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Pacto entre marcas e Governo ainda levanta davidas
sobre efetividade e transparéncia da plataforma
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O que esperar?

Nova plataforma on-line pretende
garantir a transparéncia nas relagtes
de consumo. A duvida e até que
ponto o Consumidor.gov n&o sera
prejudicial as empresas quanto ao
EXCcesso de exposicao e interferéncia

do Governo Federal

Nicolau Camargo,
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ildo ou mocinho? A pergunta
ainda esta longe de poder
ser respondida. Defendida
como plataforma inovadora
na busca pelo direito do
cliente € na melhoria do seu
relacionamentc com empresas,
pouco se sabe sobre como serd
o funcionamento efetivo do
Consumidor.gov, portal langado em
vers3ao beta desde junho e prestes a
entrar em sua versdo definitiva.
Fruto de uma parceria entre a
Secretaria Nacional do Consumidor
do Ministério da Justica, Senacon,
0s Procons estaduais e municipais e

&6 Nao acredito que
possa ser prejudicial,
principalmente, para quem
esta efetivamente focado
na qualidade dos servicos.

empresas cadastradas, 0 site esta-
tal foi langado com o intuido de agi-
lizar os processos de resolugtes de
conflito, fazendo que seja uma eta-
pa mais direta entre clientes e em-
presas. Para Juliana Pereira,
secretdria Nacional do Consumidor
do Ministério da Justica, a nova pla-
taforma vai além do que apenas
mais um canal de reclamagdes. “O
Consumidor.gov & inovador, por-
gque € uma primeira agdo que une
Procon, Governo Federal e
empresas. O nosso pacto com
as marcas € que vai ter uma
parte de transparéncia, com todos
os dados sobre reclamacgfes dos
consumidores”, explica.



o6 A vantagem tanto para
o cliente quanto para
a empresa é ter um
canal de conciliacao
direto e transparente.

se seis mil cidades, entdo, tem mui-
to brasileiro que gostaria de
resolver os seus problemas de defe-
sa do consumidor, mas ndo conse-
guia”, declara. Ou seja, faz parte
também entre as metas da plata-
forma conseguir diminuir a deman-
da dos Procons brasileiros, bem
como da justica. Além de ajudar a
diminuir os gastos gerados por
meic dos processos, como explica a
secretaria: “hoje, o conflito estd
muito caro, o Tribunal de Justica do
Rio de Janeiro fez uma pesquisa e
uma agdo no luizado Especial tem
custo fixo para o Poder Judiciario de
RS 1400, fora todo o custo gque en-
volve para empresa e para o consu-
midor. Sendo que as vezes a

Ricardo Floresta,

reclamacgfes terdo um prazo de 10

demanda da reclamacgo custa RS
500. E uma conta que nic da para
fechar nunca.”

As empresas gue receberem as

dias para a resolugdoc da queixa,
caso ndo facam, os Procons, que
trabalhardo como gestores do site,
poderdo entrar em contato com as

O projeto, de certa forma, teve
inicio ha uma década, segundo
Juliana, guando foi criado um
software integrando os 400 Procons

PERFIL DO CONSUMIDOR QUEM JARECLAMOU

que existem no pais, para o acom- Feminino 3.280 14.3%
panhamento das reclamagdes. A SRR 6,979 65.7%
partir dos dados obtidos, foi elabo-

rado o Indicador Piblico de Defesa _
do Consumidor, em que as empre- até 20 anos 295 3.09%
sas gue mais recebiam reclamagdes até 21 a 30 anos 2.994 20,43%
assumiam o compromisso de dimi- até 31 a 40 anos 3109 32 55%
nuir tais demandas. Desse projeto, Rl o oY 171 17.91%
veio a ideia de criar o site, no qual o ol e Fe T 949 10.14%
os cidaddos tém a oportunidade de S TO GROE 425 4.45%,
poder reclamar, independente da T 17 1.22%

regido do pals que estejam. “Nos
temos no Brasil 800 Procons e qua-

Fombe: Senacon/Agasto
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José Julio Pereira,

°® fuma plataforma que
favorece as relacoes de
consumo e aceleraa
solucao do atendimento.

