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Resumo — o objetivo geral deste artigo ¢ compreender os efeitos da transformacao
digital na ampliacdo da oferta de um servigo publico, e o comportamento do usuario em
relagdo aos servigos prestados de forma presencial e virtual. No caso, o estudo tem
como foco entender a evolucdo da prestacdo do Servico de Protecdo ao Direito do
Consumidor, realizado via oOrgdos integrantes do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor (SNDC). A partir dos resultados encontrados constatou-se que o servigo
publico digital de auto composicdo de problemas nas relacdes de consumo,
especificamente o Portal consumidor.gov, mostrou-se eficaz conquanto parece
democratizar e dar acesso como uma facilidade para o consumidor no tratamento de
seus infortinios consumeristas, aproximando-se assim dos requisitos dos conceitos
estudados da Transformagado Digital e do Governo Digital.

Palavras-chave: Transformacgao Digital, consumidor.gov, Servigos Publicos, Governo
Digital, Direito do Consumidor.

Expanding the provision of public services based on digital
transformation: a case study from the consumidor.gov portal

Abstract — The objective of this article is to understand the effects of digital
transformation in expanding the supply of a public service, and user behavior in relation
to services provided personally and virtually. In this case, it focuses on understanding
the evolution of the provision of the Consumer Law Protection Service, carried out via
bodies that are part of the National Consumer Protection System (SNDC). From the
results found, it can be seen that the digital public service of self-composition of
problems in consumer relations, specifically the Consumer.gov Portal, proved to be
effective, although it seems to democratize and make it easier for consumers to deal
with their misfortunes consumerists, thus approaching the requirements of the studied
concepts of Digital Transformation and Digital Government.
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1. Introducao

No Brasil, a Administracado Publica tem passado por uma profunda reflexao
sobre a qualidade dos servigos prestados e os resultados entregues a sociedade, bem
como sobre os meios € recursos publicos aplicados para atingimento dessa finalidade.
Em tempos em que a tecnologia da informacdo se solidifica como meio essencial para
atendimento das necessidades do cidaddao, a transformagdo digital, a partir da
implantacdo de servigos publicos digitais, torna-se um imperativo ao estado moderno.

Certo crer que movimentos tecnologicos ja modificaram, em muito, a forma
como o Estado se relaciona com a sociedade, contudo, compreender tal movimento
como sendo essencial para a melhoria da capacidade de prestagdo de servigos publicos
ainda ¢ seara vasta a novas pesquisas.

Neste ponto, a transformagdo digital, que consiste no fenomeno de mudanga
“precipitada por uma tecnologia de informagao transformacional” (LUCAS JR et al.,
2013), se apresenta como uma estratégia de articulagdo de tecnologias para resolver os
desafios a serem enfrentados, em especial na ampliagdo da produtividade, da eficiéncia
organizacional, da comunicagdo, se diferenciando como um movimento que pode
transformar a propria organizagao.

No acervo da transformagdo digital surge também a compreensdo do que seja
governo digital, ou e-governo, aparato que tem se expandido em diversos paises e que
evidencia a utilizagdo de novas tecnologias de gestdo e integracdo de dados, com a
tecnologia da informagdo e comunicagdo - TIC, como modelo de prestagdo de servigos
essenciais oferecido a populacdo, que se caracterizam segundo a Organizagdo para a
Cooperagao e Desenvolvimento Econdémico, OECD (2003) com “o uso das TIC, e,
particularmente da Internet, como uma ferramenta para alcangar um governo melhor”.

E no bojo deste conjunto de servicos publicos essenciais, para alcancar um
governo melhor, que se insere a politica publica de protecdo do consumidor, que visa
estabelecer um sistema de defesa do direito do consumidor para minimizar a
vulnerabilidade do cidadao quando da realizacdo de suas necessidades de consumo.
Aqui temos todo um arcabouco legal e um sistema estruturado formalmente para
oferecer ao cidaddo esta protecdo, possibilitando maior equilibrio, transparéncia e
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dignidade ao consumidor. Logo, quanto mais amplo e célere este sistema ¢, melhor para
a sociedade.

Alinhando esses movimentos descritos, tem-se o Portal consumidor.gov,
prestacdo de servigo publico que permite uma interlocu¢do direta e monitorada entre
consumidores e prestadores de servicos ou fornecedores de bens, para solucdo de
conflitos de consumo pela Internet. O servico, impulsionado por esse movimento de
transformagdo digital que ocorre no ambito do Governo Federal, se coloca como um
instrumento auxiliar de defesa do direito do consumidor.

E neste ultimo ideal posto que se coloca o foco de interesse do presente estudo,
que busca compreender um servigo resultante da transformacao digital, na perspectiva
da ampliagdo de sua aceitagao pelos cidadaos, possivelmente culminando em ampliagao
da oferta do servigo. Assim, busca-se responder a seguinte questdo: A disponibilizagdo
do servigo publico digital, por meio do Portal consumidor.gov, representou uma
ampliacao da oferta do servigo de protecdo estatal ao Direito do Consumidor?

A importancia de se compreender o esfor¢o carreado pelo Estado brasileiro, em
especial pelo governo federal, em direcdo a estruturagdo do governo digital e da
transformagao na forma de prestagao de seus servigos, e sua aceitagdo pelo usuario, se
mostra ponto fundamental para se ampliar ou repensar a virtualizacdo de servigos
publicos. Identificar se esse esforgo, para além de aspectos meramente econOmicos,
resulta em capacidade de ampliagdo da oferta de um servico publico, e sua dilecdo pelo
cidaddo, permitindo um melhor direcionamento da acdo estatal, com o objetivo de
facilitar a vida do cidaddo, e ampliar a oferta do servigo e, consequentemente, satisfazer
suas necessidades essenciais.

