consumidor.gov.br. E com alegria
que a sociedade brasileira pode celebrar, junto aos 34 anos do Codigo
de Defesa do Consumidor, os 10 anos do consumidor.gov.br. A
plataforma e testemunho do compromisso continuo com a protecao

dos direitos dos consumidores.

Além de resgatar a sua trajetoria, propomos um convite a reflexao
sobre o futuro e a importancia do seu fortalecimento em uma
sociedade de consumo cada vez mais complexa. Firmes no proposito
de contribuir com a perenidade do servico publico, altamente
relevante que o consumidor.gov.br presta, buscamos depoimentos
dos profissionais envolvidos na idealizacao e criacao da plataforma,
dos atuais gestores e representantes de setores econOmicos, que

generosamente compartilharam suas reflexoes.

Em tempos de transformacoes digitais, € fundamental valorizar um
sistema que possibilita a resolucao de milhoes de conflitos de
consumo de maneira gratuita e eficaz. Ao falarmos em judicializacao,
perceber o papel do consumidor.gov.br como essencial na
construcao de uma cultura de harmonizacao e entendimento nas
relacoes de consumo passa a ser compromisso com O interesse

publico.
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O presente registro celebra os avancos alcancados, reforca a
necessidade da manutencao das conquistas e 0 compromisso
continuo de evolucao. Foi uma tarefa dificil eleger os representantes
para os depoimentos que compoem o0 nosso livro. Depois de muita
reflexao, optamos por selecionar aqueles que vivenciaram, fizeram e
continuam fazendo parte dessa historia. Sao depoimentos que
representam e dao voz a muitos outros que contribuiram e

contribuem para o sucesso da plataforma.

A intencao desta publicacao é oferecer uma amostra transparente
sobre uma politica de Estado que sobrevive a governos e continua fiel
a sua essencia. Uma politica publica de resultados. A mais bem-
sucedida politica publica de protecao e defesa do consumidor deste

Y 4

pais.

Hoje, 10 anos depois, o consumidor.gov.br € uma ferramenta de
cidadania que permite dialogo responsavel entre empresas e
consumidores, promove solucao aos problemas de consumo e
garante, a partir de evidéncias, a criacdo de politicas publicas. E o
registro da historia de uma decada, demonstrando a importancia
social dessa plataforma, com diversos atores comprometidos, com
os Procons, Defensorias, Poder Judiciario, Ministério Publico,

Empresas, Associacoes e milhoes de consumidores.

Ao futuro? Vamos juntos construi-lo! Em respeito a esséncia e aos
valores civilizatorios do seu nascimento, a eficacia que seus milhoes

de registros comprovam e com perseveranca na inovag¢ao, no
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equilibrio entre o desenvolvimento economico, tecnologico e na
defesa dos consumidores. Seguimos fortes no compromisso

republicano que o consumidor brasileiro merece.

Temos aqui um resgate historico, um documento de reflexao da
defesa do consumidor no Brasil e o desafio de continuarmos. Felizes

em apresentar este momento e certos de vida longa a defesa do

consumidor!

Juliana Pereira

Presidente do Instituto de Pesquisas e Estudos da Sociedade e

Consumo - IPSConsumo

Vitor Hugo do Amaral Ferreira

Diretor do Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor |
DPDC - Senacon - MJSP

= consumidor

Qi comormmenmmsncominn

ATENCAO, CONSUMIDOR!
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O Papel do consumidor.gov.br na Resolucao
de Conflito de Consumo

Ministro Ricardo Lewandowski celebra os 10 anos do

consumidor.gov.br, destacando a plataforma como essencial para
promover a resolucao de conflitos de forma agil e pacifica,

contribuindo para a reducao da judicializacao

Ricardo Lewandowski, Ministro da Justica e Seguranca Publica

Nao € de hoje que defendo o uso de meétodos alternativos para a
solucao de conflitos objetivando enfrentar o desafio de oferecer um
sistema judicial acessivel e ao mesmo tempo celere a sociedade
brasileira. Nos mais de 30 anos como juiz, pautei minha atuacao no
entendimento de que e preciso sair de uma cultura de litigiosidade e

caminhar para uma cultura de pacificacao.

Por isso, celebro com entusiasmo os 10 anos do consumidor.gov.br,
um servico publico e gratuito, de alcance nacional, que permite

comunicacao direta entre consumidores e empresas para a solucao

de problemas de consumao.

A plataforma foi lancada em junho de 2014 com a finalidade de
estimular a autocomposicao entre consumidores e fornecedores.
Naquele ano de estreia, 216 empresas se cadastraram no sistema.

Hoje, uma década depois, ja sao 1.450 companhias credenciadas.

>
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Em agosto daquele ano de 2014, fui eleito presidente do Supremo
Tribunal Federal - STF. Disse, entao, em entrevista a jornalistas que, a
frente daquela Corte, queria tambem implementar formas alternativas
de solucao de controversias, para evitar que todo e qualquer litigio
entre as pessoas fosse judicializado. Eu me referia a conciliacao, a

mediacao e a arbitragem. Ou seja, nem tudo precisa ser,

necessariamente, levado ao Judiciario, pois muitos conflitos podem

ser resolvidos pela propria sociedade.

O consumidor.gov.br, gestado pela Secretaria Nacional do
Consumidor - Senacon, do Ministério da Justica e Seguranca Publica,
representa a concretizacao dessa ideia. E os numeros mostram o
sucesso desse servico publico. Em uma decada, mais de 8 milhoes
de reclamacoes foram protocolizadas. Hoje, 78% das reclamacoes

registradas no consumidor.gov.br sao solucionadas pelas empresas
participantes, que respondem as demandas dos consumidores em

um prazo medio de 7 dias. Sao 5,7 milhoes de usuarios cadastrados.

O servico nao parou por ai. Para reduzir a judicializacao dos conflitos
entre consumidores e empresas, o Ministerio da Justica e Seguranca
Publica, por meio da Senacon e o Conselho Nacional de Justica - CNJ
fizeram a integracao da plataforma consumidor.gov.br ao Processo

Judicial Eletronico - PJe.

A medida tem como objetivo facilitar a conciliacao e a mediacao de

acordos, sem que as partes precisem recorrer ao Poder Judiciario.

10
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A partir desse sistema, 0 usuario que ingressar com uma acao
judicial contra uma das empresas cadastradas na plataforma podera
tentar uma negociacao online, sem que isso atrase ou interfira no

andamento do processo judicial.

Considerado o inegavel sucesso dessa metodologia, manifesto a
certeza de que o consumidor.gov.br continuara a avancar ainda mais
e, has proximas décadas, novas empresas se cadastrarao e,
consequentemente, um maior numero de conflitos serao

solucionados, sem a interferencia do Judiciario, contribuindo, assim,

para a almejada e crescentemente necessaria pacificacao social.
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Ferramenta Essencial para a Composicao
de Conflitos

O consumidor.gov.br é essencial para a resolucao de conflitos de
consumo, promovendo dialogo entre consumidores e empresas.
Wadih Damous destaca sua importancia como politica publica e

ferramenta de pacificacao

Wadih Damous, Secretario Nacional do Consumidor

A plataforma do consumidor.gov.br, desde sua criacao, impacta
significativamente nao somente os consumidores, mas a sociedade
de consumo de forma geral ao se considerar que € a principal
ferramenta de composicao de conflitos em matéria de consumo do

y 4

pais.

Na medida em que a plataforma se consolida, a interacao entre
consumidores e fornecedores se torna mais intensa e ha um espaco
maior de dialogo com a intencao de promover a harmonizacao das
relacoes de consumo. Isso permite que as empresas figuem atentas
aos Indices de reclamacoOes de consumidores, bem como ao

percentual de satisfacao com as respostas emitidas.

Aos setores mais reclamados, como servicos bancarios,
telecomunicacao, planos de saude e transporte aéreo, percebe-se, por

parte destes fornecedores, maior atencao aos dados publicados. Sao

12
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dados que passam a evidenciar nao so reclamacoes, mas também a
adocao de medidas de atendimento aos consumidores e politicas de
boas praticas com o intuito de reduzir reclamacoes.

O fortalecimento da plataforma como instrumento de composicao de
conflitos se deve ao grande numero de convénios, acordos de
cooperacao tecnica e parcerias com membros do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor, como Procons, Defensorias Publicas,
Tribunais de Justica, associacOes e instituicoes de defesa do
consumidor.

’

E oportuno que a plataforma seja amplamente divulgada,
reconhecida entre os consumidores e utilizada pelos fornecedores
como referéncia. Trata-se de uma medida de Estado, uma politica
publica, observada positivamente por diversos paises.

Ao futuro, é essencial que continue a impactar a sociedade brasileira.
Para tanto, e necessario investimento e cooperacao para
construirmos uma cultura de composicao de conflitos mais eficiente

e resolutiva, sem custo aos consumidores.

Wadih Damous
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; Uma Revolucao na Resolucao de Conflitos de

Consumo no Brasil

Saiba como a plataforma consumidor.gov.br tem revolucionado a
resolucao de conflitos de consumo no Brasil, proporcionando

solucoes rapidas e eficazes para os consumidores

Desde seu lancamento em 2014, a plataforma consumidor.gov.br, que
agora completa 10 anos, transformou a maneira como O0S
consumidores brasileiros resolvem conflitos com empresas.
Oficializada pelo Decreto 8.573/2015, a plataforma foi criada para
oferecer um caminho mais acessivel, aqil e eficiente na resolucao de
pendencias de consumo. Hoje, ela se consolidou como uma

ferramenta indispensavel para milhoes de consumidores brasileiros.

