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& 49" PREFEITURA DA ESTANCIA TURISTICA

Oficio 1269/2022
Ibitinga, 20 de outubro de 2022,

Assunto: Responde requerimento 579/2022, da ilustre vereadora Daniela C. S.
Branco de Rosa, onde requer informagéo sobre embasamento legal usado
pelo Procon no atendimento a autuagéo junto ao consumidor.

llustrissima Presidente,

Acusamos o0 recebimento do Requerimento 579/2022 (Protocolo
3279/2022), requer informagéo sobre embasamento legal usado pelo Procon
no atendimento a autuagao junto ao consumidor.

Segue em anexo, como parte integrante da presente resposta, com base
nas informagdes prestadas pela Coordenadora do Procon Municipal de Ibitinga
Elizete Alves Vieira e pela Fiscal do Procon Municipal de Ibitinga Luciene Gama,
através do protocolo n° 3375/2022 realizado nesta casa na data de 19/10/2022 a
nota técnica sobre a questao para apreciagéo da nobre edil.

)

CRISTINA MARIA KALIL ARANTES
Prefeita Municipal

Atenciosamente,

Exma. Sra.

Daniela Cristina Souza Branco de Rosa

Presidente da Camara Municipal de [bitinga

&
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‘Assunto: Resposta referente ao questionamento sobre a atuagdio do Procon no

atendimento junto ao consumidor.

A Excelentissima Presidente da Camara Municipal da Estancia Turistica de Ibitinga
- Prezados(as) Senhorestas),

O Précorr ‘Municipal de Ibitinga, vem por meio deste, prestar
| esclarecimentos referentes ao requerimento n° 578/2022, encaminhado através da
CGamara Municipal de Ibitinga, junto a este orgaéo, o qual solicita informactes sobre a
conduta adequada ao atendimento prestado aos consumidores desse muhicipio,

- Informamos no que se refere a atuagdo desse argao ao atendimento
- prestado aos consumidores, observamos normas pré — estabelecidas pela Fundacao
Procon 8P, sendo primeiramente realizado contato com a empresa envolvida a fim
de possibilitar a solugdo amigdvel, entretanto, caso a empresa nao apresente
proposta de acordo aceits pelo consumidor, & formalizada reclamacao em seyu
desfavor, conferindo-se prazo de 15 (quinze) dias para que apresente defesa a
reclamacao formalizada. _ '

-~ Cumpre ésciarecer conforme questionado no supracitade oficio que
em relacéo a0 Servigo Autdnomo Municipal de Agua e Esgoto de Ibitinga {SAAE), no
que se refere & 'reciamagﬁes sobre mencionado servigo, nenhum consumidor que
Procurou o orgac deixou de ser devidamente atendido, estando tais atendimentos
: devidamenie cadastrados em sistema proprio para comprovacao,
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Ressaltamos ainda que o Procon atua da methor maneira possivel na

“defesa dos direitos do consumidor, tendo como embasamento legal o Manual de

Procedimentos da Fundacao Procon SP, (como consta em anexo), sempre com
imparcialidade e ética junto as empresas,

Frisamos que estamos sempre a disposicdo da populagéo e que em

- nenhum momente deixamos de atender a todos os consumidores que recorreram a _

esse orgdo promovendo na forma da lei sua efetiva defesa, em atendimento ao
dispostc no artigo 5°, XXXl da Constituicdo Federal de 19888, pautandc tais

- atendimentos pela integridade e honestidade.

Aproveitamos a oportunidade para. renovar protestos de estma e

consideragao,

Elizete Alves Vieira
Coordenadora do Procon Municipal de Ibitinga/SP

S‘SOM&J -

ma _
Fiscal do Procon Municipal de Ibitinga /SP
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INTRODUGCAO

~ A Diretoria de Relacdes Institucionais - DRI elaborou este Manual de Procedimentos e ¢ Curso
Basice de Atendimentos, com o objetivo de uniformizar & padronizar os procedimentos e processos
administrativos entre os Procons conveniados.

