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RESUMO . ABSTRACT

Projeto de um portal online integrado para o Orgao de Protecéo e Defesa
do Consumidor (PROCON), com a proposta de uma nova interface grafica
e arquitetura da informacdo, incentivando o atendimento eletrénico e a
educacdo para o consumo de forma homogénea por todo pais.

Design of an integrated web portal for the Brazilian Consumer Protection
Agency (PROCON), proposing a new graphical interface and information
architecture to encourage the electronic service and consumer education

homogeneously throughout the country.
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INTRODUCAO

Atualmente, € possivel licenciar veiculos, consultar infracdes de transito e até mesmo fazer
boletim de ocorréncia pela internet. Entretanto, alguns servicos publicos ainda ndo atingiram
seu total potencial online e ndo sao oferecidos de forma eletrénica tdo eficientemente. Entre
eles estad o Orgao de Protecdo e Defesa do Consumidor, o PROCON, um orgdo de responsa-
bilidade estadual, que apresenta presenca online ainda limitada e muitas vezes deficiente.

Apesar de grande parte dos brasileiros terem consciéncia de seus direitos, poucos ainda
procuram os orgaos de protecdo ao consumidor, principalmente pela limitagdo do acesso a pos-
tos de atendimento, dificultando a resolugao de conflitos e a geracéo de estatisticas que ajudem
a fiscalizagdo do mercado.

Observando esta limitagao, este projeto tem como proposta um portal online para o Orgao de
Protecao e Defesa do Consumidor, pensando em alternativas para a sua integracao nacional e
uma interface que atenda as necessidades dos usuarios, oferecendo uma maior abrangéncia

do acesso a este servico pela populacao.



METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste projeto foram utilizados métodos e entendimentos de dife-
rentes ramificacdes do Design. Tendo como plataforma a Web, em um limite indefinido entre
produtos e servigos, decidi por seguir uma abordagem prépria e multidisciplinar usando de
métodos comuns ao Design de Servigos, Design Thinking, User Experience Design e Arquite-

tura da Informacéo.

A proposta abrange diferentes camadas que vao desde a visao ampla da insercao de
inovacdes na esfera dos servicos publicos brasileiros, a analise e estruturacao da informacéao,
a experiéncia do usuario até a identidade visual e elementos graficos. Apds a revisao da
bibliografia pertinente ao assunto, primeiramente foram identificados os pontos de contato e os
agentes envolvidos, assim como uma fase de imerséo através da experimentacao do problema
e definicao do perfil dos usuarios. Em seguida, a analise de iniciativas similares e a construgao

de mapas de funcionamento e jornadas do usuario que basearam a constru¢ao do protétipo.

Caneta e papel foram as ferramentas mais importantes para o desenvolvimento, desde o
periodo de definigdo da proposta até a execugdo, em grande parte trabalhadas a partir de listas,

anotacdes e esbocos rapidos.



AMBIENTE ONLINE DOS
SERVICOS PUBLICOS NO BRASIL

Governo eletrdnico é a expressao utilizada para designar o conjunto de atividades que os
orgaos governamentais realizam por meio da tecnologia de informagao e comunicagéo (TIC)
que vao desde a instalacdo de equipamentos até a concretizacdo do uso da tecnologia como
forma de criar uma relacdo mais direta e eficiente entre os cidadaos e as instituicdes gover-
namentais. Esta iniciativa pode ser vista como uma das formas de modernizag&o do Estado
e da administragao publica, priorizando os usuarios, ja que os servigos publicos oferecidos
pela internet podem ser obtidos de forma mais rapida, aumentando a eficacia governamental.
(Diniz, 2000)

Segundo Endler (2000) a migracao para o ambiente online causa a diminuicdo do volume
de pessoas que procuram e congestionam os 6rgaos publicos, causando uma reducéo de
gastos com infraestrutura e funcionalismo; maior sincronia no processo alcancada pelo uso
intensivo da tecnologia da informagao; reducao de perdas por transporte ja que estas podem
ser quase totalmente eliminadas e reducgéo de perdas por espera ja que o servigo estara dis-
ponivel sempre que for solicitado.

Analisando alguns dos principais sites de e-gov brasileiros podemos destacar o Poupatem-
po, programa bastante conhecido coordenado pela Companhia de Processamento de Dados
do Estado de Sao Paulo (Prodesp) que tem como caracteristica sua presenca tanto no meio
fisico quanto no virtual (Damian & Melo, 2013). Também pode ser destacado o portal Cidadao.
SP que funciona como uma fonte de pesquisa de todos o0s servi¢os publicos oferecidos pelo
estado, com destaque para os oferecidos de forma eletrénica. De forma similar, temos o
TudoFacil Eletrénico, da Companhia de Processamento de Dados do Estado do Rio Grande
do Sul (Procergs) e o e-Parana, parte do programa Rede Cidadao idealizado pelo governo do
Estado do Parana (Damian & Melo, 2013).

ePWG e eMAG

Os Padrdes Web em Governo Eletronico (ePWG) sdo recomendagdes de boas praticas
agrupadas em formato de cartilhas com o objetivo de aprimorar a comunicagao e o forneci-
mento de informacdes e servigos prestados por meios eletrdnicos pelos érgdos do Governo
Federal.

O Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG) consiste em um conjunto de
recomendacdes a ser considerado para que o processo de acessibilidade dos sites e portais



do governo brasileiro seja conduzido de forma padronizada e de facil implementagéo. Foram
consideradas as contribuicdes de especialistas e as novas pesquisas na area de acessibili-
dade a Web, bem como as Recomendacdes de Acessibilidade para Conteudo Web (WCAG)
2.0, da W3C. Sempre com foco nas necessidades locais, visando atender as prioridades

brasileiras. (Governo Eletronico, 2015)

Pagina do Cidad&o.SP

Pagina do TudoF4&cil Eletrénico



O PROBLEMA

Os brasileiros estéo cada vez mais conscientes de seus direitos como consumidor, uma
pesquisa realizada pelo Instituto Market Analysis, em parceria com o IDEC em 2012, consta-
tou que 95% dos brasileiros conhecem o Cdédigo de Defesa do Consumidor, mas apenas 37%
ja o utilizaram. No ano anterior, um estudo pela Faculdade de Direito da Fundacao Getulio
Vargas do Rio de Janeiro apenas 72% dos entrevistados afirmaram saber da existencia do
Caddigo e s6 16% haviam de fato consultado o mesmo alguma vez. Apesar dessa crescente
consciéncia, apenas 33% disseram registrar denuncias quando algum problema de consumo
ocorre, sendo as principais justificativas para esse comportamento o custo-beneficio da atitude
e a demora para realizar a tarefa, o que inclui o deslocamento e tempo de atendimento. (Mar-
ket Analysis/IDEC)

O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) é composto por diversas entidades
responsaveis por fiscalizar, orientar e proteger o mercado de consumo e os consumidores,
entre elas o Procon, um érgao de responsabilidade estadual, responsavel por atender grande
parte das denuncias dos cidadaos. Porém, pouco mais de 15% das cidades do pais possuem
agéncias do Procon (IDEC, 2013).

Dados do Procon-PR, mostram que aproximadamente 64% dos atendimentos realizados
no estado sdo apenas para consulta, sendo o assunto mais recorrente o préprio Procon. O
canal de atendimento predominante € o telefone, seguido pelo atendimento pessoal e o aten-
dimento online em terceiro lugar. Entretanto esses dados ndo necessariamente se repetem
em todos os estados, o numero de agéncias presentes nos municipios, mudam a configuragéo
desse panorama, assim como, devido ao atendimento ser mantido pelos 6rgaos locais, ha
uma grande dispariedade na qualidade dos diferentes canais de atendimento e na usabilidade

dos websites estaduais, afetando assim o acesso dos consumidores a seus direitos.



ENTENDENDO O PROBLEMA

O PROCON

O Procon (Orgéo de Protecéo e Defesa do Consumidor) atua em todo Brasil em defesa na
orientacao dos consumidores em suas reclamacgoes, seus direitos, e na fiscalizacao das relagdes
de consumo. Ele funciona como um érgao auxiliar do Poder Judiciario, tentando solucionar pre-
viamente os conflitos entre o consumidor e a empresa ou prestador de servico, e quando ndo ha
acordo, encaminha o caso para o Juizado Especial Civel com jurisdicdo sobre o local. O Procon
pode ser estadual ou municipal, e segundo o artigo 105 da Lei 8.078/90 (Cédigo de Defesa do
Consumidor), € parte integrante do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

O procedimento aplicado pelo orgdo, primeiramente, é enviar uma Carta de Informacdes
Preliminares (CIP) ao fornecedor, com pedido de esclarecimento ou providéncias; o consumidor
devera entao verificar apos 30 dias a possivel resposta.

Caso o consumidor ndo aceite a resposta apresentada, € efetivada a reclamacao fundamen-
tada com a contestacdo novamente enviada ao fornecedor. Apds esse processo, se o0 problema
do consumidor néo for resolvido € marcada uma audiéncia, onde estara presente o consumidor
e o fornecedor, para tentativa de acordo.

Todo o processo do PROCON é administrativo, com prazo de abertura até encerramento de
120 dias, e tem o objetivo de conciliagao entre o consumidor e o fornecedor, ndo sendo possivel

ao PROCON obrigar o fornecedor a respeitar suas determinacoes.