A Portaria 24/2013, da Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon,
que estabeleceu o grupo de trabalho para a criacao da plataforma, foi
resultado de um esforco conjunto coordenado pela propria Senacon,
do Ministerio da Justica e Seguranca Publica. Esse grupo reuniu
técnicos de 6rgaos de defesa do consumidor de cada uma das cinco
regioes do Brasil - Procons e outras entidades - para desenvolver um
servico que ampliasse o atendimento ao consumidor de forma digital,
com foco na conciliacao direta entre consumidores e empresas. A
cooperacao tecnica do Ministerio da Justica com o Banco do Brasil
foi fundamental para construcao e desenvolvimento da tecnologia da

plataforma.

P 4
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Para marcar uma decada de existéencia, o Departamento de Protecao
e Defesa do Consumidor - DPDC/Senacon em parceria com O
Instituto de Pesquisas e Estudos da Sociedade e Consumo -
IPSConsumo, organizou este e-book, com o objetivo de documentar a
historia, criacao, impacto atual e perspectivas futuras da plataforma.
Para garantir que o conteudo fosse abrangente e rico em detalhes, o
DPDC/Senacon e o IPSConsumo convidaram pessoas e instituicoes
que desempenharam e continuam a desempenhar papeis cruciais no
desenvolvimento e fortalecimento do consumidor.gov.br. Os
convidados, com certeza, trouxeram informacoes relevantes que
enriqueceram o0s textos e ofereceram uma visao completa e precisa

sobre a historia e o impacto da plataforma.

Assim, a producao desse e-book, alem de celebrar os 10 anos da
plataforma consumidor.gov.br, também pretende inspirar e informar
todos os leitores sobre a importancia e a eficacia dessa ferramenta e

convida a reflexao sobre o futuro.

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
JUSTICA E
SEGURANGCA PUBLICA A B

UNIAO E RECONSTRUCGCAO

APOIO

CcoONsumMmao

instituto | pesquisa | estudo
sociedade | consumo
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O Inicio do consumidor.gov.br

Lancado pelo Ministério da Justica e Seguranca Publica, via a
Senacon, o consumidor.gov.br surgiu da necessidade de modernizar e
desburocratizar o processo de resolucao de conflitos entre

consumidores e empresas.

Segundo Juliana Pereira, que esteve a frente da
Senacon na época, "0 que nos moveu inicialmente
foi ampliar a capacidade de atender a populacao’.
Ela explica que a dimensao continental do Brasil,
associada a dificuldade de criar e manter Procons

em todos 0s municipios, especialmente o0s

menores, motivou a criacao de uma solucao digital

Juliana Pereira

capaz de alcancar mais cidadaos.

Além disso, a crescente digitalizacao da populacao e os desafios
logisticos, como deslocamento e custos, especialmente em grandes
centros urbanos, reforcaram a necessidade de uma plataforma
virtual. "Queriamos levar para o mundo virtual a experiencia bem-
sucedida dos Procons, aproveitando a alta taxa de resolucao de
conflitos registrada por esses orgaos’, detalha. Assim, a ideia de um
“Procon Federal Digital” comecou a tomar forma, com a construcao

do projeto sendo realizada em colaboracao com diversos Procons.

Antes do seu lancamento, os consumidores dependiam quase

1o
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exclusivamente dos Procons e do Poder
Judiciario para resolver suas queixas. “Foi um
grande desafio convencer todos os envolvidos
de que estavamos criando uma ferramenta que
colocaria o consumidor no centro do

processo, relembra Lorena Tamanini Rocha,

que esteve diretamente envolvida na criacao Lorena Tamanini Rocha

do consumidor.gov.br.

Desenvolvimento e Implementacao: Superando Desafios

A criacao do consumidor.gov.br nao foi um processo simples. Juliana
Pereira relembra alguns desafios enfrentados: a programacao e o
desenvolvimento da plataforma tecnologica, a definicao de como
seriam tratadas as inumeras reclamacoes e 0 engajamento das
empresas no projeto. “A cooperacao técnica entre o Banco do Brasil e
o Ministério da Justica foi essencial para superar as limitacoes

tecnologicas’, destaca.

Outro grande desafio foi a criacao de um novo conceito de solucao
de conflitos, em que a conciliacao entre as partes (consumidor e
fornecedor) ocorre sem a intervencao direta de um agente publico.
Juliana lembra que foi crucial comprometer imediatamente oS
fornecedores, que seriam 0S responsaveis por atender e solucionar

as demandas registradas na plataforma.

Engajar as empresas tambéem foi desafiador. “Dediquei-me

17
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pessoalmente a essa missao, realizando inumeras reunioes com
setores como financeiro, aéreo, varejo e telecomunicacoes. A adesao
das primeiras empresas foi fundamental para o sucesso do projeto’,

afirma.

Desempenho e Impacto da Plataforma

O desempenho do consumidor.gov.br ao longo dos anos é
impressionante. Ja foram registradas mais de 8 milhOes de
reclamacdes, com uma taxa de resolucao de 77,94% (dados de
2023). Com 1.450 empresas cadastradas, que incluem grandes
nomes dos setores de telecomunicacoes, bancos, aviacao e saude
suplementar, a plataforma oferece aos consumidores um acesso

direto a quem realmente pode resolver suas pendeéencias.

SM » 77.94%

RECLAMAGCOES TAXA DE RESOLUCAO

Um dos maiores atrativos do consumidor.gov.br € a rapidez com que
as empresas respondem as reclamacoes. Em media, as respostas
sao fornecidas em até 6 dias uteis, com 98% das demandas sendo
respondidas dentro do prazo estipulado de 10 dias uteis. A nota

meédia do consumidor é de 2,79, de um total de 5.

Essa eficiencia é particularmente importante para os consumidores

que buscam solucoes rapidas e evitam processos judiciais

demorados.

18
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98%

Reclamagoes Respondidas

6 dias

Prazo Médio de Resposta

2 79,5

Nota Meédia do Consumidor

W w

o

Para se ter uma ideia, normalmente, o prazo para a solucao de um
conflito nos Juizados Especiais Civeis pode variar de 6 meses a 2
anos. Isso considerando o tempo para a audiencia de conciliacao, a
audiencia de instrucao e julgamento e a eventual interposicao de
recursos. Contudo, esse prazo pode ser mais curto em casos em que
as partes conseqguem chegar a um acordo logo na audiencia de

conciliacao.

Além disso, a plataforma foi reconhecida por importantes prémios,
como o Innovare em 2015 e obteve a sexta colocacao no Premio
ENAP - Escola Nacional de Administracao Publica, pela inovacao e

eficacia na resolucao de conflitos de consumo.

Em 2016, o consumidor.gov.br foi destaque no Congresso da

Consumers International como um case exemplar de sucesso em

19
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solucoes digitais para a protecao do consumidor. O evento
reconheceu a plataforma como uma inovacao significativa por seu
impacto na resolucao de conflitos de consumo de forma rapida e
acessivel. A apresentacao do case focou em como a plataforma
facilita a interacao entre consumidores e empresas, promovendo a
autocomposicao e reduzindo a judicializacao, alem de seu papel

crucial em um pais com dimensoes continentais.

Vitor Hugo do Amaral Ferreira, atual diretor do
Departamento de Protecao e Defesa do
Consumidor - DPDC/Senacon, destaca que 'a
organizacao de mecanismos extrajudiciais de
reparacao e solucao de conflitos € tema debatido
de forma reiterada. A defesa do consumidor deve
celebrar a iniciativa que serve de exemplo a outras
areas ao permitir que setores como saude privada,

telecomunicacao e servicos regulados deem

Vitor Hugo do respostas as demandas dos consumidores

Amaral Ferreira [ o . o
brasileiros de forma rapida e efetiva, contribuindo
significativamente para a reducao da

judicializacao das relacoes de consumo'.

20
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Por que a Plataforma é Essencial para os Consumidores

Sao varias as razoes pelas quais o consumidor.gov.br se destaca

como uma ferramenta essencial para os consumidores:

p)

Resolucao Rapida
A agilidade no atendimento e
na solucao das demandas é
um dos pontos mais fortes da
plataforma. Com empresas
comprometidas a responder
em ate 10 dias, 0s
consumidores evitam longos
periodos de espera.

Acesso Facil e Gratuito

Qualquer consumidor pode
acessar a plataforma, registrar
sua reclamacao e acompanhar

O progresso de sua demanda
de forma gratuita.

Transparencia e Confianca Reducao da Judicializacao
Ao oferecer uma solucao
eficaz fora do sistema judicial,
a plataforma contribui para a
reducao do numero de
processos nos tribunais,
poupando tempo e recursos
para todos os envolvidos.

A plataforma oferece
transparencia ao permitir que
0S consumidores avaliem as
respostas das empresas e
vejam o historico de resolucao
de conflitos de outras pessoas.
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Wadih Damous, Secretario Nacional do Consumidor, enfatiza que "a
plataforma do consumidor.gov.br, desde sua criacao, impacta
significativamente nao somente os consumidores, mas a sociedade
de consumo de forma deral, ao se considerar que é a principal
ferramenta de composicao de conflitos em matéria de consumo do

4 |

pais”.