A partir deste contexto, o objetivo geral deste artigo € compreender os efeitos da
transformacao digital na ampliacdo da oferta de um servigo publico, e 0 comportamento
do usudrio em relagdo aos servigos prestados de forma presencial e virtual. No caso, o
estudo tem como foco entender a evolugdo da prestacdo do Servi¢o de Protecdo ao
Direito do Consumidor, realizado via 6rgaos integrantes do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor (SNDC) e, mais recentemente, por meio de um servigo digital prestado
pelo portal consumidor.gov. Tem como objetivos especificos a descricdo da politica
publica de transformagdo digital no ambito do Governo Federal, a apresentacdo do
sistema de defesa do consumidor e seu funcionamento e, por fim, faz andlise
quantitativa dos dados da busca dos servicos de protecao do direito do consumidor a
partir da implantacao do portal consumidor.gov, servigo publico de natureza digital.

2. Conceitos

Mostram-se em sequéncia os principais agregados conceituais deste artigo.

2.1 Transformacao digital

Uma das defini¢des da transformagdo digital sugere que ela representa a jungdo
da tecnologia ao negdcio, de forma a reestruturar o modus operandi como negocios sao
realizados, comunicados ¢ desenvolvidos (KOTARBA, 2018), onde, resumidamente, a
transformagdo digital, consiste no fendmeno de mudanga “precipitada por uma
tecnologia de informacao transformacional” (LUCAS JR et al., 2013).
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Para que o processo de transformagdo digital ocorra, a Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo - TIC precisa estar presente criando instrumentos para que
individuos e organizagdes se relacionem, troquem informacdes e oferegam servigos e
produtos de onde quer que estejam para qualquer lugar do mundo, em tempo real,
quebrando as fronteiras geograficas e promovendo todas as formas de relacdes, como
por exemplo, as relagdes cientificas, culturais, familiares e comerciais (BOSCHMA,
2005). Justamente aqui ¢ que o instrumento consumidor.gov se insere, como
instrumento relacional facilitado pela tecnologia.

Ao promover um ecossistema global integrado e acessivel, a TIC permite a
sociedade agregar valor as informacdes de forma dinamica. As economias e as
comunidades cientificas passam a ficar disponiveis 24 horas por dia. No caso dos
governos, passam a ser constantemente expostos, suas politicas avaliadas e questionadas
pelas comunidades locais e globais através das informagdes disponibilizadas a
populagdo (transparéncia) (WEISS, 2019).

Empresas como Blockbusters e Kodak, ndo conseguiram se adequar aos novos
paradigmas de mercado, entrando num processo de /ock-in e acabaram desaparecendo.
Outras como a Google, Netflix, Amazon e Apple, conseguiram inovar tecnologicamente
e realizaram as suas transformagodes digitais e seguem crescendo. Essa percepgdo e
atendimento das demandas do mercado e dos clientes sdo possiveis através da
transformacdo digital e os Governos, na perspectiva de atendimento de demandas de
seus governados/clientes, ndo podem se arvorar no passado kodakiano (WESTERMAN
etal., 2011).

Os investimentos em TIC buscam, através da transformacgdo digital, uma
interacao interdisciplinar voltada para o desenvolvimento econdmico e para a
acessibilidade e democratizagdo das informagdes e servigos. Dessa forma consegue-se
atingir pessoas de diversas camadas sociais, permitindo a participagdo ativa da
sociedade. A transformagdo digital permite o acesso a informagdes e servigos em
lugares onde seria de dificil acesso. Dessa forma reduz as desigualdades regionais e
sociais (WEISS, 2019).

2.2 Governo Digital

No bojo desse movimento trazido pela transformacao digital e partindo também
da ampla observacdo de como as grandes plataformas digitais, com seus servicos e e-
commerce, tem se posicionado como vitais para as modernas economias, paises que
conseguem perceber e acompanhar esse movimento vém se destacando por seus
dinamismos gerados pela implantacdo dos servigos publicos digitais.

Deste contexto surge o conceito de Government as a Plataform - GaaP,
originalmente apresentado por O'Reilly (2011) como uma mudanca de paradigma,
trazendo o potencial de transformar o governo em uma plataforma onde seriam providos
os dados, conteudos, servicos, através de canais digitais acessiveis com maior agilidade
e transparéncia aos cidaddos. De acordo com aquele autor, o “governo 2.0 ndo ¢ um
novo tipo de governo; ¢ um governo despojado até o seu amago, redescoberto e
repensado como se fosse a primeira vez” O'Reilly (2011, p. ?).
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Segundo a Accenture (2016), ao compreender o comportamento, entender os
hébitos, prioridades, opcdes e perspectivas dos cidaddos permitira ao governo ser bem-
sucedido quanto a criar um ambiente propenso a utilizacdo da tecnologia de forma
corriqueira pelos usuarios, em diversos tipos de dispositivos, sejam eles computadores,
celulares ou Internet das Coisas (IoT).

Nesse cenario de oferta de servigos digitais, o estudo indica que as trocas de
oferta e demanda por informagdes e servigos torna-se mais colaborativa e participativa,
definindo e moldando as prioridades politicas e a0 mesmo tempo participando de forma
efetiva da forma com que os servigos publicos sdo entregues, atendendo com uma maior
coeréncia e solucdes integradas, para desafios complexos.

Seguindo nessa linha de agdo, muitos paises vém utilizando a governanca digital
como uma plataforma que abarca o cidaddao e o remete a um ambiente de servigos
publicos que leva a simetria da informagao, elevando a governanga digital a uma agenda
nacional onde os servigos devem atender as necessidades dos cidadaos (MISRA, 2014).