SINDEC

O Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor (Sindec) é o sistema informa-
tizado que integra processos e procedimentos relativos ao atendimento de consumidores nos
Procons. O Sindec integra hoje 26 Procons estaduais e 274 Procons municipais.
Como varios desses Procons contam com mais de uma unidade, o Sistema opera em 549 uni-
dades espalhadas por 371 cidades brasileiras. Esses Procons atendem a uma média mensal de

206 mil consumidores.
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TERMOS RECORRENTES

Simples Consulta: adotada quando, apesar de identificada uma relagdo de consumo, no
momento o atendimento realizado, o atendente se limita a prestacdo de uma orientacédo ao
consumidor. Muitas vezes a consulta € a Unica medida possivel naquele momento, como por
exemplo, quando o consumidor entra em contato com o Procon via contato telefénico para se
certificar de que conta com algum direito a ser reclamado, ou quando o atendimento presen-
cial ndo pode ser realizado na ocasiao pela falta de algum documento do consumidor.

Carta de Informacdes Preliminares (CIP): utilizada quando, buscando a resolucéo da
questao ou a prestacao de uma informacéao, expede-se uma carta ao fornecedor. Este tipo de
atendimento tem um prazo de resposta, em geral, de 5 a 10 dias. A analise da resolutividade
de uma empresa é geralmente realizada a partir do levantamento do total de CIPs finalizadas,

deduzidas aquelas que se tornaram Reclamacdes (processos administrativos).

Reclamacéo: consiste na instauracdo de um processo administrativo em que, a critério do
Procon, podera ser realizada conciliacdes, A abertura de reclamacéo pode ocorrer tanto de
forma direta, como por ocasido do retorno da CIP.

11



PERFIL DO USUARIO

O publico usuario do Procon € bastante abrangente e homogéneo, em pesquisa realizada
pelo Procon do Parana em 2014 foram levantados alguns dados referentes, entre outros, ao
perfil dos usuarios, o tipo e a forma de atendimento mais utilizados.

A pesquisa aponta que 57% dos consumidores que procuram o orgao sao mulheres e 43%
homens, com idade predominantemente entre 21 e 60 anos, dados que indicam um publico
bastante amplo em idade e equilibrado em género, com uma pequena prevaléncia do sexo fe-
minino. Quanto a forma de atendimento mais utilizada, apesar de haver um equilibrio, o telefone
€ 0 mais frequente, seguido pelo atendimento presencial e o atendimento eletrénico.

Esses dados, porém, sdo bastante relativos a estrutura particular de cada estado e possivel-
mente apresentam diferentes configuragdes em outras regides do pais. Os numeros de aten-
dimentos por telefone também podem ser associados ao alto numero de atendimentos apenas
para consulta de informacdes.

Atendimentos por Faixa Etéria

até 20 anos

entre 21 e 30 anos

entre 31 e 40 anos

entre 41 e 50 anos

entre 51 e 60 anos

entre 61 e 70 anos

mais de 70

Nao informado 54.574

| | | | | J
0 10000 20000 30000 40000 50000 60000

Dados do Procon/PR
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Quantidade de atendimentos por forma de atendimento

Telefone 73.682

Pessoalmente
Eletronico

Carta

1 1 1 1 1 1 1 |
0 1000020000300004000050000600007000080000

Dados do Procon/PR

Tipo de Atendimento

Simples Consuta 115.340

CIP

Abertura direta
de reclamacéao

Extra Procon

| | | | | J
0 20000 40000 60000 80000 100000 120000
Dados do Procon/PR
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DESENVOLVIMENTO

Objetivos

Criacao do conceito e protétipo de um portal de integracéo nacional dos Procons estaduais e
municipais facilitando a orientacdo dos cidadaos sobre o funcionamento do orgao, seus direitos
como consumidor e criando um ambiente Unico para a o atendimento online desde consultas
preliminares até a abertura de reclamacgdes; como forma de facilitar e estimular a busca por
atendimento, promover uma uniformizacdo do acesso a informacao e exequibilidade de direi-
tos a todos os cidadaos brasileiros, melhorar a eficiéncia do atendimento pessoal pela redugao
de filas e tempo de espera, dando um passo para uma moderniza¢ao da institui¢ao.
Premissas

Manter a imagem do Procon como uma entidade local

Minima interveng&o na organizagdo, sistemas e rotinas da intituicdo e postos de atendimento.
Foco na educagao ao consumo

Clareza e linguagem simples, adequada ao publico.

Atendimento verdadeiramente pessoal
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Analise e Comparacao

Para melhor compreensao do problema e de avangos ja existentes para melhorar o acesso ao
direito do consumidor, foram analizados diferentes servi¢cos online e iniciativas relacionadas a
proposta, assim como o0s portais atuais dos Procons estaduais, destacando 0s pontos positivos
e negativos em funcionalidade, usabilidade e inovacéao.