O Futuro da Plataforma

Olhando para o futuro, o consumidor.gov.br continua a evoluir para
atender as necessidades dos consumidores e das empresas. A
plataforma esta incorporando novas tecnologias, como a integracao
com a Autoridade Nacional de Protecao de Dados - ANPD para lidar
com questoes relacionadas a privacidade e ao compartilhamento de
dados. Alem disso, a tendéencia é expandir 0 humero de empresas
participantes, especialmente em setores emergentes, como

plataformas digitais e marketplaces.

Juliana Pereira sugere estratégias para aumentar o alcance da
plataforma: "Uma ideia € que o aplicativo ja venha instalado nos
smartphones vendidos no Brasil, e que os sites e aplicativos de venda
divulguem amplamente a plataforma’. Alem disso, ela propoe a
criacao de um ranking oficial, destacando os melhores indicadores

por setor de mercado, como uma forma de incentivar a participacao.

Outro aspecto promissor para o futuro da plataforma é o continuo

fortalecimento das parcerias com 6rgaos de defesa do consumidor,
22
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como o0s Procons e as Defensorias Publicas. Essas parcerias sao
fundamentais para garantir que a plataforma continue a ser um canal
confiavel e eficiente para a resolucao de conflitos de consumo.
Lorena ressalta que, para ela, “o0 mais importante na camada de visao
de futuro e o fortalecimento da governanca da plataforma. Esse
ambiente de governanca precisa contar com a presenca dos 0rgaos
do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, das empresas e da
sociedade civil. A partir dessa base, podemos nao SO pensar nas
funcionalidades futuras e nos desafios, mas também na sustentacao

financeira da plataforma, que € um desafio constante para o Estado.’

Wadih Damous, por sua vez, destaca que "o fortalecimento da
plataforma como instrumento de composicao de conflitos se deve ao
grande numero de convenios, acordos de cooperacao técnica e
parcerias com membros do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor”.

Ferramenta Indispensavel

O consumidor.gov.br se consolidou como uma ferramenta
indispensavel para os consumidores brasileiros, oferecendo uma
solucao rapida, transparente e eficaz para resolver conflitos com
empresas. 'O fato de a plataforma
continuar a ser uma ferramenta
resolutiva e eficiente € a prova de que
acertamos no modelo’, afirma Lorena
Tamanini Rocha, que esteve
diretamente envolvida na criacao da

plataforma.
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Com uma histéria marcada por sucesso e inovacao, a plataforma
continua a evoluir, mirando um futuro em que ainda mais
consumidores possam resolver suas demandas sem complicacoes e
com total confianca. "Ao futuro, € essencial que continue a impactar a
sociedade brasileira. Para tanto, € necessario investimento e
cooperacao para construirmos uma cultura de composicao de
conflitos mais eficiente, sem custo aos consumidores e resolutiva’,

conclui Wadih Damous.

Ceriménia de Lancamento da Plataforma consumidor.gov.br
Juliana Pereira, Ex-Secretaria Nacional do Consumidor e
Walter Malieni, Ex-Vice-Presidente do Banco do Brasil (in memorian)
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Inovacao e Eficiencia na Resolucao de
Conflitos de Consumo

Conheca a historia da criacao do consumidor.gov.br, seus desafios,
evolucao e impacto e como revolucionou a defesa do consumidor no
Brasil nos ultimos 10 anos, promovendo solucoes rapidas e eficazes

para conflitos de consumo

Ha uma década, o Brasil deu um passo decisivo na defesa dos
direitos do consumidor com o lancamento do consumidor.gov.br.
Essa plataforma nao so transformou a forma como os consumidores
resolvem suas pendéncias, mas tambem serviu como um modelo

inovador de conciliagcao entre empresas e consumidores.

Com o objetivo de resolver conflitos de forma rapida e eficiente, o
consumidor.gov.br se consolidou como uma ferramenta essencial
para milnoes de brasileiros. Neste texto, apresentamos a historia da
sua criacao, os desafios enfrentados, a recepcao inicial, e as
expectativas para o futuro dessa plataforma que mudou a relacao

entre consumidores e fornecedores no pais.

A Historia e a Criacao

A ideia de criar o consumidor.gov.br surgiu em um momento em que

as demandas dos consumidores estavam reprimidas e a tecnologia
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comecava a oferecer novas possibilidades para a resolucao de

conflitos.

Segundo Juliana Pereira, que liderou a Senacon durante a concepc¢ao
da plataforma, a criacao da ferramenta foi motivada pela
necessidade de ampliar a capacidade de atendimento aos
consumidores em todo o Brasil. 'Desde o advento do Codigo de
Defesa do Consumidor, um dos maiores desafios para o Estado
brasileiro foi a criacao e manutencao de orgaos para o atendimento
aos consumidores. Nosso pais possui dimensao continental,
realidade economica e social bastante diversa e alguns municipios
tem dificuldade em investir na criacao e manutencao de um orgao de

defesa do consumidor”’, explica.

Ja para Lorena Tamanini Rocha, uma das figuras centrais no
desenvolvimento da plataforma, "a motivacao inicial foi criar um
canal resolutivo que pudesse atender as necessidades dos
consumidores de forma escalavel, sem sobrecarregar os orgaos de

defesa do consumidor, como os Procons".

Na epoca, havia uma crescente insatisfacao com os canais
tradicionais, e as manifestacoes de 2013 deixaram claro que a

populacao exigia solucoes mais ageis e eficazes.

Diante desse cenario e da crescente digitalizacao da populacao, a

ideia foi levar para o mundo virtual a experiéncia bem-sucedida dos
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Procons. Juliana acrescenta: "Tudo nos levava para a criacao de um
Procon Federal Digital/Virtual. A ideia foi compartilhada numa das
reunioes ordinarias do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,
onde tivemos o0 apoio das lideran¢cas e comeg¢amos a construcao do
projeto.” Entre os apoiadores, Juliana destaca o Ministro da Justica
José Eduardo Cardozo e o entao vice-presidente do Banco do Brasil

Walter Malieni (in memorian).
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Desenvolvimento e Implementacao: Superando Desafios

A plataforma foi concebida com base em trées
pilares fundamentais: transparéncia, controle
social e competitividade. Daniele Correa
Cardoso, que tambem participou do
desenvolvimento, destaca que "a principal
inovacao trazida pelo consumidor.gov.br foi a
possibilidade do contato direto entre o
consumidor e o fornecedor na tratativa
individual do conflito, afastando o Estado %
dessa intermediacao’. Essa mudanca de  Daniele Correa Cardoso
paradigma so foi possivel devido a promocao

da transparéncia e da participacao social,

reconhecendo o cidadao-consumidor como

protagonista.

A implementacao do consumidor.gov.br enfrentou varios desafios,
desde a defesa do modelo entre os proprios desenvolvedores até a
captacao de recursos e apoio das empresas. A parceria com o Banco
do Brasil foi crucial para o sucesso do projeto. "Trabalhar com o time
do Banco do Brasil foi uma das experiéncias mais extraordinarias da
minha vida profissional’, relembra Lorena. O banco, junto com a Caixa
EconOmica Federal, trouxe expertise tecnica e visao de negocios que

ajudaram a moldar a plataforma.

Outro grande marco foi a adesao das empresas. No inicio, convencer
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as empresas a participar nao foi facil, mas a abordagem direta e
determinada de Juliana Pereira foi fundamental. "Dediquei-me
pessoalmente a essa missao. Foram inumeras reunioes com o setor
financeiro, aéreo, varejo, telecomunicacoes, entre outros. Felizmente
houve desde o primeiro momento o comprometimento e o apoio de
importantes liderancas do mercado, o que facilitou a adesao das
primeiras empresas’, relembra. Ela destaca que, apesar de algumas
resisténcias, o comprometimento inicial foi suficiente para garantir o

sucesso do projeto.

A Recepcao de Consumidores e Empresas

A recepcao da plataforma pelos consumidores foi positiva, embora
nao tenha atingido a escala desejada. "'Ainda ha muitos
consumidores que desconhecem o consumidor.gov.br, mas aqueles

que a utilizam ficam surpresos com a eficiéncia’, comenta Lorena.

Para as empresas, o consumidor.gov.br rapidamente se tornou uma
ferramenta essencial para lidar com as demandas dos clientes de

forma estruturada e transparente.

Daniele Correa Cardoso aponta que o sucesso da plataforma se deve,
em grande parte, ao perfil do cidadao-consumidor moderno, que esta
cada vez mais conectado e informado. Além disso, 0 compromisso
formal das empresas em ouvir e atender os consumidores pela
ferramenta garantiu que o servi¢co pudesse se consolidar como uma

solucao confiavel e eficaz.
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O Papel das Parcerias e a Sustentabilidade

As parcerias com outras entidades, como agéencias reguladoras e
orgaos de defesa do consumidor, foram e continuam sendo
fundamentais para o sucesso da plataforma. "Um exemplo é a
parceria com a ANAC, que utiliza os dados do consumidor.gov.br para
melhorar o atendimento ao cliente nas companhias aéreas’, destaca
Lorena. Fortalecer essas parcerias e formar novas aliancas sera

essencial para garantir a sustentabilidade e o crescimento continuo

da plataforma.

Daniele tambéem ressalta a importancia das aliancas estrategicas
formadas ao longo dos anos com Procons, Ministéerios Publicos,
Defensorias Publicas e Tribunais de Justica. Essas parcerias nao soé
ampliaram o alcance da plataforma, mas também consolidaram sua
posicao como uma ferramenta essencial para a defesa do

consumidor.