marcas, a fim de saberem a razdo
pelo ndo atendimento. “Podemos
também detectar algumas condu-
tas, para que possamos atuar como
orgdo de Defesa do Consumidor,
porque a plataforma trabalha a
educagido e prevengio do consumo,
bem como alguma distorgdo do
mercado, na qual tenha que refor-
car uma agao educativa ou outra
medida que esta no ambito dos
Procons”, conta Selma do Amaral,
diretora de atendimento do Procon-

CONSUMIDOR GOV EM NUMEROS

* 18.54% consumidores
cadastrados

* 9.552 reclomagdes registradas
¢ 127 empresas j& credenciadas
* 52 empresas em fase

de credenciamento

¢ 146 unidades da federagdo j&

atendidas (AC, AL, AM, BA, DF,

ES, GO, MA, MT, M§, MG, PR, PE,
RO, RJ, SP)

Fonte: Senacon/Agosto

SP, acrescentando que o envolvi-
mento das instituices federais serd
somente nesse sentido de acompa-
nhamento e manuteng¢do - nenhu-
ma multa ou taxa serdo cobradas
sobre os fornecedores. Mas,
assim como para as empresas, a
plataforma é um meio opcional
também para os Procons. “O
Consumidor.gov é uma proposta de
um meio alternativo de solugdo de
conflitos. Os Procons permanecem
com os seu canais adicionais de
atendimento”, aponta. Além disso,
os orgdos do Governc ainda vio
trabalhar na construcdo de indices
no site, a partir dos dados recebi-
dos, a fim de mostrar quais sdos as
que atenderam mais rapi-
do, que mais resclveram gqueixas,
que melhor atendem, entre outros.

Diante dessa busca, Paulo
Roberto Rossi, presidente da
Associagao Brasileira de

Administradoras de Consdrcios,
Abac, |encara a plataforma como
mais um meio das empresas mos-
trarem aos consumidores que estdo
a disposicdo para a resolucgdo de
conflitos e que prezam pela trans-
paréncia. “Entendemos que a busca
por referéncias e informacgfes nas
midias sociais € uma realidade que
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Carlos Rey,

"™ A plataforma nos traz
a oportunidade de

revitalizar a confianca
do nosso cliente.

estimula a concorréncia e o aperfei-
coamento das praticas de mercado.
Por isso, entendemos que a exposi-
cdo é positiva”, afirma. Junto a esta
ideia esta Guilherme Freire, diretor
de relagBes institucionais da
Associagdo Brasileira das Empresas
Aéreas, Abear, que considera o por-
tal como mais um item de atendi-
mento que as empresas possuem,
“Ele se integra aos canais internos
ja existentes dedicados a esse fim,
vitais para a melhoria permanente


ricardo.amorim
Rectangle


da qualidade dos servigos presta-
dos e avaliagdc da satisfagdo dos
clientes”, aponta. Na avaliagdo
dele, como regra geral para toda e
qualguer empresa ou organizagao,
a exposicdo das impressdes por
parte dos clientes ndo deve ser vis-
ta comc um problema, mas sim
como uma oportunidade para
¢ aprimoramento.

0O QUE DIZEM AS EMPRESAS?

Essa visdo j& vem sendo comparti-
Ilhada pelas 127 empresas que ja se
cadastraram voluntariamente no
Consumidor.gov. “Sabemos que os
prohlemas sdo inerentes a qualquer
tipo de negdcio, porém, diferencia-
mos a atitude de cada empresa pe-
rante suas dificuldades”, afirma
Nicolau Camargo, gerente de geral
de atendimento de Magazine Luiza.
Por essa razdo que o executivo vé a
participacdo dos fornecedores
como positiva, ao contrario dos que
temem pela maior exposi¢do delas.
“N&o acredito que possa ser preju-
dicial, principalmente, para quem
estd efetivamente focado na quali-
dade dos servigos”, acrescenta.

