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PUBLICO-ALVO: CIDADAOS E COMERCIANTES

RESUMO: Nosso projeto visa abordar os desafios emergentes nas transagdes comerciais digitais,

focando especialmente na mediagao e resolu¢ao de conflitos. Com o avango da digitalizagdo,

surgiram novas complexidades nas interacdes entre consumidores e empresas, demandando solugdes

eficazes para garantir a prote¢do dos direitos do consumidor e promover relagdes mais transparentes

e confidveis no ambiente digital.

Problema verificado:

Falta de Transparéncia nos Termos ¢ Condigdes:

Entrega de Cobrangas Indevidas e Fraudes:

Diferente do Anunciado:

Falhas na Entrega de Servigos Digitais:

Privacidade e Protecdo de Dados:

Dificuldades de Comunicagao com o Atendimento ao Cliente:

Objetivo geral:

Analisar e avaliar os principais desafios e solucdes relacionados a mediagdo e resolucdo de conflitos
digitais nas relagdes de consumo, com o intuito de promover praticas mais transparentes, eficientes e
justas, que assegurem a protecao dos direitos dos consumidores e fortalecam a confianca no comérciol
eletronico e nos servigos digitais."

Objetivos especificos:

1. Identificar os principais tipos de conflitos digitais nas relacdes de consumo:

Analisar as praticas atuais de mediacao e resolu¢ao de conflitos:

Examinar a legislacdo e regulamentacio vigente:

Investigar as percepc¢oes dos consumidores sobre a mediacio e resolucio de conflitos:
Propor melhorias e boas praticas para a mediacio e resolucao de conflitos digitais:
Avaliar o papel da tecnologia na resoluciao de conflitos:

Promover a educacio e a conscientizacio dos consumidores:

Fomentar a cooperacao entre stakeholders:
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Justificativa:

A crescente digitalizagdo das transagdes comerciais transformou profundamente a forma como
consumidores e empresas interagem. No entanto, essa evolucao tecnologica também trouxe a tona
uma série de desafios e conflitos especificos das relagdes de consumo digitais. Problemas como falta
de transparéncia, entrega de produtos que nao correspondem a descri¢cdo, cobrangas indevidas, falhas
na entrega de servigos digitais, e questdes de privacidade e seguranca de dados sdo cada vez mais
comuns.

A mediacao e resolucao eficaz desses conflitos sdo fundamentais para assegurar a confianca dos
consumidores no comércio eletronico e nos servigos digitais. A auséncia de mecanismos eficientes
para solucionar essas disputas pode resultar em frustracdo, insatisfacdo e perda de confianca, afetando
negativamente tanto os consumidores quanto as empresas.

Além disso, a legislacdo e a regulamentagdo existentes muitas vezes ndo acompanham o ritmo
acelerado das mudangas tecnoldgicas, criando lacunas que podem ser exploradas de maneira
prejudicial para os consumidores. Portanto, ¢ essencial revisar e atualizar constantemente esses
marcos regulatorios para garantir a protecao adequada dos direitos dos consumidores.

Este projeto justifica-se pela necessidade de uma analise abrangente dos desafios e das melhores
praticas na mediacao e resolucao de conflitos digitais, visando promover um ambiente de consumo
digital mais transparente, justo e seguro. Ao identificar os principais problemas, avaliar as praticas
atuais e propor melhorias, espera-se contribuir para o desenvolvimento de politicas e estratégias que
fortalegam a protecdo ao consumidor e promovam relagdes comerciais mais equilibradas e
sustentaveis.

A importancia deste estudo reside também na promogao da educagdo e conscientizagao dos
consumidores sobre seus direitos e sobre os mecanismos disponiveis para a resolugdo de conflitos,
empoderando-os para tomar decisdes informadas e seguras em suas transagoes digitais. Além disso, a
cooperagdo entre empresas, 0rgaos reguladores e organizacdes de defesa do consumidor pode ser
aprimorada, resultando em solucdes mais eficazes e na criagdo de um ecossistema digital mais
confidvel e inovador.

1. Reduzir o Tempo de Resolucio de Conflitos:
Aumentar a Satisfaciao dos Consumidores:
Melhorar a Transparéncia nos Termos e Condicoes:
Ampliar o Acesso a Informacgoes sobre Direitos do Consumidor:
Implementar Tecnologias para Facilitar a Resolu¢io de Conflitos:

2
3
4
5.
6. Fortalecer a Cooperacao entre Stakeholders:
7. Revisar e Atualizar Regulamentacdes:

8. Promover Boas Praticas Empresariais:

9. Reduzir o Numero de Reclamac¢oes Recorrentes:
1

0. Monitorar e Avaliar a Eficacia das Medidas Implementadas:

ipotese / Resultado esperado:
Com a implementagdo das medidas propostas neste relatério, espera-se uma mudanga significativa no
anorama da mediagdo e resolugdo de conflitos digitais nas relagdes de consumo. Especificamente, as
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empresas de comércio eletronico que revisarem e simplificarem seus termos e condigdes tornardo as
informacdes mais acessiveis e compreensiveis para os consumidores, resultando em uma redugado de
pelo menos 25% nas disputas e reclamagdes relacionadas a mal-entendidos contratuais dentro de um
ano.

Além disso, a adocdo de ferramentas digitais, como chatbots e plataformas online de resolucao de
disputas, devera proporcionar uma resolugdo mais rapida e eficiente dos conflitos, reduzindo o tempo
médio de resolugao em pelo menos 30% e aumentando a satisfagdo dos consumidores.