Consumidor.gov (https://www.consumidor.gov.br)

O

O Consumidor.gov.br € um novo servigo publico para solugéo alternativa de conflitos entre
consumidores e empresas pela internet. Trata-se de uma plataforma monitorada pelos Procons
e pela Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica. Por se tratar de um servico
provido e mantido pelo Estado, com énfase na interatividade entre consumidores e fornecedores
para reducgao de conflitos de consumo, a participacdo de empresas sé € permitida aqueles que

aderem formalmente ao servigo, comprometendo a analisar os problemas apresentados.
O consumidor pesquisa por uma empresa na homepage, escolhe a desejada dentro das

opcdes oferecidas. E informado o perfil da empresa, com porcentagem de respostas, tempo
esperado e numero de reclamacdes. Em seguida, preenche dados pessoais, relata o problema,
a solugao esperada e confirma.

A reclamacgéo vai diretamente para a empresa cadastrada que tem 10 dias para responder
via e-mail. Alguns Procon ligados ao servigo monitoram o funcionamento, mas néo é aplicado
nenhuma acéo corretiva para a empresa que nao chega a um acordo e ndo ha interferéncia por
parte dos 6rgados estatais na negociacao entre consumidores e empresas.

E uma proposta inovadora que mostra empenho em solucionar problemas de consumo pela
internet atraves de Procons de diferentes estados unidos em um mesmo servigo. Entretanto,
nao afeta o papel e a necessidade do atendimento formalizado, assim como ndo melhora
0 mesmo.

Outro ponto negativo é que ainda ha poucas empresas cadastradas e nao é possivel fazer
reclamagdes para as que nao fazem parte do servico. Também ainda nao é possivel visualizar
as outras reclamacoes e respostas oferecidas. O portal segue o Padrao Web de Governo Eletré-

nico (e-PWG), adotado pelo governo federal e apresenta uma boa usabilidade e visual coerente.

15



P&gina inicial

Detalhe da pagina de reclamacéo
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Reclame Aqui (http://www.reclameaqui.com.br/)
O

Reclame AQUI é o maior site ndo-governamental ligado ao direito do consumidor no pais.
Bastante popular e ativo ha 13 anos, atua como canal de comunicagao entre consumidores e
empresas e como fonte de pesquisa pela reputacao de servigos e fornecedores antes

da compra.

O usuario procura por empresas ou produtos usando a barra de busca ou acessa pelos
rankings oferecidos na homepage, em uma proxima pagina € mostrado o perfil da empresa
ressaltando sua reputacdo entre os consumidores e logo abaixo séo listadas as ultimas
reclamacdes realizadas referentes aquele fornecedor. Um link em destaque dirige o usuario a
efetuar uma reclamacé&o. Para isso sdo preenchidos dados pessoais basicos e é pedido um
relata sobre o problema enfrentado. Em um altimo momento € encaminhado para uma pagina
de login ou cadastro e entdo a confirmacéao. A reclamacao fica publica porém anénima para
visualizag&o externa, dados pessoais podem ser vistos apenas pela empresa reclamada. E
possivel acompanhar a reclamacao no proprio site, fazendo login.

O Reclame AQUI se tornou bastante popular e € uma ferramento muito utilizada no contato
direto entre empresas e consumidores, porém € usado mais na resolugao da dificuldade de
comunicacao entre as partes do que problemas de consumo. O site abre uma porta para
contatar instituicbes e empresas com Servigo de Atendimento ao Consumidor deficientes, um
dos pontos de maior tensao e geragao de conflitos nas relagdes de consumo atualmente, mas
com pouco impacto na informacéo sobre direitos do consumidor e na exequibilidade desses
direitos. Entretanto, tem o potencial de afetar a reputacdo e imagem publica das empresas.

Diferentemente da versao governamental analisada anteriormente, o site mostra todas as
reclamacdes realizadas, referentes respostas e réplicas. Outro ponto positivos € que todo
fornecedor pode ser reclamado, ndo € necessario cadastro, porém, muitos reclamados nao
respondem, especialmente grandes corporacdes e empresas de telecomunicacdo, e dos que
respondem, muitos se utilizam de respostas automaticas. Ainda sim, esse problema nao afeta a
funcionalidade do site como referencia de pesquisa pré-compra.

No ato da reclamacéo, pede para que o usuario diga como ele se sente em relacdo ao
ocorrido e o espaco para relatar a reclamacao € bastante livre e ndo especificado, o que pode
resultar em relatos confusos e sem todas as informacdes necessarias.

17



Pagina Inicial

Detalhe da pagina de perfil da empresa
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Consumidor Vencedor (http://consumidorvencedor.mp.br/)

O

Consumidor Vencedor é um site do Ministério Publico, que d& acesso aos cidadaos a
informac0des sobre vitérias obtidas na defesa coletiva dos consumidores. Oferece resumo das
decisdes judiciais obtidas nas ac¢des levadas a Justiga pelo MP em beneficio dos consumi-
dores, além dos TACs — Termos de Ajustamento de Conduta — nos quais o Ministério Publico
tomou o compromisso dos fornecedores de adequarem suas praticas as normas de protecao
dos consumidores.

O site permitira que se denuncie o descumprimento dos TACs e das decisdes judiciais pelas
empresas e acompanhe o andamento da denuncia.