A ideia da plataforma & ainda in-
centivar a competicdo entre as mar-
cas pelo bom atendimento, ja que
os clientes poderdo utilizar o site
como meic de consulta sobre de-
terminada marca antes de uma

A exposicao das
impressoes nao deve ser
vista como problema,
mas como oportunidade
de aprimoramento,

compra ou contrato de algum servi-
¢o, 0 que é positivo na opinido do
diretor de servigos ao cliente e ope-
ragdes da Claro, Ricardo Floresta.
“A vantagem tanto para o cliente
guanto para a empresa € ter um ca-
nal de conciliagdo direto e transpa-
rente, sendo supervisionado pelo
Governo”, complementa. Assim,
sera um jeito mais facil para a em-
presa analisar sua posicdo e quais
decisGes tomar para melhorar a ex-
periéncia do comprador. No caso
da Claro, Floresta conta que ela ja
apresenta o melhor indice de reso-
|utividade entre as empresas de te-
lefonia movel e grupoc de
telecomunicacdes, com 80%. “Isso
demonstra a preocupagdo da em-
presa com a experiéncia e satisfa-
¢do dos clientes.”

Acredita-se, ainda, que as organi-
zagbes que participarem da ferra-
menta sairdo ganhando quanto a
agilidade que os processos poderdo

Guilherme Freire,

ser resolvidos, como aponta José
Julio Pereira, vice-presidente de
manufatura, servicos ao consumi-
dor, pecas e qualidade da Whirpool
Latin America. “E uma plataforma
que favorece as relagdes de consu-
mo e acelera a solugdo do atendi-
mento.” Sem contar a possibilidade

RELLAL
Telecomunicacdes 4,639
Servicos Financeiros 1.961
Produtos de telefonia e informdtica 1.672
Produtos Eletrodomésticos € Eletrdnicos 667
Demais Produtos 299
Demdis Servigos 78
Saude 73
Transportes 58
Turismo/Viagens 53
Alimentos DT
Agua, Energia, Gas 21
Habitacdo 4

Fonte: Senacon/Agosto

48,57%
20,53%
17.50%
6,98%
3.13%
0.82%
0.76%
0.61%
0.55%
0.28%
0.22%
0,04%
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Juliana Pereira,

' £ uma primeira acdo
que tem o Procon, o
Governo Federal e as

empresas, todos juntos.

dos empreendedores poderem me-
dir o quanto é aceito determinado
servico ou produto ou a forma
como a companhia vem se relacio-
nando com os compradores. “0O
feedback direto do consumider, por
meio da avaliagdo, é visto como
uma oportunidade de ajustar pro-
cesscs e ter um atendimento cada
vez mais robusto e capaz de au-
mentar ainda mais a satisfagdo de
nossos consumidores.” Para conse-
guir fazer do portal mais um meio
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de anélise do trabalho com o consu-
midor, a Whirlpool, que ja esta ca-
dastrada, formou uma equipe
especializada somente em atender
o cliente no novo canal e, ainda,
uni-lo com os outros canais ja exis-
tentes das marcas da empresa.

Ao contrario do que imaginam,
que participaram apenas as empre-
sas gue possuem problemas no
Procon e procuram reverter tal ima-
gem negativa,  Carlos Rey,
vice-presidente  executivo de
estratégia e assuntos corporativos
do Santander, conta que a escolha
do banco em participar do
Consumidor.gov, mesmo com 85%
das chamadas feitas por clientes no
SAC tendo respostas e sclugdes no
momento do atendimento, foi por
investir justamente em mais uma
forma de atender o cliente. “A pla-
taforma nos traz a oportunidade de
revitalizar a confianga do nosso
cliente. Os clientes querem um ban-
co mais simples, préoximo e confia-
vel, que atenda as necessidades
bdsicas, seja acessivel, tenha quali-
dade e relagdo custo-beneficio ade-
quada, por isso, entendemos que
essa nova plataforma nos dé mais
uma oportunidade de dialogar com
o consumidor.”

Por outro lade, a empresa tam-
bém ndo pode pensar no
Consumidor.gov como uma ferra-
menta definitiva de gestio e esque-
cer os outros canais, pois de nada
valerd o esforco. A resolugdo de
problemas podera ser ineficaz e a
imagem continuara problematica. A
questdo é conseguir conciliar os
meios institucionais com o portal
do Governo. “0O possivel descuido
de um dos canais de atendimento
pode ser um verdadeiro gol con-
tra”, alerta Daniel Pondé, diretor
comercial da Mony Mony. Outro fa-
tor de atengdo, que Pondé destaca

.

