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Confira o "Perguntas e Respostas" sobre obrigatoriedade de cadastro no Consumidor.gov.br

Material esclarece duvidas sobre a publicacdao da Portaria n° 15

Confira abaixo um Perguntas e Respostas sobre a Portaria n? 15 que trata da obrigatoriedade de
cadastro de empresas na plataforma Consumidor.gov.br

1 - O que muda no Consumidor.gov.br com a edicao da Portaria n® 15, de 27 de marco de 2020
?

Em decorréncia da pandemia do Covid-19 e com foco na prevencao do agravamento dos conflitos
de consumo que eventualmente ndao possam ser superados adequadamente em razao da
necessidade da imposicdao do isolamento social, foi editada a Portaria n? 15, de 27 de marco de
2020, que torna obrigatdria a participacao de alguns grupos de empresas no Consumidor.gov.br.

Devem obrigatoriamente se cadastrar no Consumidor.gov.br, empresas que necessariamente
atuem em algum dos grupos listados abaixo:

- empresas com atuacdo nacional ou regional em setores que envolvam servicos publicos e
atividades essenciais; ou

- plataformas digitais de atendimento pela internet dedicadas ao transporte individual ou coletivo
de passageiros ou a entrega de alimentos, ou, ainda, a promocao, oferta ou venda de produtos
préprios ou de terceiros ao consumidor final; ou

- agentes econbmicos listados entre as duzentas empresas mais reclamadas no Sistema Nacional
de Informacodes de Defesa do Consumidor da Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da
Justica e Seguranca Publica (Sindec), no ano de 2019. (Clique aqui e acesse a lista das 200
empresas mais reclamadas).

Caso a empresa se enquadre em um dos grupos acima, a obrigatoriedade sé acontece desde que
necessariamente a empresa ou respectivo grupo econémico apresente, cumulativamente, os
seguintes requisitos:

- tenha faturamento bruto de no minimo cem milhées de reais no Ultimo ano fiscal;

- tenha alcancado uma média mensal igual ou superior a mil reclamacdes em seus canais de
atendimento ao consumidor no ultimo ano fiscal;

- seja reclamado em mais de quinhentos processos judiciais que discutam relacées de consumo.
Importante: Os requisitos apresentados acerca do faturamento, volume de reclamacdes e
processos judiciais sao os que determinam a obrigatoriedade da participacao. Ou seja, caso a
empresa encontre-se em algum dos grupos apresentados, mas nao cumpra todos os requisitos
listados, sua participacdo no Consumidor.gov.br continua sendo voluntaria.

2 - A participacao das empresas no Consumidor.gov.br é obrigatéria?

Nao. A participacao de empresas no Consumidor.gov.br somente é obrigatéria para as empresas ou
grupos econdmicos listados nos incisos |, Il e Il artigo 22 do Portaria 15/2020, e que
necessariamente cumpram todos os requisitos previstos nos incisos |, Il e lll do § 1°.

Em regra, a participagdao das empresas no Consumidor.gov.br é voluntaria e se materializa com
assinatura de termo de adesao, no qual as empresas interessadas se comprometem a conhecer,
analisar e investir todos os esforcos possiveis para a solucao dos problemas apresentados, como
uma alternativa para resolucao de conflitos que nao puderam ser superadas em seus canais
préprios, funcionando como uma alternativa de ingresso ao Poder Judiciario.
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A iniciativa voltada ao cadastramento obrigatério de alguns grupos na plataforma se da

pelo contexto atual relacionado a pandemia do Coronavirus e pela necessidade de isolamento
social imposto pelas autoridades federais, estaduais, municipais e distrital, em razao da rapida
propagacao do virus. Neste momento de pandemia, mais do que nunca, se fazem necessarios
mecanismos que possibilitem aos consumidores enderecar seus problemas de consumo de forma
remota, sem sair de suas casas, evitando nao sé a propagacao da doenca, mas também que
pequenas controvérsias de consumo compreensiveis do momento acabem mais tarde se tornando
foco de judicializacao.

A sociedade neste momento clama por instrumentos diferenciados de acesso aos servicos, € o
mesmo se aplica a assisténcia estatal dedicada aos cidadaos com problemas de consumo e que
nao tenham obtido éxito em resolvé-los diretamente nos canais internos da empresa.

3 - Minha empresa se enquadra na obrigatoriedade de cadastramento na plataforma,
conforme estabelecido na Portaria n2 15/2020. Mesmo assim é possivel solicitar a
dispensa?

E possivel & empresa, mesmo se enquadrando nos requisitos determinados pela Portaria, mediante
prévia provocacao, solicitar a dispensa do cadastramento na plataforma a Senacon, por meio da
Coordenacao-Geral do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor - CGSINDEC -
que poderd, a seu critério, dispensa-lo do cadastramento, em razao do baixo volume das demandas
nos Orgdos de Defesa do Consumidor ou quando verificado que o cadastramento ndo venha a
facilitar a resolucao de conflitos com o consumidor.

Para tanto, é necessario que a empresa nos envie sua solicitacdo de dispensa por meio do
link Suporte, clicando na opcao “Solicitacao de Dispensa de Cadastramento - Portaria n2 15, de 27
de marco de 2020”, e apresente as justificativas para a dispensa, por meio de documento assinado
pelo representante legal da empresa. Em seguida, deverd aguardar a andlise da Senacon.