Os Dirigentes e Servidores que desenvolvem suas atividades fremie aocs Procons Municipals, ao
adotarem a mesma linguagem, facilitam o ertendimento e ampliam a eficiéncia do trabalho realizado -

pelo respectivo orgdo garantindo a qualidade de atendimento para o consumidor de qualquer
localidade. ’

A uniformizacio de procedimentos amplia a eficécia do trabatho digrio, o esclarecimento de dividas
€ questbes referentes aos procedimentos técnicos e administrativos, bem coma o correto
atendimento e encaminhamento das demandas de consumo e sua correta finalizagio, que
possibilitaréd a elaboragdo do Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas, disposto no artigo 44 do
Codigo de Defesa do Consumidor.

Contribui, também, para o fortalecimento do Sistema Estadual de Defesa do Consumidor,
permilindo a adog&o de politicas publicas, no ambito coletivo, que vio além do trabatho diario de
atendimento e encaminhamenio das demandas.

Aproveite ao maximo todo este conteldo!

- Utllize no seu cotidiang as informagdes aqui transmitidas. Faca deste Manual uma das brincipais
publicagdes em seu dia a dia. Bons estudos!



~ COMPETENCIA {:1: FUNDAG:E. 5 PROCON — SP

A Fundagéo Procon— SP 6 um orgdio ad i istative, vireulsgn 4 Secretaria da Justica e Cidadania,

instituido pela Lei Estadual 8192795, destinadc 2 defess dos “reitos e interesses dos consumidores
"~ no ambito do Estado de 8a0 Paulo, £ responsavel por slaborar, coordenar e exacutar a politica

estadual de defesa do consumidor, - além de receber, snalisar, encaminhar e acompanhar o
- andamento das reclamagées, dentincias, stgestdes de consumidores, assim comao fiscalizar as
relagdes de consumo no &mbito de sua competéncia.

O Procon — 8P é um orgao conciliador, rEEn0Nsgvel peig ntermediacdo entre o consumidor s

fornecedor, Sempre que o primeiro se sendr !ssado em ums relacdo de consumo, ou se abservado
Msco-individual ou coletive para consumidaeres. Face a sus Atuagac administrativa e, por nao fazer
parte do Poder Judiciario, 6 Procon nao ism competéncia para determinar uma conduta, a sua
atribui¢do & promover a cOMposicdo de sovrdo entre zw vartes através da negociacdo e ou
- conciliaggo, sempre protegendo ‘o direita do sonsumider N&o sendo possive! g composicio de
acordo no ambito individual, a atuagéo do £mdo pode ser ancerrada, e o consumidor arientado a
recorrer-judiclaimente. -

- Assim, vale dizer que o Procon - §F 2 uma impartants instancia administrativa que evita
Judicializagao atuande com procedimentos indhviduais & soletivos para avaliagdo, esclarecimentos
€ solugdo de demandas e problemas da CONREINMO.

Apos ¢ trabalho individuaf,jemite parecer sohre a questaz, cancluindo pelo acolhimento ou ndo de
uma rectamaciio apresentada pelo consumidar o sua {inalzacdo como Atendida ou Nao Atendida
par parte do fornecedor.

O Procon atua na reparacio individual e coletiva dos consumidores, com registro de reclamacées,
ha prevengao de confliios através da orlertacdo e acdes de educacio para o consumo consciente
e solidario, na pinicao as infracdes cometidas por fornecedores através do monitoramento de
mercado e aplicagfo de sancbes administrativas, Todas as decisdes adctadas por esse érgdo tém
base técnica e legal, ou seja, sdo decisdes tundamentadas,

O Procon néo tem como obrigar os fornecsdores a fazer ou deixar de fazer algo, mas a sua miss3o
& trabalhar para dirimir o conflito e buscar “o melhor” acorda para o consumidar, de forma que a
demanda ndoc precise de judiclalizacio.

Salientamos que, cabe ao consumidor escoiher entre resclver a sua demanda no Procon, de forma
mais rapida, ou recorrer diretamente ao Poder Judiciario,

Atencao: O acesso 2 justica & direito de fodos, garantido pela Constituicgo Federal em seu art,
5% inciso XXXV. Agsim, nenhum: érgdio do Poder Judicidrio pode condicionar 0 atendimento do
cidadao a0 atendimento prévia pelo Procor. ou seja, ndo pode exigir gue o consumidor primeiro
proculie o Procon e, caso o problema contmue, sé entéo procure o Judicidrio.