2.3. Transformacao Digital e Governo Digital no Brasil

Nas ultimas décadas o governo brasileiro vem incrementando a utilizagcdo de
tecnologias digitais para tornar suas instituicdes mais funcionais, ageis e receptivas as
demandas dos cidaddos e das empresas. Entretanto, o tamanho e a complexidade do
setor publico brasileiro exigem atencdo e foco no investimento e coordenacdo para
acelerar os processos de capacitagdo e atualizacdo tecnologica em todos os Orgdos e
niveis de governo. Estratégia Geral de Tecnologia da Informagao [EGTI] (2008).

Em 2010, o Brasil ocupou a 61* posi¢io entre 193 paises no Indice de
Desenvolvimento de Governo Eletronico das Nagdes Unidas. Em 2016, subiu para a 51°
posicao e, em 2018, para 44* posi¢do. Isso demonstra que o Brasil teve uma importante
ascensao nessa pesquisa e que os resultados alcangados, at¢ o0 momento, indicam que o
pais estd no caminho certo para a transformagao digital (UN, 2018).

O Brasil entrou nessa jornada de transformagdo digital e de governo digital de
forma mais organizada a partir do ano de 2016, em que ocorreu um novo paradigma de
gestdo publica com o langamento da Estratégia de Governanca Digital (EGD) da
Administragdo Publica Federal (BRASIL, 2016a). A EGD “definiu os objetivos
estratégicos, metas e indicadores da Politica de Governanga Digital”. Com o intuito de
convergir na maior eficacia, eficiéncia e economicidade do governo brasileiro, a
Estratégia do Governo Digital deu continuidade, de forma mais ampla e democratica, ao
fomento da simplificacdo e agilidade da presta¢do dos servigos publicos, melhorando a
eficiéncia da gestdo publica com reflexos diretos na melhora do ambiente de negdcios.

Ainda em 19 de dezembro de 2016, foi publicado o Decreto 8.936/16 definindo
a Plataforma de Cidadania Digital, dispondo sobre a implementacdo e difusdo da
utilizagdo dos servicos publicos digitais em plataforma tnica e centralizada, de forma a
facultar a populagdo (cidadaos e pessoas juridicas) o atendimento digital ou presencial,

além do acompanhamento das demandas de forma mais transparentes pelos interessados
(BRASIL, 2016b).
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A EGD (BRASIL, 2016a) orienta as acdes do governo em trés €ixos principais
citados abaixo, que englobam os principios que norteiam as atividades de governanca
digital da Administragcdo Publica Federal:

e Acesso a informagdo: ferramenta disponibilizada pelo governo através do
Portal Brasileiro de Dados Abertos (http://dados.gov.br) que permite o
acesso aos dados e informagdes publicas, além do portal da transparéncia,
onde todas as informacgdes financeiras do governo federal estdo disponiveis;

e Prestacdo de Servicos Publicos: iniciativas em prol da difusdo e facilitacao
(simplificacdo) do acesso aos servigos publicos digitais. Nesse sentido, o
Portal de Servigos almeja ser o meio unificado da relacdo entre os servigos
digitais oferecidos pelo governo e os cidadaos;

e Participacdo Social: voltada ao conceito de Citizen-Driven, onde o portal
Participa.br, possibilita a consulta, participagdo, sugestdes e criticas da
sociedade de forma a construir as acgdes e politicas publicas para a
transformagao digital do Estado.

A figura 1 apresenta a relagdo entre os principios, os eixos e os beneficios para a
sociedade.

Figura 1 - Relag@o entre os principios, os eixos e os beneficios para a sociedade.

Valor Publico (beneficios para a sociedade)

Informagao

Fomentar a disponibilizagdo e o Promover a transparéncia por
uso de dados abertos meio do uso de TIC

Participacdo

Ampliar a oferta e aprimorar os Compartilhar e integrar Ampliar a participagdo social no

servigos publicos por meio da infraestruturas, dados, ciclo de vida das politicas e
transformacdo digital processos, sistemas e servicos servicos publicos

Foco nas ; Priorizagdo de servigos
; Abertura e Compartilhamento Governo como o g. e ;
necessidades da publicos disponibilizados

A transparéncia de dados plataforma em meio digital

Seguranca e Participagdo e Compartilhamento da

Inovagdo Simplicidade ik : : i
¢ P privacidade controle social capacidade de servico

Fonte: EGD 2016-2019.
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No ano de 2018 foi publicada a primeira Estratégia Brasileira de Transformacao
Digital, E-Digital 2018, que ofereceu um diagnostico dos desafios a serem enfrentados
na execucao da transformacao digital na administragcdo publica, a partir de um conjunto
de acdes e indicadores que possibilitem, norteiem e monitorem a evolu¢do do processo
de transformacao (E-DIGITAL, 2018), consta na figura 2.

Os eixos habilitadores, como o préprio nome traduz, permitem criar condigdes
apropriadas para que a transformagdo digital ocorra. Sendo assim, incluem-se nesses
eixos a infraestrutura tecnoldgica, pesquisa, desenvolvimento e inovacdo, ambiente
regulatério com normas que proporcionem seguranga € confianca no mundo digital,
além de capacitacdo de profissionais e inser¢ao internacional do Brasil.

Figura 2 - Eixos habilitadores da Transformag&o Digital

Eixos Habilitadores

Eixos de transformacdo digital

Economia baseada em dados

Um mundo de dispositivos conectados

Novos modelos de negocio

Fonte: Estratégia Brasileira de Transformacédo Digital -E-Digital 2018.