Inovacoes e Desafios Futuros

Olhando para o futuro, o consumidor.gov.br tem grandes desafios e
oportunidades pela frente. Com o avanco da tecnologia, a plataforma
pode incorporar novas funcionalidades, como inteligéncia artificial,
para analisar automaticamente as demandas e sugerir solucoes. 'As
iInovacoes tecnologicas podem melhorar ainda mais a experiencia do

consumidor e a eficiéncia na resolucao dos conflitos”, sugere Lorena.
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No entanto, ha também desafios significativos, como aumentar o
alcance da plataforma entre os consumidores e garantir que mais
empresas se cadastrem. “A divulgacao ainda € um ponto critico.
Muitas pessoas desconhecem a plataforma e isso limita seu
potencial’, alerta Lorena. Além disso, a privacidade e o0 uso ético dos

dados dos consumidores se tornam cada vez mais importantes a

medida que a plataforma cresce.

Juliana Pereira sugere que o aplicativo do consumidor.gov.br ja venha
instalado nos smartphones vendidos no Brasil, e que os sites e
aplicativos de venda de app divulguem a plataforma de forma mais
ampla. "A transparencia, o carater publico e a credibilidade sao
atributos que colocam o consumidor.gov.br num patamar

diferenciado das demais plataformas existentes’, destaca.

Visao para o Futuro: Evolucao e Expansao

Para os proximos 10 a 20 anos, a visao € clara: o consumidor.gov.br
deve continuar a evoluir para se manter relevante e eficaz. "A
continuidade da efetividade da plataforma depende de um modelo de
governanca participativa que envolva todos os atores relevantes’,
explica Lorena. Juliana complementa que o grande acervo de
informacoOes sobre as relacoes de consumo da ultima decada deve
ser transformado em indicadores para medir o comportamento do
mercado e avaliar a efetividade da regulacao. Na sequéncia, serem
usados para elaborar politicas publicas e avaliar o impacto e a

efetividade da regulacao. “Creio que ha inumeras oportunidades
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a serem exploradas. A ‘fala’ do consumidor que esta na plataforma
diz muito sobre o que acontece ‘na vida real das relacoes de
consumo. Compreender essa realidade € um passo importante para

aprimorar o seu desenvolvimento.”

Daniele, por sua vez, acrescenta que, apesar das dificuldades
enfrentadas, como a limitacao de recursos tecnologicos e humanos,
O consumidor.gov.br conseguiu se estabelecer como um canal
importante para a resolucao de conflitos de consumo. "Os desafios
futuros incluem aumentar a visibilidade da plataforma e aprimorar o

uso de recursos tecnologicos para uma evolucao continua’, enfatiza.

As expectativas de Juliana Pereira para a plataforma sao as melhores
possiveis. Ela destaca que desde a pandemia da Covid a sociedade
esta mais virtual, portanto, uma boa oportunidade para
"desburocratizar” ainda mais a solucao de conflitos. “O consumidor
esta cada dia mais conectado e muito menos tolerante com
problemas de consumo. Nesse sentido a ferramenta pode ser um
instrumento extraordinario para agilizar solucoes e evitar maiores

custos a todos os envolvidos, consumidores, empresas e Estado.”

Modelo de Eficiencia e Inovacgao

O consumidor.gov.br completa 10 anos como uma ferramenta
essencial para a defesa do consumidor no Brasil. Desde sua criacao,
a plataforma superou desafios, ganhou a confianca de empresas e

consumidores, e se tornou um modelo de eficiéncia e inovacao. Com
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um futuro promissor, baseado em parcerias fortes e tecnologias
emergentes, o consumidor.gov.br esta preparado para continuar a
transformar a experiéncia de consumo no Brasil. “Mas para continuar
sendo essencial e necessario manter-se atualizada
tecnologicamente, evoluir na usabilidade para os consumidores e

seguir sendo tempestiva e eficaz na solucao das reclamacoes ali

apresentadas’, finaliza Juliana Pereira.
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Eventos publicos do consumidor.gov.br
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O Hoje e os Desafios da Plataforma

Entenda o impacto atual e as perspectivas futuras da plataforma
consumidor.gov.br, uma ferramenta essencial na defesa dos direitos

do consumidor no Brasil

A plataforma consumidor.gov.br, lancada ha 10 anos, tem se firmado
como uma ferramenta essencial para a resolucao de conflitos entre
consumidores e empresas no Brasil. Desde sua criacao, ela
revolucionou a forma como as reclamacoes dos consumidores sao
tratadas, permitindo um dialogo direto entre as partes envolvidas,

sem a necessidade de intervencao judicial.

Segundo Wadih Damous, secretario Nacional do Consumidor, a
plataforma representa uma medida de Estado e uma politica publica
que impacta significativamente nao apenas os consumidores, mas
toda a sociedade de consumo ao se consolidar como a principal
ferramenta de composicao de conflitos em matéria de consumo no
pais. Para ele, a interacao crescente entre consumidores e
fornecedores na plataforma tem promovido uma harmonizacao das
relacoes de consumo, obrigando as empresas a estarem mais
atentas aos indices de reclamacoes e ao nivel de satisfacao dos

consumidores com as solucoes oferecidas.

y 4

“A plataforma é uma verdadeira ferramenta de cidadania,

beneficiando milhoes de consumidores ao facilitar o dialogo com as
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empresas para a composicao de conflitos”, acrescenta Vitor Hugo do
Amaral Ferreira, diretor do Departamento de Protecao e Defesa do
Consumidor - DPDC/Senacon. Para ele, o consumidor.gov.br alicerca
a presenca do Estado no mercado de consumo, instrumentalizando a
harmonizacao e coibindo praticas abusivas, alem de gerar dados

valiosos para o estudo e monitoramento do mercado.

Vitor Hugo enfatiza a importancia de politicas publicas que protejam
efetivamente os consumidores, especialmente os mais vulneraveis, e
vé na plataforma um alicerce fundamental para a presenca do Estado
no mercado de consumo. Além disso, ele defende a ampliacao do
uso da plataforma como uma politica de qualificacao, garantindo o
acesso a Justica e promovendo a democratizacao desse acesso, ao
mesmo tempo em que combate retrocessos que possam obrigar o

uso da plataforma como pré-requisito para acoes judiciais.

Plataforma tem Desjudicializado os Conflitos de Consumo

O impacto atual da plataforma é notavel. De
acordo com Alexandre Yamanaka Shiozaki,
coordenador-geral do Sindec, o
consumidor.gov.br se apresenta como uma
opcao acessivel e eficaz para os

consumidores, permitindo o registro de

Alexandre
reclamacOes de qualquer lugar do mundo, Yamanaka Shiozaki

QN



Consumidor.gov.br: 10 Anos Fortalecendo a Cidadania e as Relacoes de Consumo no Brasill

consumidorgovbr

desde que haja acesso a internet. Ele ressalta que a plataforma tem
sido crucial para a desjudicializacao de conflitos de consumo e para
o atendimento de demandas reprimidas. Contudo, acrescenta, “ainda
ha um longo caminho a percorrer para atingir um numero maior de
consumidores”. Para ele, o envolvimento das empresas na plataforma
e essencial, pois sem a participacao ativa delas o sistema nao
passaria de um grande muro de lamentacoes sem resolutividades.
“‘Essa é a grande diferenca do consumidor.gov.br. Uma plataforma
governamental, imparcial, que busca fazer a ligacao entre

consumidores e empresas parceiras.”

Ferramenta ainda nao chegou a todos os Consumidores

A relevancia do consumidor.gov.br e destacada por
Claudia Silvano, diretora do Procon Parana, que
cita como impressionante o numero de
reclamacoes. Contudo, ela aponta que ainda ha o
desafio de levar a ferramenta a conhecimento de
toda a populacao, mesmo apos 10 anos de
existéncia. “Apesar da facilidade de uso e do

potencial de resolver conflitos de maneira rapida e

Claudia Silvano eficiente, muitos consumidores brasileiros ainda
desconhecem essa plataforma.” Acrescenta que

tal fato é inacreditavel, porque € uma politica

publica de Defesa do Consumidor superacessivel.
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Claudia Silvano acredita que a chave para tornar a plataforma ainda
mais relevante é quando todos os consumidores a conhecerem e
entenderem como ela pode simplificar suas vidas e resolver suas
demandas de forma rapida. Ela tambem menciona que setores como
telecomunicacoes e servicos financeiros, que lideram as
reclamacoes na plataforma, demonstram altos indices de
resolutividade, o que evidencia a eficacia do consumidor.gov.br na

mediacao entre consumidores e fornecedores.

Sobre esse ponto, Alexandre Shiozaki acrescenta que esses setores,
por lidarem com um grande volume de clientes e serem servicos
utilizados diariamente, naturalmente concentram o maior numero de
reclamacoes. No entanto, ele ressalta que os indices de
resolutividade nesses segmentos sao satisfatorios, evidenciando a

eficacia da plataforma.

Parcerias Facilitam a Vida do Consumidor

As parcerias com outros orgaos de defesa do consumidor, como
Procons, Defensorias Publicas, e agéencias reguladoras, tém sido
fundamentais para o sucesso da plataforma. Alexandre menciona a
importancia dessas colaboracoes para o monitoramento e estudo
das reclamacoes, o que contribui para a melhoria continua das
relacoes de consumo. “A ANAC, por exemplo, utiliza o
consumidor.gov.br como sua ferramenta oficial para resolver
demandas entre consumidores e empresas aereas, o0 que demonstra

a confianca depositada na plataforma por érgaos reguladores.”
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Claudia cita que antes de se buscar novas parcerias € fundamental
que se olhe para dentro de casa. Ou seja, sensibilizar os Procons
sobre a importancia do consumidor.gov.br. “Ha um entendimento
equivocado de que a plataforma tira o consumidor do Procon. Ela
soma, pois atinge quem nao iria ate o 6rgao publico de defesa do

consumidor registrar uma demanda.”

