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Apresentacao

com grande orgulho que o Departamento
de Protecao e Defesa do Consumidor (DPDC)
apresenta para os consumidores brasileiros o
Balanco Social do Sistema Nacional de Infor-
macoées de Defesa do Consumidor (Sindec),
referente ao periodo de 2003 a 2010.

Este documento conta um pouco de um
momento historico peculiar e especial da defesa
do consumidor no Pais. Trata-se da historia de
uma politica publica bem-sucedida, reconhecida
e premiada que, com a generosidade e a
parceria dos Procons de todo o Brasil, permitiu
a integracao dos orgdos do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor, tal como preconizam
os artigos 105 e 106 do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC].

O Sindec é a demonstracao de como um
trabalho integrado, feito seqgundo a logica da
parceria, construiu uma politica que permite
amplificar a voz de milhdes de consumidores em
todo o Brasil. Com efeito, o Sistema registra o que
dizem mais de trés milnées de consumidores de
cerca de 150 cidades, de 23 Estados brasileiros
e mais o Distrito Federal. Dessa forma, o Sindec
colocou como protagonista da defesa do
consumidor no Brasil o proprio cidaddo, o proprio
consumidor. Hoje, € a fala do consumidor,

vocalizada por meio do Sistema, que determina
as prioridades e as estratégias de acao do DPDC,
dos Procons e mesmo de outras autoridades de
defesa do consumidor, como o Ministério Publico
e as Defensorias Publicas.

Outro dado fundamental da histéria contada
nas proximas paginas € que o Sindec tambeém
propiciou um ambiente de transparéncia e
de interlocucao benéfica e construtiva com o
mercado. O uso de indicadores para a melhoria
da qualidade de atendimento aos consumidores,
baseados nos registros feitos pelos Procons
integrados ao Sindec, € uma realidade para
varios fornecedores no Brasil. Ha, portanto,
transparéncia perante o mercado dos problemas
que afligem os consumidores, e transparéncia
perante os consumidores, para acompanharem
o esforco dos fornecedores para a solucao dos
problemas.

OSindecrepresenta umaimportante conquista
dasociedade brasileira. Nesse projeto, os cidad&os
tém a seu dispor uma politica publica estruturante
das acdes de defesa do consumidor no Pais. Tém
um poderoso instrumento que contribui cada
vez mais para dar maior equilibrio ao mercado
de consumo e para, em ultima analise, melhorar
de fato a vida do consumidor brasileiro.

JND < Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor 9






Prefacio

nstituir uma base de dados nacional que
disponibilizasse informacdes e graficos em
tempo real, criasse Nnovos mecanismos para a
integracao dos orgdos estaduais € municipais
€ estabelecesse a base tecnoldgica necessaria
para a elaboracao de cadastros de reclamacdes
fundamentadas, previstos no Codigo de Defesa
do Consumidor (CDC), era o principal objetivo
do Departamento de Protecdo e Defesa do
Consumidor (DPDC) com o Sistema Nacional de
Informacées de Defesa do Consumidor (Sindec).

A necessidade de se trabalhar com dados e
registros tem relacdo direta com a historia do
Procon/SP, o primeiro do Pais. O 6rgdo, que
nasceu com o objetivo de discutir a defesa do
consumidor no Brasil, foi criado em 1976, em
um periodo de dificuldades econémicas no Brasil
decorrentes da crise do petroleo. E o Estado, de
algumamaneira, precisavaenfrentaressasituacao
de crise. O registro das reclamacodes representava
a manutencdo da relacao democratica, de
receber uma denuncia de um consumidor e
registrar, como se fosse uma procuracao para
defendé-lo.

O Procon nascia em um momento peculiar
da economia brasileira, como um o6rgao que
se preocupou Nndo apenas com as situacoes
de produtos e servicos, mas com a situacao
macroecondmica relacionada ao aumento do
preco dos produtos. Nesse periodo, surgia a
necessidade de manter o registro das demandas,

—
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que pudesse espelhar a opinido de cada cidaddo
e fomentar politicas publicas, priorizando a
vontade da maior parcela dos consumidores.

Em 1985, a ONU, por meio de uma resolucao
assinada por mais de 180 paises, reconheceu a
importancia da defesa do consumidor. Esse fato
deu forca aos Procons, que ja se proliferavam
por todo o Pais, a0 mesmo tempo em que o
Brasil passava por outro momento importante: a
elaboracao da Carta Constitucional. Doze anos
depois da criacao do primeiro Procon, em 1988,
ja se pleiteava que a defesa do consumidor
entrasse na Constituicao Federal.

Nessa época, a defesa do consumidor foi
considerada direito e a Constituicao ganhou
trés artigos que versam sobre o assunto. O
artigo 48 dizia que a defesa do consumidor era
tao importante que deveria ser editada uma lei,
um codigo de defesa do consumidor. Quando
nasceu o Codigo, ja em 1990, foi escrito um dos
capitulos mais importantes na historia da defesa
do consumidor.

A medida que a sociedade avancava e as
informacdes eram sistematizadas, era importante
que houvesse uma medida para estabelecer
como seriam preservadas as informacdes da
experiéncia das pessoas, no que diz respeito as
relacées de consumo. No mesmo momento,
pensou-se na importancia de ter um cadastro
que tornasse publicas para toda a sociedade
as informacées relacionadas a conduta das



empresas diante dos consumidores. Nasceu,
entdo, o desafio de se promover um Cadastro
Nacional de Reclamacdes Fundamentadas.

Com o surgimento do CDC, em 1990, ganhou
impulso a criacao de o6rgaos de defesa do
consumidor em todo o Pais, que passaram a
desenvolver seu trabalho, cada um a sua maneira.
Nesse contexto, o Procon/SP, pioneiro no Pais,
sistematizava a forma de fazer os registros e,
consequentemente, o Cadastro de Reclamacdes
Fundamentadas. O pioneirismo de Sao Paulo
fez do seu Procon uma referéncia, que inspirou
orgdos de defesa do consumidor de outros
Estados arealizarem registros das suas demandas.
Isso permitiu que, com o passar dos anos, alguns
outros estados tambeém publicassem cadastros
de reclamacdes fundamentadas. Todavia, esse
Nao era um movimento nacional, que abrangesse
todas as Unidades da Federacao. Embora ja se
verificasse, sobretudo no final dos anos 90, a
construcao de um consenso sobre a necessidade
de sistematizar informacées em nivel nacional
e de se integrar mais os orgdos de defesa do
consumidor, havia desafios importantes a serem
superados em todas as esferas do Estado.

Em 2003, a gestdo que assumiu o DPDC
se deparou com um diagnostico, que contou
de certa maneira com a contribuicdo dos
diretores de gestdes anteriores, segundo o
qual o Departamento precisava avancar no
grande desafio de se firmar como um orgao
de coordenacdo politica nacional de defesa do
consumidor. Nesse sentido, a primeira missdo era
encontrar uma politica estruturante, e o que se
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pensou naquele momento foi em construir uma
vertebra que articulasse todo o sistema nacional
de defesa do consumidor.

Evitar duplicacbes de acbdes, priorizar o
enfrentamento de problemas que mais afligiam
0s consumidores e medir o resultado das acdes
eram as trés grandes prioridades do DPDC
nessa nova empreitada. Nao havia como medir
as politicas de defesa do consumidor, o que
dificultava a gestdao das politicas. Era preciso
encontrar uma ferramenta que ajudasse a
responder as perguntas: Quem precisa de ajuda?
Qual € o problema? Como trabalhamos todos
juntos com esse problema? Como medimos se
acertamos ou nao?

Algumas consideracées nortearam o trabalho
de construcdo do Sindec. Uma primeira questao
era que os registros tinham ndo apenas um
aspecto democratico, mas também funcionavam
como mensuracao. O segundo ponto € que
todos os estudos realizados e os investimentos
que os diretores anteriores do DPDC fizeram
foram importantes, porque deram base
processual. O terceiro ponto refere-se a parte
politica do processo. O entendimento foi o de
que era importante olhar para os estados, com
a perspectiva de que eles ndao eram parte do
problema, mas parte da solucao.

A partir dai, o relacionamento com os estados
e a troca de experiéncias foram cruciais para o
desenvolvimento de uma ferramenta que fosse
democratica e eficiente. O 6rgao nacional ouvia
€ construia, com a contribuicdo dos oOrgdos
estaduais, as solucées para que o Sistema
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crescesse com qualidade. A parceria estabelecida
com os Procons fortaleceu a capacidade de
enfrentar os desafios na execucdo das politicas.

Cada dificuldade enfrentada na implantacdo
do Sistema significava um aprendizado. O
compromisso de cada parceiro alavancou a
existéncia do Sistema. O pacto celebrado entre os
governos federal e dos estados foi fundamental
para o alinhamento do processo. Como sinal
de respeito ao processo de construcao e para
atribuir forca institucional a todo o trabalho,
todos os convénios foram assinados pelo ministro
da Justica e pelos governadores dos estados.

A primeira acao efetiva foi estabelecer um
convénio com o Procon/SP, para, a partir do
Sistema Global de Atendimento (Siga), que era o
sistema utilizado pelo 6rgdo a época, desenvolver
um banco de dados nacional. Essa iniciativa
partiu do diagnostico contido em consultoria
independente contratada pelo DPDC em 2001.
De acordo com o resultado dessa consultoria, Sao
Paulo tinha uma plataforma que era resultado de
uma experiéncia de varios anos e que poderia
ser utilizada como base de um sistema nacional.
Havia a constatacdo, inclusive, de que a base
de Sao Paulo ja tinha inspirado a construcao de
sistemas em alguns outros estados.

E o primeiro passo foi dado. O ano de 2003 foi
importante para estabelecer parcerias e preparar
as bases nos estados. Foi o inicio de um sistema
nacional, que permitiria saber quais eram os
fornecedores mais demandados no Brasil, qual
a conduta deles e quais as principais condutas

Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor

cometidas. Como a construcao foi coletiva, os
estados comecaram a se voluntariar ao processo
de integracdo, ja que tinham de fazer a escolha
da adesao. As avaliacées iniciais de viabilidade
técnica levaram a decisao de que o Procon
Municipal de Belo Horizonte seria o primeiro a
ser integrado ao Sindec.

E a medida que a integracdo de um Procon
era garantida, partia-se para outro. E os primeiros
orgdos a operar com o Sistema ajudavam nas
etapas seguintes. O crescimento ocorreu em um
ritmo mais intenso do que o que foi planejado.
Quando uma implantacdo era concluida em
um estado, ele estava pronto para ajudar na
implantacao em outros. Ao DPDC, na qualidade
de coordenador da politica nacional de defesa do
consumidor e de articulador da iniciativa, coube
a responsabilidade de coordenar a construcao
de todo o processo.

Agenerosidadefoiamarcadodesenvolvimento
do Sindec. Foram oito anos de construcao, que
contaram com o aprendizado compartilhado de
todos os Procons envolvidos. O DPDC considera
que o Sistema € um projeto de toda a sociedade,
que saiu do papel de maneira eficiente e legitima,
com resultados positivos.

A integridade ¢ a certeza da continuidade do
projeto. Enquanto o marco maior for a protecdo
do consumidor e a promocao da transparéncia
perante os cidadaos, autoridades publicas e
fornecedores, o projeto vai permanecer, porque
esses parametros fizeram o Sindec ser abracado
por toda a sociedade.
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Conceitos

Continuidade

O Sindec € um sistema que
estrutura todos os procedi-
mentos de atendimento pes-
soal, implementando um fluxo
€ uma gramatica harmoénica
em todos os Procons integra-
dos. Dessa forma, sucessoes
na direcdo dos Procons nao
comprometem a continuidade do Sistema, pois
um novo dirigente sempre encontrara um fluxo
do trabalho de atendimento pessoal ja consoli-
dado de forma estavel. Ademais, o fato de que as
decisbées gerais sobre novos desenvolvimentos e
sobre a gestao nacional do Sistema sdo tomadas
de forma colegiada, envolvendo a direcao de
todos os Procons integrados, favorece um ambi-
ente de continuidade da politica publica repre-
sentada pelo Sindec.

7
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Parceria e Articulacao

Ha um fator determi-
nante para O Ssucesso
do Sindec, um fato que
€ notorio para todos os
Procons integrados: o
Sindec nao € um sistema
do DPDC, mas, sim, uma
politica publica estrutur-
ante construida por todos
os Procons integrados. A decisdo de se integrar
0s 0rgdos publicos por meio de um sistema uni-
o, a escolha da plataforma basica desse sistema,
a determinacao das primeiras implantacdes, o
processo de inovacao tecnoldgica, bem como
a harmonizacao dos procedimentos e as linhas
gerais da gestdo nacional, tudo isso € deliberado
com a participacao intensiva de todos os Pro-
cons integrantes do Sindec, em um processo in-
stitucionalizado e transparente. A integracao da
politica publica de atendimento promovida pelo
Sindec também proporcionou um ambiente in-
stitucional para acao integrada entre os varios
orgdos publicos. Isso se da tanto no espaco das
reuniées e encontros técnicos quanto por inicia-
tiva dos dirigentes, que, no dia a dia da gestao
da politica publica de defesa do consumidor,
articulam-se entre si para atuar conjuntamente.
O vetor basico dessa articulacao € a informacao,
que no Sindec é transparente a todos os 0rgaos
publicos integrados.

Parceria e Articulacao
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Conceitos

Celeridade

Os Procons integrados
ao Sindec de todo o Pais
trabalnam com conjunto
harménico de procedimen-
tos para o tratamento das
demandas individuais dos
consumidores. Esses procedi-
mentos tém um foco impor-
tante na solucao desburocratizada dos proble-
mas, a partir da constatacdo de que, na maior
parte dos casos, os Procons conseguem solucio-
nar os conflitos dos consumidores com medidas
mais preliminares, sem a necessidade de abertu-
ra de processos administrativos. Outro fato que
contribui para a maior rapidez na solucao dos
problemas dos consumidores a partir do Sindec
€ que o Sistema proporciona aos fornecedores
maior previsibilidade no fluxo de tratamento das
demandas. Em outras palavras, os fornecedores
nao tém de lidar com medidas e fluxos distintos
nos diversos Procons, uma vez que todos os in-
tegrados do Pais utilizam os mesmos procedi-
mentos. A maior previsibilidade nos fluxos e pro-
cedimentos, por sua vez, agiliza o trabalho e a
resposta dos fornecedores mais dispostos a solu-
cionar rapidamente os problemas dos consumi-
dores.

Celeridade
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Metrica

- Uma grande e impor-

— tante contribuicdo que o

= Sindec trouxe para a politi-

- ca e para a sociedade de

um modo geral foi a con-

solidacao de informacédes e

Meétrica dados referentes as deman-

das dos consumidores que
vdo diariamente aos 6rgdaos publicos de defesa
do consumidor de todo o Brasil. A formacdo des-
sas bases de dados locais e nacional permite um
acompanhamento mais preciso e criterioso da
evolucdo dos problemas surgidos no mercado
de consumo, dos resultados das medidas imple-
mentadas pelos orgdos publicos e dos impactos
das acdes eventualmente tomadas pelos fornece-
dores para a solucdo dos problemas. Em outros
termos, o Sindec fornece para a sociedade uma
régua, uma metrica para o acompanhamento
por toda a sociedade dos problemas levados
pelos consumidores de todo o Brasil aos 6rgaos
publicos que defendem os seus direitos, bem
como dos resultados das acdes de todos os que
trabalham para a reducdo desses problemas.