Conforme pontuado por Filgueiras et al. (2018), este movimento da
transformagdo digital, especialmente a partir da Lei n® 13.460, de 2017, que dispde
sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracdo publica, trouxe um importante marco de inovacdo publica no Brasil. A
estratégia ndo ¢ mais a constitui¢ao do e-governo para ser o processo de transformagao
digital. O recurso essencial ¢ o foco no usudrio, linguagens mais acessiveis,
acessibilidade através de tecnologias moéveis e facilitagdo de toda a cadeia de processos.

A Organizagdo de Cooperacdo e de Desenvolvimento Econdémico (OCDE)
corrobora com essa afirmacdo, enfatizando que a transformacgdo digital “ndo ¢ uma
questdo meramente técnica”. O desenvolvimento de uma cultura de concepgdo digital
(digital by defaulf) entre colaboradores publicos € necessdria para fomentar o
entendimento de que a transformacao digital ndo é uma questao meramente técnica, mas
uma realidade transversal (OCDE, 2018).
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Seguindo com o avango da transformagdo digital no Brasil, tivemos o Decreto
10.332 de 28 abril de 2020, que institui a Estratégia de Governo Digital, ela ¢
organizada em seis principios fundamentais que ancoram a visao de governo do futuro,
centrado no cidaddo, integrado, inteligente, confidvel, transparente, aberto e eficiente.
Esses principios sao detalhados em 18 objetivos e 58 iniciativas (BRASIL, 2020).

A digitaliza¢do dos servigos publicos e do governo como um todo assume um
papel fundamental na estratégia de transformacdo digital, proporcionando mais
eficiéncia, custos menores, ampliando a participagdo dos cidadaos nas politicas publicas
e colaborando para o processo democratico de governanga, aumentando a transparéncia
e controle social das a¢des do governo (E-DIGITAL, 2018).

A Estratégia de Governo Digital, traz como objetivo principal a simplificagdo da
relagdo do Estado com a sociedade. Nesse sentido visa desburocratizar, modernizar,
fortalecer e simplificar os servicos e informagdes disponibilizadas através de
tecnologias digitais (E-DIGITAL, 2018).

Uma informagao a se comemorar ¢ que em outubro do ano de 2021 o Brasil foi
reconhecido pelo Banco Mundial, através do Indice de Maturidade GovTech (DENER et
al., 2021) como o 7° lider em Governo Digital entre 198 paises, estando a frente de
paises como EUA e Canada.

2.4. Protecao ao Direito do Consumidor

Num contexto de massificagdo econdmica, experimentada nas ultimas décadas,
registrou-se o surgimento de um desejo relativamente generalizado nas pessoas em
consumir, revestindo-se quase como uma necessidade ou senso de pertencimento a certo
grupo social. Soma-se a este movimento, a intensificagdo da tecnologia e do ambiente
de internet como via de realizagdo do consumo, que permite que milhares de usudrios
satisfacam um ntimero incontavel de necessidades e desejos (SOUZA et al., 2018).

Neste cenario, a concep¢do de um sistema de prote¢do ao consumidor ¢ tida
como uma resposta ao entendimento que o consumidor, impulsionado por uma série de
necessidades de amplo espectro, ¢ um ser vulneravel que necessita de amparo e protecdo
nas relacdes de consumo. No Brasil, a Constituicdo Federal de 1988 estabeleceu a
protecdo ao consumidor como um dos fundamentos de prote¢do da pessoa humana.
Nesta linha, o sistema de defesa do consumidor, no direito brasileiro, contempla uma
intervencdo de natureza estatal para propiciar a superagdo dessa vulnerabilidade do
consumidor, formando uma rede de protecao (FERNANDES; FILHO, 2016).

Este aparato estatal de protecdo ao direito do consumidor ¢, em mais alta
medida, instrumentalizado pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC),
regulamentado pelo Decreto n® 2.181, de 20 de margo de 1997 e que estabelece os
meios do surgir da Politica Nacional das Relagdes de Consumo, politica publica
nacional que define diretrizes para a defesa do consumidor (BRASIL, 1997).

Convém citar, conforme dados extraidos do sitio eletronico do Ministério da
Justica e Seguranca Publica, a Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON), que
tem dentre suas atribuigdes principais a incumbéncia de coordenar a execucdo da
Politica Nacional das Relagdes de Consumo, com os objetivos de: garantir a protecdo e
exercicio dos direitos dos consumidores; promover a harmonizacdo nas relacdes de
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consumo; € incentivar a integragao € a atuacao conjunta dos membros do SNDC, dentre
outras atribuicdes (MAIOLINO; TIMM, 2020).

Integram ainda o SNDC um conjunto de 6rgdos com atribuigdes voltadas a
protecdo do consumidor, tais como o Ministério Publico, a Defensoria Publica, as
Delegacias de Defesa do Consumidor, os Juizados Especiais Civeis e as Organizagdes
Civis de Defesa do Consumidor, que atuam de forma articulada e integrada com a
SENACON e, especialmente, com os 6rgdos especificos de Protegdo e Defesa do
Consumidor, comumente conhecidos como Procon (MAIOLINO; TIMM, 2020).