No que se refere 4 politioa estadual de defesa do consumidor, o Procon — SP tem ching atribuigdes,
dentre cutras: : o
» Fortalecifiento do Sistema Estadual de Defesa do Consumidor através do Programa de
Municipalizacao:

+ Celebragéo de convénios com Prefeituras, Consdreios de Municipios e Defensoria Publica,
ampliando os servicos de protecic e defesa do consumidor:
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+ Capacitacio do corpo técnico Que atuara junte ao 6rgdo municipal;
* Fornecimento de suporte técnico e operacional;
s Fornecimento de material educativo.

PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS

As demandas apresentadas no Procon — SP sio acclhidas e tratadas com base no Cédigo de
Defesa do Cansumidor e de legistagdes complementares. Todos os procedimentos sujeitam-se as
regras estabelecidas na Lei Estadual 10.177/98, gue regulamenta todo o processo no ambito da
Administracdo Publica do Estado de Sio Paulo.

Assim, com base nessa lel, foi elaborada a Portaria 21 desta Fundagio Procon — S, que estabelece
. 05 procedimentos operacionais para ¢ registro, analise e encaminhamento das consultas e
reclamacgdes de consumo apresentadas junto a esse orgéo e a divulgacdo do Cadastro de
Reclamaces Fundamentas, conforme previsto no art. 44 do Codigo de Defesa do Consumidor.

Atualmente ¢ Procon — SP conta com mais de 330 municipios conveniados, com ¢ objetivo de
promover a cooperacao técnica para a prestagio de servigos de protecdo e defesa do consumidor
nas respeclivas localidades, nos mesmos moldes do trabalho desenvolvido neste organ.

O convénio celebradc entre as partes prevé a obrigatoriedade do Procon municipal de adotar os
procedimentos e orientacdes fornecidas pela Fundagado Procon — SP.

Seguir os procedinenios além de facilitar e agilizar o desenvolvimento dos trabaihas, confere ac
Procon Municipal maior credibilidade, seguranca e evita questionamentos oriundos de
consumidores, fornecedores ou orgdos publicos, uma vez que s80 os mesmas utilizados por esta
Fundagao.

OBRIGAGOES DO CONVENIO

G Conveénio firmado entre a Fundagdo Procon — SP e as Prefeituras é de cooperagéo tésnica, ou
seja, & um acordo enlre as partes para levar aos consumidores de todas as localidades um
importanie servigo de cidadania e preservacio de direitos.

1. Gbrigagdes do Procon —~ SP, dentre outras:

e Dar suporte técnico aos Orgdos conveniados: A DIRETORIA DE RELAGOES
INSTITUCIONAIS - DRI é responsavel pelo atendimento aos Procons Municipais
assessorando-os tecnicamente em consultas, reclamagdes, legislacbes e orientagdes por
telefone, pessoalmente, Espago Restrito, e-mails e oficios.

= Fornecer Material Educativo: Folders, Cartiihas, folhetos e Releases gue estio disponiveis
para gownioad no site www.procon.sp.gov.br. e impressos para retirada de acordo com a

nossa disponibilidade.
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Garantir o adesso a0 “Espaco Restrite”, canal de consulta para os Coordenadores o demais
funcionarios que exercem suas alividades no ¢rgdo incal de defesa do consumidor, onde

'S8 armazenados  oficios, arientagdes lécnicas e de fiscalizacs, e os manuais de

procedimentos e céloules, necessarnios oara o desanvolvimento das atividades diarias,

-Atencdo: O Acesso & realizado mediante utlizacio de senha, A senha & fornecida para
- ¢ Coordenador, entretants, o acesso ndo & exciusivo e as informacées ali canstantes devem

ser partilhadas entre todos os funciordrios do drgso.

As informagdes sdo de uso exclusivo ro desenvolvimento das atividades dao Procon, nao
podendo ser formecidas para terceiros, quer verbalmente ouU por ascrito.

Formecer o SINDEC para informatizacio do atendimento e encaminhamento das demandas

“de consurno. O Pracon interessado poderd fazer g solicitacdo de instalagio, por éscrito,

junto a DRY.