Conceitos

Transparéncia

O Sindec oferece aos
consumidores e a toda a
sociedade um meio para
0 acompanhamento dos
problemas enfrentados di-
ariamente pelos cidadaos
nas suas relacées de con-
sumo. Cidadaos, empresas,
imprensa, 6érgaos publicos de todos os poderes
e de todas as esferas podem acompanhar diari-
amente, por meio de um sitio da internet, infor-
macdes consolidadas sobre os problemas que
0s consumidores relatam nos Procons de todo o
Brasil integrados ao Sindec, independentemente
do procedimento pelo qual essas demandas sao
tratadas pelos 6rgaos publicos. As consultas po-
dem ser feitas pelo nome do fornecedor ou agru-
padas segundo a qualificacdo das demandas ou
ainda segundo o perfil dos consumidores.

Transparéncia

S

SIND EC
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Controle Social

Alguns dos principais
conceitos que definem o
Sindec, tais como transpa-
réncia, metrica e celeridade
convergem para uma das
principais caracteristicas do
Sistema. Trata-se do fato de
que o Sindec oferece aos
cidaddos as principais ferramentas de politica
publica para o exercicio de um controle social de
fato. Com efeito, por meio do Sindec, os cidadaos
podem acompanhar quais os problemas enfren-
tados pelos consumidores e quais os fornece-
dores que geram esses problemas, as empresas
que, uma vez tendo conhecimento desses prob-
lemas, atendem as reclamacdes dos consumi-
dores, qual o conjunto de procedimentos que 0s
Procons adotam para tratar das demandas que
recebem, quais os resultados obtidos pelas acoes
das empresas e dos Procons,etc. Certamente ess-
es instrumentos de controle social podem ser uti-
lizados de modo importante pelos consumidores
para acompanhar a eficacia da acdo publica na
defesa dos seus direitos, bem como para poten-
cializar o seu poder de escolha, evitando contra-
tar com fornecedores que historicamente desres-
peitam os seus direitos.

6“-

o
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Controle Social
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Evolucao do Sistema

Consultoria do BID
aponta para a
necessidade de um
sistema integrado
de informacées de
defesa do
consumidor, e

Entra em vigor
o Cadigo de Defesa
do Consumidor

Consultoria da
Ernest & Young,
contratada

pelo DPDC,

SINDEC

Reuniao do DPDC
com dirigentes
dos Procons
estaduais delibera,
por unanimidade,
a diretriz de
desenvolvimento
de um sistema
nacional

Procon Municipal
de Belo Horizonte
(MG) faz primeira
integracdao ao
Sindec

sugere buscar
experiéncia bem-
sucedida em algum
estado brasileiro

conclui que Parana
e Sao Paulo
possuem sistemas
que poderiam
servir de base para
um sistema
nacional de
informacoées

Balanco Social do Sistema Nacional de Informacoées de Defesa do Consumidor

— DPDC celebra
convénio e o
Procon/SP cede o
Sistema Siga, e
respectivo
codigo-fonte,
para
desenvolvimento
do Sindec

Uy,

SiIND E<C



No aniversario de
15 anos do Cédigo
de Defesa do
Consumidor,

é lancado o sitio
do Sindec

— Goias integra o
Procon Municipal
de Goiatuba,
dando inicio a
municipalizacao
do Sindec

— O ano encerra
com 10 estados
integrados

Lancado o primeiro
Cadastro Nacional
de Reclamacoes
Fundamentadas

da histoéria da
defesa do
consumidor

no Brasil

— Procon/GO

é o primeiro a
implementar, em
carater
experimental, o
atendimento
eletrénico

Entracemvigor o
Decreto Federal
6.523, que
regulamenta o
Servico de
Atendimento ao
Consumidor (SAC)
dos servicos
regulados pelo
Poder Publico
Federal

— Lancado o
primeiro Relatério
Analitico do
Cadastro Nacional
de Reclamacodes
Fundamentadas

DPDC publica o
primeiro estudo
sobre mercado de
telecomunicacoées,
com base em dados
do Sindec

— Servico Nacional
de Defesa do
Consumidor ajuiza
as duas primeiras
acoes civis
publicas com
fundamentacao
em dados do
Sindec

— Sindec encerra o
ano com 23
Procons estaduais,
o do DF e mais de
70 orgaos
municipais
integrados,
operando em
mais de

110 cidades

Sl ;u EC Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor

Sindec é o terceiro
colocado no 14°
Concurso Inovacao
na Gestao Publica
Federal, promovido
pelo Ministério do
Planejamento,
Orcamento e Gestao
e a Escola Nacional
de Administracao
Publica

— A partir dos dados
do Relatdrio Analitico
do Cadastro Nacional
de Reclamacoes
Fundamentadas
2009, 15 empresas
apresentam metas
de melhoria de
atendimento a
consumidores nos
Procons
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Breve historico

riado pela Lei Estadual 1.341, de 19 de

julho de 2000, o Procon/AC s6 comecou

a funcionar, de fato, em 22 de marco de

2002. A histdoria da modernizacao do

orgao se confunde com a historia da

chegadado Sindec no estado. Implantado

em junho de 2005, mas inicialmente utilizado

apenas como fornecedor de formularios prontos,

somente a partir de marco de 2007 €& que o

Sindec foi reconhecido como principal facilitador

do relacionamento entre Procon/consumidor,
Procon/fornecedor e Procon/Procon.

Mas nem sempre foi assim. Antes do Sindec,

além de todo o trabalho ser manual, até as

DIRETORIA DE
PROTECAO E DEFESA

DO CONSUMIDOR

Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor

)

instalacées do orgao eram inadequadas para
receber o consumidor. O atendimento era feito
numa sala, ao lado de uma Delegacia de Policia,
separada apenas por divisorias. As vezes era
preciso que os proprios funcionarios pedissem
aos presos para diminuirem o barulho, porque
atrapalhavam o atendimento. As seqgundas-feiras,
entao, com o maior movimento da delegacia, era
um sufoco.

“Comecamos com garra mesmo para defender
o0 povo e fazé-lo acreditar na forca do Procon.
No inicio, a gente so6 tinha papel, caneta e um
telefone”, lembra Rommel Queirdz, que € chefe
da Divisao de Atendimento e Orientacao. A
implantacao do Sindec veio junto comamudanca
do prédio e a modernizacao do atendimento
enfim foi concretizada. “Hoje, € tudo muito
moderno. Tem coisas no Sistema que até me
surpreendem”, lembra Noémia Julido, uma das
funcionarias mais antigas.
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Impactos

O Sindec agiliza o atendimento, auxilia no
andamento dos casos, facilita a resolucao
imediata aos reclamantes e mapeia o perfil tanto
dos consumidores quanto dos fornecedores mais
reclamados. Os funcionadrios também ganharam
em qualidade de vida, porque agora acabou a

. correriapara atender asfilas. “Com
a chegada do Sindec, ninguém
mais fica sobrecarregado e nem
O consumidor precisa aguardar
tanto tempo”, comemora Noémia
Julido. Antes, ate a ata de
audiéncia era feita manualmente
e os funcionarios trabalhavam com um prazo
maior por conta da burocracia. Com o Sistema,
conseguiramenxugar esse prazo; oagendamento
vem com uma data mais proxima e a audiéncia
acontece mais rapidamente.

A rotina de trabalho no Procon/AC foi
bastante simplificada. Hoje, o Sindec ¢ uma
importante ferramenta para
encurtar distancias, porque
proporcionaumintercambio
com todos 0s outros 0rgaos
estaduais. “Além disso, €
um instrumento de gestao,
porque partimos desses
dados praticos da realidade,
para adotar estratégias conjuntas de defesa do
consumidor”, avalia a atual diretora executiva
do orgdo, Francis Mary Alves de Lima. E os

Celeridade

Transparéncia

inclusdo social e o reconhecimento dos direitos
dos consumidores.”

As queixas relacionadas as telecomunicacoes,
por exemplo, sdo as campeas de reclamacdao em
muitos estados, o que a
diretora do orgao define
como “mais um motivo”
para os Procons ndo
agirem de forma isolada,
porqueisso enfraqueceriaa
atuacao de cada um. “Com
base nos dados do Sindec,
podemos estabelecer estratégias conjuntas de
acao.”

Qutro servico de atendimento ao consumidor
favorecido com o Sindec € o Procon Movel. O
onibus, que leva o servico do orgao de defesa do
consumidor até o cidadao, ja € bastante conhecido
da populacao acreana, e atua, principalmente, nas
periferias, justamente para democratizar e facilitar
0 acesso da populacao de baixa renda. Depois
do Sindec, os registros do atendimento itinerante
passaram a ser feitos na hora.

Parceria e Articulacao

beneficios nao param por ai. “Nos estamos, por
meio de um sistema informatizado, possibilitando
um melhor atendimento, além de proporcionar

22
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Resultados

A agilidade do trabalho vem expressa em
numeros. De oito mil atendimentos registrados
em 2006, o Procon/AC passou para 15.800,
em 2009. “O numero quase dobrou em trés
anos. Quando vocé tem uma ferramenta que te
ajuda a acelerar, tudo € resolvido mais rapido”,
empolga-se Leno D’avila, assessor de informatica
do orgao.

O relacionamento com grandes fornecedores
mudou completamente, porque antes olhavam
0 estado com distancia € nao se preocupavam
tanto emresolver os problemas dos consumidores
acreanos: “A gente tinha que
insistir muito, enviar oficios.
Como os dados aqui eram
fisicos e vistos apenas por nos,
asempresasachavamqueera
um ou outro que reclamava;
agora, 0 que aparece aqui,
aparece nacionalmente”,
destaca Rommel Queiroz.

JINDLg Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor

TRIAGEM

O uso do Sistema no Procon/AC tem suas
particularidades. Uma iniciativa da direcao foi
pedir a inclusdo de campos como bairro e sexo
do consumidor e, a partir disso, passou a fazer,
alem do balanco semestral nacional, um balanco
mensal. Este levantamento, de uso interno, é
usado como instrumento de discussao do proprlo
trabalho e do gerenciamento
da rotina.

Para dar conta das atualiza-
cdes necessarias, uma das solu-
¢oes foi criar um programa de
capacitacao permanente, reali-
zado uma vez por semana, em
que sdo tratadas ques-
tbes tanto do aspecto
legal quanto do funcio-
namento do Sindec, que
esta em constante atua-
lizacdo. “E um processo
de construcao que nao
se acaba, so tende a au-
mentar”, finaliza Francis
Mary.

7

Continuidade
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Breve historico

riado em 7 de junho de 2002 pela Lei

0687,0Procon/APfoiintegradoaoSindec

em 30 de outubro de 2006. O Sistema

pratico, moderno e dinamico trouxe

reforco para a defesa do consumidor

no estado. Desde entao, os atendentes
do 6rgao nao precisaram mais recorrer as fichas
cadastrais, as anotac6es manuais ou aos relatorios
feitos no Word, porque todos os atendimentos
sao automatizados pelo Sistema.

Para a atual diretora-
presidente do orgao, Alba Nize
Colares Caldas, nao houve
dificuldades na implantacao,
justamente porque o Sindec
“veio facilitar e dar dinamismo
aos trabalhos desenvolvidos
pelo Procon”. Toda a equipe foi
capacitada para operacionalizacao do Sistema e
ainda ha reciclagens constantes, para garantir
melhor atendimento aos consumidores.

Parceria e Articulacao

Impactos

O banco de dados nacional facilita nao
somente o diagnostico do mercado de consumo,
tanto do estado quanto do Pais, mas da
credibilidade as acées do Procon direcionadas a
populacdo, como explica Alba Nize. “N6s temos

M
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um banco de dados interligado
nacionalmente e todos - Procons
e sociedade - tém acesso as
informacées do Sindec.” Os
registros das reclamacdes sdo
disponibilizados também na
internet, que da transparéncia
as estatisticas de todo o Pais.

A partir do Sindec, os fornecedores estdo
mais atentos aos consumidores e se preocupam
em responder adequadamente as demandas.
Tanto que, no Amapa, 80% das reclamacoées tém
resultados positivos, utilizando a CIP, ainda no
atendimento inicial. “O 6rgao tem a vocacao de
conciliador. Somente as situacdes que nNao sdao
resolvidas pelos atendimentos preliminares vao
para audiéncias.”

Transparéncia
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AlbaNizeexplica:“Ofornecedor,quandochega

ao Procon, pergunta logo: Tem convénio com o
Sindec?.” Isso por que, se ele ndo responder as
demandas do consumidor, a empresa acumulara
registros no Cadastro Nacional de Reclamac6es
Fundamentadas, cuja alimentacao foi facilitada
pelo Sindec. “Por meio do Cadastro, nos sabemos
como esta organizado o mercado de consumo no
estado.” E os fornecedores temem, porque sabem
que o Cadastro vai destacar se a reclamacao do
consumidor foi ou nao atendida.

Na organizacao do trabalho, o Sindec provocou
outros impactos no orgdo. “O Sistema deu mais
celeridade aos procedimentos,
até por que ele contém todos
Os itens necessarios ao NOsso
trabalho”, explica a dirigente.
Nos tramites internos, oOs
aspectos positivos saltam aos
olhos. “O Sistema facilitou a
gestao do fluxo dos processos
administrativos, porque nos temos como
formalizar as reclamacoes, que sao organizadas
e consolidadas diariamente.”

Celeridade

Resultados

E o consumidor, o que
ganha com isso? O poder
de escolha! A partir dos
registros publicos, ele tem il

)

uma ideia de quem pode
prestar melhores servicos
e fornecer melhores
produtos. “O consumidor Controle Social
tem como saber se o

26
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fornecedor responde as demandas geradas
pelo Procon, que é a casa do consumidor; tem
a seguranca de procurar uma marca ou buscar
um servico. Ele sabe que tipo de resposta o
fornecedor vai dar para as demandas.”

Alba Nize explica que agora € possivel acom-
panhar a movimentacao de determinados seg-

mentos para planejamento de
acbes preventivas e formata-
cao de politicas publicas de
defesa do consumidor no es-
tado. “Nos temos monitorado
segmentos especificos, e sabe-
mos de tudo um pouco sobre
cada um deles, em poucos
instantes.” E quando ha mui-
tas reclamacdes para uma determinada area, o
Procon organiza acdes coletivas. “Reunimos to-
das as demandas e chamamos os fornecedores,
inclusive, de forma preventiva.”

7

Continuidade
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Para Raphael Victor Silva do Nascimento,
administrador do Sindec no Procon/AP, a
agilidade no atendimento e a credibilidade
que o 0Orgao conseguiu sao o0s principais
pontos positivos da implantacao do Sistema.
“O Sistema facilita totalmente

o atendimento.” Para ele, que 2

esta no orgao desde maio de 2

2007 e logo se familiarizou -

com o Sindec, os relatérios

e estatisticas gerados sao

determinantes para a defesa do -
Meétrica

consumidor. E isso so € possivel
gracas ao Sindec, que € mais do
que um sistema de informatica. “E muito pratico,
dinamico e moderno”, entusiasma-se Raphael.

56
)
| 1 AREY
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Amazonas

Breve historico

Procon/AM existe desde 2 de janeiro de
1989, quando foi criado pela Lei Estadual
1.896 e vinculado a Secretaria de Estado
da Justica. Em 6 de marco de 1998, o
Decreto Estadual 18.606 vincula o 6rgao
ao Gabinete do Governador, mas foi
em 23 de maio de 2006 que aconteceu uma
revolucao no atendimento aos consumidores no
Amazonas, com a implantacdo do Sindec.

Quem participou do momento historico no
estado garante: no comeco, gerou certo temor
por parte dos funcionarios. Mas o temor nao
demorou. Logo entenderam que o trabalho seria
simplificado e os consumidores ganhariam em
agilidade. A agente administrativa Ellen Cristina

Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor

Silva Moraes, uma das funcionarias mais antigas
do orgdo, lembra que alguns colegas ficaram
apreensivos com a situacao: “No inicio, houve
um pouco de resisténcia, mas ai o Sindec foi
apresentado e ficou claro qual era a proposta e
como nos iriamos fazer dai em diante.”