2.5. Servico de Protecao do Direito do Consumidor

O Procon, orgdo de Prote¢do e Defesa do Consumidor, ¢ parte do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor, tendo atuacdo em todo o Brasil. O Procon tem
como principal fun¢do a orientagdo direta aos consumidores em suas reclamagdes
decorrentes de relagdes de consumo. Atua como um 6rgdo auxiliar ao Poder Judiciario,
especialmente para atribuicdo de buscar uma solu¢do prévia dos conflitos existentes
entre o consumidor ¢ a empresa ou prestador de servico (FERNANDES; FILHO,
2016).Ha que se entender que no procedimento para verificagdo de uma reclamacio ou
denuncia, via Procon, o cidaddo segue todo um rito administrativo que envolve o
cidaddo, a empresa fornecedora do bem ou do servico e o proprio orgdo publico
(SENACON, 2021a).Para elucidar e exemplificar todo o rito administrativo percorrido
pelos envolvidos até a solu¢do de uma demanda, o sitio eletrdnico do Procon indica
todo o fluxo até a conclusao de um atendimento (PROCON SP, 2021):

Quadro 1 —Protocolo de atendimento a utilizadores.

O consumidor encaminha ao PROCON Paulistano a sua demanda individual de consumo por meio do
preenchimento e envio do formulario de reclamagéo

Os dados enviados sdo processados e, apds prévia analise pelo PROCON Paulistano, ha a instauracdo de
uma etapa preliminar para a resolugdo do conflito de consumo, por meio da emissdo de uma carta
dirigida ao(s) fornecedor(es) reclamados, denominada Carta de Informagdes Preliminares - CIP. No
referido documento, o PROCON Paulistano requer ao fornecedor a resolugdo do problema relatado
pelo consumidor, bem como o envio dos esclarecimentos pertinentes

O fornecedor tem o prazo de até 10 dias para responder a CIP. Quando a resposta ¢ recebida, o
PROCON encaminha e-mail avisando ao consumidor que a resposta esta disponivel e encaminha link
com formuldrio para que o consumidor faga a avaliacdo sobre a resposta dada pelo fornecedor

Apds a avaliacdo do consumidor, necessaria para o prosseguimento do caso, o PROCON Paulistano
faz a andlise fatica e juridica do caso

Se houve a resolugdo da demanda, ha o seu arquivamento. Caso contrario, 0 PROCON Paulistano
instaura um processo administrativo de reclamag@o. O fornecedor ¢ intimado para resolver a demanda do
consumidor, apresentar proposta de acordo ou apresentar defesa, no prazo de 20 dias

Ap6s o referido prazo, o PROCON Paulistano lavra decisdo administrativa

Caso o fornecedor atenda a demanda do consumidor, o PROCON realiza a inser¢do do nome da
empresa no Cadastro Municipal de Reclamac¢des Fundamentadas Atendidas e procede ao
arquivamento do processo administrativo

Se o fornecedor ndo resolve o problema do consumidor, hd a insercdo do nome da empresa no
Cadastro Municipal de Reclamac¢des Fundamentadas Nao Atendidas e o caso ¢ encaminhado para a
Divisdo de Fiscalizacdo, para que seja aplicada ao fornecedor eventual sangdo administrativa (multa).
Ao mesmo tempo, o PROCON Paulistano prepara documentagdo especifica e orienta o consumidor
para que, caso queira, procure o Centro Judiciario de Solu¢do de Conflitos e Cidadania da
Procuradoria Geral do Municipio, a fim de resolver o seu caso por meio de conciliagdo

A cada andamento dos principais tramites de processamento da demanda, o consumidor ¢ avisado por
meio do e-mail cadastrado no site do PROCON Paulistano

Fonte: PROCON SP (2021).
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Observado o fluxo administrativo, a efetividade do servigo publico prestado ¢
aferida, em parte, pela taxa de solugdo, que ¢ calculado com base na resolucdo das
chamadas Cartas de Informacgdes Preliminares (CIP) finalizadas e computa o percentual
de ocorréncias que ndo resultaram em abertura de procedimento administrativo
(SENACON, 2021A).

O Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor (SINDEC) ¢ um
sistema informatizado que permite o registro das demandas individuais dos
consumidores que recorrem aos Procon. A plataforma consolida registros e forma um
banco nacional de informagdes sobre problemas enfrentados pelos consumidores
(SENACON, 2021a).

Embora criado inicialmente para sistematizar e integrar a acdo dos Procon,
tornou-se uma fonte primdria de informagdes para a defini¢do de politicas publicas de
defesa do consumidor, além de ser uma referéncia também para consumidores e
fornecedores, visto representar uma amostra qualificada dos diversos problemas
vivenciados pelos consumidores no mercado de consumo (SENACON, 2021a).

2.6. Portal consumidor.gov

Dada a atuagdo concorrente e complementar dos 6rgaos do SNDC, para receber
denuncias, apurar irregularidades e promover protecdo e defesa dos consumidores, a
SENACON langou um servigo digital para apoio a defesa do consumidor. O portal
chamado de consumidor.gov, ¢ um servigo de natureza publica e gratuita, que ¢ ofertado
em portal exclusivamente digital e que permite que consumidores possam registrar
reclamagdes acerca da prestacdo de servigos ou de aquisicdo de bens por empresas
voluntariamente cadastradas. Permite, neste passo, uma comunicagdo mais direta e agil
entre essas empresas € o consumidor, monitorada pela SENACON e pelos Procon,
visando uma adequada solugdo do conflito de consumo através dessa interacdo entre o
consumidor e empresa (FERNANDES; FILHO, 2016).

O consumidor.gov configura-se, portanto, como um servico publico voltado a
solucdo alternativa de conflitos de consumo, ao permitir a interlocu¢dao direta entre
consumidores ¢ empresas, ao tempo que fornece ao Estado informagdes essenciais a
elaboracdo e implementacdo de politicas publicas de defesa dos consumidores
(FERNANDES; FILHO, 2016).