Selma do Amaral,

0 Consumidor.gov é
uma proposta de um
meio alternativo de
solucao de conflitos.

é a razdo pela qual as marcas de-
vem participar. “Elas ndo podem
pensar ha vantagem que terdo, mas
no beneficio do cliente. Pois, quem
melhor que o cliente para apontar
se a sua atuacdo esta em linha as
expectativas gue ele possui em re-
lag8o ao negdcio?”, indaga.

MAS, CALMA...

Ao mesmo tempo em que ha os
defensores do Consumidor.gov, ha
os que ainda preferem esperar mais



um tempo para ver seu funciona-
mento completo e macico. Um de-
les & o socio do escritério Mendes
Barreto e Souza Leite Advogados e
especialista em direito empresarial,
Luiz Guilherme Mendes Barreto,
gue acredita que o site s6 trara re-
sultados satisfatdrios para todos se
for bem trabalhado. “E positivo,
porque se a empresa for correta,
séria e tem a intencdo de melhorar
o atendimento ao consumidor, a
plataforma tem fungdo de aproxi-
magdo”, completa. Entretanto, ele
ressalta que, se a empresa ja tem o
compromisso do hom relaciona-
mento, a boa experiéncia ndo deve
ser garantida por meio do site. “Se
a empresa tem uma efetividade no
trato com o cliente, prefiro que ela
evite algum tipo de tratamento das
pessoas, nas guestdes que envol-
vem o direito do consumidor, em
um site como o Consumidor.gov.”
A cautela do especialista estd jus-
tamente no sentido de que o
Consumidor.gov ainda € um site
novo para se ter certeza sobre a sua
credibilidade e de como as informa-
¢des geradas poderdo ser utilizadas
para o beneficio das empresas. Os
indicadores da plataforma, ao mes-
mo tempo em que irdo servir como
ferramenta de gestdo, também po-
derdo prejudicar a imagem institu-
cional, j& que sera comparada com
as outras marcas. Da mesma forma
gue ainda é cedo para afirmar como

*® E uma experiéncia de
entrega de servico e
comodidade, que traz
fidelizacao e melhor
percepcao de atengao.

o Governo fara uso dessas informa-
¢coes. Ainda que digam que os da-
dos apenas servirdo como base de
pesquisa para os proprios clientes,
gue saberdo como as marcas estdo
posicionadas no site, & precisc
manter cuidado quanto a guanti-
dade de informagtes que terdo em
maos, segundo Barreto. “Preocupa-
me muito o ponto desses indicado-
res estarem na mio do Governo,
porque ele pode ser muito bem ou
mal utilizado. Quando vocé dé um
poder de informacdo grande, como
pretende ser o Consumidor.gov,
ele sendo mal utilizado é prejudi-
cial as empresas.” Isso, porque, o
fato de responder ou ndo a3 umare-
clamacdo ndo quer dizer que ©
cliente foi bem ou mal atendido e,
junto, ha o risco de que a empresa
seja prejudicada, possa inclusive
levar uma multa sem chance
de defesa.

Assim, antes de assumir uma po-
sicdo afobada entrando na plata-
forma de qualquer jeito, & preciso

Luiz Guilherme Barreto,

ter calma. “Eu me posiciono, hoje,

para os meus clientes que ainda é
cedo para aderir ao site e comegar

a trabalhar com ele como
ferramenta de gestdo. Se ele
ganhar musculatura e provar

gue vai ser benéfico, al sim tem
gue entrar e huscar por mais
conhecimentos”, finaliza. @

PERFIL DAS RECLAN

OES _CANAL UTILIZADO NA COMPRA

Telefone 2.961

Loja fisica 2373

Nd&o comprei / contratei 1.842

Internet 1.786
Domicilio 360
Ganhei de presente 133
Stand, feiras & eventos 75
Catdlogo 22

Fonte: Senacon/Agosic

31.00%
24,84%
19,28%
18.70%
3.77%
1.39%
0.79%
0.23%
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