Elalembra que, quando entrou no Procon/AM,
em 1994, todo o procedimento era manuscrito
ou feito em maquinas de datilografia. “Existia um
formulario de reclamacao, que era preenchido
com todos os dados do consumidor. E tudo
era feito de forma manual, desde a capa, até os
processos e a notificacao.” Alguns anos depois,
0 0rgdo passou a usar programas de edicao de
texto, mas os problemas, com esse método, ainda
eram constantes, principalmente porque a perda
de dados era recorrente. Agora, com todas as
informacdes armazenadas no Sindec, basta fazer
uma simples busca para resgatar o historico da
reclamacao do consumidor, gerar relatorios e
estatisticas.
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Impactos

E ndo sao apenas os servidores do Procon que
comemoraram a chegada do Sindec ao Ama-
zonas. Com o novo Sistema, os consumidores
percebem a diferenca no atendimento logo na
recepcao. Na triagem, os dados das pessoas ca-
dastradas sdo recuperados na hora e o atendi-
mento ¢é agilizado.

Esta agilidade permite a realizacao de buscas
€ abertura de processos. Se antes os atendentes
tinham receio sobre o que deveria ser feito
em cada caso, o Sistema
uniformizou  todos  estes
procedimentos. O  diretor
do Procon/AM, Guilherme

Frederico da Silveira Gomes,
destaca uma das vantagens:
“Se o consumidor quer saber a
data de uma audiéncia, por exemplo, ele tem a
informacao na hora. Antes, era preciso procurar
arquivo por arquivo para saber a data agendada.
Hoje ndo, basta digitar o nome dele ou 0 numero
de CPF e o Sistema busca automaticamente.”

O Sindec possibilitou o aumento da
credibilidade do Procon, como explica o
diretor. Os procedimentos sdo padronizados e
proporcionam maior seguranc¢a ao consumidor,
em relacao ao andamento da sua reclamacao.
“Quando as pessoas percebem que o Sistema €
uniforme nacionalmente, elas confiam mais. O
atendente daqui do Amazonas atua da mesma
forma que em qualquer estado do Brasil.”

Celeridade
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Resultados

A agilidade proporcionada pelo Sistema
estimulou as pessoas a procurarem cada vez mais
0 Procon. Por causa disso, a demanda do 6rgdo
no Amazonas aumentou substancialmente.
Enquanto em 2005, antes da implantacdo do
Sindec, a média de atendimentos diarios era de 40
pessoas, atualmente sao realizados mais de 100
por dia. “Mais pessoas tiveram a oportunidade de
ser atendidas e fazer as reclamacdes. Agilizando
0 atendimento, nds conseguimos captar mais
consumidores € isso s6 aumenta a credibilidade
do Procon”, comemora o diretor.
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Com o cadastro das
informacoes na base
de dados do Sindec e a
disponibilizacao desses
dados, nao sénoestado, mas
emtodo o Pais, fornecedores
estdo mais cientes de
que, se nao resolverem o
problema do consumidor o mais rapido possivel,
dentro de um prazo estabelecido por um padrao
nacional, entao sera aberto
um processo, €, com isso,
O nome da empresa vai
para um cadastro nacional.
“Nenhum fornecedor quer
seu nome nesse cadastro”,
explica o diretor.

O acesso a informacao,
fator de grande importancia para o exercicio
do direito a escolha dos consumidores, € uma
das prerrogativas do Sindec. Por meio das

Transparéncia

Controle Social
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informacées disponibilizadas na internet, toda
a sociedade tem acesso as informacoées sobre os
fornecedores com maior numero de reclamacoées
€ as areas que mais geraram descontentamento
aos clientes no estado.

“Temos controle dos processos que entraram
e temos um relatoério preciso de quantas pessoas
foram atendidas. A estatistica, que antes era feita
de forma manual, nés passamos a fazer pelo
proprio Sistema. Hoje, € possivel saber se mais
homens ou mais mulheres foram atendidos,
se houve mais abertura de processos ou
atendimento preliminar, entre outros”, destaca o
diretor.
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Para

Breve historico

riado em 25 de agosto de 1987, por meio

do Decreto Estadual 4.946, o Procon do

Para integrou-se ao Sindec no dia 22 de

fevereiro de 2005. A adesao ao novo

Sistema — que congrega informacées

de todos os orgaos integrados em nivel

nacional - facilitou e desburocratizou

o trabalho do Procon, que, nos ultimos

cinco anos, realizou uma meédia de 11,7 mil
atendimentos anuais.

Antes da implantacao do Sindec, no entanto,

0 Procon passou por varias experiéncias, na

Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor

tentativa de otimizar o atendimento. Em 1989,
logo depois da instalacao do 6rgao no estado,
foi implantado um sistema que atendia apenas
ao Para, mas ndo se adequava a necessidade
do Procon. Por causa disso, em novembro de
1990, comecou a busca por uma nova forma de
trabalho. Em 1997, houve a migracao para um
software desenvolvido especialmente para o
orgdo pela Empresa de Processamento de Dados
do Estado do Para (Prodepa), o que trouxe
algumas mudancas positivas, mas ainda longe
do ideal.

Foi somente com a adesdo ao
Sindec que o trabalho realmente
passou a fluir com maior seguran-
¢a e agilidade. "Hoje, a ideia & levar
o Sindec para todo o estado. Nos
Ja temos oito Procons municipais e
queremos inclu-
ir todos eles no
Sistema, o que
nos da muito
prazer, pois
através disso €
possivel ter uma
Visdo maior so-
bre os fornece-
dores do Para”, completa a agente
administrativa Celeste Waughan
Sousa, que trabalha no Procon
desde 1990.

33
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Impactos

Com a implantacao do Sindec no Procon/
PA, o trabalho dos servidores ganhou mais

Celeridade

celeridade, o atendimento
ficou mais controlado e foi
possivel responder com mais
agilidade as demandas dos
consumidores. “Para nds, que

lidamos diretamente com
o Sistema, houve grandes
avancos, principalmente no

sentido da disponibilizacdo dos dados”, conta

Celeste.

Além disso, o consumidor tem a comodidade
de acompanhar seu processo sem sair de casa, por
telefone ou pela internet. “Entdo, essa facilidade

S
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de armazenar as informacoées
foi muito pratica para nos.
O cadastro € publico e esta
disponivel na internet, e,
assim, o consumidor pode
verificar, analisar a demanda
de cada fornecedor e fazer
suas escolhas”, ressalta
Celeste.

Transparéncia
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Resultados

Nesse sentido, o Sindec facilitou em muito o
trabalho do orgdo, que foi o quarto no Brasil a
aderir ao Sistema. “O Sindec foi uma inovacao
maravilhosa”, observa a atual diretora do Procon
do Para, Marta Almeirinda Alvaro de Menezes. A
partir da implantacao do Sindec, os fornecedores
também podem ter acesso as informacdes sobre
as demandas referentes ao seu negocio.

Todas essas facilidades foram fundamentais na
vida da comerciante Elisabeth Freitas Nogueira
Ribeiro, de 53 anos. Consumidora consciente
dos seus direitos, ela sempre
busca no Procon a resolucao
‘ de problemas que, para muitos, pago pelo produto com as devidas correcoes

“ > i deveriam ser deixados de lado. monetarias. “Eu sempre fui uma pessoa muito
< )

Foi assim, por exemplo, com a consciente dos meus direitos e, por isso, procurei
compra de um telefone celular lutar poraquilo que eu acredito que € certo. Nesse
que, 12 dias depois de adquirido, sentido, o Procon me ajudou muito. Sempre
comecou a apresentar defeito. fui muito bem atendida e as respostas para as
Depois de leva-lo varias vezes a minhas demandas vieram de modo muito mais
assisténcia técnica oferecida pela fabricante do rapido do que eu poderia imaginar. Por isso, faco
aparelho, ela decidiu ir até o Procon. Por meio a propaganda do orgao e lamento que muitas
do trabalho do 6rgdo, recebeu de volta o valor pessoas ainda ndo recorram ao Procon.”

Controle Social
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Tocantins

Breve historico

esde 19 de maio de 1992, os consumi-
dores do Tocantins estdo amparados,
com a criacao, pelo Decreto 5.685, do
Procon/TO. O 6rgao € o responsavel por
planejar, coordenar e executar a politica
estadual de protecdo e defesa do consu-
midor.

Para auxiliar no desenvolvimento de
acoes relacionadas ao trabalho do 6rgdo, o Sin-
dec foi implantado no estado, em 5 de agosto
de 2005. A integracao foi permeada por desafios
estruturais, vencidos pelo anseio de oferecer um
atendimento de qualidade aos tocantinenses. O
treinamento de pessoal foi priorizado para ga-
rantir o aproveitamento de todas as funcoes do
Sistema.

SN e

A ex-dirigente do 6rgao, Luciene das Gracas
Dantas, acompanhou o processo de implanta-
cao do Sistema no estado e lembra que, antes
do Sistema, era dificil controlar os dados dos

registros. “O Sindec deu
confiabilidade aos le-
vantamentos sobre o
atendimento.” Para ela,
o avanco foi conquis-
tado de maneira rapida
e sO a partir da implan-
tacao do Sistema foi pos-
sivel editar um Cadastro
de Reclamacées Funda-
mentadas.

Antes do Sindec, os
formularios de recla-
macdes eram abertos
e preenchidos a mao e
transferidos para o com-
putador. Luciene conta
que o Sistema, a medida
que foi explorado, se
tornou instrumento im-
portante para defesa do
consumidor no estado.

CONSUMIDOR

RICARDO MORISHITA (E) APRESENTA 0 NOVO SISTEMA, ONTEM

Adilvan Hoguelra

Sindec lanca ferramenta
de consultas on line

Palmas - Os consumidores
de Palmas agora poderdo consul-
tar processos iniciados no 6rgao
de defesa do consumidor (Pro-
con) atraves da internet - na pi-
gina da secretaria de estado da
Cidadania ¢ Justica (wwwio.-
govbr/seciju). O inicio do fimeio-
namento do servigo, que faz
parte do Sisterna Nacional de In-
formacdes de Defesa do Consu-
midor (Sindec), do Departa-
mento Nacional de Protecio e
Defesa do Conswinider (DPDC),
do Ministério da Justica. O dire-
tor do DPCD, Ricardo Morishita,
esteve presente ao lancamento
da ferramenta, ontem, acompa-
nhado do secretario Télio Ledo

i Ayres e da diretora estadual do
8 Procon, Luciene Dantas.
.‘ Segundo Luciene, com a

nova ferramenta, o5 conswmido-
res, depois de terem aberto pro-
cessos no Procon, ndo precisarao
voltar ao drgdo para saber doan-
damento. “Usando a internet,
com o nimero daficha de atendi-
mento e o CPE ele vai poder sa-
ber disso; se nao tiver internet,
pelo telefone, ele pode informar o
numero da ficha e o CPF e a aten-
dente vai informar”, disse.

0O diretor Morishita anun-
clou também que o Estado serd
piloto em um projeto similar
de acompanhamento de pro-
cess08, 50 que voltado para as
as empresas, ol seja, elas pode-
rio acompanhar quantas recla-
magdes tém no Procon. Se-
gundo Luciene, até o fim do
ano & ferramenta ja estard fun-
cionando. (5.1

L
B

Jornal do Tocantins, 4 de abril de 2006

Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor
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Impactos

Além da economia de
tempo e papel, o Sindec
auxiliou, de forma significa-
tiva, na comunicacao inter-
na e na relacao com outros
orgdos, uma vez que todos
operam o mesmo Sistema e
tém um controle maior de
informacdes. Funcionarios do Procon de todo o
estado tém acesso aos mesmos dados, o que fa-
cilita e agiliza o atendimento.

Parceria e Articulacdo

O diretor de Atendimento do 6rgao, Renato
Tolentino Mendes, conta que o Sindec trouxe
uma serie de inovacdes. As mais importantes sdo
a agilidade no atendimento ao
consumidor, de acordo com a
demanda, e o banco de dados,
tanto com perfis dos consumi-
dores que procuram o Procon
quanto dados das empresas
reclamadas. “As empresas vém

Celeridade
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mudando sua conduta e isso € fruto de uma in-
tensa fiscalizacao por parte do Procon, que so é
possivel por meio do Sindec.”

Além disso, o consu-
midor pode acompanhar
todo o processo on-line,
desde o momento em que
a reclamacao é registrada,
até o resultado, em ultima
instancia. Mendes explica
que o Sistema também au-
xilia na producdo de diversos tipos de relatorios,
como atendimento, reclamacdo por area, forma,
tipo e situacao de atendimento, meios de con-
sumo, entre outros. “Nao consigo imaginar o tra-
balho do Procon sem o Sindec.”

Para o atual superintendente do 6rgao, Jua-
rez Rigol da Silva, o Sindec
trouxe ganhos substanciais
Continuidade

Transparéncia

para a defesa do consumi-
dor. “O Sindec é o coracao
do Procon.” Ele, que esta a
frente do 6rgao desde abril
de 2010, destaca que o
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Sistema garante a continuidade do trabalho de-
senvolvido pelo Procon/TO ao longo dos anos.
Juarez ressalta que os consumidores ganham

com a possibilidade de ter a mao dados reais e in-
formacdées precisas. “As pessoas se sentem mais
seguras.” Prova de que o Sistema revolucionou
o atendimento € que 80,55% das demandas sao
resolvidas com conciliacées, como explica o su-
perintendente. “O Sindec tem sido a menina dos
olhos do Procon/TO.”

Resultados

O Sistema permite regis-
trar de forma mais eficaz o
numero de reclamacbes e
identificar o perfil do consu-
midor. Desde a sua implanta-
¢ao no Procon/TO, o Sindec

Métrica registrou 154.708 mil de-
mandas. Em 2006, primeiro
ano apos a implantacao do Sistema no Procon/
TO, foram registradas 22.992 mil demandas. Trés
7 anos mais tarde, com o
auxilio do Sindec, foram
41.353 mil demandas. “O
Sindec € um divisor de
aguas na defesa do consu-
midor”, resume Luciene. A
agilidade proporcionada
pelo Sistema fez com que
0 consumidor tivesse con-
fianca de que sua deman-
da seria resolvida e, com
isso, buscasse o orgao com
maior frequéncia.
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Para Célio Carmo de Sousa, que ja dirigiu o

Procon/TO, o Sistema deu impulso para outras
medidas que priorizam qualidade e agilidade no

atendimento. “O Sindec ¢ uma ferramenta im-
portante para a formulacao de politicas nacional
e estadual de defesa do consumidor, de modo
que as relacdes de consumo sejam acompanha-
das mais de perto.”
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Alagoas

Breve historico

Procon/AL foi criado em 13 de novembro
de 1987, pelo Decreto Estadual 32.673,
mas foi somente em 10 de outubro de
2006 que teve condicdes de integrar-se
ao Sindec. Antes disso, 0 0rgao passou
por uma etapa de adequacdo da sua
infraestrutura fisica e tecnolodgica para
ingressar na rede de dados.

O trabalho comecou ainda em 2004. A frente
do Procon/AL, a época, Wedna Miranda conta
que o estado entrou em uma das primeiras
selecoes feitas pelo DPDC para instalar o Sistema.
“Alagoas ficou no grupo dos 13 primeiros estados
que pleiteavam a implantacao”, diz.

Desde o primeiro contato com o DPDC,
conta Wedna, que ficou durante oito anos no
comando do Procon/AL, o orgdo comecou
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a se estruturar para receber o Sistema. Um
dos gargalos — a deficiéncia tecnoldgica — foi
resolvido com a compra de equipamentos
de informatica. “Por meio do Fundo Nacional
de Defesa do Consumidor, conseguimos R$
100 mil e compramos os computadores. Além
disso, investimos em estrutura. O Procon
passou de Coordenacao
a Superintendéncia e
ampliamos o quadro de
servidores de trés para 12
pessoas.”

