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Ministério da Justica e Seguranca Publica

Esplanada dos Ministerios, Bloco T, Ed. Sede, Sala 524, - Bairro Zona Civico-
Administrativa
Brasilia - DF, CEP 70064-900
Telefone: (61) 2025-3753 / 3417 - www.justica.gov.br

Acordo de Cooperacdo Técnica N2 14/2023/CIHP/CGSINDEC/DPDC/SENACON
Processo N2 08012.002447/2015-81

ACORDO DE COOPERAGAO
TECNICA QUE ENTRE SI
CELEBRAM A UNIAO, POR
INTERMEDIO DA SECRETARIA
NACIONAL DO CONSUMIDOR
(SENACON), DO MINISTERIO DA
JUSTICA E SEGURANCA PUBLICA
E ADEFENSORIA PUBLICA DO
ESTADO DO TOCANTINS - DPTO,
PARA ADESAO A PLATAFORMA
TECNOLOGICA
CONSUMIDOR.GOV.BR.

PARTICIPES:

A UNIAO, por intermédio da SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR
do MINISTERIO DA JUSTICA E SEGURANCA PUBLI@Aravante denominada
SENACON, inscrita no CNPJ n? 00.394.494/0100-18, situada na Esplanada dos
Ministérios — Palacio da Justica Raymundo Faoro, Bloco “T”, 52 andar —
Brasilia/DF, neste ato representada por seu Secretario, o Senhor WADIH
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a) executar as aco0es objeto deste Acordo, assim como monitorar os
resultados;

b) responsabilizar-se por quaisquer danos porventura causados, dolosa ou
culposamente, por seus colaboradores, servidores ou prepostos, ao
patrimonio da outra parte, quando da execuc¢dao deste Acordo;

c) analisar resultados parciais, reformulando metas quando necessario ao
atingimento do resultado final;

d) cumprir as atribuicdes préoprias conforme definido no instrumento;
e) realizar vistorias em conjunto, quando necessario;

f) disponibilizar recursos humanos, tecnolégicos e materiais para executar as
acoes, mediante custeio proprio;

g) permitir o livre acesso a agentes da administracdo publica (controle interno
e externo), a todos os documentos relacionados ao acordo, assim como aos
elementos de sua execucao;

h) fornecer ao parceiro as informacdes necessarias e disponiveis para o
cumprimento das obrigacdes acordadas;

i) manter sigilo das informacdes sensiveis (conforme classificacdo da Lei
n212.527/2011- Lei de Acesso a Informacdo - LAl) obtidas em razdo da
execucao do acordo, somente divulgando-as se houver expressa autorizagao
dos participes; e |I) obedecer as restricdes legais relativas a propriedade
intelectual, se for o caso.

j) intercdambio de informacdes técnicas e apoio técnico-institucional
necessarios a consecucao da finalidade deste Acordo, excetuadas as
informacdes de carater sigiloso;

k) apoio a articulacdo entre os participes, voltada para harmonizacao de
entendimento das questdes relativas ao papel de cada um, no tocante as
metas e objetivos do presente Acordo;

I) promocdao conjunta de ac¢des voltadas ao incentivo da participacdo das
empresas no CONSUMIDOR.GOV.BR e ao uso da ferramenta pelos
consumidores como um canal alternativo para solucao de conflitos de
consumo;

m) acompanhamento continuado dos indicadores e informacdes produzidas a
partir dos atendimentos realizados na plataforma, com vistas a monitorar e
avaliar a efetividade da participacao das empresas no CONSUMIDOR.GOV.BR.

Subclausula Unica — As partes concordam em oferecer, em regime de
colaboracdo mutua, todas as facilidades para a execucdo do presente
instrumento, de modo a, no limite de suas possibilidades, ndo faltarem



recursos humanos, materiais e instalacdes, conforme as exigéncias do Plano
de Trabalho.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DA SENACON

Para viabilizar o objeto deste instrumento, sao responsabilidades da Senacon:

a) assegurar que o armazenamento das informacdes obedeca a padrdes
adequados de segurancga, confidencialidade e integridade;

b) prestar suporte técnico e tecnolégico para o adequado funcionamento da
plataforma;

c) comunicar imediatamente eventuais fatos relevantes que afetem este
Acordo de Cooperacao;

d) garantir o acesso aos dados e informacdes relativas aos atendimentos
realizados no CONSUMIDOR.GOV.BR, no ambito do estado;

e) viabilizar a interlocucao dos atores envolvidos no CONSUMIDOR.GOV.BR,
visando o aperfeicoamento da gestao da plataforma, da qualidade da
informacao produzida, bem como das politicas publicas voltadas a melhoria
do atendimento aos consumidores;