Visibilidade e Valorizacao

Para o futuro, os desafios incluem ampliar a visibilidade e o alcance
da plataforma, garantindo que ela seja devidamente valorizada e
utilizada por um numero crescente de consumidores e empresas.
Claudia Silvano alerta que, sem o reconhecimento e a valorizacao da
plataforma por parte das autoridades, ha o risco de ela nao alcancar

todo o seu potencial.

Wadih Damous e Vitor Hugo também apontam a necessidade de
investimentos continuos e cooperacao para que a plataforma
continue a impactar positivamente a sociedade brasileira,
promovendo uma cultura de resolucao de conflitos mais eficiente e

justa.

Em termos de inovacao, o0s entrevistados acreditam que a
incorporacao de novas tecnologias, como inteligéncia artificial,
poderia melhorar ainda mais a experiéncia dos consumidores e a

eficiéncia na resolucao de conflitos.
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Com uma visao de longo prazo, todos concordam que a plataforma
deve continuar evoluindo para se manter relevante e eficaz,
cumprindo seu papel de facilitar a resolucao de conflitos de consumo
de maneira acessivel, rapida e eficiente. Para isso, é essencial que o
consumidor.gov.br continue a ser divulgado, reconhecido e utilizado
como uma ferramenta de cidadania e defesa dos direitos do

consumidor.
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FUTURO )
O Futuro: Perspectivas, Desafios e Compromissos

Analisamos o futuro do consumidor.gov.br sob a perspectiva de
lideres do mercado, abordando desafios, compromissos e inovacoes.
Com depoimentos de diversos setores, o texto explora como a
plataforma continuara a evoluir para garantir a resolu¢cao eficaz de

conflitos de consumo no Brasil

Olhando para a proxima decada, o consumidor.gov.br, que completa
10 anos de existéncia, tera ainda pela frente desafios e
oportunidades significativos para se consolidar como uma
ferramenta indispensavel na resolucao de conflitos de consumo. Para
entender melhor esses aspectos, ouvimos diversos lideres de
entidades do mercado que compartilharam suas visoes sobre o

futuro da plataforma e seu impacto na sociedade e no mercado.

As expectativas para o futuro dessa ferramenta, para o0sS
entrevistados, se mostram promissoras. As entidades que utilizam e
promovem a plataforma estao atentas as mudancas e demandas
futuras e dizem se preparar para garantir que ela continue a ser um

recurso eficaz para a resolucao de conflitos de consumo.

Comprometimento com a Plataforma

A ABRAMGE, que representa 140 operadoras de planos de saude, tem

se comprometido ativamente com a resolucao de conflitos

P 4
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apresentados pelo consumidor.gov.br. Segundo Gustavo Ribeiro,
presidente, a associagcao nao sO monitora as demandas registradas
na plataforma, mas também compartilha periodicamente
informacoes detalhadas com suas associadas, via boletins e analises
mensais. "Nosso objetivo é garantir que as operadoras estejam bem-
informadas e preparadas para lidar com as demandas de seus

beneficiarios de forma clara e eficiente”, afirma.

Alem disso, a ABRAMGE tem incentivado a
qualificacao tecnica das equipes de atendimento
das operadoras, buscando maior clareza na

solucao das demandas dos consumidores.

A Conexis Brasil Digital, por sua vez, representando

as principais operadoras de telecomunicacoes do
Gustavo Ribeiro pais, aderiu a plataforma desde o0 inicio,
assegurando que suas associadas tenham

equipes dedicadas a resolucao de demandas

registradas pelos consumidores.

Conforme Eliza Mac Culloch, coordenadora de
Regulacao e Autorregulacao, a adesao ao
consumidor.gov.br foi um grande diferencial

para a melhoria da experiéncia do consumidor

e resolucao de conflitos. "A plataforma

oferece uma interface acessivel e eficiente Eliza Mac Culloch
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que nao so facilita a resolucao de problemas, mas possibilita a prévia
identificacao de falhas nos processos internos das empresas,
agilizando a sua resolucao e resultando na diminuicao das
reclamacoes, proporcionando um beneficio mutuo para empresas e

consumidores”’, comenta.

Para o setor aéreo, a relacao entre as companhias
e 0S consumidores e um aspecto central da
operacao do setor. Nesse sentido, a utilizacao do
consumidor.gov.br € uma prova do compromisso
das empresas aéreas em melhorar continuamente
essa relacao. 'Estamos sempre em busca do

aperfeicoamento das relacoes de consumo e a

plataforma tem sido um aliado fundamental nesse

Jurema Monteiro

processo’, destaca Jurema Monteiro, presidente
da ABEAR.

A ABEAR, conforme a presidente, continuara a promover o uso da
plataforma como uma forma de fortalecer a confianca dos
consumidores e assegurar que suas demandas sejam atendidas de
maneira rapida e eficaz. "Nosso objetivo € continuar aprimorando 0s
servicos prestados pelas companhias aéreas, utilizando a plataforma
como um meio eficaz de comunicacao e resolucao de conflitos. Até
porque, fomos o primeiro setor a aderir integralmente a plataforma,

em 2015
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Desde que a plataforma consumidor.gov.br

foi lancada, a FEBRABAN, junto com as

principais instituicoes financeiras do Brasil, ‘

- &

.
g
:

tem trabalhado de forma continua para

-

melhorar a experiencia do consumidor e

4

|
’

garantir a eficacia da resolugao de conflitos. ‘//’
Amaury Oliva, diretor de Sustentabilidade,
Cidadania Financeira, Relacoes com o Amaury Oliva

Consumidor e Autorregulacao, destaca que a

FEBRABAN participa ativamente do Comité Gestor da plataforma,
propondo acoes para aprimorar o sistema e contribuir para sua gestao.
"0 Consumidor.gov.br conta com o apoio do setor financeiro desde o
inicio. Os bancos, alem de terem contribuido para sua criacao, estao
comprometidos em manter elevados indices de solucao. A plataforma
também contribui para a melhoria continua dos produtos e servicos
bancarios, subsidia acoes da autorregulacao e e uma importante

ferramenta para a negociacao de dividas dos consumidores’, afirma.

Uma das iniciativas mais significativas foi o Acordo de Cooperacao
Téecnica firmado em 2017 entre o Ministério da Justica e Seguranca
Publica e a FEBRABAN, que direcionou as demandas relacionadas a
produtos e servicos bancarios para a plataforma. Alem disso, a
entidade desenvolveu o Projeto de Fortalecimento da Plataforma, que
resultou na instalacao de "llhas de Atendimento’ em Procons de varias

regioes do Brasil, ampliando o acesso dos consumidores ao sistema.

4.5
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O comprometimento do IDV com a ferramenta foi
demonstrado por meio de diversas iniciativas para
promover a adesao de suas empresas associadas.
Jorge Goncalves Filho, presidente, afirma que o

instituto realizou varias reunioes com seus

/r

f membros para destacar as vantagens de utilizar a
Jorge Goncalves Filho

plataforma, enfatizando como ela facilita o contato

entre as partes envolvidas e oferece solucoes rapidas para oS
problemas apresentados. "Fizemos diversas reunioes com NOSSOS
associados para incentiva-los a adesao, pois a plataforma facilita o

contato, trazendo rapidez as solucoes’, destaca.

A CNseg, desde o lancamento da plataforma,
em 2074, tem apoiado e acompanhado de
perto sua evolucao. Para Dyogo Oliveira,
presidente, o consumidor.gov.br nao so
facilita o dialogo entre consumidores e
empresas, mas também promove a
desburocratizacao na resolucao de conflitos.
Ele ressalta que a CNseg foi uma das
primeiras a estimular a adesao das empresas Dyogo Oliveira
do setor a plataforma, enfatizando a

importancia desse compromisso para

melhorar a experiencia do consumidor.
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"Nao ha exagero em dizer que a CNseg e, por extensao, o mercado
segurador tém uma longa trajetoria dedicada ao aperfeicoamento das

relacoes com os seus consumidores no Brasil", afirma.

Resultados Positivos e Reducao da Judicializacao

A utilizacao da plataforma consumidor.gov.br tem gerado resultados
positivos para as operadoras de planos de saude, conforme
observado por Gustavo Ribeiro, presidente da ABRAMGE. Ele destaca
que a plataforma tem ajudado a identificar pontos criticos nas
operacoes das operadoras, permitindo ajustes que tornam a jornada
do paciente mais humana e eficiente. "Gracas ao feedback dos
beneficiarios, conseguimos realizar avancos significativos no

atendimento’, afirma.

A ferramenta tambem tem desempenhado um papel crucial na
reducao da judicializacao de conflitos no setor de saude. Segundo
Ribeiro, a proximidade proporcionada pela plataforma entre o
consumidor e a operadora de plano de saude permite a deteccao e
solucao de pequenas falhas operacionais, evitando que esses
problemas se transformem em processos judiciais. Para ele, a
reducao da judicializacao e essencial para garantir a sustentabilidade
dos planos de saude e um atendimento equanime e de qualidade a

todos os beneficiarios.
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Um dos aspectos mais valorizados por Eliza Mac Culloch, da Conexis
Brasil Digital, € a capacidade da plataforma de reduzir a judicializacao
de conflitos de consumo. Com um prazo médio de resposta de
apenas seis dias, ela oferece uma opcao rapida e acessivel ao
sistema Judiciario. 'A agilidade na resolucao de demandas pela
plataforma beneficia 0os consumidores de forma significativa e
possibilita ao setor a identificacao de eventuais falhas nos seus
processos internos, com a sua resolucao de forma proativa, evitando

novas reclamacoes, explica.