Nesta linha, incentiva a competitividade no mercado pela melhoria da qualidade
e do atendimento ao consumidor, favorecendo a transparéncia e controle social para
efetividade dos direitos dos consumidores, potencializando o poder de escolha dos
consumidores, o que contribui para o aprimoramento das relagdes de consumo
(SENACON, 2021b, p. 1). O servico assim ¢ caracterizado, conforme descrito no
Boletim do consumidor.gov.br 2020:

“Em sintese, o registro de reclamagdes por meio do
consumidor.gov.br ocorre da seguinte forma: o consumidor
verifica se a empresa contra a qual quer reclamar esta cadastrada
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no site. Em caso positivo, registra sua reclamagdo e, a partir dai,
inicia-se a contagem do prazo de 10 dias para manifestagdo da
empresa. Devido a pandemia de Covid-19, em margo de 2020, esse
prazo foi dilatado para 15 dias. Durante esse prazo, a empresa tem
a oportunidade de interagir com o consumidor antes da postagem
de sua resposta final. Ap6s a manifestagdo da empresa, é garantida
ao consumidor a chance de comentar a resposta recebida,
classificar a demanda como Resolvida ou Ndo Resolvida, € ainda
indicar o grau de satisfagdo com o atendimento recebido”
(SENACON, 2021b, p. 1).

Figueiredo (2019) reforca que a plataforma digital consumidor.gov.br, na
condi¢do de plataforma de resolucdo de conflitos online, além propiciar uma diminui¢do
nos custos de transacdo para o consumidor, se favorece do risco de exposi¢do negativa
ao qual os fornecedores estdo sujeitos em decorréncia das reclamagdes registradas via
internet. Aquela autora indica, nas conclusdes da pesquisa realizada, que a utilizagao do
consumidor.gov, por meio de uma negociagao direta entre consumidores e fornecedores,
pela Internet, de forma gratuita, rapida e desburocratizada, se mostrou plenamente
efetiva, pois cerca de 80% das reclamacgdes registradas sdo solucionadas pelas empresas
no prazo médio de 7 (sete) dias, o que comprovou a compatibilidade da ferramenta
tecnologica com os principios do Coédigo de Defesa do Consumidor, do Cédigo de
Processo Civil e da Constituicao Federal.

3. METODOLOGIA

A metodologia de pesquisa utilizada neste breve estudo parte da realizacdo de
pesquisa documental e do conjunto de dados disponibilizados pelos 6rgaos do SINDEC,
por meio dos quais € possivel identificar e caracterizar a forma de prestacao do servigo
publico de prote¢ao do direito do consumidor, executado pelas diversas unidades dos
Procon, especialmente os dados quantitativos sobre a evolu¢ao temporal do nimero de
atendimentos realizados por essas unidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor.

O recorte temporal de levantamento dos dados extraidos do Sindec ficou restrito
ao periodo de 2009 a 2020, para possibilitar a observancia do impacto da inser¢do de
uma nova forma da prestagdo de servigo publico, de natureza similar, sé6 que ofertado
aos cidaddos via portal exclusivamente digital. Da mesma forma, foi utilizado o
conjunto de dados disponibilizados pelo Portal consumidor.gov, no periodo de 2014 a
2020, onde buscou-se identificar o servico publico de protecdo do direito do
consumidor, evidenciando o nimero de atendimentos realizados a partir de um servigo
caracterizado como um servi¢o publico digital, conforme os parametros ofertados pela
literatura sobre governo digital e de transformacao digital.

A andlise ficou restrita a evolugdo temporal no nimero de atendimentos
realizados por meio de cada canal de prestacdo de servicos e da taxa de solugdo
observados nestes, vistos serem os dados que permitem identificar de forma mais clara a
ocorréncia de ampliacdo ou retragdo do nimero de atendimentos, dado de natureza
exclusivamente quantitativa, enquanto a taxa de solucao representa, em alguma medida,
um viés mais qualitativo para a efetividade do servico publico ofertado.
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A partir da consolidacdo e comparagdo dos dados, foi realizado um estudo de
caso, de abordagem comparativa, visando identificar, no periodo de 2014 a 2020, a
evolugdo quantitativa na oferta do servico publico abalizado, por meio do
comportamento da curva de tendéncia da série historica analisada, avaliando-se a
hipotese da transformagdo digital do servigo publico, e sua manutengdo de efetividade
com a taxa de solugao.

4. RESULTADOS

A partir de coleta de dados extraidos do Sindec, identifica-se que o perfil do
usuario do servico ofertado pelos Procon ¢ caracterizado por ter 53,63% dos
consumidores do género feminino e 46,37% do género masculino. Em relacdo a faixa
etaria, a faixa de maior concentracdo de usuarios do servico é a de 31 a 40 anos, com
23,18%.

Como servico publico prestado ¢ possivel verificar a relevancia do servigo
ofertado a populagdo a partir dos numeros totais de atendimentos indicados, posto que
desde o primeiro atendimento registrado, em 2004, o sitio eletronico indica que foram
realizados mais 28 milhdes de atendimentos, numa ampla rede de 955 postos
distribuidos em todo o territério nacional. A evolu¢do do atendimento, ao longo do
periodo, estd indicada na Figura 3, com apice de 2.646.941 atendimentos no exercicio
de 2015.

Figura 3 — Evolugdo anual de atendimentos realizados pelos Procons

3.000.000
2.500.000
2.000.000

1.500.000

1.000.000

Atendimentos

500.000

2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022
Ano
Fonte: Adaptado de SENACON (2021a).

Dos atendimentos realizados nos postos dos Procon, os dados gerais
apresentados pelo Sindec indicam que aproximadamente 65% sdo para registros de
reclamagdes ou denuncias, que exigem procedimento formal e atendimento presencial
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ao cidaddo. Quando avaliados os dados por area de atendimento, as reclamagdes
relativas a assuntos financeiros representam 28,18% dos atendimentos efetuados pelo
sistema, sendo os mais recorrentes dentre os assuntos registrados.