CLAUSULA QUINTA — DAS OBRIGAGOES DA DEFENSORIA PUBLICA

Para viabilizar o objeto deste instrumento, s3ao responsabilidades
da Defensoria Publica:

a) divulgar no ambito do estado, a plataforma CONSUMIDOR.GOV.BR como
um canal voltado para solucao alternativa de conflitos individuais de
consumo;

b) apoiar a Senacon nas acdes voltadas ao incentivo da participacao de novas
empresas na plataforma, especialmente aquelas que figurem como grandes
litigantes no ambito do estado;

c) orientar os consumidores e fornecedores sempre que possivel, por
guaisquer de seus canais de atendimento, a respeito da finalidade e diretrizes
de funcionamento do CONSUMIDOR.GOV.BR;



d) contribuir com a Senacon nas acdes voltadas ao continuo aprimoramento
das politicas e diretrizes de funcionamento da plataforma
CONSUMIDOR.GOV.BR, para que esta atinja o objetivo de funcionar como
servico voltado para solucao alternativa de conflitos de consumo.

e) realizar o monitoramento dos dados e informacdes obtidos por meio da
Plataforma CONSUMIDOR.GOV.BR, com vistas ao aprimoramento dos
atendimentos dedicados aos consumidores.

CLAUSULA SEXTA — DO GERENCIAMENTO DO ACORDO DE COOPERAC
TECNICA

Cada participe designara formalmente, no Plano de Trabalho,
preferencialmente servidores publicos envolvidos e responsaveis para
gerenciar a parceria; zelar por seu fiel cumprimento; coordenar, organizar,
articular, acompanhar monitorar e supervisionar as agdes que serao tomadas
para o cumprimento do ajuste.

Subclausula primeira. Competira aos designados a comunica¢gdo com o outro
participe, bem como transmitir e receber solicitacdes; marcar reunides,
devendo todas as comunicacdes serem documentadas.

Subclausula segunda. Sempre que o indicado ndao puder continuar a
desempenhar a incumbéncia, este devera ser substituido. A comunicacao
deverd ser feita ao outro participe, no prazo de até 30 dias da ocorréncia do
evento, seguida da identificacao do substituto.

CLAUSULA SETIMA — DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS E PATRIMONIAIS

N3ao havera transferéncia voluntaria de recursos financeiros entre os
participes para a execucao do presente Acordo de Cooperacao Técnica. As
despesas necessarias a plena consecucao do objeto acordado, tais como:
pessoal, deslocamentos, comunicagao entre os 6rgaos e outras que se fizerem
necessarias, correrao por conta das dotagdes especificas constantes nos
orcamentos dos participes.

Os servicos decorrentes do presente Acordo serdao prestados em regime de
cooperacao mutua, nao cabendo aos participes quaisquer remuneragoes pelos
mesmos.

CLAUSULA OITAVA — DA PROTECAO DE DADOS PESSOAIS



Em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD, é
dever dos participes observar e cumprir as regras impostas pelo diploma legal,
suas alteracdes e regulamentacdes posteriores, devendo ser observadas, no
tratamento de dados, a respectiva finalidade especifica, a consonancia ao
interesse publico e a competéncia administrativa aplicavel.

E vedado aos participes a utilizacio de dados pessoais repassados em
decorréncia do presente instrumento para finalidade distinta daquela do
objeto do Acordo de Cooperacao Técnica, sob pena de responsabilizacao
administrativa, civil e criminal.

| - S50 obrigacdes dos participes:

a) Os participes deverdao adotar e manter medidas de seguranca, técnicas e
administrativas, aptas a proteger os dados pessoais armazenados,
processados ou transmitidos em decorréncia deste Acordo de Cooperacao
Técnica contra acessos nao autorizados e situacdes acidentais ou ilicitas de
destruicao, perda, alteracdo, vazamento ou qualquer forma de tratamento
inadequado ou ilicito.

b) Cabera aos participes implantar politica para tratamento, com énfase na
prevencao ao vazamento de dados, comprometendo-se a manter o sigilo e a
confidencialidade de todas as informacdes repassadas em decorréncia da
execucao deste Acordo.

c) Os participes comprometem-se ao correto processamento e
armazenamento dos dados pessoais a eles atribuidos em razao de eventuais
relacdes trabalhistas e/ou contratuais havidas em razdo do presente
instrumento.

d) Os participes deverao adotar as medidas de seguranca e protecao dos
dados pessoais porventura recebidos durante e apds o encerramento da
vigéncia do pacto administrativo celebrado, com vistas, principalmente, a dar
cumprimento as obrigacdes legais ou regulatdrias do controlador, respeitando
os prazos legais trabalhistas, previdenciarios e fiscais para a guarda de tais
dados, nos termos do art. 16, inciso |, da Lei Federal n2. 13.709/2018.

e) Os participes deverdo comunicar imediatamente entre si, ao titular dos
dados, e a Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD) a ocorréncia de
incidente de seguranca que possa acarretar risco ou dano relevante ao titular



dos dados, em consonancia com as providéncias dispostas no art. 48 da Lei
Federal n2. 13.709/2018.