Apos selecionar um dos Estados disponiveis, o usuario € direcionado para um pagina onde
encontra uma lista de a¢des novas e ja concluidas, clicando em uma delas € mostrado um
resumo sobre o documento, a opgao de baixar o arquivo original em PDF e de denunciar o
descumprimento da acéo. Para a denuncia, € redirecionado a um sistema separado que

fornece um formulario extenso que apds o preenchimento confirma a execucéo da tarefa.

A proposta de mostrar decisdes ja tomadas € bastante relevante, pois da ao consumidor
provas concretas para exigir seus direitos. Porém, ainda nao esta presente em todos os esta-
dos e parece em fase de teste, com pouco contetdo e muitos menus vazios. Os resumos a
parecem em textos longos e com linguagem pouco acessivel ao usuario comum, mas 0 maior
ponto negativo € o sistema de denuncia de descumprimento que deixa a desejar em eficiéncia

e usabilidade, desencorajando uma das ag¢des principais deste servigo.
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Pagina inicial

Detalhe da pagina de visualizac&o de acdes
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IDEC (http://www.idec.org.br/)

O

O Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor € uma associacdo de consumidores sem fins
lucrativos. A misséo do Idec é promover a educagédo, a conscientizagédo, a defesa dos direitos do

consumidor e a ética nas rela¢cdes de consumo, com total independéncia politica e econdmica.

A péagina do IDEC, diferente das analisadas anteriormente, é baseada na informacéo e
educacédo do consumidor. Grande presenca de informes e noticias na pagina inicial, facil
acesso a temas recorrentes e explicagdes detalhadas de todos os passos ajudam a criar o
ambiente de aprendizado do site, que mesmo com uma grande quantidade de informacdes, se
mantém organizado. Uma das funcionalidades marcantes da pagina sao as consultas de duvi-
das; separadas por temas e subtemas de forma detalhada e oferecendo informacdes precisas
de como agir em cada caso. Alguns itens se tornam repetitivos em todos os temas e poderiam
estar em uma categoria Unica para facilitar o uso da ferramenta. O site também oferece

modelos de cartas, peticdes e outros procedimentos legais.

Pagina Inicial
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Detalhe da pagina inicial

Detalhe da péagina de orientacédo sobre consumo
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Procons Estaduais
O

Analisando os sites oferecidos pelos Procons nos estados, € visivel a diferenca na qualidade,
usabilidade e identidade visual entre eles. Em alguns, encontrar informagdes basicas como
endereco das agéncias e telefone ndo € uma tarefa simples. A grande maioria apresenta
excesso de contetdo, com muitas noticias e banners na pagina inicial, informacdes repetidas
e termos técnicos sem devida explicacdo. Apenas 4 Estados utilizam a identidade visual e
logotipo padrdo do Procon e apenas 3 seguem normas de acessibilidade esperadas para sites

governamentais.

Pagina inicial Procon SP
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Pagina inicial Procon MT

Pagina inicial Procon DF

24



Disponibilidade de informacgé&o sobre os direitos do consumidor

Em geral nos sites estaduais do Procon a orienta¢do aos consumidores é feita através de
topicos de assuntos mais frequentes, em um texto corrido ou apenas um link para o texto
integral do Cédigo de Defesa do Consumidor.
Os termos mais utilizados nos menus para acesso a orientagdes sao “ Educacao para o Con-

sumo”, “Direito do Consumidor” e “Legislacao”

Detalhe da pagina de orientacdo ao consumidor do Procon MS

Detalhe da pagina de orientagdo ao consumidor Procon PA
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Atendimento eletrénico

Nem todos os Estados possuem um sistema de atendimento online, alguns apenas dis-
ponibilizam um e-mail para contato, outros apresentam um link direto para o Sistema Nacional
de Informacdes de Defesa do Consumidor (SINDEC), onde é possivel enviar davidas. Porém,
grande parte apresenta um sistema de atendimento eletrénico na forma de formulario, onde sé&o
pedidos os dados pessoais do reclamante, informacdes sobre o reclamado, um relato do
acontecimento e anexacdo de documentos. Dentro de um dado prazo, a reclamacéo é respon-
dida por e-mail.

Outros servicos, quando presentes, como consultas de audiéncias, solicitacdes diversas e
bloqueio de telemarketing aparecem normalmente em diferentes pontos do menu e nem sempre
agrupados em uma mesma categoria.

Os Procons do Parana e Distrito Federal apresentam bons exemplos de atendimento online,
tanto para reclamacdes como para consultas. O Rio de Janeiro oferece atendimento online
em um aplicativo separado do portal principal e passou a disponibilizar um versao mobile para

smartphones e tablets.

Detalhe pagina de atendimento Procon DF
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Detalhe da pagina do Procon PR

Aplicativo Meu Procon do Procon RJ
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DEFINICAO DE CONTEUDO

Depois de analisar os atuais portais estaduais e outros servi¢os ligados ao direito do consu-
midor, foram levantadas algumas questdées que ajudaram a guiar a definicdo do conteudo e

funcionamento do site, como:

Quais séo os servicos e informacgdes prioritarias?
Quais elementos s&o nacionais e quais sao regionais?