Olhando para o futuro, a porta-voz da Conexis Brasil Digital acredita
que a continuidade na queda das reclamacoes e a melhoria na
percepcao dos servicos sao 0S principais objetivos a serem
perseguidos. Ela espera que a plataforma seja cada vez menos
procurada, nao por falta de conflanca, mas porque eventuais falhas
NOS processos internos das empresas serao identificadas antes de se

tornarem reclamacoes.

Para alcancar essa meta, a Conexis planeja continuar investindo em
melhorias na prestacao de servi¢cos e no atendimento ao consumidor,
aléem de fomentar a inovacao no consumidor.gov.br. Entre as
sugestoes de aprimoramento, Eliza Mac Culloch menciona o
desenvolvimento de ferramentas avancadas de analise de dados,
como a inteligéncia artificial, que podem ajudar as empresas a
identificar padroes nas reclamacoes e implementar estratégias

preventivas.
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Outro ponto destacado por Jurema Monteiro, da ABEAR, € o incentivo
constante por parte da entidade e suas associadas ao uso da
plataforma como meio de evitar a judicializacao de conflitos que
podem ser resolvidos diretamente pelas companhias. 'Nosso setor
esta sempre atento aos indicadores da plataforma e mantém um
dialogo frequente com a Senacon, o que demonstra a relevancia

desse tema para a aviagcao comercial brasileira.

Para o setor financeiro, ao longo dos anos o consumidor.gov.br tem
mostrado resultados expressivos. Entre eles, o da desjudicializacao
dos processos, com a reducao de custos e de tempo envolvidos na
resolucao de litigios. Com a melhoria na prestacao de servicos aos
consumidores, o resultado sao relacoes de consumo mais
harmoniosas e a mitigacao de praticas de litigancia predatoria, que
prejudicam tanto as empresas quanto o0s consumidores. A
plataforma € um dos metodos alternativos importantes para reducao
da judicializacao, pois estimula o dialogo direto, busca a solucao
justa para todas as partes envolvidas, e reduz os custos do conflito

que nao interessam a ninguém’, afirma Amaury Oliva, da FEBRABAN.

Os resultados positivos do uso da plataforma sao evidentes para o
setor de seqguro, ressalta Dyogo Oliveira, presidente da CNseg. Ele
menciona que O setor segurador nao aparece no ranking das
empresas mais demandadas da Senacon, 0 que considera uma
demonstracao do caminho certo que o mercado tem trilhado. "A
construcao dessa relacao de conflanca e fruto de varias acoes de
aproximacao do setor com as entidades de defesa do consumidor’,

observa.
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A plataforma também tem sido eficaz em evitar a judicializacao de
conflitos de consumo, o que, segundo Oliveira, & benéfico tanto para
0S consumidores quanto para as empresas. A possibilidade de
resolver os problemas diretamente pela internet, com prazos claros,

reduz os custos e 0s desgastes associados aos processos judiciais.

O presidente da CNseqg destaca que o indice de efetividade das
Ouvidorias, que reflete o percentual de demandas tratadas que nao
deram origem a procedimentos administrativos ou acoes judiciais, €
um indicador importante da eficacia da plataforma. "O
consumidor.gov.br, ao permitir o contato direto e pela internet, fixando
prazo de resolucao do conflito entre seguradora e clientes, torna-se

um filtro para evitar a judicializacao’, explica.

Visao de Futuro e Inovagoes

Y 4

Dyogo Oliveira, da CNseg é categoérico ao afirmar que o
consumidor.gov.br veio para ficar. Ele vé a plataforma como uma
peca essencial na engrenagem que fortalece a transparéncia e a
comunicacao direta entre consumidores e empresas. A entidade
acredita que, com a evolucao da plataforma, ela se tornara um
indicador crucial de desempenho no relacionamento com os clientes,

impactando diretamente a reputacao e a confianca no setor.

Para se preparar para as mudancas e demandas futuras, Oliveira
revela que a CNseg esta investindo em tecnologias que permitem
maior integracao com o0s consumidores e a plataforma. "Ela

desempenha um papel crucial na resolucao de conflitos e na
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construcao de confianca, contribuindo para oferecer solucoes mais

rapidas e eficazes’, afirma.

Ainda, na visao de Dyogo Oliveira, o consumidor.gov.br é fundamental
para o aprimoramento das relacoes de consumo no setor segurador.
"A CNseg, sob sua lideranca, esta comprometida em continuar
apoiando e aprimorando essa ferramenta, garantindo que ela evolua
de acordo com as necessidades dos consumidores e das empresas.”
Com um olhar atento para o futuro, Oliveira enxerga na plataforma
uma oportunidade continua de fortalecer a confianca e a
transparencia nas relacoes de consumo, sempre com 0 objetivo de

oferecer solucoes cada vez mais eficazes e rapidas.

Jorge Goncalves Filho, do IDV, por sua vez, vé a plataforma
consumidor.gov.or como um componente essencial do futuro das
relacoes de consumo no Brasil. Ele acredita que, com o0 apoio
continuo de entidades como o IDV, a plataforma podera evoluir ainda
mais, oferecendo solucoes cada vez mais eficientes para os desafios
do mercado. O IDV, segundo ele, esta comprometido em continuar
promovendo a plataforma entre suas empresas associadas,
garantindo que elas utilizem essa ferramenta para melhorar o
relacionamento com os consumidores e evitar conflitos que possam

resultar em processos judiciais.

Amaury Oliva, da FEBRABAN, vé o consumidor.gov.or como um

verdadeiro patrimonio da sociedade brasileira, fruto de um pacto
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entre o Estado e o mercado para fortalecer a protecao ao
consumidor. Ele acredita que a plataforma deve manter sua esséncia
e continuar a evoluir para atender as demandas futuras do mercado e
dos consumidores. 'O consumidor.gov.br deve manter a esséencia
pela qual foi criado: uma plataforma de solucao de conflitos de
consumo, que permite o dialogo direto entre o consumidor e o
fornecedor, de forma rapida, simples e seqgura, prestigiando quem

resolve mais e melhor", observa.

Oliva tambem enxerga a necessidade de inovacoes para melhorar
ainda mais a eficacia da plataforma, como a implementacao de um
modulo especifico para a renegociacao de dividas e a integracao com
ferramentas de comunicacao direta, como o WhatsApp, para agilizar

0 atendimento e incentivar a avaliacao dos consumidores.

y 4

A Conexis e outra entidade que esta comprometida em contribuir
para a evolucao do consumidor.gov.br, nao apenas como usuaria,
mas tambem como parceira no desenvolvimento de inovacoes.
'Podemos colaborar em varias frentes, desde a realizacao de
campanhas educativas ate a participacao em workshops que visem a
divulgacao da plataforma’, explica Eliza Mac Culloch. A associacao
também esta aberta a apresentar sugestoes que tornem o sistema
mais eficiente e acessivel, contribuindo para a melhoria dos

processos de resolucao de conflitos.

Em resumo, Eliza Mac Culloch vé a plataforma consumidor.gov.br

como um pilar fundamental para a melhoria das relacoes de
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consumo no Brasil, especialmente no setor de telecomunicacoes.
Com uma abordagem focada na eficiéncia e na prevencao de
conflitos, a Conexis esta alinhada com o futuro promissor que a

plataforma representa para o mercado e para os consumidores.

Gustavo Ribeiro, da ABRAMGE, enxerga um futuro promissor para a
ferramenta no setor de saude. Ele acredita que plataformas de
resolucao de conflitos, como o consumidor.gov.br e o CEJUSC Saude,
serao cada vez mais utilizadas como alternativas a esfera juridica.
"Essas ferramentas sao caminhos sem volta e a tendéncia é que, com

o tempo, se tornem ainda mais disruptivas’, afirma.

Quanto as inovacoes e melhorias na plataforma, Ribeiro sugere a
ampliacao do acesso e a integracao com outras ferramentas, como
0os Procons, para fortalecer ainda mais a resolucao de conflitos. "A
ABRAMGE esta a disposicao para colaborar com melhorias e
inovacoes que tornem a plataforma ainda mais eficiente e acessivel’,

conclui.

O Futuro

Conforme o consumidor.gov.br avanca para a proxima década, o
compromisso das entidades, o uso de novas tecnologias e a
integracao continua do feedback dos usuarios garantirao que a
plataforma continue a ser um recurso indispensavel na defesa dos

direitos dos consumidores no Brasil. A perspectiva de ser cada vez
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mais eficiente, acessivel e integrada com as novas tecnologias, como

inteligéncia artificial e analise preditiva, € o que impulsiona os

proximos passos dela.

Assim, a plataforma nao apenas celebra uma década de sucesso,
mas também se posiciona para enfrentar os desafios e
oportunidades do futuro, garantindo que os consumidores brasileiros
tenham acesso a uma ferramenta robusta e eficaz para a resolucao

de seus conflitos de consumo.
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Primeiro Consumidor a usar o consumidor.gov.br:
Uma Historia de Confianca e Resolucao

Conheca a experiencia do primeiro consumidor a usar o
consumidor.gov.br, como ele resolveu sua reclamacao e sua visao

sobre a plataforma

Quando o consumidor.gov.br foi lancado em 2014, ele trouxe uma
nova era para a resolucao de conflitos de consumo no Brasil. Para
Daniel Rocha Elias, o primeiro consumidor a registrar uma
reclamacao na plataforma, a confianca no sistema foi imediata.
Como um dos responsaveis tecnicos pelo desenvolvimento do
consumidor.gov.br, ele sabia que estava diante de uma ferramenta
poderosa para solucionar pendencias de consumo de maneira
eficiente.