Espera-se também que campanhas educativas eficazes sobre direitos do consumidor € mecanismos de
resolucao de conflitos aumentem significativamente o nivel de conhecimento dos consumidores. Com
isso, pelo menos 80% dos consumidores devem entender melhor seus direitos e os mecanismos
disponiveis, resultando em uma diminuicao nas disputas evitaveis.

A consolidagdo de parcerias entre empresas, 6rgaos reguladores e organizagdes de defesa do
consumidor deverd fomentar praticas mais eficazes de resolucao de conflitos e melhorar a protecao ao
consumidor, reduzindo em 20% as reclamagdes graves.

Por fim, a revisao e atualizagdo das regulamentacdes de protecao ao consumidor digital garantirdo
uma melhor prote¢ao aos consumidores, com uma expectativa de queda de 30% nas disputas
relacionadas a lacunas regulatorias dentro de dois anos.

Assim, espera-se que o publico-alvo compreenda a importancia de mecanismos eficientes de
mediacdo e resolugdo de conflitos, levando a transagdes mais transparentes e seguras. Essas mudangas
contribuirdo para a criagdo de um ambiente de consumo digital mais justo, confiavel e acolhedor,
fortalecendo a confianc¢a dos consumidores no comércio eletronico e nos servigos digitais.

Metodologia:

Quais as ferramentas que vocé vai utilizar para aplicar seus objetivos especificos.
xemplo:
ediagao Online Plataformas

Software de Gestao de Conflitos

Ferramentas de Comunicacdo Online

Questionarios e Pesquisas Online

Plataformas de Documentacgdo e Gerenciamento de Casos

[Data de inicio: 09 de agosto de 2023
[Data de término: 24/05/2024

[Referéncia Bibliografica:

https://mediadoresdeconflitos.pt/a-mediacao/vantagens-da-mediacao/
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https://www.serasa.com.br/score/blog/compra-online-vantagens-e-desvantagens-dessa-tend
encia/

https://www.projuris.com.br/blog/odr/?am

Https://www.mediacaoonline.com

5324# text A%20ferramenta%203umenta%ZOa%ZOConstru%C3%A7%C3%A30 online%?2

Oproblemas%20que%20surgem%20online

https://www.semprocesso.com.br/post/beneficios-metodos-alternativos-resolucao-conflitos-t
ecnologia

https://wp.ebradi.com.br/coluna-ebradi/mediagdo-online/amp/

Pratica Extensionista

RELATORIO FINAL (semestre/ano)
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RESULTADOS ESPERADOS

Discriminagao dos recursos financeiros utilizados, se for o caso.

1. Identificar os principais tipos de conflitos digitais nas rela¢cdes de consumo.

2. Analisar as praticas atuais de mediacao e resolucio de conflitos.

3. Propor melhorias e boas praticas para a mediacao e resolucio de conflitos digitais.

4. Promover a educacao e a conscientizacao dos consumidores.

Quantidade de beneficiarios (estimativa)

1. Aumentar a Satisfacao dos Consumidores;

2. Melhorar a Transparéncia nos Termos e Condicoes;

3. Promover Boas Praticas Empresariais;

4. Ampliar o Acesso a Informacdes sobre Direitos do Consumidor;
Observacoes:

Com a implementagdo das medidas propostas neste relatério, espera-se uma mudanca
significativa no panorama da mediagao e resolu¢do de conflitos digitais nas relagcdes de consumo.
Especificamente, as empresas de comércio eletronico que revisarem e simplificarem seus termos e
condi¢des tornardo as informagdes mais acessiveis € compreensiveis para os consumidores,
resultando em uma redugdo de pelo menos 25% nas disputas e reclamagdes relacionadas a
mal-entendidos contratuais dentro de um ano.

Espera-se também que campanhas educativas eficazes sobre direitos do consumidor e
mecanismos de resolugdo de conflitos aumentem significativamente o nivel de conhecimento dos
consumidores. Com isso, pelo menos 80% dos consumidores devem entender melhor seus direitos e
0s mecanismos disponiveis, resultando em uma diminui¢do nas disputas evitaveis.

A consolidagdo de parcerias entre empresas, 0rgaos reguladores e organizagdes de defesa do
consumidor devera fomentar praticas mais eficazes de resolucao de conflitos e melhorar a protecao ao
consumidor, reduzindo em 20% as reclamagoes graves.

Por fim, a revisdo e atualizagdo das regulamentacdes de prote¢ao ao consumidor digital garantirdo
uma melhor protecdo aos consumidores, com uma expectativa de queda de 30% nas disputas
relacionadas a lacunas regulatorias dentro de dois anos.

Assim, espera-se que o publico-alvo compreenda a importancia de mecanismos eficientes de
mediacao e resolucao de conflitos, levando a transa¢des mais transparentes e seguras. Essas mudancas
contribuirdo para a criagdo de um ambiente de consumo digital mais justo, confidvel e acolhedor,
fortalecendo a confianca dos consumidores no comércio eletronico e nos servicos digitais.

ANEXOS AO RELATORIO:

(Exemplo) Material educativo: Video ;

* Elaboracao de estratégias para execu¢do do projeto;
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* Confecgdo de roteiro para apresentagao;

* Gravagao, edigdo e publicagdo de video com contetido didatico sobre o tema vinculado a
Direito do Consumidor, Direito Digital e meio de prevengdo de conflitos que podem surgir no

e-marketing.

Professor(a) articulador(a)

Coordenador(a) de Curso

Coordenador(a) de Extensao