Quais elementos séo importantes para o consumidor?
Para o fornecedor?
Quais sdo apenas para uso do proprio orgao?

Como integrar todos os Procons?

Primeiramente, foram definidos os conteudos e termos prioritarios e entdo a construgao de
um mapa do servico que serviu de base para os primeiros esboc¢os de alternativas para a
estrutura e organizagéo do portal. Apos definido o conteudo, foi estruturado um mapa inicial
do site, que sofreu alteragdes durante a construgéo do protétipo e resultou no mapa definitivo

apresentado na pagina 35.

RECALLS
ATENDIMENTO
TELEFONE
ENDERECO CONSULTAS
NOTICIAS CDC
PRAZQOS
DUVIDAS
DIREITOS PESQUISA DE PRECO
ESTADOS
RANKINGS RECLAMACOES
CONSUMIDOR FORNECEDOR
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PROCONS ESTADUAIS

Intermediar PORTAL Orientar
UNIFICADO

Consultas e Servigos Direitos do Consumidor

. Ouvidoria
Denudncias

Duvidas

Telefone Atendimento Presencial
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GERANDO ALTERNATIVAS E ESBOCOS
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MAPA DO SITE

Pagina inicial

Conheca Quando
o Procon Denunciar

Direitos do Forma de Artigos Todos os
Consumidor atendimento topicos

Atepdimento Reclamacio sl Confirmacao
Online

Informacao Confirmagio

Ouvidoria

Confirmacao

Procurar
+ proximo

Telefones Pesquisa

Consumidor Todos

Servicos :
servicos

Todos
servicos

Fornecedor

Ranking BR

Noticias BR

O que sao Ver recalls
Recalls

fazer - histérico
Pesquisa
de preco
Imprensa
Acesso Selecionar Estados Saiba mais Postos Noticias

Estados

Ranking



PROTOTIPAGEM

Ap6s a definigao inicial do conteudo e esbogos da estrutura basica dos elementos, foi iniciado
0 processo da criacao de um protétipo de alta fidelidade, como meio de representagao do pro-
duto final e também como parte do proprio desenvolvimento conceitual e estrutural do projeto.
O protétipo permitiu testes informais com usuarios ao decorrer da execugao que geraram feed-
backs importantes para correcdes e redirecionamentos.

E possivel visualizar o prototipo online pelo link http:/goo.gl/muOQu6

O desenvolvimento foi feito no software Axure RP Pro verséo 7 baseado no navegador Chrome

em resolucéo 1366x768 e pode apresentar barra de rolagem vertical em outros tamanhos

de tela.

Paginas Nao Desenvolvidas

Algumas paginas, como as de Consultas e Servicos nao foram incluidas no prototipo. Esta
funcionalidade esta diretamente ligada ao SINDEC e necessitam de maior tempo de desen-

volvimento para que sua integracdo ao seja feito da melhor forma possivel.

WIREFRAME DA PAGINA INICIAL

O processo de prototipagem foi iniciado com a construcdo do wireframe da pagina inicial.

A pagina inicial foi pensada para que o maior numero de acdes possam ser realizadas direta-
mente na mesma, contendo acesso a todas as principais funcionalidades do servico, organi-
zadas por blocos tematicos posicionados de acordo com uma ordem prioritaria. Orientacao,
informacéo e atendimento sdo os elementos de maior prioridade e foram posicionados no topo
da pagina, entre o menu lateral e os elementos do conteudo.

Algumas das escolhas feitas na etapa de wireframing foram alteradas em fases posteriores do
projeto, como a localizagao de alguns elementos e também a extingdo da barra de selecéo de
estado na parte superior, devido a uma mudanca na contextualizacéo do portal.
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DESENVOLVIMENTO DO PROTOTIPO

Apos a construcao do wireframe e algumas correces do mesmo, os elementos visuais
comecgaram a ser adicionados. Para a definicdo de cores, o azul escuro presente no logotipo
considerado padréo (apesar de pouco utilizado) foi usado como inspiracao para uma paleta de
cores contrastantes. A fonte escolhida foi Arial em diferentes configuragdes, por ser uma fonte

segura para a web e padréo nos websites governamentais.

ELEMENTOS VISUAIS

Cores

Tipografia

PROCON online
TITULO

Destaque

link

35






2. Clique no icone de ajuda abre uma
pagina pop-up com informacdes

sobre o processo de atendimento.

1. Sequencia do painel
de atendimento online.
Depois de alguns testes
preliminares com usuérios
foi relatado que apenas
a selecao por checkbox,
como no wireframe, ndo
deixava claro a acéo de
selecdo entre as opcodes
apresentadas.
Foi entdo adicionada uma
mudanca de cores no

painel para cada opcéo.