Figura 4 - Evolugéo da Taxa de Solugdo Preliminar.

90,00
80,00
70,00
60,00

50,00

" 53

40,00
30,00
20,00
10,00

0,00
2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022

Ano

Fonte: Adaptado de SENACON (2021b).

O Sindec indica que a Taxa de Solucdo Preliminar Média, registrado desde o
inicio da contabilizacdo dos atendimentos, ¢ de 76,31% e os dados demonstram uma
evolucdo qualitativa em relagdo a capacidade de resolu¢ao dos conflitos pelos 6rgaos
operativos do SNDC, conforme demonstra a figura 4.

Observado o comportamento do servigo publico ofertado via Procon, a partir
dos dados de atendimento e de taxa de solugdo preliminar, buscou-se avaliar também
parametros similares na performance do Portal consumidor.gov, desde seu langamento
em 2014.

A partir da coleta de dados realizada no portal consumidor.gov, verifica-se que
em termos gerais os usuarios do servico publico tém algumas caracteristicas comuns em
relagdo aos dados apurados do Sindec, que trata do servigo administrativo realizado via
Procons. Os dados do consumidor.gov indicam que o perfil do usudrio do servigo ¢ de
55,69% de consumidores do género masculino e, da mesma forma, a faixa etaria de
maior concentragao de usuarios ¢ a de 31 a 40 anos de idade, com 31,10%.

O assunto com maior recorréncia no portal, com 29,94% dos atendimentos
realizados, ¢ também relacionado a d4rea financeira, em especial no registro de
reclamagoes direcionadas para empresas como bancos, financeiras ¢ administradoras de
cartdo de crédito.
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Os dados indicam, conforme posto na figura 5 um apice de reclamagdes em
2020, ultimo ano analisado da série histérica, com registro de 1.196.627 atendimentos
(reclamagdes) via servico digital.

Figura 5 - Numero de atendimentos no consumidor.gov
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Fonte: Adaptado de SENACON (2021b).

Em relacio ao ntimero de atendimentos, verifica-se ainda que houve um
incremento significativo ao longo do periodo de avaliagdo, com linha de tendéncia
indicando a possibilidade de crescimento para os proximos anos.

Quanto a taxa média de solucdo, os dados registrados também indicam taxa de
crescimento, conforme demonstra a figura 6.

Figura 6 - Taxa média de solugdo do consumidor.gov
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Fonte: Adaptado de SENACON (2021b).
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O épice registrado pelo indicador seja o do ano de 2019, momento em que foi
registrado o percentual de 81,71% de solugdo nos atendimentos realizados via servigo
digital, corroborando resultados apresentados nos estudos de Figueiredo (2019).

Para verificagdo da ampliagdo da oferta do servigo publico, foram avaliadas
comparativamente as séries historicas do niimero de atendimentos realizados, tanto
pelos Procon, conforme dados disponibilizados via Sindec e pelo Portal
consumidor.gov, representado pela figura 7.

Figura 7 - Comparativo por nimero de atendimentos registrados - Sindec x consumidor.gov.
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Fonte: Elaborado a partir de dados resgatados em https://www.consumidor.gov.br/

A andlise indica resultado crescente no numero geral de
atendimentos/reclamagdes registradas, quando somados os dados do Sindec e do
consumidor.gov no periodo de analise.

Um ponto de atencdo identificado ¢ a queda do nimero de atendimentos
realizados por meio dos Procon a partir da entrada em operacdo do servigo digital
ofertado por meio do consumidor.gov, em 2014. Embora ndo sejam servicos
essencialmente concorrentes, as linhas de tendéncia possibilitam conceber a ocorréncia
de uma migragdo parcial do consumidor em busca do servigo publico digital, de forma
continua durante o periodo analisado, o que pode mostrar uma aceitagdo do servigo
digital do Governo Federal.
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Para verificar a ampliacdo da efetividade do servigco publico prestado, foram
avaliadas comparativamente as séries historicas da taxa média de solucdo, a partir da
entrada em operacao do Portal consumidor.gov, conforme figura 8.

Figura 8 - Comparativo da Taxa Média de Solug@o — Sindec X consumidor.gov
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Fonte: Adaptado de SENACON (2021b).

A andlise demonstra que a efetividade representada pela Taxa Média de Solugao
obtida pelo servico ofertado pelo Portal consumidor.gov obteve, ao longo de toda série
temporal, percentual mais elevado que os registrados no Sindec e que tratam do servigo
administrativo realizado pelos Procon.

Infere-se a queda nos numeros de solugdes no ano 2020, comportamento igual
nos dois tipos de servicos comparados, ao advento da Pandemia de COVID-19,
conforme anunciado pela SENACON em sua apresentacdo de dados do "Consumidor
em Numeros 2020": “Na comparagdo entre 2019 e 2020, os segmentos que mais
tiveram variacdo da quantidade de reclamagdo de um ano para o outro foram viagens,
turismo e hospedagem, com crescimento de 427,8%, seguido por 4gua e saneamento
(280,2%) e energia elétrica (249,2%)”. Esses segmentos foram os mais afetados com a
contingéncia pandémica, em que as viagens, turismo e hospedagem tiveram um alto
indice de cancelamentos impostos, € os servicos de saneamento e de energia mais
sentidos pelos consumidores, uma vez que estes estavam em casa sentindo os efeitos de
eventuais defeitos nos servigos (SENACON, 2021Db).
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6. Conclusao

Observados os dados apresentados pelo Sindec, especialmente pela evolugdo no
numero de atendimentos realizados, verifica-se que os orgaos publicos de defesa do
consumidor atendem a milhares de conflitos entre cidadaos e fornecedores, indicando a
relevancia da prestagdo deste servico publico.