Daniel, funcionario do Banco do Brasil e
responsavel tecnico pelo projeto, participou das
reunioes com o Ministério da Justica e a Senacon
para delinear e implementar a plataforma. Ele
acreditava firmemente na eficacia da ferramenta,

resultado do trabalho colaborativo entre o governo

e 0 Banco do Brasil. "Acreditei no

Daniel Rocha Elias

consumidor.gov.br desde o inicio e tinha certeza

de que seria um sucesso, relembra.
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A Primeira Reclamacao: Confianca na Resolucao

A escolha de utilizar o consumidor.gov.br nao foi por acaso. Daniel
enfrentava um problema com sua operadora de telefonia e, sabendo
da robustez e da promessa de resolucao rapida oferecida pela
plataforma, decidiu registrar a queixa.

"Eu estava com um problema de telefonia e tinha certeza de que por
meio da plataforma teria a resolucao. Fiz a reclamacao e, no mesmo
dia, a operadora me ligou, oferecendo uma solucao que me deixou
satisfeito’, conta.

Daniel compara a eficiéncia da plataforma com outras experiéncias
frustrantes que teve ao tentar resolver questdoes de consumo por

meio de canais tradicionais, onde suas demandas foram ignoradas.

Experiencia Continua: Um Canal de Resolucao Confiavel

ApOS sua primeira experiencia positiva, ele continuou a utilizar o
consumidor.gov.br para resolver outras questoes de consumo. Ao
longo destes 10 anos foram registradas por ele 16 demandas, das
quais 15 foram resolvidas de maneira satisfatoria. "A plataforma se
transformou em um 6timo canal de resolucao de conflitos, nao so6

para mim, mas para minha familia e amigos’, afirma.

Ele destaca que a eficiencia da plataforma também e reconhecida no
meio juridico. "Dois amigos juizes utilizam o consumidor.gov.br como
um balizador para decidir causas, verificando se as empresas tiveram
a oportunidade de resolver os problemas antes da judicializacao dos
casos.’

o4
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Divulgacao e Expansao

Para Daniel, o futuro do consumidor.gov.br &€ promissor e tem muito
potencial para crescer. "Mas, infelizmente, nao € uma ferramenta
muito divulgada. Muitas pessoas ainda nao a conhecem ou nao a

utilizam.”

Ele também menciona a importancia de melhorar a performance e 0s
indicadores da plataforma para acompanhar o crescente numero de
registros. No entanto, ele elogia a interface moderna e facil de usar,

que continua eficiente mesmo com o aumento das demandas.

Poder Transformador

A historia de Daniel Rocha Elias com o consumidor.gov.br € um
testemunho do poder transformador dessa ferramenta na resolucao
de conflitos de consumo. Como o primeiro consumidor a utilizar a
plataforma, ele nao apenas experimentou sua eficacia, mas também
ajudou a molda-la. A confianca que ele deposita nela é refletida em
sua recomendacao entusiastica: "Acreditem na plataforma, usem-na,

e VOCES vao se surpreender com os resultados.”

Daniel acredita que o consumidor.gov.br se consolidara como um
recurso essencial para consumidores brasileiros que buscam

solucoes rapidas e eficazes para seus problemas de consumo.
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Perspectivas de Especialistas em Direito do

>

Consumidor

Especialistas Teresa Moreira e Ricardo Morishita analisam o futuro da
plataforma consumidor.gov.br, destacando sua importancia na
resolucao de conflitos de consumo no Brasil. Eles abordam os
desafios tecnologicos, a necessidade de inovacao e o compromisso

das empresas para garantir a eficacia continua da ferramenta

Ao completar uma década de existéncia, o consumidor.gov.br e
analisado por especialistas em direito e protecao ao consumidor,
como Teresa Moreira, chefe do servico de politicas de concorréncia €
protecao dos consumidores da Conferencia das Nacoes Unidas
sobre Comercio e Desenvolvimento - UNCTAD, e Ricardo Morishita,
ex- diretor do Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor -

DPDC, professor-doutor em Direito do Consumidor, que compartilham

suas analises e perspectivas.

Teresa Moreira reconhece o papel fundamental
que o consumidor.gov.br desempenha na melhoria
das relacoes de consumo no Brasil. Para ela, a
simplicidade e acessibilidade da plataforma

tornam-na uma referéncia na resolucao de

Teresa Moreira disputas, permitindo que consumidores tenham
suas reclamacoes resolvidas de forma mais rapida

e eficaz. "Minha expectativa € que a plataforma
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continue a ser um canal essencial para os consumidores, permitindo
a rapida resolucao de litigios e ajudando a identificar e superar

problemas recorrentes nos mercados de consumo’, afirma.

Ricardo Morishita compartilha desse
otimismo, destacando que a plataforma tem
se mostrado uma solucao viavel e acessivel
para a resolucao de conflitos, principalmente
em um cenario de crescente digitalizacao das

relacoes de consumo. "Minha expectativa e

que a plataforma continue operando,

trazendo solucoes aos consumidores e possa

Ricardo Morishita

se transformar, atualizar e enderecar o0s
novos desafios que surgem nesta sociedade

digital,” observa.

Desafios e Oportunidades no Horizonte

Apesar dos sucessos alcancados, ambos o0s especialistas apontam
para os desafios que o consumidor.gov.br precisara enfrentar para
manter sua relevancia e eficacia. Teresa Moreira destaca a
necessidade de garantir a ampla participacao das empresas,
especialmente as pequenas e medias, e a importancia de manter a
plataforma acessivel e facil de usar, mesmo com o aumento da
complexidade das disputas. "A integracao da Inteligéncia Artificial
(IA) na resolucao de litigios de consumo é uma oportunidade, mas

também um desafio, pois deve ser feita de forma que nao
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comprometa o toque humano e a etica no uso de drandes

quantidades de dados’, explica.

Morishita, por sua vez, enfatiza a questao dos recursos publicos
como um dos maiores desafios. Ele alerta que, sem investimentos
continuos para manter e atualizar a plataforma, ha o risco de que o
interesse dos cidadaos diminua, 0 que seria uma grande perda para a
sociedade. "Se houver o comprometimento das funcionalidades da
plataforma, o cidadao podera perder o interesse no aplicativo. E toda
a sociedade sera privada de uma grande ferramenta para solucao de

conflitos e promocao da politica de protecao ao consumidor”.

O Comprometimento das Empresas e a Necessidade de Inovacgao

Ambos os especialistas reconhecem a importancia do
comprometimento das empresas para O sucesso continuo da
plataforma. Teresa Moreira observa que o envolvimento ativo das
empresas € crucial para a eficacia da plataforma, e setores que
demonstram maior compromisso tendem a obter melhores
resultados em termos de resolucao de conflitos. "Incentivos bem
estruturados podem aumentar significativamente a taxa de resolucao
de conflitos, resultando em respostas mais rapidas e maior

envolvimento das empresas na plataforma,” comenta Teresa.

Ricardo Morishita complementa essa visao, apontando a

necessidade de alinhar os incentivos financeiros das empresas ao

Sle
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respeito pelos consumidores. Ele critica praticas empresariais que
priorizam o lucro em detrimento da satisfacao do cliente e sugere
que as empresas devem ser incentivadas a corrigir erros de forma
estrutural, nao apenas pontual. 'As politicas de incentivos dentro das
empresas precisam ser integras e consistentes, de modo que 0s
erros cometidos sejam reconhecidos e corrigidos de forma

estrutural’.

Impacto na Judicializacao e Visao de Futuro

y 4

Outro ponto destacado por ambos 0S especialistas € o impacto
positivo da plataforma na reducao da judicializacao dos conflitos de
consumo. Teresa Moreira vé na plataforma uma alternativa eficiente
ao litigio, que economiza tempo e recursos tanto para consumidores
quanto para fornecedores. Morishita concorda, mas ressalta que é
fundamental que as empresas mantenham um compromisso genuino
com a solucao desses conflitos para que a plataforma continue a ser

uma alternativa viavel ao sistema judiciario.

No que diz respeito ao futuro, tanto Teresa quanto Morishita
acreditam que o consumidor.gov.br pode continuar a desempenhar
um papel vital na protecao dos consumidores, desde que se adapte
as novas demandas e incorpore inovacoes tecnoldgicas. Teresa
sugere a adocao de ferramentas como IA para lidar com litigios de
menor complexidade e o0 uso de blockchain para garantir a seguranca

e transparencia dos registros. Morishita, por sua vez, propoe uma

o9
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maior integracao da plataforma com outras bases de dados
governamentais e a participacao ativa do Sistema Nacional de

Defesa do Consumidor na evolucao da plataforma.

Pilar na Protecao dos Direitos do Consumidor

Tanto Teresa Moreira quanto Ricardo Morishita enxergam um futuro
promissor para o consumidor.gov.br, mas destacam que Seu Sucesso
dependera de um esforco conjunto de todas as partes envolvidas. A
plataforma tem o potencial de continuar a ser um pilar na protecao
dos direitos do consumidor no Brasil, desde que os desafios sejam
enfrentados com inovacao, compromisso e colaboracao. Teresa
Moreira conclui, "a plataforma é um modelo de como a tecnologia
pode ser usada para melhorar as relacoes de consumo e promover a

justica de maneira acessivel e eficiente.’