CLAUSULA NONA - DOS RECURSOS HUMANOS

Os recursos humanos utilizados por quaisquer dos PARTICIPES, em decorréncia
das atividades inerentes ao presente Acordo, nao sofrerdao alteracdo na sua
vinculacdo nem acarretarao quaisquer 6nus ao outro participe.

As atividades nao implicardao cessao de servidores, que poderao ser
designados apenas para o desempenho de acdo especifica prevista no acordo
e por prazo determinado.

CLAUSULA DECIMA - DO PRAZO E VIGENCIA

O prazo de vigéncia deste Acordo de Cooperacao sera de 36 (trinta e
seis) meses a partir da ultima assinatura, podendo ser prorrogado, mediante a
celebracao de aditivo, devendo ser solicitado com antecedéncia minima de 30
(trinta) dias antes do término de sua vigéncia.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS ALTERACOES

O presente Acordo podera ser alterado, no todo ou em parte, mediante termo
aditivo, desde que mantido o seu objeto.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DO ENCERRAMENTO

O presente acordo de cooperacao técnica sera extinto:

a) por advento do termo final, sem que os participes tenham até entdo
firmado aditivo para renova-lo;

b) por denuncia de qualquer dos participes, se ndao tiver mais interesse na
manutenc¢ao da parceria, notificando o parceiro com antecedéncia minima de
30 dias;

c) por consenso dos participes antes do advento do termo final de vigéncia,
devendo ser devidamente formalizado; e



d) por rescisao.

Subcldusula primeira. Havendo a extincao do ajuste, cada um dos participes
fica responsavel pelo cumprimento das obrigacdes assumidas até a data do
encerramento.

Subcldusula segunda. Se na data da extincdo nao houver sido alcancado o
resultado, as partes entabulardao acordo para cumprimento, se possivel, de
meta ou etapa que possa ter continuidade posteriormente, ainda que de
forma unilateral por um dos participes.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA RESCISAO

O presente instrumento podera ser rescindido justificadamente, a qualquer
tempo, por qualquer um dos participes, mediante comunicacao formal, com
aviso prévio de, no minimo, 30 dias, nas seguintes situacdes:

a) quando houver o descumprimento de obrigacdo por um dos participes que
inviabilize o alcance do resultado do Acordo de Cooperacao; e

b) na ocorréncia de caso fortuito ou de forca maior, regularmente
comprovado, impeditivo da execu¢ao do objeto.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA PUBLICAGCAO

A publicacdo deste Acordo de Cooperacdao sera efetuada, em extrato, no
Diario Oficial da Unidao, conforme disposto no art. 61, paragrafo unico, da Lei
n2 8.666/1993, até o quinto dia Util do més subsequente ao da sua assinatura,
correndo a conta da Senacon as despesas de suas respectivas publicacdes.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DOS CASOS OMISSOS

As situacdes ndao previstas no presente instrumento serao solucionadas de
comum acordo entre os participes, cujo direcionamento deve visar a execugao
integral do objeto.

CLAUSULA DECIMA SEXTA -DA CONCILIACAO E DO FORO
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informacao produzida, bem como das politicas publicas voltadas a melhoria
do atendimento aos consumidores;

Il - Defensoria Publica

a) divulgar no ambito do estado, a plataforma CONSUMIDOR.GOV.BR como
um canal voltado para solugdao alternativa de conflitos individuais de
consumo;

b) apoiar a Senacon nas ag¢des voltadas ao incentivo da participacao de novas
empresas na plataforma, especialmente aquelas que figurem como grandes
litigantes no ambito do estado;

c) orientar os consumidores e fornecedores sempre que possivel, por
guaisquer de seus canais de atendimento, a respeito da finalidade e diretrizes
de funcionamento do CONSUMIDOR.GOV.BR;

d) contribuir com a Senacon nas ac¢des voltadas ao continuo aprimoramento
das politicas e diretrizes de funcionamento da plataforma
CONSUMIDOR.GOV.BR, para que esta atinja o objetivo de funcionar como
servico voltado para solucao alternativa de conflitos de consumo.

e) realizar o monitoramento dos dados e informacdes obtidos por meio da
Plataforma CONSUMIDOR.GOV.BR, com vistas ao aprimoramento dos
atendimentos dedicados aos consumidores.

