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Em meados da década de 1980, o 
questionamento em urna propaganda 
mexeu com o Brasil ¡nteiro. Afinal, 
o biscoito da marca Tostines, hoje 
controlada pela Nestlé, vendía mais 
porque era mais fresquinho ou era 
fresquinho porque vendia mais? 
Antològica, a pega, criada pelo 
publicitario Enio Mainardi, ajuda a 
refletir o momento atual do consumo e 
das reclamacòes no Brasil. 
Isso porque o número de queixas 
registradas pelo Sistema Nacional de 
Informacòes de Defesa do Consumidor 
(Sindec), órgào ligado ao Ministerio da 
Justica, vem caindo. Há dois anos, houve 
o ápice das reclamacòes: 2,65 milhòes. 
De là para cá, apenas quedas. Em 2016, 
a retracào foi de 7,5%, seguida de urna 
diminuicào de 6,5% no ano passado. Um 
resultado e tanto, certo? 

O problema é que, ao mesmo tempo em que as pessoas procuraram 
menos os Procons espalhados pelo Brasil, o consumo no País sofreu urna 
retracao de - 4 % em 2015 e de - 4,2% em 2016. Nos nove primeiros me
ses do ano passado, último dado divulgado pelo Instituto Brasileiro de 
Geografía e Estatística (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 
últimos anos. As quedas estío sendo resultado de urna grande transfor-
macáo digital nos Procons. Urna verdadeira revolucao, na verdade. Hoje, 
51% desses órgaos de defesa do consumidor estao ligados ao banco de da
dos nacional do Sindec. 

A BUSCA POR EFICIENCIA 
Essa conectividade faz urna grande diferenca na prática. Ela significa 

que cada contato feito pelo consumidor em urna unidade do Procon é 
registrado no Sistema Nacional. Esses dados ajudam o poder público a 
entender o universo das reclamacóes contra empresas no País formando, 
sem dúvida, o maior big data sobre o assunto no País. Com toda essa in-
formacao, é possível trazer urna eficiencia maior para as políticas públicas 
voltadas ao consumo. 

Evidentemente que nem todos os Procons integrados ao sistema utili-
zam esses dados como deveriam. Mas há excecoes, como é o caso do Pro
con do Paraná. Segundo Cláudia Silvano, di retora do Procon paranaense. 
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o órgào vem usando os dados do 
Sindec para entender as principáis 
queixas e, claro, atacar o problema 
com acòes pontuais. Um exemplo 
foi a atuacào da entidade com a 
operadora Oi. Em 2013, o Procon 
do Estado registrali 5.600 queixas 
de consumidores. No ano passado, 
esse número foi de 2.300. Como 
isso foi possível? "Analisamos os 
dados e fizemos acòes para dimi
nuir a quantidade de reclamacòes 
da empresa", afirma Claudia. "A 
partir dos números, focamos as 
nossas acòes e, dessa forma, redu-
zimos a quantidade de queixas". 
Para que o resultado seja realmen
te efetivo, é necessario que a fer
ramenta esteja disponível para 
todos os consumidores. E, de 
acordo com a executiva, a plata
forma do Procon do Paraná está 
aberta a todos os Estados. 

ENGAJAMENTO DIGITAL 
Algo similar está sendo feito por outros Procons no Brasil. O de Sao 

Paulo, por exemplo, também aposta no big data. Além do levantamento 
e da identificacao das reclamacóes, o Procon paulista vem investindo na 
criacáo de conteúdo para o consumidor do Estado. 

A estrategia é disseminar todas essas informacóes de urna maneira 
leve e popular, especialmente ñas redes sociais. O resultado está apa-
recendo. Sórnente no Facebook, as postagens somaram mais de 11,4 
milhóes de visualizacóes, enquanto no Twitter houve 2,8 milhóes de 
interacoes. "Estamos ajudando o consumidor a entender os seus direi-
tos", diz Paulo Miguel, diretor do Procon de Sao Paulo e presidente da 
ProconsBrasil, entidade que congrega os órgaos de defesa do consumi
dor em todo o Brasil. 