Em 28 dejunho de 2006,
o Procon/AL e o Ministério Parceria e Articulacio
da Justica assinaram um
convénio que marcava o ingresso do estado no
Sindec.
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Impactos

Os impactos da implantacao do Sindec
podem ser observados na relacdo do Procon/
AL com fornecedores, consumidores e no
ambiente interno de trabalho. Segundo o atual
superintendente do orgao, Rodrigo Cunha,

o0 contato com fornecedores ganhou mais
agilidade e o canal de dialogo foi ampliado. “A
partir do Sindec, o atendimento das empresas as
reclamacées no Procon melhorou bastante.”

No ambiente interno de trabalho, o Sindec
foi fundamental para motivar os servidores.
Por meio do Sistema, a superintendéncia do
Procon/AL incentiva os técnicos a aumentarem
a produtividade. Aquele que tiver o melhor
desempenho ganha destaque na secao
“Atendente do Més” do jornal interno do
orgdo. “E uma forma de motivar a equipe e de
reconhecer o trabalho dos atendentes”, diz o
superintendente.

Mas foi no campo do atendimento ao
consumidor que o Sindec mais contribuiu para
formar cidadaos conscientes. O atendimento
motiva os consumidores a
recorrerem cada vez mais
aos servicos prestados pelo
Procon/AL. “Com o Sistema,
disponibilizamosoatendimento
ao consumidor pela web. Ele
pode pesquisar as empresas
mais reclamadas e acompanhar
seus processos on-line”, afirma Cunha.

Os numeros do Sindec mostram o avanco
obtido pelo 6rgao desde que o Sistema entrou
em funcionamento. A base de comparacao

Celeridade
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sdo os anos de 2007 e
2009. Em dois anos, os
atendimentos passaram
de 8422 para 16.010,
um incremento de quase
100%. “Esse aumento
€ resultado de uma
maior consciéncia do
consumidor alagoano, da abertura de novos
postos de atendimento e também da agilidade
que o Sindec nos proporcionou”, explica Rodrigo
Cunha. “Além disso, tinhamos uma demanda
reprimida muito grande. Mas nossa expectativa ¢
de que esses numeros diminuam. Esperamos que
as empresas fiquem cada vez mais conscientes e
respeitem ainda mais os clientes.”

Controle Social
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Foi por se sentir desrespeitada que a radialista
Jacqueline Felix da Silva, 36 anos, procurou o
Procon/AL, em 2009. Ela havia comprado um
modem 3G para usar no notebook, mas ndo
conseguia se manter on-line por muito tempo.
Foram quase trés meses de dor de cabeca e
dezenasdereclamacéesnaoperadoradetelefonia
movel responsavel pelo servico. Jacqueline ndao
SO procurou o Procon como conseguiu devolver
0 modem por meio do 6rgao de defesa do
consumidor e ainda recebeu de volta o dinheiro
pago pelo equipamento. A rapidez da resposta
€ a qualidade das informacdes que recebeu
surpreenderam a consumidora. “Poucas pessoas
procuram seus direitos, mas ndo podemos deixar
pra la. A orientacdo que recebi do Procon foi
excelente”, diz.

Resultados

“O Sindec €& uma
ferramenta estratégica para
a politica nacional de defesa
do consumidor. Com os
dados obtidos com o Sistema,
€ possivel trabalhar politicas
publicas que atendam de
forma direta a demanda
existente. Podemos elaborar
com clareza a politica que
vai ser adotada”, diz a ex-
superintendente do Procon/
AL, Wedna Miranda, que

“A venda de celulares estava muito grande,
mas, quando um aparelho dava problema
0 consumidor tinha muita dificuldade para
manda-lo para a assisténcia técnica. Por meio
dos dados do Sindec, instalado em outros
estados, foi possivel identificar os fabricantes
com maior numero de reclamacdes e preparar
uma estratégia preventiva em Alagoas.”

Os resultados do uso da nova ferramenta
também sao descritos pelo atual superintendente
em poucas palavras: “Foi a melhor coisa que
aconteceu. Agora temos informacées confiaveis.”
Cunha destaca que, utilizando o Sindec, toda a
sociedade tem acesso a relatorios diarios sobre
: os atendimentos realizados
nos postos do orgao, seja
na capital ou no interior.
“O Sindec contribuiu para
o0 avanco da defesa do
Transparéncia consumidor em Alagoas.”

cita como exemplo um fato
que ocorreu meses apos
a instalacao do Sistema:

Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor
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Bahia

Breve historico

a Bahia, a historia da defesa do
consumidor comeca em 22 de maio de
1991, comacriacao de umacoordenacao
subordinada a Secretaria de Justica e
Direitos Humanos, instituida pela Lei
6.074. Com a crescente demanda e a
necessidade de oferecer atendimento
adequado aos consumidores baianos, em 1992,
nasceu o Procon/BA. Masfoiso em 15 defevereiro
de 2005 que o 6rgao comecou a trabalhar com o
Sindec. A Bahia ja estava preparada tecnicamente
para receber a novidade revolucionaria. O
Procon/BA ja mantinha o Cadastro Anual
de Reclamacées Fundamentadas, e, com o
Sistema, integrou num so6 lugar as informacoes,
compartilhando os cadastros.

Antes disso, o 6rgao operava com um sistema
estadual informatizado, ligado ao Governo do
Estado, e a primeira dificuldade foi adaptar o
Sistema ao modelo ja existente. Com o tempo, o
problema foi superado, e o cadastro existente foi
desativado, sendo o Sindec o armazenador unico
das informacées.

Embora ja existisse um banco

n
- de dados, o Sindec, como fer-
- ramenta mais avancada, garan-
-y tiu uma melhor sistematizacao e
harmonizacao das informacoes.
“Com o Sistema, o Procon/BA pas-
Meétrica sou a ter uma importante ferra-
Ui,
Y Vanlll
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menta de gestdo de
demandas, ao per-
mitir a geracdo de
relatérios analiticos,
estatisticos e grafi-
Cos para consulta em
tempo real. Por meio
deste gerenciamen-
to, politicas publicas
estaduais puderam
ser implementadas,
a fim de prevenir e coibir
infracées aos consumi-
dores, inclusive por meio
de articulacées com ou-
tros orgaos integrados
ao Sistema”, analisa Adri-
ana Menezes, atual dire-
tora de Atendimento e
Orientacao ao Consumidor, que acompanhou a
implantacao do Sindec.

O engajamento da equipe foi outro fator que
contribuiu para que o processo fosse facilitado,
como afirma a diretora de Atendimento. “Desde
0 inicio, Nos engajamos No projeto, acreditando
que seria um ganho muito grande para o Procon/
BA e o Sistema de Defesa do Consumidor,
pois harmonizaria os procedimentos.” Dessa
forma, foi constituida uma equipe que ajudou
tanto na implantacdo do Sistema quanto na
implementacao de melhorias, com sugestoes de
modificacdes e atualizacdes que atendessem as
necessidades do orgao.

Parceria e Articulacao
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Apesar das facilidades encontradas na Bahia,
algumas adversidades ocorreram, como conta
Adriana. Primeiramente, foi necessario convencer
alguns servidores e, até mesmo, alguns gestores
de que a mudanca de software seria benéfica.
“Algunsfuncionarioseramresistentesamudancas,
Ja que existia um sistema anterior. A capacitacao
de todos os servidores também foi outro desafio,
pois apenas quatro pessoas estavam aptas e
disponiveis para orientar todos os funcionarios e
estagiarios do orgao”, completa.

Impactos

Os avancos trazidos pelo Sindec alcancam
desde os servidores do Procon até os consu-
midores — mesmo aqueles que nem sabem que
estdo sendo lesados. Mais eficiéncia interna, dis-
ponibilizacao de informacdes da relacao entre
fornecedores e consumidores e dados sao alguns
destes avancos, que possibilitam a formacao de
diretrizes para a adocao de politicas publicas.

Internamente, o Procon/BA teve seu trabalho
facilitado com a adocao
doSindec,comodestaca
0 ex-superintendente
Archimedes Pedreira
Franco, que atuou no
orgao de 1995 a 2006.
“O trabalho foi ofti-
mizado, melhorando a
sistematizacéo e pos-
sibilitando a verifica-
cao de falhas e busca
de informacoées. Antes
do Sindec, trabalhavamos de uma forma ainda
muito rudimentar. Além disso, tudo era muito
empirico, sendo guiado pelas percepc¢ées.”
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AvisdodePedreiraéconfirmadapeloatendente
do Procon/BA, Thiago Ferreira. Ele pontua que,
sem o Sistema, cada atendente teria que digitar
todos os dados de seu atendimento em um
documento proprio sem uniformidade, tornando
o0 servico lento e trabalhoso. “O atendimento
sem o Sindec seria um trabalho arduo, sem
uniformidade para o orgdo e demorado para o
consumidor.”

O técnico de Atendimento do Procon/BA
Elvis Martins Machado, ha 14 anos atuando na
funcao, explica que o atendimento ficou muito
mais facil e mais eficiente, o que ainda vem
ocorrendo, devido as atualizacdes constantes do
Sistema. “A cada dia o numero de reclamacoées
tem aumentado, e o Sindec tem acompanhado
as demandas que surgem, sempre procurando
novos caminhos, o que facilita a rapidez e
agilidade no atendimento”, avalia.

A celeridade do atendimento do Procon/BA e
atestada pelo estudante Fabio Delgado Santana,
de 21 anos. Insatisfeito com os servicos da
assisténcia técnica de um fabricante de telefones
celulares, o consumidor buscou a ajuda do orgdo.
“A primeira impressao que tive do atendimento
prestado foi de eficiéncia.”
Segundo ele, as solicitacées foram
atendidas de forma rapida, eficaz
€ a intermediacao do orgao foi
fundamental para a resolucao
do problema. “E o tipo de
atendimento que resolve”, elogia. Celeridade
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Resultados

E justamente o consumidor que,
seja pela agilidade do atendimento,
pela  possibilidade de  obter
informacées dos fornecedores
e/ou pela adocao de politicas
publicas de protecao, € beneficiado.
Pedreira avalia que wuma das
principais vantagens do Sistema
€ a disponibilizacdo das informacdes sobre os
fornecedoresparaapopulacdo.“Seeuquerosaber
se uma empresa tem gerado muitos problemas,
eu posso fazer essa consulta, e até consigo saber
onde estes problemas tém sido gerados.” Outra
contribuicao do Sistema, conforme Pedreira, é
a possibilidade de orientar as fiscalizacées. Ao
acessar o Sindec, € possivel verificar problemas
que tém se repetido e estabelecer prioridades.

A atual superintendente do Procon/BA,
Cristiana Menezes, tambeém aponta que o Sindec

“Acompanhando o Sindec, € possivel avaliar a
reclamacdo repetitiva e acionar uma providéncia
paratodas as pessoas que celebraram o contrato”,
exemplifica Cristiana. Os proprios fornecedores
podem se beneficiar do Sindec. Com os dados
disponibilizados pelo Sistema, o fornecedor pode
avaliar que tipo de reclamacdes tem sofrido e
adotar medidas para sana-las. “Eu acredito
que o bom empresario considera o Sindec
como fundamental. Ele tem uma ferramenta de
controle de pos-venda fantastica. Pode saber o
que esta acontecendo com esse produto quando
ele chega ao mercado, e que tipo de problema
ocorre.”

A superintendente destaca que o Sindec é
constantemente avaliado e atualizado, para trazer

fornece subsidios para o direito de escolha
do consumidor. Além disso, ela sublinha a
relevancia do Sistema para a implementacao de
politicas publicas que favorecam a coletividade.
Ou seja, quando um produto apresenta um
problema, ou um contrato possui uma clausula
que esta gerando dano ao consumidor, isso Ndo
atinge apenas uma pessoa, mas todas as que
celebraram aquele contrato ou que consumiram
aquele produto. Dessaforma, coma
ferramenta, que consegue apontar
que um determinado problema
ocorre de forma recorrente, €
possivel avaliar que o dano ¢
coletivo e formular medidas para
que ele seja sanado para todos os
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outros recursos que melhorem
ainda mais o trabalho. “E um
Sistema que, a medida que é
utilizado, sao descobertas novas
potencialidades.”

Continuidade
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Ceara

Breve historico

Procon/CE foi criado em 26 de julho de
2002, por meio da Lei Complementar
30. Em 8 de maio de 2007, o orgdo
comecou a trabalhar com o Sindec. A
nova ferramenta chegou para substituir
um sistema que havia sido desenvolvido
pela Procuradoria-Geral do Estado.
OSistema completo, aperfeicoado, com
possibilidade de gerar varios relatorios, encantou
os cearenses. E a adaptacao foi tranquila, ja que
os atendentes foram treinados para operar o
Sindec, e os beneficios trazidos pela novidade
foram maiores do que qualquer esforco.

Impactos

Com a chegada do Sindec e a instituicao da
CIP, o trabalho do orgdo foi facilitado, pois houve
economia de tempo e de dinheiro com os novos
procedimentos. Antes, quando um consumidor
apresentava sua demanda no Procon, era aberto
um processo administrativo. Hoje, todo esse
tramite foi substituido pelo envio de uma carta.
Se o problema ndo for resolvido no prazo de dez
dias ap6s a notificacao, € aberto um processo e
marcada audiéncia.

Para o atual secretario-executivo do Procon,
Jodo Gualberto Feitosa Soares, a agilidade € um
dos grandes avancos trazidos pelo Sindec. “O
consumidor ganha em rapidez porque no dia do
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primeiro atendimento ja sai com uma
data pararetornar, caso o fornecedor
nao resolva o problema. Mas a
maioria € resolvida nos primeiros
dez dias, com a emissao da CIP, e o

consumidor nem precisa retornar ao ~ Celeridade
Procon.”
Os fornecedores também estdo mais

preocupados com as reclamacoées. Isso porque
o Sindec reune informacdes de diversos estados
e disponibiliza dados globais sobre as empresas,
em tempo real, pela internet. Podem
acessar as informacoes a imprensa, os
proprios fornecedores, consumidores
e toda a sociedade em geral. “As
empresas agora se preocupam mais
com o atendimento aos consumidores”,
alerta Gualberto, comentando o fato de controle Social
que as informacoées sdo acessiveis.

\
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O dirigente observa que, com a parceria e
articulacao possiveis com o Sindec, os 6rgaos
integrados nos estados brasileiros podem tomar
providéncias conjuntas emrelacao aos problemas
recorrentes. “Recentemente, foi proposta uma
acdo nacional, por exemplo, contra operadoras
de telefonia celular, baseada justamente
nesses dados de todo o Brasil compilados pelo
Sindec.” Basta um acesso
ao Sindec, buscando as
informacoes referentes ao
Ceara, para identificar os
assuntos financeiros — e
ai se enquadram queixas
ligadas a financiamentos,

Transparéncia

Resultados
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Com o Sindec, explica Gualberto, € possivel 3
nsumidor

cumprir de forma plena o que determina o artigo
44 do Codigo de Defesa do Consumidor, segundo
o qual os 6rgaos de defesa do consumidor devem
manter e divulgar cadastros atualizados das
reclamacées fundamentadas. “O Sindec facilita a
compilacdo de dados.”

Para Gualberto, o Sindec iniciou uma nova
fase de relacdo entre consumidores insatisfeitos e
fornecedores.Hoje,asempresas
percebem a importancia da
reclamacdo e o impacto que
isSsO passa a ter nas relacoes
de consumo. Prova disso € a
quantidade de ouvidores de
Parceria e Articulacio empresas que, diariamente, empréstimos, cobranca indevida de juros,

visitam o Procon a procura de cobrancas indevidas de faturas — como os lideres
relatorios e buscam estreitar o dialogo com o do ranking. Em 2009, 45% dos atendimentos
orgdo.