No contexto da transformagdo digital de servigos, o Portal consumidor.gov
configura-se como um servigo publico digital, caracterizado pelo uso de tecnologia da
informacdo como um instrumento de comunicagdo entre individuos e organizagoes,
conforme indicado na literatura por Boschma (2005). A observagao, especialmente com
relagdo ao numero de atendimentos realizados, por meio da disponibilizacdo do servico
de natureza digital, pode descortinar a possibilidade de que o cidaddo, empresas e
governo se relacionem, com ampla troca de informagdes e com efetiva prestacdo de
servigos publicos essenciais, ofertada de forma mais dinamica, corroborando a
compreensao dada por Weiser (1999) quando da caracterizagdo dos servigos ofertados
por Governos Digitais.

Além de permitir ao cidaddo maior acesso ao servigo publico, por ser ofertado
via internet, especialmente em lugares em que ndo ha atendimento presencial por
alguma unidade do Procon, fica evidenciado, pelos niimeros crescentes de atendimentos
realizados, que a disponibilizacdo do Portal consumidor.gov estd propiciando maior
acessibilidade e democratizagdo na prestacdo do servico publico de prote¢dao do direito
do consumidor, com aceitacdo gradualmente aumentada. Tal caracteristica também
encontra fundamento na literatura, conforme pontuado por Weiss (2019), que indica que
servicos transformados digitalmente permitem que as relagdes entre as organizagdes €
as pessoas sejam mais transparentes e dindmicas.

A confianca nos dados do portal governamental também ¢ um diferencial,
mormente quanto a noticias de que servigos assemelhados de natureza privada vem
sendo alvo de criticas quanto a imparcialidade, conforme relatado no Oficio SEI n°
36/2019/GAB/SDIC/SEPETEC-ME, da Secretaria de Desenvolvimento da Industria,
Comércio, Servicos e Inovagdo, da Secretaria Especial de Produtividade e
Competitividade do Ministério da Economia.

Nesse expediente, € relatado que o objetivo de “ser imparcial ¢ vantajoso para os
participantes”, e servir para que os consumidores reclamem e as empresas respondam e
tentem resolver os problemas, esbarra nos relatos de “existéncia de um incentivo
perverso na intermediacao”. Relara a percepcdo por parte das empresas “de que ha
estimulo para que consumidores reclamem além do razoavel por qualquer minimo
descontentamento e para que as empresas resolvam pendéncias a um custo muito
elevado e muitas vezes injustificado, com vistas a evitar publicidade negativa”.

Tomando a si servigo tdo relevante, principalmente para o cidaddo consumidor,
parte vulneravel na relagdo de consumo, o Estado pode demonstrar imparcialidade e
isencdo comercial no funcionamento da ferramenta.

Dessa forma, como demonstrada na evolugdo dos numeros apresentados no
presente artigo, o servigo publico digital de autocomposicdo de problemas nas relagdes
de consumo, especificamente o Portal consumidor.gov, ¢ um feliz exemplo da
transformagao digital, de sua efetividade e crescimento, conquanto parece democratizar
e facultar acesso como uma facilidade para o consumidor no tratamento de seus
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infortiinios consumeristas, aproximando-se assim dos requisitos dos conceitos estudados
da transformacao digital e do Governo Digital.

A limitagdo legal imposta a logica de autocomposi¢do, seguida acertadamente
pela SENACON, em ndo obrigar as empresas a fazerem seus cadastros no portal
consumidor.gov, faz com que os numeros ndo abarquem a totalidade das relagdes de
consumo legais que podem ser tratadas no portal.

Dessa forma, o estudo de projeto de lei que exija o cadastro das empresas no
portal governamental, ou que estimule com algum incentivo a adesdo, trata-se de
medida importante para que o servico seja ampliado e consequentemente melhor
prestado, fazendo fomento a autocomposi¢do e ajudando na politica de protecdo ao
consumidor.

Pesquisas futuras para embasar a analise de ampliacdo do servigo se mostram
como essenciais, mormente no que tange a ampliagdo do servigo, o que provavelmente
aumentard a aceitagdo por parte do usudrio, fomentando o uso e a solugdo mediada de
conflitos consumeristas.

Ademais, estudos comparativos que abordem aspectos economicos ¢ de custos
de transagdo em relagdo as duas formas de prestagdo de servigo aqui debatidas, podem
trazer uma compreensdao mais ampla em relacdo a efetividade decorrente da
transformagao digital de servigos publicos.

Os dados demonstram a elevagdo da adesdo dos cidadaos e empresas no servigo
digital governamental observado, porém, as conclusdes instigam a adentrar nas suas
estratificagdes para entender se o servigo apenas foi virtualizado ou se realmente ele se
insere em solugdo de conflitos nova, com logica e métricas proprias, que resultam em
novo nivel de interacdo, diferente daquela de balcao de reclamagdes presencial.

Essa limitacdo do artigo se insere na medida em que se abriria horizonte muito
vasto de estudo, mas que se arvora em estimulo para novos estudos no sentido de
verificacdo da diferenca de virtualizagdo e transformacao digital.

Além disso, informacdes e dados sobre os fluxos de atendimento, a forma e a
efetividade do servico atualmente prestado via Procon sdo pouco divulgados
diretamente por essas institui¢des, dificultando que outros tipos de andlise pudessem ser
realizados, especialmente relacionados aos custos relativos aos servigcos publicos
ofertados em via administrativa.
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