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"0 FRA DO DIALOGO

Em meados da década de 1980, o
questionamento em uma propaganda
mexeu com o Brasil inteiro. Afinal,

o0 biscoito da marca Tostines, hoje
controlada pela Nestle, vendia mais
porgue era mais fresquinho ou era
fresquinho porque vendia mais?
Antologica, a peca, criada pelo
publicitario Enio Mainardi, ajuda a
refletir o momento atual do consumo e
das reclamacoes no Brasil.

ISSo porque o numero de queixas
registradas pelo Sistema Nacional de
Informacoes de Defesa do Consumidor
(Sindec), rgao ligado ao Ministério da
Justica, vem caindo. Ha dois anos, houve
o apice das reclamacoes: 2,65 milhoes.
De la para ca, apenas quedas. Em 2016,
a retracao foi de 7,5%, sequida de uma
diminuicao de 6,5% no ano passado. Um
resultado e tanto, certo?
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O problema é que, a0 mesmo tempo em que as pessoas procuraraim
menos os Procons espalhados pelo Brasil, o consumo no Pais sofreu uma
retracdo de -49% em 2015 e de - 4,29 em 2016. Nos nove primeiros me-
ses do ano passado, dltimo dado divulgado pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), houve um respiro de 0,4%.

Mas, ao contrario do questionamento da Tostines, que até hoje gera
debates, a defesa do consumidor tem realmente o que comemorar nos
ultimos anos. As quedas estido sendo resultado de uma grande transfor-
magcio digital nos Procons. Uma verdadeira revolug¢io, na verdade. Hoje,
51% desses orgios de defesa do consumidor estao ligados ao banco de da-

dos nacional do Sindec.

ABUSCA POR EFICIENCIA

Essa conectividade faz uma grande diferenga na pratica. Ela significa
que cada contato feito pelo consumidor em uma unidade do Procon é
registrado no Sistema Nacional. Esses dados ajudam o poder piblico a
entender o universo das reclamacoes contra empresas no Pais formando,
sem davida, o maior big data sobre o assunto no Pais. Com toda essa in-
formacio, ¢ possivel trazer uma eficiéncia maior para as politicas publicas
voltadas a0 consumo.

Evidentemente que nem todos os Procons integrados ao sistema utili-
zam esses dados como deveriam. Mas ha excecoes, como € o caso do Pro-

con do Parana. Segundo Claudia Silvano, diretora do Procon paranaense,
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o oOrgio vem usando os dados do
Sindec para entender as principais
queixas e, claro, atacar o problema
com a¢des pontuais. Um exemplo
foi a atuagio da entidade com a
operadora Oi. Em 2013, o Procon
do Estado registrou 5.600 queixas
de consumidores. No ano passado,
esse numero foi de 2.300. Como
isso foi possivel? “Analisamos os
dados e fizemos agdes para dimi-
nuir a quantidade de reclamacgoes
da empresa”, afirma Claudia. “A
partir dos numeros, focamos as
nossas acoes e, dessa forma, redu-
zimos a quantidade de queixas’.
Para que o resultado seja realmen-
te efetivo, ¢ necessario que a fer-
ramenta esteja disponivel para
todos os consumidores. E, de
acordo com a executiva, a plata-
forma do Procon do Parand estd

aberta a todos os Estados.

017 DOS PROCONS DO BRASIL ESTAQ
CONECTADOS RO BANCO DE

DADDS NACIONAL 0O

SINDEC. UMA UERDRDEIRA
TRANSFORMAGAD DIGITAL N0
ATENDIMENTO RO CONSUMIDOR

ENGAJAMENTO DIGITAL

Algo similar estd sendo feito por outros Procons no Brasil. O de Sio
Paulo, por exemplo, também aposta no big data. Além do levantamento
e da identifica¢io das reclamagdes, o Procon paulista vem investindo na
criagao de contetdo para o consumidor do Estado.

A estratégia ¢ disseminar todas essas informacoes de uma maneira
leve e popular, especialmente nas redes sociais. O resultado estd apa-
recendo. Somente no Facebook, as postagens somaram mais de 11,4
milhoes de visualizagdes, enquanto no Twitter houve 2,8 milhdes de
interagoes. “Estamos ajudando o consumidor a entender os seus direi-
tos”, diz Paulo Miguel, diretor do Procon de Sio Paulo e presidente da
ProconsBrasil, entidade que congrega os érgios de defesa do consumi-
dor em todo o Brasil.

