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Brunharotto Garcia: Adesao a plataforma Consumidor .gov

No momento de pandemia causado pelo coronavirus, a sociedade vem se adaptando para que as
atmdades e servu;os essencials ndo deixem de ser prestados, sendo obrigacdo do fornecedor buscar
ica, bem como atender as reclamacfes do consumidor, mesmo
ente.

OPINIAO

Nessa linha, sem deixar de lado suaimportancia paraa

sociedade, o servico realizado pelos Procons, que ja vinha se modernizando e apresentando outras
ferramentas de atendimento das demandas, como o Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do
Consumidor (Sindec), adaptou-se e teve uma aceleracdo da migragéo para o meio digital.

Naesteiradale [1] que prevé medidas para o atual estado de emergéncia em raz&o da pandemia, a
Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON), por meio da Portaria n°15/2020, estabeleceu a
obrigacdo de determinadas empresas se cadastrarem na plataforma Consumidor.gov [2] no prazo de 30
dias a contar da publicacdo, que ocorreu em 1°%/4/2020, afim de viabilizar a solu¢éo viainternet dos
conflitos relacionados a consumo notificados el etronicamente.

Para contextualizar, esclarece-se que areferida plataformafoi institucionalizada pelo Decreto n®
8.573/2015, e foi desenvolvida pela Senacon-Ministério da Justica, sendo monitorada em conjunto com
os Procons, Defensorias Publicas, Ministérios Publicos e agéncias reguladoras, entre outros 0rgaos
publicos, pois o foco desse monitoramento € aprimorar as politicas de defesa dos consumidores que
possam beneficiar toda a sociedade.

Sem adentrar ao mérito se uma portaria pode obrigar uma empresa a aderir a plataforma, € importante
esclarecer que, conforme consta no site da Senacon, "a iniciativa foi motivada pelo aumento de
demandas consumeristas e necessidade de isolamento social impostos pelas autoridades federais,
estaduais, municipais e distrital em razio da propagacéo da Covid-19 (coronavirus)".

Devem cumprir a portaria e se cadastrar na plataforma empresas com atuagdo nacional ou regional em
setores que envolvam servicos publicos e atividades essenciais [ 3], plataformas digitais de atendimento
pelainternet dedicadas ao transporte individual ou coletivo de passageiros ou a entrega de alimentos, a
promocao, oferta ou venda de produtos proprios ou de terceiros ao consumidor final e agentes
econdmicos listados entre as 200 empresas mais reclamadas no Sistema Nacional de Informacdes de
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Defesa do Consumidor (Sindec) da Senacon no ano de 2019.

Vale esclarecer ainda que a portaria aplica-se somente as empresas ou Seus respectivos grupos
econdmicos que tiveram faturamento bruto de no minimo R$ 100 milhdes em 2019, e que tenham
alcancado uma média mensal igual ou superior a mil reclamagdes em seus canais de atendimento ao
consumidor no ultimo ano fiscal (SAC, ouvidoria, etc.), ou sgjam reclamados em mais de 500 processos
judiciais que discutam relacdes de consumo.

Importante destacar que a portaria trouxe previsao paraimpugnacdo da adesdo pela empresa, com
fundamento limitado ao baixo volume de demandas contra a referida empresa/grupo, ou que a adeséo
ndo facilitard a resolucdo dos conflitos. O pedido de ndo credenciamento deve ser feito no prazo de 30
dias e sera analisado pela Coordenacéo-Geral do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do
Consumidor (CGSINDEC), gue podera dispensar o cadastramento.

No atual momento, vale ressaltar que a aceleracdo da adesdo a plataforma Consumidor.gov € muito
importante como alternativa para ndo deixar o consumidor desamparado, considerando que amaioria
dos Procons fechou as portas para atendimento ao publico para preservar a salde e o bem-estar de seus
colaboradores, inclusive cancelando audiéncias que haviam sido designadas.

Por outro lado, a adesdo a plataforma também traz beneficios as empresas, desde que hgjareal interesse
na solugédo das reclamagdes. O tratamento dos conflitos tem como resultado a diminuicéo da
judicializacéo no futuro proximo dos conflitos agora surgidos, estreitamento da relacéo com o
consumidor e possivel fidelizagdo, bem como possibilita a rapidaidentificacdo de eventua gap.

Valeressatar que a adesdo € obrigatoria para algumas empresas e alguns grupos econdmicos nos termos
da portaria e voluntaria para as demais empresas que tenham interesse em se cadastrar.

Para a pos-pandemia, ainda ndo € possivel precisar se todas as medidas e solucdes adotadas serdo
continuadas, se as empresas deverdo se manter cadastradas a plataforma, bem como se os meios digitais
serdo exclusivos para atendimento de reclamagtes pautadas nas relagdes de consumo, considerando a
extensdo territorial e diferencas socioecondmicas encontradas no Brasil, que impedem que todos tenham
acesso ao meio de solucao de conflito digital.

Caso a obrigacdo de cadastramento seja mantida, por 6bvio, no médio prazo, trara uma reducdo das
demandas tratadas diretamente pel os Procons e possibilitara que a instituicdo atue de forma coletiva,
zelando para que as relagdes de consumo continuem a ser pautadas na boa-fé.

Vale a pena devanear que a plataforma Consumidor.gov, gerada no ambito do Ministério da Justica,
possa ser no futuro um meio pré-processual de solucdo de conflito compul sorio para a propositura de
acOes fundamentadas na relagdo consumerista.

[1] Lei n°13.979/2020 , acessada em 13.04.2020 < http://www.planalto.gov.br/ccivil _03/_ato2019-
2022/2020/1ei/L.13979.htm
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[2] Plataforma Consumidor.gov, acessada em 13/04/2020 <
https.//www.consumidor.gov.br/pages/principal/71586788078186>

[3] Decreto n° 10.282/2020, acessado em 13/04/2020 < https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02019-
2022/2020/decreto/D10282.htm>
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