3. JUSTIFICATIVA

O CONSUMIDOR.GOV.BR é um servico publico que permite a interlocucao
direta entre consumidores e empresas para solu¢dao de conflitos de consumo
pela internet.

Monitorada pela Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon - do Ministério
da Justica, Procons, Defensorias, Ministérios Publicos e também por toda a
sociedade, esta ferramenta possibilita a resolucao de conflitos de consumo de
forma rapida e desburocratizada. Atualmente, 80% das reclamacdes
registradas no CONSUMIDOR.GOV.BR sao solucionadas pelas empresas, que
respondem as demandas dos consumidores em um prazo médio de 7 dias.

O CONSUMIDOR.GOV.BR coloca as relagdes entre consumidores, fornecedores
e o Estado em um novo patamar, a partir das seguintes premissas:

1. Transparéncia e controle social sao imprescindiveis a efetividade dos
direitos dos consumidores;

2. As informacdes apresentadas pelos cidadaos consumidores sao estratégicas



para gestao e execucao de politicas publicas de defesa do consumidor;

3. O acesso a informacao potencializa o poder de escolha dos consumidores e
contribui para o aprimoramento das relacdes de consumo.

A Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica é a responsavel
pela gestao, disponibilizacao e manutencao do CONSUMIDOR.GOV.BR, bem
como pela articulacdo com demais 6rgaos e entidades do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor que, por meio de cooperacao técnica, apoiam e atuam
na consecucao dos objetivos do servico.

Nesse sentido, a plataforma CONSUMIDOR.GOV.BR oferece um meio
alternativo a solucao de conflitos, no sentido de buscar pacificar as demandas
e evitando-se a judicializacdo desnecessaria, tornando-se necessaria a
celebracdo de parcerias que proporcionem maior acesso aos mecanismos
consensuais ao consumidor.

4. IDENTIFICAGAO DO OBJETO A SER EXECUTADO

Este acordo tem por objeto a adesdao ao Sistema de Solucdao de Alternativa
Conflitos CONSUMIDOR.GOV.BR, mantido pela Senacon, por meio
de plataforma tecnoldgica de informacao, interacao e compartilhamento de
dados.

Paragrafo Unico — A Defensoria Publica do Estado, em conjunto com a
Senacon, realizara o monitoramento dos dados das reclamac¢des formuladas
pelo consumidor e da conduta dos respectivos fornecedores, em ambito de
sua atuacao, com vista a prevencao e solucdao de conflitos de consumo.

5. OBJETIVOS GERAIS E ESPECIFICOS

- Fomentar a ado¢dao de meios extrajudiciais para resolu¢ao negociada de
conflitos, com a participacao ativa do consumidor, de modo que os conflitos
consumeristas possam ser dialogados pelos envolvidos sem a necessidade de
processo judicial;

- Divulgar praticas conciliatdrias voltadas para a prevencao e reducgao dos
litigios judicializados;

- Implantar uma cultura do dialogo entre os cidadaos, instituicdes privadas e
Poder Publico envolvidos;

- Contribuir para maior efetividade da Justica;



- Atender a populacdo com presteza e qualidade de servico, com rapida
solug¢dao do conflito e de forma mais efetiva;

- Empoderar o consumidor e estimular a participacdao dos grandes litigantes.

6. PLANO DE ACAO
~ PRAZO PRAZO .
EIXOS ACAO INICIAL FINAL RESPONSAVEIS
1 Celebracao do Acordo de SENACON e
Cooperagao Técnica DPTO

Disponibilizacao do link do
5 C,O.NSUMIADO.R.GOV.,BRNno DPTO
sitio eletrénico do 6rgao

concessionario

Ampla divulgacio da DEZ/2023 | DEZ/2026

3 plataforma nas unidades DPTO
do érgao
Acompanhamento

4 estatistico periddico, para SENACON e
execucao do objeto DPTO
pactuado

E, por estarem justas e acordadas as condi¢des deste Acordo de Cooperagao
Técnica, assinam eletronicamente o presente instrumento para que produza
seus efeitos juridicos e legais em juizo e fora dele.

ESTELLAMARIS POSTAL
Defensora Publica-Geral do Estado do
Tocantins

WADIH NEMER DAMOUS FILHO
Secretario Nacional do Consumidor

Referéncia: Processo n? 08012.002447/2015-81 SEI n® 26354862