5.
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feitos no Procon foram
motivados por esse
segmento. Em  segundo

lugar, com 28%, estiveram
as procuras decorrentes de

problemas em produtos

Métrica comprados.
Foi o caso da aposentada
Anadir Pereira, que pro-

curou o Procon para reclamar de um hipermer-
cado instalado na capital cearense. Anadir, en-
tretanto, ndo conseguiu resolver seu problema
apenas com o envio da CIP. A solucao oferecida
pelo estabelecimento comercial foi o conserto do
produto, quando ela queria a devolucgo do din-
heiro. “Eles mandaram que eu procurasse meus
direitos”, observa. Com isso, a aposentada recor-
reu ao Procon, que, em pouco tempo, deu en-
caminhamento a reclamacao.

Um dos beneficios que decorrem da instala-
cao do Sindec € para a formulacao de politicas
publicas. De acordo com o dirigente, o Sistema
trouxe um nivel de detalhamento antes desco-
nhecido pelo Procon estadual. O Sistema registra
as informacoes por sexo, idade, além do tipo de
compra (eletrénica, pessoal, por telefone), e dos
segmentos das atividades (alimentacdo, habita-
cao, assuntos financeiros, entre outros).

Em 2009, 52% dos atendimentos tiveram
como primeiro encaminhamento o envio da CIP.

)
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Outros 18% demandaram a elaboracao de cal-
culos. Novamente, a CIP e o calculo estiveram
como os principais procedimentos realizados no
ato do atendimento.

Gualberto ressalta, por exemplo, que, atual-
mente, as mulheres e as pessoas com idade entre

31 e 50 anos sdo quem mais
procuram o orgao para faz-
er suas reclamacdes. Para
ele, o ideal € que o 6rgao ’
comece a pensar em cam-
panhas que estimulem out-

ros publicos, como os ho- continuidade
mens, os jovens e os idosos,

a buscar mais seus direitos.
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Maranhao

Breve historico

riado em julho de 1987, sob o Decreto
10.451, o Procon/MA se integrou ao
Sindec em setembro de 2006. Ligado a
Secretaria Estadual de Direitos Humanos
e de C(Cidadania, o o6rgdo teve sua
credibilidade e visibilidade reforcadas
depois da parceria.

A realidade de atendimento do
Procon/MA mudou ainda na gestao do dirigente
José Wagner Mesquita, quando da assinatura do
convénio com o Sindec, que foi implantado logo
depois, na gestao de Ney Barros. O processo de
adesao foi gradual. Técnicos do DPDC visitaram o
orgdo e treinaram a equipe por departamentos.
A prioridade foi dada ao setor de atendimento,
cujo acesso do consumidor € direto. Segundo a
chefe do Departamento Juridico do érgao, Sonia
Oliveira, uma das dificuldades de adaptacao
ao Sistema foi a apreensao da nova tecnologia
por parte das equipes, uma vez que estavam
acostumadas a lidar com um processo quase
manual de tratamento de informacées. Mas foi
uma questdo de tempo. Logo, estavam todos
treinados e, hoje, o 6érgao trabalha com o Sindec
em funcionamento total e pleno.

6
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Sénia, encantada com as multiplas
possibilidades do Sistema, comemora: “Antes,
quando precisavamos marcar uma audiéncia,
o Departamento Juridico tinha que consultar
as pautas e o manual de processos para saber
a disponibilidade. Hoje, ja no atendimento,
quando acessam o Sindec, é feita a tipificacao do
processo, o perfil da reclamacdo, e € marcada a
audiéncia, o que da celeridade as reclamacées.”
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Impactos

Se, em alguns casos, o que
faz um consumidor procurar
o Procon é a sua reclamacao
contra fornecedores, em outras

/ situacoes o consumidor apenas
/...vﬂ quer ter acesso ao indice de

_ _registros de determinadas

Controle Social ¢mpresas  para  fazer suas

escolhas. E, em qualquer um

desses momentos, € a consciéncia dos direitos

que o leva a buscar informacdes para embasar
futuras decisoées.

Para oferecer a facilidade de pesquisa e os
dados atualizados ao consumidor, o Sindec
reune informacdes  sobre
os fornecedores de todo o
Brasil. No Maranhdo, com
a chegada do Sindec, essa
rotina do consumidor que
resolve procurar as unidades
do Procon/MA foi facilitada
em alguns cliques, pois todos os dados estao
disponiveis on-line, e podem ser acessados a
qualquer tempo, pela internet.

O Sindec € considerado um indicador
de qualidade do atendimento e conduta
das empresas. “Quando a
fiscalizacao nao parte de
denuncia de consumidor, mas
da iniciativa direta do Procon, €
porque verificamos pelo Sindec
0 que nao esta funcionando.
Ou seja, tracamos o cenario

&
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dos problemas a partir das reclamacdes e
ja conseguimos apontar as demandas de
intervencdes”, explica a atual superintendente
do 6rgao, Denise Ribeiro Gasparinho.

<o W

Ela destaca ainda a facilidade de operacdo do
Sindec, pois ele € autoexplicativo. “Houve alguma
dificuldade, no inicio, na época da implantacdo,
pelo impacto da nova tecnologia. Eu entrei ha
um ano, e rapidamente consegui me adaptar
ao Sistema, pois ele segue passos e, se algo da
errado, ele acusa”, esclarece.

/
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Resultados

No orgao, o setor mais
beneficiado com o Sindec
foi o de atendimento. Foram
mais de 35 mil atendimentos
realizados nesses quase quatro
anos de Sistema. O beneficio,
portanto, ndo € so para quem
atende, mas principalmente para o proprio
consumidor, que nao € obrigado a se dirigir a
unidade do orgao para ter informacoes.

O Sindec possibilita aos Procons uma isonomia
diante dos consumidores, das empresas e até
dos governos, que nao veem diferenciacao de
processo e de qualidade de servico, por exemplo,
entre o Procon do Maranhdo e os Procons de
outros estados. As medidas adotadas contra as
empresas que tém alto indice de reclamacdes
registradas no Sindec tém sido um sucesso. Via
de regra, os fornecedores procuram adequar
sua conduta as recomendacdes do oOrgao e,
comumente, abrem mao de uma resolucao
paliativa individual de problemas para uma
resolucdo coletiva, garantindo produtos/servicos
de qualidade a todos os consumidores.

ComparandooantigosistemausadonoProcon/
MA com o Sindec, é facil constatar a importancia
da ferramenta para o desenvolvimento de

Celeridade
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P

politicas publicas de defesa do consumidor. O
Procon/MA ndo € apenas uma ouvidoria e ndo
faz somente intermediacao de reclamacées. O
desenvolvimento de politicas publicas, antes
atrapalhadas pelas pilhas de papéis, agora

€ norteado pelos indices de atendimento
registrados no Sindec.

A proposito disso, o consumidor € sempre
alertado no atendimento, seja presencial ou
virtual, sobre o acesso ao indice de empresas
mais reclamadas no site do Ministério da Justica.
E dada, entdo, énfase ao uso das informacdes
sistematizadas, o que contribuiparaamodificacao
do perfil do consumidor maranhense para um
consumidor mais consciente, que tem a mao
uma importante ferramenta que pode ajuda-
lo a evitar danos posteriores. Dessa forma,
a criacao de estatisticas por meio do Sindec
vem contribuindo para uma consciéncia dos
consumidores, para a melhoria da conduta das
empresas e para a reducao de problemas entre
consumidor e fornecedor.
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Paraiba

Breve historico

Procon foiinstituido na Paraiba, em 1988, a
partir do Decreto de Lei 12.690. A unidade
existe até hoje e fica localizada no centro
da capital Joao Pessoa. Com a chegada do
Sindec, em 2 de setembro de 2005, o 6érgao
passou por uma revolucdo: foi realocado
para um imoével mais adequado; ganhou
novos e modernos computadores e impressoras;
arede de internet foi trocada; e o quadro de fun-

cionarios passou por uma capacitacdo, para usar
O NOVo programa e se adequar as novas rotinas
de atendimento aos consumidores.

Desde 2005, o estado constréi uma nova etapa
na luta em favor dos direitos dos consumidores.
Com a implantacdo do Sindec, as acoes foram
fortalecidas, as demandas dinamizadas e o aten-
dimento ao consumidor ganhou em agilidade e
qualidade.

-
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Impactos

Com as mudancas, vieram também alguns
desafios, como os treinamentos constantes e
a adaptacdo ao novo programa. “O Sindec € a

alma do Procon. E fun-

AN
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Celeridade

damental para que nos
possamos exercer nos-
sas funcdes”, garantiu
O secretario-executivo
do Procon/PB, Roberto
Savio. Atualmente, o
Sistema € usado desde
o setor de atendimento,
passando pela media-
¢ao, audiéncias, depar-
tamento juridico, até a
diretoria.

Destaque para o im-
pacto positivo que o Sindec trouxe para a politi-
ca publica de defesa do consumidor: primeiro, 0s
atendimentos ficaram mais rapidos;
ndo ha mais filas longas ou tumulto.
Cada reclamacao leva, em média,
seis minutos para ser registrada.
Os processos de mediacdo e agen-
damento de audiéncia também
ganharam agilidade. Quem vai ao
Procon/PB ja sai de la sabendo o dia e a hora
em que vai acontecer a audiéncia. “O objetivo do
Procon é resolver o problema do consumidor e o
mais rapido possivel”, argumenta o coordenador
de Informatica do Procon/PB, Djalma Oliveira.

Agora, com o Sindec, tanto o consumidor
quanto o fornecedor reclamado podem acom-
panhar as fases do processo pelo site do Procon

”
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ou do Ministério da Justica. Nao é mais necessario
ir até a sede do orgao, consumir tempo € enfren-
tar filas. Por ser um programa on-
line, em tempo real, esta tudo na
internet, 24 horas, todos os dias.
Para os funcionarios, o trabalho
esta mais eficiente e rapido, uma
vez que praticamente todos
0s dados estao na rede. Fazer
pesquisa, localizar processos e
queixas nunca foi tdo facil. A otimizacdo ¢ a pa-
lavra de ordem.

Transparéncia

Resultados

Nos cinco anos de funcionamento, o Sindec
também € considerado uma grande arma contra
0s abusos e desrespeitos ao consu-
midor. Periodicamente, é lancado
nainternet o ranking das empresas
mais reclamadas e as informacdes
repercutem por meio de matérias
jornalisticas. Depois, os dados vao
compor um cadastro nacional.
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E ninguém quer estar no topo de uma lista como
essa. “Na hora de comprar um produto, vocé
pode consultar para saber se a empresa presta
um bom servico”, afirma o coordenador de In-
formatica.

Por meio do cadastro nacional, até quem esta
em outros estados, regides e até fora do Pais
pode acompanhar o trabalho disponibilizado
pelo Sindec.

Hoje, o Sindec esta presente em sete unidades
do Procon estadual da Paraiba e no Procon Mu-
nicipal de Joao Pessoa. Ao longo do tempo vem
sendo atualizado, acompanhando as necessi-
dades do 6rgao. Com a ajuda do Sistema, ape-
nas 10% dos processos ficaram pendentes em
2009. Um balanco positivo e que mostra como
o Sistema esta sendo bem utilizado. Bom para o
Procon, bom para a Paraiba, mas, principalmente,
uma prova de que o direito do consumidor, com
o Sindec, € levado a sério.

Para Odon Bezerra,
ex-dirigente do Procon/
PB, que esteve a frente
do orgdo na época da
implantacao, o Sindec é
um divisor de aguas para
a historia da defesa do
consumidor na Paraiba.
“Podemos dizer que o Pro-
con se resume em antes
do Sindec e depois do Sin-
dec.” Mas, na opiniao de
Bezerra, o trabalho nao
acaba aqui. Ainda ha de
se investir na populariza-
cao da nova ferramenta,

Y
hns

que agiliza o atendimento
e contribui para a formu-
lacdo de novas politicas
publicas para a defesa do

consumidor. Na opiniao
dele, todos devem conhec-
er o Sindec, o mecanismo
que promove um verda-
deiro controle social.
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Pernambuco

Breve historico

udo mudou no Procon/PE quando o Sin-
dec chegou, em 27 de dezembro de 2006.
A ferramenta foi determinante para ga-
rantir ganho de tempo, respostas precisas
e dados reais. O Procon/PE foi criado pela
Lei 8.117, de 6 de maio de 1980, e desde
entdo presta atendimento ao consumidor,
de forma a orienta-lo e assessora-lo na resolucdo
de suas reclamacdes. Desde 2006, o 6rgao conta
com o avancado Sistema, que permite a inte-
gracao em rede com os 0rgaos municipais e de
outros estados.

Depois de entrar em pleno funcionamento no
Procon estadual, o Sindec foi implantado também
em alguns municipios pernambucanos, o que
possibilitou o fortalecimento da defesa do con-
sumidor. “Nos temos o controle de tudo o que
acontece no estado a partir de um computador”,
comemora o coordenador-geral do Procon/PE,
José Cavalcante Rangel Moreira, que assumiu a
direcdo do orgdo trés meses apos a implantacdo
do Sistema.

6
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Impactos

Aceleridade esta
entre 0s maiores
ganhos para o
consumidor  que
procura o orgao.
O funcionario
publico Jorge dos

Santos, de 53 anos,
quis fazer uma sur-
presa para a fami-
lia ao comprar um
refrigerador. Mas




Controle Social

0 que era para ser um beneficio
acabou virando dor de cabeca.
Pouco tempo apos a compra,
ainda no periodo da garantia, o
produto comecou a apresentar
problemas, gerando grandes pre-
juizos. “Perdemos toda a insulina
do meu sogro, além de varios ali-
mentos que se estragaram”, lamenta. Depois de
meses de negociacao com o fornecedor, Jorge
resolveu procurar o Procon, em Recife. “O atendi-
mento foi 6timo, fui bem instruido e todo o pro-
cesso foi bem rapido.”

“A  expectativa atendida no prazo -curto
sO € possivel por meio do Sindec”, explica o
coordenador-geral do Procon/
PE. Os dados levantados se
tornam publicos, e o consumidor
tem a mdo subsidios para fazer
suas escolhas de consumo. Pela
internet, € possivel, por exemplo,
ter acesso a lista das empresas
que atendem as reclamacdes
e as que nao atendem. Desde a publicacao
dos dados, o Procon/PE tem recebido muitas
ligacbes de pessoas interessadas em consultar
as informacdes. “A organizacdo traz satisfacao
ao consumidor, aumentando a credibilidade do
servico prestado”, afirma o coordenador.

Em média, o Procon/PE realiza 15 mil aten-
dimentos por ano, com mais de 80% dos casos
resolvidos. Para o gestor do 6rgao, esse grande
numero de conciliacdes é devido ao Sindec. “Seria
humanamente impossivel um trabalho organiza-
do com esta demanda. A gente ndo daria conta.
O Sindec organiza a vida de quem trabalha em
favor do consumidor.”
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Resultados

José Rangel destaca que, com as informacoes
geradas pelo programa, foi possivel criar um
monitoramento de bancos. Ele explica que por
meio do Sindec percebeu-se
- que o numero de CIP com
= acordo era maior em outras
- regides do que em Pernam-
buco. E um dos principais
responsaveis por isso eram
os bancos. Para tentar solu-
cionar este problema é que
foi criado um forum de discussao, cuja primeira
audiéncia aconteceu em marco de 2010. “Levan-
tamos todos os problemas relacionados aos ban-
cos em cada uma das agéncias em funcionamen-
to de todo o estado. Mandamos estes dados para

=
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a Federacdo Brasileira de Bancos (Febraban),
que imediatamente repassou-os as instituicées”,
afirma. Ainda segundo o coordenador-geral do
Procon/PE, os bancos levaram sugestoes de me-
Ihoria e, agora, o drgao acompanha e verifica se
estas foram implementadas e se estdo alcancan-
do o efeito esperado junto aos consumidores.
Isso tudo por meio do Sindec.