DOCUMENTOS NECESSARIOS

- Para a concluso da reclamacdo é necessario que anexe
copias de documentos referentes ao ocorrido, como notas
fiscais, comprovantes e protocolos. Quanto mais informacdes
forem fornecidas melhor podemos orienta-lo.

- Tenha em mé&os o nimero de seus documentos pessoais
como RG E CPF.

PROCESSO

Sua manifestacdo online sera enviada para o Procon
participante mais prdximo da drea da sua residéncia. Sera
realizado um pré atendimento para a andlise da dendncia e
posterior orientacdo sobre futuros procedimentos. Caso sua
manifestacdo seja valida, serdo tomadas acdes iniciais para o
seu cumprimento, se ndo houver interesse do fornecedor em
cumprir com o acordo, a reclamagdo sera cadastrada como
reclamacdo fundamentada, cabendo medidas administrativas e
acdes corretivas.

O Procon atende consultas ou reclamacdes que envolvam
interesses ou direitos difusos coletivos ou individuais
homogéneos (publicidade enganosa, contratos abusivos, venda
casada, produtos com prazo de validade vencido, produtos
adulterados. etc.) e, apenas, atua nos casos de interesses ou
direitos individuais, que recomendem a defesa coletiva.

Interesses individuais como conserto ou troca de produtos,
cobrancas indevidas, descumprimento de contrato, ndo
cumprimento de garantia, produto entregue diferente do pedido,
aumento de mensalidade/prestacdo, etc.. ou situagdes que
necessitam de resolugdes emergenciais, como solicitacdes a
liberagdes a planos de salde, deverdo ser apresentadas pelo
consumidor preferencialmente no posto de atendimento
municipal de sua cidade, se houver, ou no Juizado Especial.

Consultar enderego dos postos de atendimento municipais
Consultar enderego dos Juizados Especiais
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O menu lateral da pagina inicial contém apenas as informacdes complementares a estrutura da
pagina e serve como navegacao auxiliar. Um texto descritivo sobre o novo portal foi usado para
situar 0s usuarios sobre 0 novo servico.

O menu utilizado nas demais paginas incorpora 0s elementos e assuntos presentes na pagina
inicial em sua estrutura, como 0 acesso ao atendimento online e direitos do consumidor, para
gue todas as paginas funcionem independente da homepage e de forma ciclica.

O elemento de acesso as paginas estaduais é removida nas paginas seguintes ao seu acesso.
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Paginas de Orientacao

Um dos pontos mais deficientes nos atuais portais do Procon € a orientagao sobre os direitos
do consumidor de forma que as principais duvidas dos usuarios sejam sanada de forma rapida
e eficiente.

Para isto, tépicos referentes as duvidas mais frequentes foram posicionadas em destaque no
topo da pagina inicial com o uso de icones para captar a atencao do usuario mais rapidamente
e evitar que ele se dirija ao atendimento antes de consultar seus direitos. Com o clique nestes
icones o usuario é direcionado a um texto informativo dividido em subtépicos com os principais
guestionamentos sobre o assunto. Além dos tépicos presentes na pagina inicial, com o acesso
ao link “ver mais” o usuario é direcionado a uma pagina geral sobre os direitos do consumidor,
com todos 0s topicos, outras duvidas e informacdes. Caso chegue a pagina por um sistema
de busca, todas as informacgdes contidas na pagina inicial sobre a orientacdo ao consumidor
também se encontram na péagina geral, como link ao CDC e informacdes sobre o processo de
denuncia.

Além dos tépicos sobre assuntos referentes ao direito do consumidor, outro ponto de ques-
tionamento séo informacdes sobre o proprio orgao. Neste caso, paginas de orientacdo sobre
o funcionamento no Procon foram posicionadas no topo do menu lateral em todas as paginas.
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Atendimento Online

Um dos pontos principais no conceito do novo portal € criar um ambiente eletrénico propicio
ao atendimento online.

O painel de atendimento foi posicionado logo abaixo do de orientagcédo, com o titulo ficando
visivel antes da primeira dobra da pagina. As opc¢cbes de atendimentos foram divididas entre
“fazer uma reclamacéao”, “pedir uma informacéo” e “ouvidoria”. Na primeiro op¢c&o, 0 consumi-
dor pode fazer uma denuncia detalhada, com relato do acontecimento e enviar os documentos
necessarios para o prosseguimento da manifestagéo. “Reclamagao” nao é o termo oficial
adotado pelo SINDEC para este tipo de atendimento, se trata de uma Simples Consulta ou uma
Carta de Informac6es Preliminares, porém esses termos podem ser de dificil entendimento e
diferenciac@o por parte dos usuérios. Acredito que “Reclamagéo” abrange melhor o conceito
gue os usuarios possuem do procedimento a ser realizado.