Palacio da Justica,
em Brasilia

—
0 -
|
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Uma Déecada em Numeros e Transformacao
nas Relacoes de Consumo

Desde sua criagcao, o consumidor.gov.br ja acumulou mais de 8
milhoes de reclamacoes registradas, com uma taxa media de
resolucao de 77,94%, o que significa que mais de 6,2 milhoes de
conflitos foram resolvidos diretamente entre consumidores e
empresas. Alem disso, o numero de usuarios cadastrados
cresceu significativamente, alcancando 5,7 milhoes de
consumidores. Esse aumento de participacao demonstra o
reconhecimento da plataforma como um canal eficaz de

resolucao de reclamacoes.

SM » 77.94%

RECLAMAGCOES TAXA DE RESOLUCAO

Essas cifras também refletem um envolvimento crescente de grandes
setores economicos, como telecomunicacoes, servicos financeiros,
saude suplementar, comercio eletronico e transporte aéreo, que
reconhecem a importancia de participar de uma plataforma que
permite solucao direta e desburocratizante para os conflitos de
consumo. A participacao efetiva dos diversos setores da economia
representa compromisso com a melhoria continua, transparencia nas

relacoes de consumo e respeito ao consumidor.

Dados de 2023
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Outro indicador de sucesso da plataforma é a avaliacao dos
consumidores. Apos a resolucao das demandas, 0s usuarios podem
avaliar o atendimento recebido. A nota media dada pelos

consumidores é de 2,79 (em uma escala de 1 a 5), o que revela um
nivel moderado de satisfacao com as solucoes apresentadas.

98%

Reclamacoes Respondidas

6 di
Prazo Médio de Resposta @

Nota Meédia do Consumidor

A importancia do consumidor.gov.br vai alem da resolucao de
conflitos. A plataforma € um modelo de governanca digital e um
exemplo de como a tecnologia pode ser utilizada para fortalecer
politicas publicas. Os dados gerados ao longo dos anos sao uma rica
fonte de informacoes para a formulacao de politicas de consumo e
para 0 monitoramento de praticas empresariais. Esses registros
permitem uma leitura precisa do comportamento do mercado,
oferecendo subsidios valiosos para ajustes regulatorios e para a

criacao de novos mecanismos de protecao ao consumidor.

Por fim, sao muitos os desafios para 0s proximos anos, entretanto,
com os resultados ja alcancados, € inegavel que o consumidor.gov.br
seguira sendo uma peca-chave para a protecao do consumidor e para
o desenvolvimento das relacoes de consumo no Brasil.

Dados de 2023
o’
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Perfil dos Consumidores

Consumidores por Sexo Procurou a Empresa Antes
de Registrar a Reclamacao

T 83,4%

Sim, procuraram a empresa

16,6%

Nao procuraram a empresa

Consumidor por Faixa Etaria

+ 70 anos .2,88%

61-70 anos (D 6 94, @
51-60 anos (D 10,297
1150 s QD 18,04~ )
[ I
31-40 anos (D 3 3, 6 5 5
N
21-30 anos QD 26, 44, (<=7

ate 20 anos ‘1 7%

Dados de 20714 a 2024 (até abril)
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Reclamacoes dos Consumidores

Top S

Problemas Mais Reclamados

Oferta/Servico Nao Cumprido ou Enganoso
8,64% (720.578)

Dificuldade/Atraso na Devolucao de Valores/Reembolso
7,24% (603.757)

Cobranca por Servigo/Produto Nao Contratado
7,05% (588.238)

Cobranca Indevida ou Abusiva no Contrato
6,61% (551.068)

Nao Entrega ou Demora na Entrega do Produto
3,77% (314.278)

Evolucao do Volume de Empresas x Reclamacoes Finalizadas

1.434.101
L .293.036385'840
1.196.627

780.179

609.644
470.478 454.125

1 84.2422 58.90% 1450
37.131 1975 1318
Reclamacoes 1148
Finalizadas 965
607
acq 413 478
297
s00080

Empresas 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Cadastradas (até abril)

Dados de 20714 a 2024 (até abril)
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Reclamacgoes por Segmento

Os dados a sequir apresentam 0s segmentos com maior numero de
reclamacoes e aqueles que mais resolvem. Bancos, financeiras e
administradoras de cartao lideram as demandas, enquanto as

operadoras de telecomunicacoes sao as mais resolutivas.

Segmentos mais Reclamados

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao

o G 2 5, 9 %
Operadoras de Telecomunicacoes

G 13,9 %

Comercio Eletronico

> GEEEDI,3%

Transporte Aéreo

@D 6,9

Provedores de Conteudo e Outros Servicos na Internet

6 @D 6,8 %

Segmentos que mais Resolvem

S
&

=

Operadoras de Telecomunicacoes

G ¢ 3., 9 %

Transporte Aéereo

G 52,8

Provedores de Conteudo e Outros Servi¢os na Internet

G 50,97

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao

G 79,47

Comercio Eletronico

G 7 7 5%

Dados de 2023
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Top 3

Assuntos Mais Reclamados por Segmentos

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao

1. Cartoes 34,88% (762.139)
2. Crédito Consignado 14,12% (308.522)
3. Crédito Pessoal/Empréstimos 10,94% (239.018)

Operadoras de Telecomunicacoes

1. Telefonia Movel P6s-Paga 21,18% (447.873)
2. Pacote de Servigos (Combo) 17,93% (379.003)
3. Internet Fixa 13,93% (294.466)

Jil) Comércio Eletronico
1. Aparelho Celular 13,24% (90.670)
2. Vestuario e Acessorios 11,28% (77.229)
3. Maveis e Colchoes 8,59% (58.818)

9 Transporte Aéereo

1. Aéreo 87,40% (458.383)

2. Programas de Fidelidade/Milhas 9,73% (51.043)
3. Seguro Viagem 1,34% (7.042)

6 Provedores de Conteudo e Outros Servic¢os na Internet

1. Servicos na Internet (provedor/hospedagem) 98,36% (159.739)
2. Servicos de Pagamento Online (celular/maquininha) 1,32% (2.145)
3. Imdvel Usado (construtora/imobiliaria) 0,10% (169)

Os dados acima destacam os principais temas de reclamacao por
segmento. Em bancos, financeiras e administradoras de cartao, oS
cartoes de credito sao o foco principal de insatisfacao. No setor de
telecomunicacoes, a telefonia movel pds-paga lidera as queixas.
Quanto ao comercio eletronico, os consumidores tem mais
problemas com a compra de celulares. Ja no transporte aereo, 0s
atrasos, cancelamentos de voos e o servico de atendimento geram as
maiores queixas. Nos servicos de internet, provedores de conteudo
sao 0S mais reclamados.

Dados de 20714 a 2024 (até abril)
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Segmentos que respondem mais rapido

5 DIAS

Transporte Aéreo

= 7 DIAS
Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao

7 DIAS
Operadoras de Telecomunicacoes

w 7/ DIAS
Comeércio Eletronico

8 DIAS

Provedores de Conteudo e Outros Servicos na Internet

y 4

O transporte aereo e o setor mais agil no consumidor.gov.br,
respondendo em apenas 5 dias, a metade do tempo determinado pela
plataforma. Bancos, financeiras, administradoras de cartao,
telecomunicacoes e comercio eletronico aparecem em seguida, com

/ dias cada. Ja provedores de conteudo levam 8 dias.

Acesse o0 Painel Estatistico do consumidor.gov.br para
conferir os dados completos e atualizados!

consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/62

Dados de 20714 a 2024 (até abril)
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= M Base Normativa do consumidor.gov.br

* Lein®8.078/90

Art. 4°, caput lll e V — Harmonizacao das Relacoes de Consumo

* Decreto 7.963/2013
Art. 3° | e VI Art. 4° | — Protecao e Defesa do Consumidor como
Politica de Estado, Harmonizacao das relacoes de consumo e

Mecanismos alternativos para resolucao de conflitos de consumo

e Decreton® 8.573/2015

Institui o sistema alternativo de solucao de conflitos de consumo -

consumidor.gov.br

* Comite Gestor — consumidor.gov.br

Instituido pelo Decreto n°® 8.573 e regimento interno — Deliberacao n°
1, de 5 de maio de 2016

* Decreto Presidencial n® 10.197, 02 de janeiro de 2020

Altera o Decreto n°® 8.573, de 19 de novembro de 2015, para
estabelecer o consumidor.gov.br como plataforma oficial da
administracao publica federal direta, autarquica e fundacional para a

auto composicao nas controversias em relacoes de consumo.

/) 4 )
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* Portarian® 15, de 06 de abril de 2020

Em decorréncia da pandemia da Covid-19 e com foco na prevencao
do agravamento dos conflitos de consumo que eventualmente nao
possam ser superados adequadamente em razao da necessidade da
imposicao do isolamento social, foi editada a Portaria n® 15, de 27 de
marco de 2020, que torna obrigatoria a participacao de alguns grupos

de empresas no consumidor.gov.br.

 Portarian® 12, de 08 de abril de 2021

Determina o cadastro de empresas na plataforma consumidor.gov.br
para viabilizar a mediacao, via internet, pela Secretaria Nacional do
Consumidor, dos conflitos de consumo notificados eletronicamente,

nos termos do art. 34 do Decreto n® 2.181, de 20 de marco de 1997.
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