Uma das principais ca-
racteristicas da nova fer-
ramenta, segundo Joseé
Rangel, € tornar todo o
processo mais transpa-
rente. Prova disso € que o
Ministério Publico de Per-
nambuco, por meio de um
convénio firmado no ano
passado, também tem acesso ao Sindec para que
possa acompanhar todo o trabalho desenvolvido
dentro do Procon/PE. “O Ministério Publico pode
verificar se as queixas das empresas reclamadas

Parceria e Articulacdo
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SINDEC

joaaese.

sdo tratadas da mesma forma”, avalia o gestor do
orgao.

E € para fortalecer e
garantir o direito dos consumi-
dores, com base nas principais
queixas registradas pelo Sindec, » ‘
que deve ser criado um conse-
lho que vai gerir a politica con-
sumerista de Pernambuco. Pro- continuidade
con/PE, Ministério Publico de
Pernambuco, Ordem dos Advogados do Brasil
de Pernambuco (OAB/PE), Defensoria Publica,
Poder Judiciario e Governo do Estado, juntos,
vao debater, discutir, propor e implementar
politicas publicas em defesa do consumidor per-
nambucano. O conselho também vai administrar
um fundo para o qual serdo direcionadas todas
as multas aplicadas as empresas reclamadas.
“Precisamos unir forcas para garantir o direito do
consumidor e acredito que estamos no caminho
certo”, avalia José Rangel.
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Breve historico

gilidade e equilibrio. Desde o ano de 2006,
essas sdo as palavras-chave no trabalho
desenvolvido pelo Procon/Pl. A melhoria
na qualidade do atendimento oferecido
deve-se a implantacdo do Sindec no es-
tado, em 20 de novembro de 2006.

A defesa dos direitos individuais e cole-
tivos nao € matéria nova no Piaui. Mesmo antes
da criacdao do Codigo de Defesa do Consumidor,
ja havia a preocupacdo do Ministério Publico
em defender aquelas pessoas que tivessem seu
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direito violado ao fazer
compras ou contratar
servicos.

Ainda no ano de
1984, por meio do De-
creto de Lei 5748, foi
criado o Servico Especial
de Defesa Comunitaria
(Decom|), que objetiva-
va orientar e defender
0 consumidor. Mas foi
por meio da Lei Comple-
mentar 36, de 9 de ja-
neiro de 2004, que nas-
ceu o Procon/Pl. Com
objetivos mais amplos, o
orgao passou a coorde-
nar o Sistema Estadual
de Defesa do Consumi-

dor, com poderes, inclusive, para multar empre-
sas que desrespeitassem o Codigo de Defesa do
Consumidor.

Sempre procurando parce-
rias a fim de melhorar a presta-
cao de servicos, o orgao foi de-
senvolvendo e evoluindo sem
medir esforcos para se atualizar.
Foi utilizando o Sindec como
politica publica que a institui-
cdo poéde unificar e harmonizar
informacoes, fazendo com que muitos servicos
ja realizados se tornassem cada vez mais ageis.
Integrado aos demais Procons do Pais, o orgao
elabora relatorios e ajuda a escrever diariamente
a historia da defesa do consumidor no Brasil.

Parceria e Articulacao
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Impactos

5 Foi a partir da implanta-
: ¢ao do Sindec que as infor-
’ - macdes puderam ser apre-
. sentadas em tempo real por
meio de tabelas e graficos,
com informacdes estatisticas
Meétrica

€ analiticas, o que ndo era
possivel no passado.

A atual coordenadora do Procon/Pl, Graca
Monte, destaca que as contribuicdes trazidas a
partir da implementacao do Sistema sdo incon-
taveis. “Além da agilidade proporcionada por
sistematizar as reclamacoées, o Sindec nos fornece
possibilidades para solucdo de impasses. Um
exemplo sdo as audiéncias realizadas em locais
distantes. Com o sistema, podemos enviar uma
CIP para que a empresa tenha conhecimento e
tome as providéncias no prazo de dez dias.”

A possibilidade de levantar perfis dos consumi-
dores, das empresas reclamadas e das infracées
mais praticadas, seqgundo a dirigente, torna o
Sistema uma ferramenta importantissima para o
desenvolvimento de “politicas publicas que per-
mitam a realizacdo de um trabalho cada vez mais
efetivo na protecao do consumidor”. Com o Sin-
dec, é possivel saber com exatidao quais areas
possuem maior necessidade e precisam de inter-
vencao.

Outro impacto interno im-
portante € que os funcionarios
' estao cada dia mais empenha-

dos em desenvolver um tra-
balho de qualidade. Depois da
Continuidade chegada do Sindec, passaram

66

Balanco Social do Sistema Nacional de Informacoées de Defesa do Consumidor

PROGRAMA
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a ter maior preocupacao no estudo do Codigo
de Defesa do Consumidor, por exemplo, ja que
€ preciso baixar e classificar os processos, com 0s
devidos artigos, além de verificar quais medidas
se encaixam em cada caso.

Resultados

Com a celeridade no atendimento e na re-
solucao das reclamacdes dos consumidores,
houve notério aumento das demandas no
orgdo. "Notamos que até mesmo a consciéncia
em relacao aos direitos do
cidadao ganhou mais forca.”
Foi preciso até reformar as
instalacdées do Procon e am-
pliar o prédio para conseguir
atender com qualidade a to-
dos os consumidores.

E € por meio do proprio
Sindec que ¢ possivel avaliar a quantidade e qua-
lidade do servico prestado. “O numero de aten-
dimentos é fornecido pelo Sistema, e € a partir

5
A,
Pagllt!

SiIND EC

Celeridade



disso que podemos avaliar nosso desempenho
e analisar em que ponto desenvolvemos e onde
precisamos melhorar”, afirma Graca Monte.
Os fornecedores, por sua vez, nao estdo alheios
a todas as mudancas que vieram com o Sistema.
“Quando se trata das empresas, percebemos que
tivemos uma melhora significativa na resolucdo
dos problemas. Por ser o Sindec um cadastro in-
tegrado e unificado, os gestores se preocupam
com o nome e a imagem da empresa. Entao, pro-
curam agilizar as solucdes, fazendo do Sistema
uma forma de fortalecimento do nosso trabalho”,
afirma Graca.
E os beneficios ndo param por ai. O Sindec
otimiza e estreita as relacées dos consumidores
com os seus direitos. O
Procon/Pl ganhou, ainda,
’ em credibilidade e trans-
“' paréncia nas acodes do
@ orgao, fazendo com que o
///A Sistema deixe de ser ape-
T nas uma ferramenta tec-
nolégica, para se tornar
um grande instrumento
de controle social que,
mediante o exercicio do direito a escolha, pode
incentivar o respeito aos direitos dos cidadaos e,
por consequéncia, a construcao de um mercado
de consumo mais consciente e equilibrado.

Controle Social

A

O Procon/Pl ainda destaca
que a organizacdo proporcio-
nada pelo Sindec faz com que
se mantenha a transparéncia
no dia a dia das relacoes, agili-
zando os processos e realizando
um trabalho em prol da cidada-
nia. O Piaui s6 tem a agradecer.
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Transparéncia
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Rio Grande do Norte

Breve historico

Procon/RN foi criado em 1995, mas
foi requlamentado somente em 8 de
janeiro de 1997, pela Lei Estadual
6.972. O trabalho, no entanto, ganhou
mais agilidade desde 5 de junho de
2006, quando o Sindec foi implantado
no estado. Tido como grande trunfo
da defesa do consumidor no Rio Grande do
Norte, o Sistema reune e organiza informacées
dos Procons de todo o Pais, beneficiando
consumidores, fornecedores e orgaos de defesa
dos direitos.

Depois do Procon estadual, da capital Natal,
0s municipios do interior que tém Procon foram
integrados ao Sistema, em seguida. Com isso,
foi possivel articular as politicas de defesa do
consumidor, de forma equanime, em todo o
estado.

\
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Impactos

O Sindec simplifica o trabalho da equipe de
atendimento e agiliza o fluxo de informacoes
de cada processo. A partir do momento em
que o consumidor € atendido na triagem da
recepcao, durante a abertura do procedimento
de reclamacao, as informacées referentes ao
processo comecam a ser inseridas no Sistema.
Uma vez que o processo chega a secretaria
executiva, por exemplo, para -
notificar as empresas que sofrem ’
as queixas, as informacdées ja estdo
disponiveis. Desse modo, basta
que o funcionario responsavel pela
analise processual tenha o numero
de cadastro correto para acessar as Celeridade
informacdes referentes ao processo.
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Operando ndao apenas como um simples
software, mas como um conjunto de
procedimentos, utilizados como resposta as
questées trazidas ao Procon, assim como para a

harmonizacdo de procedimentos

técnicos realizados pelo o6rgao,

\‘ o Sindec auxilia na troca de

, informacdes entre os estados e

no arquivamento de dados. O

amplo e detalhado banco de

& dados, com informacbées sobre

Transparéncia

os fornecedores e natureza das

reclamacdes, esta disponivel a todas as pessoas,
€ a qualquer momento, para consulta virtual.

“NoOs  estabelecemos  competéncias e

informatizamos o trabalho. Melhorou muito”,

resume o coordenador-geral do Procon/RN,

Jorge Alberto de Souza Madruga. Ele explica

um parametro técnico para elaborar nossas
politicas. O Sindec foi muito bem pensado. E um
instrumento positivo”, afirma.

Resultados

E facil encontrar pessoas que tiveram seus
direitoslesados duranteumarelacao de consumo.
Ha por toda parte casos de consumidores que
foram prejudicados ao pagar por um servico ou
produtos com falhas em seu funcionamento. Um
desses casos € o de Francisca Monteiro, de Natal,
que por quatro anos sofreu com os problemas
causados por um esgoto instalado ao lado de
sua casa. Apos tentar solucionar o problema

que, com a chegada do Sindec,
a defesa do consumidor obteve
ganhos substanciais. A partir de
entdo, as politicas direcionadas
a area estdo mais transparentes
para toda a sociedade, ja que
€ possivel ter uma “radiografia
muito precisa” das reclamacées
dos consumidores e conduta dos
fornecedores. Por causa disso, € possivel fazer
um paralelo de registros, identificar principais
problemas e pontuar solucées.

Com o Sindec, € possivel medir, de
forma objetiva, como estaaatuacao de
determinada empresa em diferentes
regides do Pais, por exemplo. E, a
partir desses dados, planejar acdes
globais de atuacao em nivel regional
Parceria e Articulacdao ou nacional. “Antes, nao tinhamos
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diretamente com a companhia de aguas do
estado, a dona de casa decidiu entrar em contato
com o Procon/RN em busca de ajuda. “Fiquei
muito satisfeita e vim agradecer pelo servico
que me fizeram. Tao satisfeita que ja estou aqui
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novamente com outro problema que, eu sei, sera
resolvido. Sempre que venho aqui tenho certeza
de ser bem atendida.”

As melhorias trazidas pela informatizacdao dos
atendimentos também contribuem para que
as empresas fiquem mais atentas aos direitos
dos consumidores, como explica Madruga:
“Hoje, os fornecedores sabem que estamos mais
estruturados.”

Todos os dias, o0 numero de atendimentos
registrados pelo Sindec cresce, seguindo a
proporcdo de pessoas que tomam melhor
conhecimento sobre o Codigo de Defesa do
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Consumidor, como destaca o dirigente. “Chega
gente aqui com questdes tributarias, da Vara da
Familia, questdes trabalhistas, e nos orientamos.
As pessoas tém uma imagem do Procon como
um clinico geral”, comenta o dirigente. O
orgao, no entanto, atende as demandas, ainda
que nao sejam relacbées de consumo, e da
encaminhamento a todas elas, que sdo lancadas
no Sindec como “atendimento extra-Procon”: “A
cada dia o consumidor tem mais conhecimento
€ mais ciéncia dos seus direitos, por causa das
campanhas e das atualizacées. Com isso, eles
podem fazer suas escolhas.”

11
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Sergipe

Breve historico

inculado a Secretaria de Estado da Justica
e da Cidadania, o Procon/SE foi criado em
23 de dezembro de 1991, pela Lei Estadual
3.139. Desde entdo, o atendimento
era realizado em um estande montado
num shopping da capital sergipana. As
instalacdes eram limitadas e o atendimento
demorado, por conta da infraestrutura.

Para Maria Gilsa Brito Santos, atual diretora do
Procon/SE, assumir a administracdo do 6rgao em
2007 foi um desafio. Na época, nao era possivel,
por exemplo, fazer um simples levantamento
do andamento dos processos ou mesmo do
atendimento aos consumidores. “Entdo, aderir
ao Sindec era a melhor forma para atender nosso
publico e fortalecer a prestacdo do servico no
Estado”, explica.

A inauguracdo das novas instalacées do
orgao, em janeiro de 2008, precedeu a chegada
do Sindec, em 20 de junho do mesmo ano. A
diretora Maria Gilsa lembra que seis meses apos a
mudanca para a nova sede, os 47 funcionarios do
Procon ja estavam operando com o novo Sistema.

IP“"'
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Para utilizacao da nova ferramenta de trabalho,
técnicos do Ministério da Justica estiveram em
Aracaju, por duas semanas, capacitando a equipe
do Procon/SE.

A dirigente avalia que, depois da implantacé&o
do Sindec, o atendimento no 6rgao melhorou
consideravelmente.




Continuidade

Impactos

Os procedimentos de aten-
dimento foram padronizados,
a partir do Sindec, e o trabalho
ganhou outro ritmo. “Lembro
que nos tinhamos em torno
de 15 a 20 audiéncias por dia.
Um outro problema eram as
enormes filas. Um aborrecimen-
to para o usuario que muitas vezes necessitava
apenas de uma simples informacao”, diz Marizia

NS

Morador de Maruim, municipio localizado a
31 quildmetros de Aracaju, Paulo Donizete ndo
tinha muito tempo para ir até a sede do Procon,
€ por isso optou em buscar na internet o atendi-
mento eletrénico. “Eu entrei na pagina do Pro-

Penalva Costa. Servidora ha sete anos da Asses-
soria Juridica do Procon, Marizia explica que o
Sindec deu estabilidade para os procedimentos,
independente da alternancia das gestoes.

Com a padronizacao da presta-
cao do servico e dos textos dos
termos de audiéncia, por exem-
plo, o atendimento ficou mais
rapido. A média passou a ser de
15 minutos por consumidor. E
isso so foi possivel por conta da
agilidade proporcionada pelo
Sindec. Os atendimentos, inclusive, podem ser
acompanhados pelo consumidor, via internet,
por meio da Consulta Web Sindec.

Responsavel pela auditoria do Cadastro de For-
necedores, Marizia conta que recebe uma meédia
de 15 e-mails por dia, e que, desde a implanta-
¢ao do Sindec, mais de 1,5 mil ja foram respon-
didos. Ela explica que, por meio do atendimento
eletrénico, os consumidores do interior, antes de
se deslocarem para a sede do Procon na capital,
tém acesso as informacoées sem perda de tempo
e gastos com deslocamento.

Celeridade
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con e, de imediato, acessei o Sindec. Por meio do
Sistema, tirei todas as minhas duvidas. O fornece-
dor estava indiferente para
resolver o meu problema, mas
quando eu retornei a loja sa-
bendo dos meus direitos, eles
prontamente resolveram me
atender. Pensei que ia ter uma
grande dor de cabeca, e que
iria demorar, mas fiquei muito
satisfeito com as informacées que consegui sem
precisar sair de casa.”

A fisioterapeuta Eliene Fonseca também se
sentiu prejudicada pela prestacdo do servico de
um fornecedor. Mesmo morando em Aracaju,
resolveu buscar informacées pelo site. “Eu achei
o Sindec a forma mais rapida para me atender,

Transparéncia
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€ na consulta que eu fiz
percebi que o fornecedor

“‘. ja tinha outras reclamacées
/A em varios estados, e fiquei
~a

7/

<)

muito surpresa quando, em
menos de 48 horas, o Pro-
Controle Social con retornou o meu conta-

to, e eu pude saber de toda
documentacao que ia precisar para reivindicar
meus direitos sem precisar me deslocar.”