2. Obrigagdes da Prefeitura, dentre outras:

- Abrir e manter orgae local de protegdo e defesa do consumidor, com corpo técnico suficiente

para atender as demandar do municipio,

Manter toda a estrutura do 6rgéo, com-computadores conaciados & internat (banda larga) e
demais meios necessérios ao seu bom funcionamento, bem como propiciar as condicbes
necessarias para que os servidores participem dos cursos de capacitagdo, eventos téenicos,

. reunides e demais atividades promovidas por sste drgio.

Nomear ¢ Coordenador que estara a frente do orgéo municipaf

A nomeagio é feita'pelo Prefeito ou Secretério da pasta & qual o Procon pertence, sam gue
haja qualquer ingeréncia deste orgio. Contudo, orientamos que o mesmo tenha o Curso
Superior Completo em qualquer drea, ndo hd necessidade de ser advogado, a Fundagéo
Procon-SP trabalha com uma equipe multidisciplinar, Os demais servidores que irdo compor
0 quadro do Procon, é recomendavel que tenham no minimo o curso médio e facilidade para
atendimenio a0 publico & compreensao e interpretacdo de legislacdes.




SIMPLES CONSULTA

Sttuaco’esl em que, embora haja relacdo de consumo, o técnico esclarece e orienta o consumidor
M um unico mamento, sem necessidade de contatar qualquer fornecedor. Também se caracteriza
como Simples Constlia 6 caso de auséncia de documentos, quando o consumidor € orientado a
retornar ao drgao trazendo a documentagao necesséria.

" Exemplos:
= Solicitagdo de calculo de aluguel.

o Esclarecimentos de dividas referente & obrigatoriedade de troca de produto, cobranca de
ofgamento oU visita écnica.

® Aumento de tarifa autarizado por agéncias requladoras.

* Auséncia de procuracio.

ATENDIMENTO PRELIMINAR:

Apos a identificagdo de um problema de consumo, o Procon realiza em um Gnico atendimento, por
telefone, a intermediacéo entre fornecedor e consumidor para a sclucdo do caso apresentado.
Orientamos para que, nesle caso, 0 acordo ssja formalizado na hora pelo fornecedor, via e-mail.

Embora seja possivel este tipo de atendimento, a Fundagie Procon recomenda que ele seja usado
cem cuidado, apenas com os fornecedores que realmente enviam o e-mail com o acordo.

Para os casos em que n&o ha a confirmagio do acordo, o ideal é que seja enviada uma CIP ao
fornecedor (neste caso, o atendimenta devera ser registrado como CIP), contendo aos termos do
acordo feito por telefone, ndo esquecendo de mencionar data e hora do contato telefanico e nome
da pessoa com quem se falou.

Desta forma, se o acardo feito por telefone ndo for cumprido, o consumidor ndo precisara retornar
ao Procon para emisséo da CIP, uma vez gue esta ja foi feita, juntamente com o contato telefdnico.
Neste caso, no retorno do consurnider alegando que o acorda ndo foi cumprido, a reclamagio serd
aberia diretamente.

Dessa forma, a demanda é formalizada para o fornecedor e entra no total de atendimentos que ele
possul. Vem dai a enorme insisténcia dos fornecedores para que os Procons usem apenas o contato
per ielefone, justamente porque sabem que assim essas demandas ndo aparecerdo em seus dados
oficiais.

A falta do registro formal da reclamag&o gera auséncia de dados pare estatisticas, que s3o
necessarios na hora de conversar cam uma empresa sobre 0s problemas que ela estd causando.
Por exemplo, se vamos ter urna reunido com um fornecedor, nés levamos para a mesa de discusséo
os nimeros de ClPs e Redamagdes dos Procons conveniados. Assim, se o Procon nao formaliza
os atendimentos, ndo temos numeros para apresentar, dando a falsa impressio de que naquela
localidade o fornecedor n&o tem problemas.

Sabemos gue o comalo com o forngcedor (2ito por (elefone multas vezes & eficiente & “resclve na
hora" o problema, porém o consumidor ndo recebe nenhum documento formal da solugéo e muitas
vezes os problemas se repetem em outros momentos e esse historico pode facilmente se perder.
Desta forma fazemos um alerta para que os Procons utilizem este atendimento como um
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