Esse avan¢o também pode ser exemplificado no portal Consumidor.
gov.br. A plataforma permite uma interlocugio direta entre consumido-
res e empresas paraa solucio de conflitos. De acordo com a Senacon, o site
alcangou a importante marca de um milhio de reclamagdes registradas e
finalizadas desde 2014 —ano do langamento da plataforma. Mais do que
o ntmero de reclamagdes, a taxa de resolutividade chama a atengdo. Oito
em cada dez consumidores tiveram o seu problema resolvido porali. Ou
seja, empresa e clientes ganharam com essa relagio. E o governo também.
Isso porque, por meio do canal, os 6rgaos de defesa do consumidor cons-

troem algo ainda mais poderoso: um big data do didlogo. Desta maneira,
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¢ possivel identificar itens importantissimos como as melhores praticas de
resolutividade, por exemplo.

A partir de agora, o desafio do portal é aumentar o seu alcance. “Essa
ferramenta virou exemplo para o Pais e o mundo”, diz Claudia, do Pro-
con do Parand. “Ele precisa ser difundido entre todos os consumidores
do Brasil ™. Para isso, a Senacon ganhou um parceiro de peso: os bancos.

No fim doano passado, a Senacon e a Federagio Brasileira dos Bancos
(Febraban) assinaram um termo de cooperagio para direcionar as davi-
das e reclamagdes dos consumidores das institui¢des financeiras para o
Consumidor.gov.br. A parceria ¢ providencial e faz todo o sentido: o setor
bancdrio, com as operadoras de telefonia, ¢ um dos lideres de reclamagoes
no Pais, independentemente se o ranking foi feito pelo Procon ou outro
orgio de defesa do consumidor. Os dois setores sao responsaveis por cerca
de 54% das queixas no Sindec.

“Com a cooperagio, buscamos ratificar nosso apoio a essa politica
inovadora, que aproxima consumidores e fornecedores, soluciona confli-
tos ¢ promove a concorréncia entre as empresas pela qualidade do atendi-
mento ao consumidor”, diz Alvir Hoffinan, vice-presidente da Febraban.

E exatamente o que espera Arthur Rollo, Secretirio Nacional do
Consumidor. Para ele, a adesio das maiores institui¢des bancarias a fer-
ramenta pode representar uma verdadeira revolugio no tratamento entre
empresa e consumidor. “Com base nos atendimentos, a secretaria podera

definir as politicas nacionais de defesa do consumidor”, diz ele.

PE NA RUA

A parte de digitalizagio ¢ fundamental para que os resultados da de-
fesa do consumidor atinjam um outro patamar. Mas o bom e velho pé na

rua continua sendo fundamental na hora de proteger os direitos dos brasi-

~ leiros. Prova disso estio nos ntimeros do
DHS mHIS DE um mILHnD DE Procon de Sio Paulo.

Somente no ano passado, foram

HEELHchﬁES HEHLIZH“HS 26.800 ag¢oes de fiscalizacio que resul-

taram em quase 8.000 autos de infra-

"n PI]HTHL ¢do. Os principais motivos? A lei que

proibe fumar em estabelecimentos co-

En"sumInuH Euu HH merciais e a venda de bebidas alcoolicas
- = L]

para menores de idade. Mas o que real-

EEHEH I]E B["] mIL FnHHm mente chamou a atencio foram as ope-

ragoes em estabelecimentos comerciais
snLuEIn"HnHS conhecidos de Sao Paulo. Um deles foi
uma queda de brago entre o 6rgio e os
supermercados. Em abril do ano pas-
sado, o Procon-SP realizou uma acio
para verificar a venda de carne moida
em Sio Paulo.
Na acio, dos 17 lugares visitados,
14 apresentaram problemas que vio desde a falta do selo do Servigo de
Inspecio Federal (SIF), a auséncia de identificacio do fornecedor, até
avenda de carne pré-moida. Essa tltima irregularidade ¢ uma questio

polémica em Sio Paulo. Uma lei estadual proibe a venda de carne pré-
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-moida. A lei permite que a carne seja processada na frente do consu-
midor e a pedido dele. Por outro lado, uma outra legislagio municipal
autoriza supermercados a oferecerem o produto ja moido.

No mesmo més da acio da carne moida, outra agio do Procon de Sio
Paulo localizou nada menos que trés toneladas de produtos vencidos no
interior de um supermercado na Barra Funda —alguns deles ji em estado
avancado de decomposi¢io. Houve até mesmo a prisio de uma gerente
da loja na ocasido.