Resultados

Com a implantacao do Sistema e a disponibi-
lizacdo dos dados para consulta publica, os for-
necedores passaram a se preocupar mais com
as demandas dos consumidores. A partir dos re-
gistros das reclamacdes no banco de dados do
Cadastro Nacional de Reclamacées Fundamen-
tadas, percebe-se que os fornecedores mudaram
O comportamento para evitar que seu nome
apareca na lista das reclamadas.

Maria Gilsa comemora a nova fase. Segundo

ela, o Sistema transformou o trabalho do Procon/
SE, com a disponibilizacao
de dados precisos sobre
as demandas geradas em
todo o Pais, além de propi-
ciar a formulacao de politi-
cas publicas voltadas para
a defesa do consumidor.

Parceria e Articulacdo

A

Para a diretora, o Sindec abre, ainda, um leque
de oportunidades para novas parcerias com
orgaos federais, estaduais e municipais na busca
pelo atendimento ideal para seu publico.
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Distrito Federal

Breve historico

historia da defesa do consumidor no
Distrito Federal comeca em 1° de marco
de 1986, quando foi criado, por meio
do Decreto 9.314, o Grupo Executivo de
Defesa do Consumidor. Em 6 de abril de
1993, criou-se a Subsecretaria de Defesa
do Consumidor. Com a ampliacao, foram
instalados postos de atendimento em regiées
administrativas e o o6rgao foi reestruturado
para atender, com mais qualidade e presteza, a
demanda crescente no DF.

No inicio do ano de 2000, a sede do orgao
foi transferida para um espaco fisico maior e
de facil acesso: o Edificio Venancio 2000. Os
setores foram redistribuidos e o atendimento aos
consumidores ganhou um importante reforco: foi implantado o Proconet, banco de dados
informatizado que veio para acabar com todo o
trabalho manual realizado no Procon/DF.

Em decorréncia da crescente atuacao e com a
il F 0 necessidade de dar maior autonomia ao 6rgao,
s Cppragon sty tase: [ e em 9 de janeiro de 2001, o Procon/DF passou
ad | a ser o Instituto de Defesa do Consumidor, por
forca da Lei 2.668. Mas a consolidacao das
mudancas em prol da defesa do consumidor so
veio mesmo em 17 de marco de 2008, com a
implantacao do Sindec.

“O Sindec veio para lapidar a pedra bruta”,
compara o atual diretor-geral do Procon/DF,
Oswaldo Morais, que trabalha no 6rgao desde
1999 e atuava na diretoria de Atendimento,

S 77
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quando o Sistema foi implantado. “Quando
entrei aqui, era tudo manual.” A chegada do
Proconet, nas palavras de Oswaldo, “foi um
avanco maravilhoso”. Mas foi o Sindec que
mudou definitivamente o atendimento aos
consumidores e a defesa do consumidor no
Distrito Federal como um todo. “O Sindec permite
nao s6 aos Procons do Brasil
se pesquisarem e interagirem,
como também da ao fornecedor
a oportunidade de buscar
informacdes correlatas a sua
atividade e as suas demandas.”

As mudancas, com o advento
do novo Sistema, ndo provocaram choque, pois
a ferramenta era de facil entendimento. “Os
técnicos tiveram preparo, treinamento para a
implantacao. Ndao houve dificuldade.” Durou
pouco mais de um ano a fase de transicdo para
0 novo banco de dados. “Tinhamos, na época,
umas trés mil pendéncias, além de conciliacdes
agendadas pelo Proconet.” Mas o trabalho nao
parou. As demandas novas eram geradas pelo
Sindec, enquanto a equipe trabalhava para
resolver as antigas.

Transparéncia

Impactos

A celeridade, a organizacao do trabalho
e o0 acesso facilitado as informacdes sao os
principais aspectos positivos do Sistema, na
opiniao do diretor-geral do o6rgao. “Os dados
estatisticos colaboram para o desenvolvimento
de um planejamento”, ressalta Oswaldo. “Antes,
se a imprensa chegasse aqui querendo uma
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informacao sobre o numero de reclamacées de
um determinado servico, era impossivel. Tinha
que pegar tudo a mao, e sair contando.”

Para o consumidor, as mudancas também
foram notérias. “A celeridade € maior, e isso €
um ganho muito considerado.” Mais rapido para
quem busca o servico do 6rgao e mais
rapido para a imprensa que informa
melhor aos cidadaos dos seus direitos.
“Vantagem para a comunidade”,
resume o diretor-geral. A relacdo com
as empresas também mudou. “Eu diria
que o Sindec veio mudar a cultura
dos fornecedores, que estao sentindo o peso da
cobranca de todos os Procons brasileiros.”

Isso se deve também a integracao de todos
0s orgaos por meio do Sindec. Pois, com as
informacdes unificadas, a defesa
do consumidor esta cada vez
mais forte. “O entendimento
€ uniformizado, porque existe
alguém no centro, dando
mecanismos para que eles falem a
mesma linguagem”, diz Oswaldo,
se referindo ao DPDC. E quem sai ganhando? “O
consumidor, que tem seu direito respeitado.”

Celeridade

Parceria e Articulacao
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Resultados

O alto indice de resolucao e a transparéncia
dos dados fizeram com que a credibilidade do
Procon/DF aumentasse. E, junto com ela, veio
também o aumento da demanda. "Quanto mais
Nnos Nos estruturamos para atender melhor, maior
vai ser a demanda”, explica Oswaldo.

A credibilidade ¢ tamanha que faz com
que a populacao procure o Procon/DF para
reivindicacdes que nem sempre se configuram
como relacdo de consumo. O orgdo coleciona
historias de pessoas que chegam para fazer
reclamacées diversas, seja do vizinho que faz
muito barulho e atrapalha, até do cachorrinho
que cresceu demais. “Confiam tanto que o Procon
resolve, que Nnos procuram para solucionar tudo”,
conta Oswaldo.

A geracao dos relatorios € um dos principais
beneficios do Sindec para a defesa do consumidor
no DF. A partir das estatisticas, € possivel elaborar
politicas publicas e campanhas de atuacdo do
orgao para esclarecer os consumidores dos

seus direitos. “O consumidor

:— esta muito mais protegido”,
= comemora o assessor especial
- do orgao, Paulo Marcio

Sampaio. Para ele, entre

outras coisas, o Sindec auxilia
na elaboracao de relatérios
gerenciais, que possibilita uma
avaliacdo de desempenho do proprio orgdo.
“Essa € a ferramenta principal que nos permite
quantificar a eficiéncia do atendimento que nos
prestamos.”

Métrica

o
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A imagem do Sindec,
enquanto instrumento de
defesa do consumidor, ja
esta consolidada no DF.
Tanto que as mudancas de
gestores no Procon/DF nao
impediram que o trabalho Controle Social
continuasse com a mesma
celeridade proposta. Nenhum processo foi
paralisado e o Sistema continua como primeira
opcao para manter o nivel de trabalho no Procon/
DF. “O Sindec nos traz muito mais respaldo,
muito mais autonomia. E uma ferramenta muito
eficiente.”
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Go

Breve historico

Decreto 2.590, de 6 de maio de 1986,
criou o Procon/GO, que hoje esta
subordinado a Secretaria da Seguranca
Publica e Justica do Estado. O Sindec
chegou ao orgdo em 24 de junho de
2005, por meio do convénio 03/2005.
O convite para integrar a nova rede de
banco de dados que se formava veio do
DPDC, que, a partir de um levantamento feito
na época, constatou que o orgdo dispunha de
infraestrutura adequada para implantacdo do
Sistema. Todos os 29 municipios goianos que
tém Procon aderiram ao Sindec e, sempre que ha
a implantacao do 6rgao em alguma cidade do
interior goiano, o programa € automaticamente
instalado.

Antes da implantacdo do Sindec, a compilacao
dos numeros e relatorios era feita de forma
manual e exigia o emprego de muito tempo na
mesma tarefa. “Nos tinhamos tudo registrado,

g/
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mas era muito dificil até para levantar um
dado para o proprio Procon”, lembra a gerente
de Atendimento Sara Saeghe Ximenes, que
acompanhou a fase de implantacao, e sabe bem
como era a rotina antes do software. Hoje, o
Sistema permite o acesso a esses dados de forma
rapida, beneficiando a todos os envolvidos.

Impactos

Para Sara, a ferramenta se tornou um divisor
de aguas dentro do 6rgao de defesa do consumi-
dor. Ganharam os funcionarios, que tém a mao
um instrumento de trabalho eficiente, e ganham
0s consumidores, que economizam tempo na
resolucao de suas demandas no orgao. Entre as
mudancas mais importantes listadas por ela esta
a uniformizacao do atendimento em todo o Pais.
“O consumidor pode estar em Goids, no Acre ou



no Amapa, que sera atendi-
do da mesma forma.” Antes,
cada orgdo atendia o consu-
midor com uma rotina difer-
ente, dificultando o dialogo
entre estados e municipios.
As melhorias também
aconteceramnaestruturadosorgaos.Parareceber
o Sindec, os Procons goianos tiveram de passar
por uma reforma tecnologica. Os computadores
foram trocados para atender as especificacdes do
programa, que necessita de equipamentos com
capacidade minima e internet banda larga para
funcionar corretamente. “Agora, em Goias, todas
as novas unidades do Procon sao orientadas
para que a aquisicao dos equipamentos atenda
as necessidades do Sindec.”
Entre os beneficios da ferramenta, que é muito
maisdo queumsimplessoftware, estaoaagilidade
~ no atendimento, tanto nas
sedes do 6rgao quanto Nnos

Parceria e Articulacao

” .
| postosdescentralizados,acesso
/ ao andamento dos processos
emtemporeal e a possibilidade
de gerar relatorios a qualquer
Celeridade  momento.
Resultados

O Sindec permitiu a agilidade de umimportante
trabalho: o cumprimento do Art. 44 da Lei
8.078/90 do Codigo de Defesa do Consumidor.
O artigo obriga todos os 6rgdos de defesa do
consumidor a publicar anualmente o Cadastro de
Reclamacdes Fundamentadas, que classifica os
fornecedores que mais receberam reclamacoes e
que menos resolveram os problemas dos clientes.
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A publicacaco em Goias ¢
lancada em formato de bolso ™3
para facilitar o manejo e
consulta dos consumidores.
Além do livreto, o cadastro
também €& publicado no
Diario Oficial do Estado.

A otimizacdo do processo de apuracdo
de informacdes para produzir o Cadastro de
Reclamacdes Fundamentadas foi um grande
passo. Antes do Sindec, era elaborada uma lista e
depois encaminhada ao DPDC para compilacao.
“Hoje, basta gerar um relatorio.” A gerente de
Atendimento ressalta ainda que o cadastro €
uma ferramenta importantissima, ja que funciona
COmMoO uma espeécie de sistema de protecao ao
consumidor. “Nenhuma empresa quer ter o
nome nele.”

Transparéncia
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O Sindec permite a precisao dos dados e da
credibilidade ao cadastro. O resultado € uma
movimentacao por parte dos fornecedores
para diminuir as reclamacgées junto ao orgao.
Sdo estabelecidas metas e, aos poucos, a acao
vai surtindo o resultado esperado: o melhor
atendimento ao consumidor.

O coordenador do Sindec em Goias, Thiago
Queiroz Peres, destaca a possibilidade de
empresas € consumidores acompanharem o
processo. “Hoje, o consumidor consegue acessar
da sua propria casa e saber o andamento do
processo. Basta digitar o CPF.” A consulta pela
internet também facilitou a comunicacdo entre
empresas e Procon, dando celeridade a resolucao
dos problemas.

AfrentedoProcon/GOdesde
2009, a atual superintendente
do orgao, Leticia Franco, conta

A Y/

Sistema de consulta online serd implantado em nove Estados

Exemplo para o Brasil

Adrmna Calassa
Da editoria de Economia

uncionando hd um més
no Estado de Goids, o sis-
tema de consulta de

processos em tramitagao
10 Procon via internet seré copi-
ado pelo Ministério da Justica e
oferecido aos consumidores de
outros nove Estados filiados ao
Sistema Nacional de Informa-
ces de Defesa do Consumidor
(Sindec). A partir do préximo dia
15, os Procons dos Estados do
AC, BA, ES, PA, MG, MT, PB, TO e

RJ, que também fazem parte do 8

Sindec, poderao oferecer esta
nova ferramenta de consulta
para os seus usudrios a partir da
sua pagina eletronica.

Ontem, em Brasilia, o diretor

com o Sindec. Durante a
aprentagao da nova ferramenta
ontem, em Brasilia, Ricardo
Morishita disse que por esta ¢
outras iniciativas o Procon-GO
serve de modelo para o Pais.
“Essa nova funcionalidade é
um grande passo para o cidadio

| porque as informagdes vao estar

8 disponiveis na internet e o con-

sumidor poderd acompanhar
PAsso a passo 0 seu processo 1o
Procon’”, afirmou Morishita. Ele
disse ainda que essa transparén-
cia é fundamental. E a partir dela
que o consumidor terd acesso a
todo o tramite da propria solici-

2 —-— -
Antonio Carlos de Lima, ontem, em reuniao com Ricardo Morishita

nimero do CPF e do nimero da
ficha de atendimento. O campo

0 que ele mais precisa hoje ¢ de
informacao”, frisa Antonio

tagao. O $MO Nao per-
mite, no entanto, o registro de
novas reclamagoes.

Langado em outubro de
2004, o Sindec ¢ um sistema de

do Departamento de Protecdo e
Defesa do Consumidor (DPDC)
do Ministério da Justica, Ricardo
Morishita, apresentou o novo
sistema criado pelo Procon-GO e
que serd incorporado aos Pro-
cons de outros Estados. O pro-
grama permite que o consumi-
dor possa acompanhar o anda-
mento e a celeridade do seu
= processo a partir da digitacdo do

a ser preenchido estd localizado
na pégina do 6rgao na internet.
Para o superintendente do
Procon-GO, Antonio Carlos de
Lima, o sistema de consulta do
Sindec jd estd garantindo aos
usudrios do servico em Goids
maior transparéncia quanto a
resolugdo do seu processo. “Essa
¢ uma forma de utilizar a tec-
nologia em favor do consumidor

Carlos. Ele diz ainda que a idéia
de criar este sistema surgiu
assim que o 6rgao se filiou a0
Sindec e observou que poderia
ampliar seus servigos.
Atualmente, dez Estados inte-
gram 0 sistema. Até o final deste
semestre, mais quatro (RS, SC,
AM e RN) entram em operacio &
outros cinco (MA, PE, PI, CE e
MS) j4 estdo firmando convénio

informagao que retine dados de
atendimento aos consumidores
e, 20 mesmo tempo, forma um
banco de dados das relagdes de
consumo no Pais. Um dos obje-
tivos finais do Sindec, depois de
processados os dados, ¢ divul-
gar todas as informagdes e ela-
borar um cadastro das solici-
tagdes atendidas e nao atendi-
das pelo fornecedor.