A responsabilidade pela veracidade das informacdes prestadas é exclusivamente da empresa, de
modo que, na hipétese de falsidade ou enganosidade no preenchimento dos requisitos do art. 12, o
fornecedor podera ser investigado por infracao contra as normas de protecao e defesa do
consumidor.

Importante: As empresas que nao se enquadrarem na Portaria n2 15/2020 nao necessitam solicitar
dispensa, ja que, como orientando acima, sua participacdo na plataforma continua sendo
voluntdria.

4 - Como realizo o cadastramento de minha empresa no Consumidor.gov.br?

E necesséario que a empresa tenha seu cadastro efetivado no site para receber reclamacdes de
consumidores.

Por se tratar de ferramenta oferecida pelo Estado, é preciso que o cidadao consiga de fato ser
ouvido e tenha a possibilidade de ser atendido pela empresa.

Nesse sentido, a empresa interessada deve aderir formalmente a ferramenta, ocasiao em que
aceita uma série de compromissos, entre eles, a obrigacao de conhecer, analisar e investir todos os
esforcos possiveis para solucionar os problemas relatados pelo consumidor.

As empresas interessadas em aderir ao Consumidor.gov.br devem se comprometer a
acompanhar diariamente as reclamacdes recebidas por meio do site, analisa-las e respondé-las

em até 10 (dez) dias, bem como concordar com as demais condicdes previstas no Termo de Adesao
e Compromisso.

Clique aqui para visualizar o Termo de Adesao e Compromisso.
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Clique aqui para visualizar os Termos de Uso.
Clique aqui para preencher o formuldrio de proposta de adesao.

Importante: Ao preencher o formuldrio de adesao, caso seja exibida a mensagem "CNPJ ja
cadastrado", favor nos contatar via "Suporte" ou via link "Fale Conosco" (para usudrios logados), e
clicar na opgao “Cadastro de empresas (Dificuldade com o cadastro da empresa, orientacbes
quanto a realizacdo do cadastro da empresa, etc)”. E necessario informar o nome da empresa, CNP)
e e-mail. Em sequida, deverd aguardar o contato da Senacon.

5 - Quando a empresa deve se cadastrar no Consumidor.gov.br?

Considerando que o Consumidor.gov.br estd inserido no centro de uma politica publica na qual o
maior objetivo é possibilitar que o consumidor resolva seus problemas de consumo nao superados
diretamente com a empresa, de forma simples e dispensando a necessidade da instauracao de
processo administrativo ou judicial, os esforcos para a manutencao e sustentacao da plataforma se
direcionam prioritariamente para suportar a resolucao de reclamacgoes que envolvam setores
considerados essenciais como por exemplo, fornecimento de agua e energia, agueles com alto
volume de distribuicao e venda de produtos ou transacdes de servicos, ou ainda aqueles
fornecedores que figurem nos rankings publicados pelos érgaos de defesa do consumidor, pelas
Agéncias Reguladoras ou pelo Poder Judicidrio.

A participacdo no Consumidor.gov.br é voluntéria, exceto para os casos descritos na Portaria n®
15, de 27 de marco de 2020 (saiba mais clicando aqui). Em todos os casos, o que se pretende é
que a plataforma funcione como uma alternativa aos canais cldssicos estatais, sobretudo ao ja
abarrotado Poder Judiciario.

Sendo assim, devem participar do Consumidor.gov.br empresas que, de forma responsavel e
atenta, observando os critérios acima explanados, assumam a responsabilidade por assistir seus
consumidores que nao puderam resolver suas demandas diretamente nos canais internos de
atendimento, evitando que seja imposto a estes consumidores o 6nus de ter de recorrer aos 6rgaos
de defesa do consumidor ou ainda, ao Poder Judiciério.

6 - O que é importante observar ao cadastrar minha empresa no Consumidor.gov.br?

O Consumidor.gov.br é uma plataforma voltada ao didlogo e que permite a interlocucao entre
consumidor e fornecedor, por meio da internet, para resolver problemas de consumo. A plataforma
possibilita um contato direto entre consumidores e empresas, dispensada a intervencdo individual
do Poder Publico na reclamacao.

Ele nao visa substituir o SAC das empresas. Seu objetivo é ampliar o acesso dos consumidores a
busca pela solucao de conflitos de consumo, nao resolvidos pelos canais de atendimento dos
préprios fornecedores, evitando a judicializacao desses conflitos de consumo.

Ao assinar o termo de adesao, a empresa participante se compromete a acessar diariamente o site
para acompanhar as reclamacoes recebidas, analisa-las e respondé-las em até 10 (dez) dias,
independentemente de qualquer aviso ou notificacao. A empresa deve ainda gerenciar os prazos da
plataforma (de resposta em até 10 dias, e de avaliacao do consumidor em até 20 dias), postando
informacodes relativas ao tratamento dado a reclamacéao e aos contatos realizados com o
consumidor, bem como responder as interacdes dos consumidores.

A dinamica de funcionamento do servico é voltada ao dialogo, portanto, ndo € um ambiente
sancionador. Os indicadores apresentados na plataforma sao positivos, buscando a
melhoria continua dos canais de atendimento.

As alternativas consensuais e que nao utilizem a interacao presencial podem ser aliadas na gestao
e prevencado de prejuizos e impactos para as empresas, principalmente, neste periodo de crise e de
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restricao social.

Fonte: MJSP, em 23.04.2020
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