Em junho do ano passado, mais casos midiaticos. A entidade fez uma
blitz nos badalados Paris 6, Eataly ¢ Fogo de Chiao. O resultado? Cerca de
cinco quilos de linguica fora do prazo de validade no Paris 6, 130 quilos
de Nutella vencidos no La Pasta do Eataly e, para completar, fejjio e peixe
estragados na Fogo de Chio, em Moema.

O Rio de Janeiro também nio ficou atrds nas visitas surpresas. Ao
contrario. O Procon do Estado encontrou um quilo de creme de tomate
vencido e quase meio quilo de vitela sem especificacio de vencimento no
Fasano, em Ipanema. Mas o pior veio no suntuoso Hotel Copacabana Pa-
lace: 2,6 quilos de produtos vencidos, entre filé mignon, bacon e linguiga.
Detalhe: as didrias no local ultrapassam os R$ 1.100.

O avango do Procon do Estado atende a um pedido dos cariocas, que
vém sofrendoano a ano com um parco atendimento. Em alguns momen-
tos, as empresas s6 entendem com a puni¢io. “Percebemos que tanto os
consumidores quanto as empresas estao mais conscientes dos seus direitos
e deveres por conta das fiscalizacoes”, diz Soraia Panella, coordenadora
de atendimento do Procon estadual do Rio de Janeiro. “Mas hd ainda

muito a avangar’.

“PERCEBEMOS OUE TANTO 0S CONSUMIDORES
OURNTO RS EMPRESAS ESTAO MALS CONSCIENTES
00S SEUS DIREITOS E DEUERES POR CONTA

DAS FISCALIZACGES™

SORATA PANELLA. DO PROCON DO RIO DE JANEIRD

-
PROXIMOS DESAFIOS

De fato, hd muito o que melhorar. E os desafios serao grandes para
que isso aconteca em curto ¢ médio prazos. Um deles ¢ a conhecida falta
de dinheiro dos governos em 2018. A baixa arrecada¢io do governo deve
afetar o orgamento dos Procons por todo o Brasil. “Os proximos anos
tendem a ser mais dificeis para todos”, diz Vitor Morais de Andrade, sécio
na LTSA advogados e coordenador do curso de direito da PUC-SP. “Isso
deve exigir que os Procons pensem em outras formas de arrecadagio”.

E os cortes jd comegaram, segundo executivos ouvidos pela CM.

O diretor de um Procon, que pediu para nio ter o nome revelado,
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afirmou que houve cortes em via-
gens destinadas para encontros entre
representantes de orgios de diferen-
tes estados. No ano passado, essas
reunides foram minguadas. E, com
a diminuicio do contato entre dife-
rentes regides, a criagio de politicas
publicas nacionais para os consumi-
dores acaba sendo impactada.

Outro 6rgio que deve sofrer com
a dificuldade financeira serd o Sindec.
A integracao total dos Procons em seu
sisterna estd mais longe. Atualmente,
apenas 488 dos 943 Procons estio in-
tegrados ao sistema nacional. Orgios
de cidades importantes como as pau-
listas Guarulhos e Campinas, que jun-
tas somam mais de 2 milhdes de habi-
tantes, ainda nio se comunicam com
o Sindec. O mesmo acontece com trés
das quatro cidades mais populosas do
Estado do Rio de Janeiro — Sio Gon-
calo, Duque de Caxias e Nova [guacu.

Para que essa integracio acontega,
segundo representantes dos Procons e
especialistas em direito do consumi-
dor, é necessario investimento alto. E,
claro, maquinas e softwares nio sio
a prioridade de cidades que estio em
situacao fiscal deficitaria. De acordo
com fontes, ¢ possivel que politicos
também dificultem essa integracio. O
motivo? Nio querer deixar esse tipo de
informagio aberta para a populagio.
“Os Procons brasileiros sio dignos de
aplausos”, afirma Paulo Miguel, da
ProconsBrasil. ““Historicamente, eles
tém um or¢amento bem enxuto e se
destacam fora do Pais”. E o caso da pla-
taforma Consumidor.gov.br que virou
case internacional.

O ano de 2018 ¢ perfeito para co-
locar esses e outros assuntos em discus-
sio. Afinal, ¢ ano de elei¢io e é ano de
Copa do Mundo. Motivos para dis-
cussio ndo faltario. Agora, a pergun-
ta que fica é: para onde vai a defesa do
consumidor apds a escolha do proxi-
mo presidente? Isso, s6 o resultado das

urnas dird. @
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