Na pagina inicial, ja sao solicitados dados pessoais basicos para seguir com a solicitagéo,
esta estrutura tem a intencao de transmitir a sensacéo de agilidade ao procedimento e diminuir
a carga de dados requeridos na pagina seguinte. Quando o acesso ao atendimento se da pelo
menu ou sistemas de busca a pagina apresenta os espacos para serem inseridos os dados
pedidos na pagina inicial, mesmo layout apresentado quando a opc¢ao “corrigir” é selecionada.

O processo de “Reclamacéo” foi dividido em quatro paginas para se tornar mais confortavel
e organizado, ja que é necessario o fornecimento de um grande numero de informagdes. Em
todas as paginas é possivel voltar ao passo anterior e corrigir os dados ja inseridos. Tanto para
a solicitacdo de informacédo quanto para fazer uma manifestacéo na Ouvidoria, o atendimento é
feito em apenas duas péaginas.

Quando o consumidor faz uma manifestagcdo no novo portal, esta é encaminhada para o
Procon mais préximo do local de residéncia fornecido pelo usuario e este é responsavel por dar
o devido encaminhamento a solicitagdo e a resposta ao consumidor.
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Nome completo:

Data de nascimento: / / E-mail:

Entenda o atendimento online

0 Procon atende consultas ou reclamacdes que envalvam
interesses ou direitos difusos coletivos ou individuais
homogéneos (publicidade enganosa, contratos abusivos, venda
casada, produtos com prazo de validade vencido, produtos
adulterados, etc ) e, apenas, atua nos casos de interesses ou
direitos individuais, que recomendem a defesa coletiva.

Interesses individuais como conserto ou troca de produtos,
cobrancas indevidas, descumprimento de contrato, ndo
cumprimento de garantia, produto entregue diferente do pedida,
aumento de mensalidade/prestacio, etc., ou situacdes que
necessitam de resoluces emergenciais, como salicitagdes a
liberagdes a planos de sadde, deverdo ser apresentadas pelo
consumidor preferencialmente no posto de atendimento
municipal de sua cidade, se houver, ou no Juizado Especial.

Consultar endereco dos postos de atendimento municipais
Consultar endereco dos Juizados Especiais
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Paginas Estaduais

O Procon é um orgao estadual e apesar da proposta de unificagao, € importante manter
um espacgo onde pode ser encontrado todo conteudo especifico agrupado e um espacgo
aberto para as necessidades locais.

No fim do menu lateral ha um elemento de acesso as paginas estaduais, que direciona o
usuario a uma pagina geral onde € selecionado o Estado desejado pela lista ou pelo mapa,

e entdo é direcionado a pagina estadual onde encontra-se noticias locais, mais informacdes
sobre o orgdo no Estado, enderecos, telefones e um espaco livre a critério do orgao regional.
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Consulta de Postos de Atendimento

Apesar do incentivo ao atendimento online ser importante, o atendimento presencial continua
sendo a base do servico prestado pelo Procon e indispensavel em diversas situagfes. O usuario
pode fazer a pesquisa sobre o posto de atendimento mais proximo diretamente na pagina inicial,
escolhendo seu estado e cidade. Essa funcionalidade também se encontra em outros pontos do
portal, como nas paginas estaduais.
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Visdo Geral & Responsividade



Exemplo de uma possivel
versdo mobile do portal e da
adaptabilidade do layout em

diferentes telas.

-

T

PROCON online

Entenda e
seus direitos




CONSIDERACOES FINAIS

Acredito que a proposta de um portal integrado para o Orgéo de Protecédo e Defesa do Con-
sumidor seria um passo importante para a modernizac&do da instituicdo; outras acdes coletivas
entre Procons de diferentes localidades por meio eletrénico, como analisados anteriormente,
reforcam o poder de exequibilidade da ideia e mostram o esfor¢go conjunto para uma possivel
migracao para o meio eletrénico. A congregacao das funcionalidades em um mesmo portal facil-
itaria 0 acesso a populacdo a um ambiente virtual que segue critérios de usabilidade e experién-
cia do usuario em todos os estados, mais facilmente que se fossem feitas iniciativas individuais
para tal fim. A integracao também proporcionaria identificagdo e unido da imagem do orgao, que
apesar de ser uma representacao regional, possui abrangéncia nacional.

O desenvolvimento desta proposta foi feita em carater experimental, como forma de gerar
novas alternativas para a abordagem online em instituicbes publicas e carece de testes em
maior escala com usuarios, assim como de um maior refino em detalhes pertinentes a usabili-
dade e acessibilidade para a execugao final do projeto, que aparecem apenas de forma simbali-
ca no prototipo.

Me sinto satisfeita com os resultados apresentados e acredito que este projeto foi de extrema
importancia para minha formacao por ter me proporcinando um contexto com muitas variaveis,
pontos de interseccao e restricdes. Pude desenvolver a pratica do Design como um agente de
transformacao e inovacdo que vai além das fronteiras da industria e a habilidade de trabalhar
com com o lado subjetivo e complexo de tentar compreender os desejos e anseios dos
seres humanos.
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