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Por Luciana Penteado e Pedro Vitor Barros

No ultimo dia 02/07/2014, o Ministério da Justica, por meio da Secretaria de Reforma do Judiciario,
lancou a Estratégia Nacional de Nao Judicializacdo (Enajud). Este programa visa a diminuir o
ingresso de acdes civeis perante o Poder Judiciario, sobretudo no que diz respeito a demandas de
cunho consumerista, por meio de mecanismos extrajudiciais para a solucao de conflitos.

Dentro deste programa foi criada a pagina de internet consumidor.gov.br. Trata-se de um novo
servico publico para a solucdo alternativa de conflitos de consumo por meio da internet e que tem
base legal no artigo 49, inciso V, do Cédigo de Defesa do Consumidor e artigo 72, incisos |, Il e lll, do
Decreto 7.963/2013. Este servico permite a interlocucao direta entre consumidores e empresas
para a solucdo alternativa de problemas de consumo, fornece ao Estado informacdes essenciais a
elaboracao e implementacado de politicas publicas de defesa dos consumidores e incentiva a
competitividade no mercado pela melhoria da qualidade e do atendimento ao consumidor. Tal
servico nao caracteriza um processo administrativo e nao obsta o consumidor de acionar os Procon'
s Estaduais e Municipais, o Ministério PUblico ou o Poder Judiciario.

Para que uma empresa fornecedora de produtos e/ou servicos possa participar deste programa, é
necessaria a adesdo formal, mediante assinatura de termo no qual a empresa se compromete a
conhecer, analisar e investir todos os esforcos disponiveis para a solucdo dos problemas
apresentados. Para obter maiores informacdes acerca do cadastro, a empresa devera enviar um e-
mail para o endereco cadastro.empresa@consumidor.gov.br que, em resposta, fornecerd material
explicativo do processo de cadastro e procedimento operacional do servico as empresas. Para o
cadastro de consumidores, basta o preenchimento de formulério constante do préprio site.

Em resumo, o servico funciona da seguinte forma: (1) o consumidor cadastrado indica a empresa
(cadastrada) contra a qual possui reclamacao, fornece informacoes relativas a contratacao do
produto ou servico e ao problema apresentado, dentro das opcdes pré-estabelecidas pelo préprio
sistema. Além disso, o consumidor pode descrever livremente sua reclamacdo e seu pedido em
face da empresa. (2) Uma vez submetida a reclamacao, o fornecedor de produto ou servico tera
até 10 (dez) dias para apresentar uma resposta formal. Dentro deste prazo, tanto o consumidor
quanto o fornecedor podem fazer comentdrios, 0os quais nao suspendem ou interrompem o prazo
para a resposta final. (3) Apés a resposta formal da empresa, o consumidor terd 10 (dez) dias para
classificar se o problema foi resolvido ou nao e qual o grau de satisfacao para o atendimento da
empresa.

Os dados das reclamacoes do site alimentam uma base de dados publica com informacdes sobre os
fornecedores que obtiveram os melhores indices de resolucao e satisfacao no tratamento das
reclamacdes, dentre outras informacdes colhidas durante todo o processo de reclamacao e
prestacdo de esclarecimentos. As estatisticas oriundas deste site poderao servir de subsidio para a
adocao, em ambito coletivo, de medidas necessarias a prevencao e repressao de condutas que
violem os direitos dos consumidores como, por exemplo, atuacdo de agéncias reguladoras
(ANATEL, ANAC, etc.) e ajuizamento de acdes civis publicas.

Conforme consignado no préprio site, "a transparéncia proporcionada pela plataforma contribui
para a melhoria da qualidade do atendimento ao consumidor, gerando incentivo a competitividade
no mercado e colaborando sobremaneira para o desenvolvimento das relacdes de consumo". E
inegavel que este novo servico pode ser Util tanto para as empresas, quanto para os consumidores.

Fonte: Demarest Advogados, em 14.07.2014.
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