Esse avanco também pode ser exemplificado no portal Consumidor. 
gov.br. A plataforma permite urna interlocucáo direta entre consumido
res e empresas para a solucao de conflitos. De acordó com a Senacon, o site 
alcan^ou a importante marca de um milhao de reclamacóes registradas e 
finalizadas desde 2014 - ano do lancamento da plataforma. Mais do que 
o número de reclamacóes, a taxa de resolutividade chama a atencáo. Oito 
em cada dez consumidores tiveram o seu problema resolvido por ali. Ou 
seja, empresa e clientes ganharam com essa relacao. E o governo também. 
Isso porque, por meio do canal, os órgaos de defesa do consumidor cons-
troem algo ainda mais poderoso: um big data do diálogo. Desta maneira, 
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é possível identificar itens importantíssimos como as melhores práticas de 
resolutividade, por exemplo. 

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

No fim do ano passado, a Senacon e a Federacao Brasileira dos Bancos 
(Febraban) assinaram um termo de cooperacáo para direcionar as dúvi-
das e reclamacóes dos consumidores das instituicoes financeiras para o 
Consumidor.gov.br. Aparcería éprovidencial e faz todo o sentido: o setor 
bancário, com as operadoras de telefonía, é um dos líderes de reclamacóes 
no País, independentemente se o ranking foi feito pelo Procon ou outro 
órgao de defesa do consumidor. Os dois setores sao responsáveis por cerca 
de 54% das queixas no Sindec. 

"Com a cooperacáo, buscamos ratificar nosso apoio a essa política 
inovadora, que aproxima consumidores e fornecedores, soluciona confli-
tos e promove a concorrencia entre as empresas pela qualidade do atendi-
mento ao consumidor", diz Alvir Hoffinan, vice-presidente da Febraban. 

É exatamente o que espera Arthur Rollo, Secretário Nacional do 
Consumidor. Para ele, a adesáo das maiores instituicoes bancárias á fer
ramenta pode representar urna verdadeira revolucao no tratamento entre 
empresa e consumidor. "Combase nos atendimentos, a secretaria poderá 
definir as políticas nacionais de defesa do consumidor", diz ele. 

PÉ NA RUA 
A parte de digitalizacao é fundamental para que os resultados da de

fesa do consumidor atinjam um outro patamar. Mas o bom e velho pé na 
rúa continua sendo fundamental na hora de proteger os direitos dos brasi-
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racóes em estabelecimentos comerciáis 
conhecidos de Sao Paulo. Um deles foi 
urna queda de braco entre o órgao e os 
supermercados. Em abril do ano pas
sado, o Procon-SP realizou urna acáo 
para verificar a venda de carne moída 
em Sao Paulo. 

Na acáo, dos 17 lugares visitados, 
14 apresentaram problemas que váo desde a falta do selo do Servico de 
Inspecáo Federal (SIF), a ausencia de identificacáo do fornecedor, até 
a venda de carne pré-moída. Essa última irregularidade é urna questáo 
polémica em Sao Paulo. Urna lei estadual proíbe a venda de carne pré-

SOLUCIORRDRS 
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-moída. A lei permite que a carne seja processada na frente do consu
midor e a pedido dele. Por outro lado, urna outra legislacáo municipal 
autoriza supermercados a oferecerem o produto já moído. 

No mesmo mès da acào da carne moída, outra acào do Procon de Sào 
Paulo localizou nada menos que tres toneladas de produtos vencidos no 
interior de utn supermercado na Barra Funda — alguns deles já em estado 
avancado de decomposicáo. Houve até mesmo a prisáo de urna gerente 
da loja na ocasiáo. 

Emjunho do ano passado, mais casos midiáticos. A entidade fez urna 
blitz nos badalados Paris 6, Eataly e Fogo de Cháo. O resultado? Cerca de 
chico quilos de linguica fora do prazo de validade no París 6, 130 quilos 
de Nutella vencidos no La Pasta do Eataly e, para completar, feijào e peixe 
estragados na Fogo de Chao, em Moema. 

O Rio de Janeiro também nao ficou atrás ñas visitas surpresas. Ao 
contràrio. O Procon do Estado encontrón uro quilo de creme de tomate 
vencido e quase meio quilo de vitela sem especificacáo de vencimento no 
Fasano, em Ipanema. Mas o pior veio no su ntuoso Hotel Copacabana Pa¬
lace: 2,6 quilos de produtos vencidos, entre filé mignon, bacon e linguica. 
Detalhe: as diárias no local ultrapassam os R$ 1.100. 

O avanco do Procon do Estado atende a uní pedido dos cariocas, que 
veni sofrendo ano a ano coni um parco atendimento. Em alguns momen
tos, as empresas só entendem coni a punicáo. "Percebemos que tanto os 
consumidores quanto as empresas estáo mais conscientes dos seus direitos 
e deveres por conta das fiscalizacóes", diz Soraia Panella, coordenadora 
de atendimento do Procon estadual do Rio de Janeiro. "Mas há aínda 
muito a avancar". 

"PERCEBEmOS OUE TARTO OS C00SUO1ID0RES 

0UR0T0 OS EÍT1PRES0S ESTñO 01RIS CORSCIERTES 

DOS SEUS DIREITOS E DEUERES POR CORTO 

DOS FISCALIZALES" 

SORRIR PRRELLfl, DO PR0C00 DO RIO DE JHREIRO 
PRÓXIMOS DESAFIOS 

De fato, há muito o que melhorar. E os desafios seráo grandes para 
que isso aconteca em curto e mèdio prazos. Uni deles é a conhecida falta 
de dinheiro dos governos em 2018. A baixa arrecadacáo do governo deve 
afetar o orcamento dos Procons por todo o Brasil. "Os próximos anos 
tendem a ser mais difíceis para todos", diz Vítor Moráis de Andrade, sòcio 
na LTSA advogados e coordenador do cu rso de direito da PUC-SP. "Isso 
deve exigir que os Procons pensem em outras formas de arrecadacáo". 

E os cortes já comecaram, segundo executivos ouvidos pela CM. 
O diretor de um Procon, que pediu para náo ter o nome revelado. 

afirmou que houve cortes em via-
gens destinadas para encontros entre 
representantes de órgáos de diferen
tes estados. No ano passado, essas 
reuniòes foram minguadas. E, com 
a diminuicáo do contato entre dife
rentes regiòes, a criacáo de políticas 
públicas nacionais para os consumi
dores acaba sendo impactada. 

Outro órgáo que deve sofrer com 
a dificuldade financeira será o Siiidec. 
A integrado total dos Procons em seu 
sistema está mais longe. Atuahiiente, 
apenas 488 dos 943 Procons estáo in
tegrados ao sistema nacional. Orgáos 
de cidades importantes como as pau-
listas Guamlhos e Campiñas, que jun
tas somam mais de 2 milhòes de habi
tantes, ainda náo se comunicam com 
o Sindec. O mesmo acontece com tres 
das qua tro cidades mais populosas do 
Estado do Rio de Janeiro — Sáo Con
caio, Duque de Caxias e Nova Iguacu. 

Para que essa integracáo aconteca, 
segundo representantes dos Procons e 
especialistas em direito do consumi
dor, é necessàrio investimento alto. E, 
claro, máquinas e softwares náo sáo 
a prioridade de cidades que estáo em 
situacáo fiscal deficitària. De acordo 
com fontes, é possível que políticos 
também dificultem essa integracáo. O 
motivo? Náo querer deixar esse tipo de 
informacáo aberta para a populacáo. 
"Os Procons brasileiros sáo dignos de 
aplausos", afirma Paulo Miguel, da 
ProconsBrasil. "Elistoricamente, eles 
tém um orcamento beni enxuto e se 
destacam fora do País". É o caso da pla
taforma Consumidor.gov.br que virou 
case internacional. 

O ano de 2018 é perfeito para co
locar esses e outros assuntos em discus-
sáo. Afinal, é ano de eleicáo e é ano de 
Copa do Mundo. Motivos para dis-
cussáo náo faltaráo. Agora, a pergun-
ta que fica é: para onde vai a defesa do 
consumidor após a escolha do próxi
mo presidente? Isso, só o resultado das 
urnas dirá. • 
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