Jornal Diario da Manha, 4 de marco de 2006

que, logo que assumiu o cargo,
percebeu que tinha nas maos
uma ferramenta de gestao im-
portantissima. “O Sindec nos
permite planejar, acompanhar
e verificar os resultados delas
(reclamacdes). Podemos acompanhar as me-
didas tomadas, o crescimento da demanda de
determinados setores e podemos dar posiciona-
mentos juridicos e administrativos contundentes
em determinadas areas de atuacao”. Para Leticia,
a seguranca oferecida pela credibilidade dos da-
dos torna a gestao tranquila.
A dirigente destaca a flexibilidade do
programa, que se adapta as
necessidades do dia a dia e
" possibilita a criacdo de um
Continuidade

Métrica

gigantesco banco de dados.
Isso porque o Procon/GO
se prepara para automatizar
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as fiscalizacbes realizadas pelo 6rgao. Segundo
ela, € importante que o Sindec esteja preparado
para acompanhar a demanda de trabalho em

defesa do consumidor. “O Sindec nunca vai ser

um sistema acabado.”
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Mato Grosso

Breve historico

esde a criacao do Procon/MT, em no-
vembro de 1990, até meados de 2005,
0 0rgdao nao contava com ferramentas e
sistemas que facilitassem o atendimento
célere aos consumidores e que permitis-
sem a gestao e o acompanhamento dos
processos. Foram 15 anos de procedi-
mentos completamente manuais, sem o suporte
de qualquer tipo de sistema informatizado para
controle e acompanhamento das reclamacées e

AT
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processos. O DPDC apresentou a possibilidade
de informatizar os procedimentos do 6rgdo, sair
do manual e comecar a registrar e acompanhar
tudo pelo computador. “Todo mundo queria o
Sindec”, conta Vanessa Rosin Figueiredo, que era
superintendente do Procon/MT a época. Todos
queriam, mas s6 nove unidades puderam rece-
ber o Sistema naquele ano. Mato Grosso estava
entre elas. Em 19 de agosto de 2005, o Sindec
entrou em operacao no estado.
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Nos primeiros meses apo6s a chegada do
Sistema, o Procon/MT enfrentou muitas dificul-
dades. A principal delas era a falta de estrutura
fisica. A implantacao do Sindec estava condicio-
nada, por exemplo, a existéncia de computado-
res para todos os funcionarios, pois todos eles
trabalhariam usando o software. A estrutura de
rede também nao suportava o Sistema, pois era
muito antiga. O prédio onde funcionava o 6rgao
sequer tinha espaco suficiente para que todos os
atendentes tivessem computadores.

Entdo, as mudancas comecaram a surgir. Em
dezembro de 2005, o Procon/MT saiu de sua
acanhada sede numa das principais avenidas de
Cuiaba e se mudou para o prédio antes ocupado
pelo extinto Banco do Estado de Mato Grosso
(Bemat). Com salas amplas e climatizadas, a nova
sede comportava toda a estrutura necessaria
para o pleno funcionamento do Sistema. “Foi
por causa do Sindec que o Governo do Estado
entendeu que precisdvamos de uma estrutura
melhor”, afirma Gisela Simona Viana de Souza,
atual superintendente do Procon/MT.

Impactos

A implantacdo do Sindec promoveu uma ver-
dadeira revolucado. “O Sindec acabou forcando o
Procon a se modernizar”, comemora Gisela. “Al-
gumas pessoas ndao sabiam nem ligar um com-
putador. Foram fazer curso de informatica para
poder continuar trabalhando”, emenda a ex-su-
perintendente Vanessa Rosin.

Apesar do esforco de muitos funcionarios para
se adequar ao novo modo de trabalho, houve
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também resisténcia a mu-
danca. “Quando aderimos
a ferramenta nacional,
tivemos que abrir méo de
coisas muito especificas em
termos de procedimento,
paraficarigual aos outros”,
explica Gisela. Mas passada
a primeira fase de impacto,
O pessoal se acostumou e
hoje ninguém abre mao
do Sistema. “Os beneficios
sao muito maiores do que
as dificuldades”, completa.

Com o Sindec, todas
as demandas dos consu-
midores comecaram a ser
registradas detalhadamente, com classificacées
em varios niveis. E fica tudo armazenado no ban-
co de dados, ndao sO para acompanhamento da
resolucdo do caso, mas, também, para tracar per-
fis e estatisticas que podem ser usados no plane-
jamento das acdes do orgdo. “Essa ferramenta
reduziu os erros nas classificacées, porque tem
uma padronizacdo. E um formulario que esta la e
0 atendente tem que clicar e selecionar”, explica
Vanessa.

A consulta ficou mais
simples. A cada reclamacdo
registrada, o consumidor
recebe um numero de pro-
tocolo que permite consul-
tar o andamento da reivin-
dicacdo pela internet. Caso
queira consultar pelo telefone ou pessoalmente,
SO precisa informar o CPF. O acesso das empre-

Transparéncia
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sas também foi facilitado. Cada fornecedor rece-
be uma senha que lhe permite consultar o Sin-
dec e acompanhar os processos movidos contra
eles. “Antes havia fornecedores o tempo todo no
nosso balcdo pedindo relatério dos processos”,
relata Vanessa.

De uma meédia de 30 atendimentos por dia,
em 2004 O Procon/MT saltou para 400, em
2010. Todo o processo de re-
solucao dos casos levados ao
Procon foi acelerado e o tra-
balho, claro, ficou mais agqil.
Desde o momento do registro
da reclamacao, passando pelo
acompanhamento de prazos
€ respostas das empresas, até a preparacao dos
conciliadores para as audiéncias. Ndo era mais
preciso fazer relatorios de balanco periddico —
o Sistema fornece o relatorio pronto, bastando

Celeridade

A

Ju\.ug¥ Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor

imprimir. A lista de reclamacées fundamentadas,
divulgada anualmente, ndo precisava mais ser
elaborada, porque o Sistema também oferece
a lista pronta. Antes do Sindec, os conciliadores
interrompiam o trabalho para verificar processo
por processo € fazer o relatorio. Hoje, basta ali-
mentar o Sistema.
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Aléem de mais agil e organizado, o trabalho do
Procon/MT se tornou mais confiavel. “Como di-
rigente, eu tenho tranquilidade de levar para a
imprensa ou soltar um documento com os dados
que estdo lancados no Sindec. Porque nao tem
como errar.” Os relatorios sdo “armas poderosas”
também nas reivindicaces junto aos fornece-
dores, pois os dados sdo indiscutiveis.

O Sistema, na opinido
de Gisela, facilita o plane-
jamento de acbées de edu-
cacao para O consumo.
“Antes ndo trabalhavamos
com o idoso, por exemplo.
O Sindec mostrou que te-
mos um numero grande de
idosos recorrendo ao Pro-
con; comecamos a realizar palestras e cursos e a
produzir material informativo voltado para esse
publico”, exemplifica.

Mas a informatizacdao da atividade do Procon
nao foi a unica mudanca — mudaram também os
procedimentos. Desde o primeiro contato com o
consumidor, no ato de registrar a reclamacao, até
a sequéncia de tramitacdo dos processos. A servi-
dora Manaira Yamamura Rios, que coordenou a

A |/

Métrica
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implantacao do Sindec no Estado, acredita que
a fase de simplesmente armazenar informacao
ficou para tras, e que agora ¢ essencial trabalhar
a informacao. “Se nao usamos as informacdes
que temos como ferramenta de politica publica,
elas nao servem para nada”, opina. As informa-
¢des conseguidas por meio do Sindec orientam,
principalmente, as acées preventivas do érgdo.
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Resultados

O funcionamento unificado do Sindec, que
conecta a maioria dos orgaos brasileiros, € o
instrumento que garante a harmonizacdo do
atendimento em todo o Pais. “Hoje, nao se fala
mais em Procon Bahia, Procon Acre. E s6 Procon.
E uma coisa so”, explica
Manaira. “Apesar das dis-
tancias tdo grandes no Bra-
sil, o Sistema trouxe uma
aproximacao.” Manaira
relata que, nas reunides

Parceria e Articulacdo nacionais dos Procons, as

pautas mudaram. Antes,
eram debatidos problemas individuais de cada
estado. Hoje, as questdes tratadas sao comuns.
“Onde ha Sindec, falamos a mesma lingua.”

A ex-superintendente Vanessa comemora:
“Nao havia a imagem de sistema de defesa do
consumidor organizado. O Sindec fortaleceu o
Sistema como um todo.”

E a evolucdo ndo terminou ainda. O Procon/
MT pretende ir além e se juntar aos outros orgaos
que ja utilizam o procedimento totalmente virtu-
al. “Temos autorizacdo para a compra de scan-
ners mais eficientes para isso. Vamos econo-
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Continuidade

mizar, gastar menos papel,
diminuir os custos com pos-
tagens. E agilizar o proces-
SO, porque a comunicacao
virtual € muito rapida”, pre-
vé a atual superintendente,
Gisela.
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Mato Grosso do Sul

Breve historico

Lei Estadual 1.267, de 24 de novembro
de 1995, criou o Procon/MS, que ganhou
sede no centro de Campo Grande. O 6rgao
aderiu ao Sindec em 22 de maio de 2007 e,
trés anos depois, o Sistema registra mais de
50 mil atendimentos.

Para receber o Sindec, o Procon/MS
teve que modernizar sua estrutura tecnologica
€ preparar a equipe com
treinamentos especificos
junto ao DPDC. Os
resultados obtidos foram

tdo satisfatorios que
os 6rgdos municipais
logo se integraram a

Parceria e Articulacao novidade. A intencdo &

que todos os municipios do estado se tornem
parceiros do Sistema, para, com isso, padronizar

33
s
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0 atendimento, oferecer resolucao imediata as
demandas dos consumidores e gerar estatisticas
mais precisas. Dez cidades no estado ja estdo
conectadas, e a meta € que mais 11 facam parte
da revolucao local do érgao.

Impactos

As pilhas de papéis desapareceram e o
atendimento ao consumidor ganhou agilidade
apos a implantacdo do Sistema, que permite
acesso a bancos de dados nacionais. Com a
chegada do Sindec, houve uma revolucdo no
Procon: o atendimento ao consumidor ficou agil,
assim como arotina de trabalho dos funcionarios.
Houve ganho em agilidade e economia, em
comparacao com o periodo em que tudo era
feito a mao.
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O coordenador do Departamento de Estatistica
do orgao, Rodrigo Antunes Estrada, recorda
que gastava muito mais tempo na elaboracao
de graficos e relatorios, por exemplo, antes da
implantacdo do Sistema. “Era tudo em papel,
imagine o trabalho que dava para analisar as
audiéncias de um més. Ndo conseguiria atender
a nossa demanda sem o Sindec. Ele foi um passo
muito grande na velocidade da informacao.”

Resultados
= Menos fila, mais informacao
- de qualidade. O Sindec deu
- novo félego a geracao de dados
B relativos aos processos no
Procon/MS. Com os numeros,
€ possivel elaborar com

Métrica mais cuidado relatorios que
ajudam os orgaos de defesa
do consumidor a obter melhores resultados.
Depois do Sindec, a comunidade tem mais
acesso as informacées, pois o Sistema facilita a
geracdo de dados para divulgacdao nos meios
de comunicacdo de massa, como os rankings
mensal e anual de reclamacées.

A expectativa do Procon
€ de que as informacées
disponibilizadas no Sistema
cheguem cada vez mais
ao consumidor, dando-lhe
subsidiosparapoderescolher
produtos e prestadores de
servicos mais adequados as
suas necessidades.

-
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O Sistema da as “boas-
vindas” ao consumidor em
Seu primeiro contato com o
Procon, ao facilitar a triagem
de informacdes de cada rec-
lamacdo. Ganho de tempo
para todos, como atesta
Jodo Pereira Nascimento.
O soldado militar, morador
de Campo Grande, recorreu
ao Procon para reclamar
do defeito do computador
que comprara em uma loja de
departamentos na cidade. O
fornecedor ndo apresentou a
solucdo que ele esperava, mas
o atendimento do Procon o
surpreendeu. “Esperava que
fosse ser mais demorado, mas
fui atendido na hora exata em
que marquei a audiéncia. O Sistema informatiza-
do agilizou.”

A integracdao proposta pelo Sindec permite
que unidades moveis de atendimento ao con-
sumidor sejam instaladas em locais estratégicos,
como universidades, onde estudantes do curso
de Direito assumem o papel de conciliadores no
atendimento aqueles que, muitas vezes, sequer
conhecem seus direitos.

As pessoas sabem que, se
forem ao 6rgao, alguém vai
escuta-las.“"Ecomoseféssemos
umagrandeouvidoria”, afirma
0 coordenador de orientacao,
atendimento e fiscalizacao,

Celeridade

Transparéncia
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Total de reclamac@es cresceu 63% em 2009
aany > /3

" Indices

Entre as empresas mais
reclamadas no ano passa-
do, algumas melhoraram
% suas relagdes com os con-
sumidores. Nessa lista apa-
recem a NOKIA, com redu-

DAREDACAD

A superintendéncia
de Proteciio e Defesa do
Consumidor (Procon/MS)
atenden, em 2009, 11.309
reclamacdes. O niimero é
3% maior que o registra-
do no ano anterior

O montante refere-se
a0s casos que ndo foram
resolvidos imediatamente
€ que, por isso, transfor- g
mMaram-se em processos
administrativos. No ba-
lango geral de atividades
divulgado ontem pelo
drgho, o total de Aten-
dimentos - pessoas que
acessaram o Procon, in-
cluindo s cases em que a
demanda nio chegow a vi-
rar processo = foi de mais
de 24 mil.

‘Ultrapassamos o pa-
tamar histérico de 24
mil pessoas atendidas, o
que representa aumento
de 75% desde o inicio do
atual Governo’, revela o
superintendente Lamar-

chio de 52,66% nas reclama-
Gaes; a Enersul, com queda
de 14,129 em queixas; e a
Vivo Celulares, que baixou
sua presenga no Procon em

7%
De outro lado, regis-
traram aumento de quei-
xas as empresas Procell
Servicos Telefonicos Lda,
. que aumentou seu indice
em 423,08%; a Uniderp/
Anhanguera, com alta de
225,42%; € a Americel (Cla-
ro, com 1603.66%. O Procon
aponta ainda que, mesmo
ndio estando entre as mais
reclamadas, houve awmen-
to de 90O% nas queixas
contra 0 Campo Grande
Praia Clube, que saltou
de seis atendimentos em
2008 para 60 em 2009,

Superintendéncia do Procon atendeu 11.809 reclarmagfes em 2009

tine Ribeiro. "Esse aumento
coincidiu com a implemen-
taghio do Sistema Nacional
de Informagdes de Defesa do
Consumidor, o Sindec”.
Lamartine destaca que a

postura do Procon é ade sem-
pre privilegiar a conciliagfio
entre fornecedores e consu-
midores, € que isso tem rece-
bido boa resposta por parte
de algumas empresas.

Jornal Correio do Estado, 9 de janeiro de 2010

Alexandre Monteiro Rezende. Ele ressalta ainda

o futuro da defesa do consumidor
no estado. Em curto prazo, o
objetivo do Procon/MS €& aumentar
O numero de atendimentos. E, em
meédio prazo, reduzir 0 numero de
processos, com a conscientizacao
de fornecedores e consumidores,

que, com o Sindec, é possivel obter “numeros
reais” e nao apenas hipoteses. Essas informacoées
estao a disposicdo de toda a comunidade no site
do orgao.

Com o Sistema, € possivel a articulacao entre os
Proconseentidadescivisde defesadoconsumidor.
“A qualidade e agilidade que o Sindec presta ao
atendimento sdo impressionantes. O Sistema
institucionalizou a visao que sempre tive do
Procon, que € a de oferecer ao consumidor uma
resposta rapida. Hoje, 70% das reclamacdes tém
resolucdo imediata”, diz o atual superintendente
do Procon/MS, Lamartine Ribeiro.

O dirigente se surpreendeu com a capacidade
do Sindec. “Nao esperava que tivesse um
Sistema tao avancado.” E destaca a qualidade e
agilidade da ferramenta, que ele admite: causou-
Ihe estranheza no inicio. E vai mais adiante: “O
Procon esta alicercado no Sindec.”

Depois do Sindec, é possivel tracar metas para

3
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em relacdo aos seus direitos e deveres. “O Sindec
€ um instrumento para a sociedade, Ndo so para
o Procon”, arremata Ribeiro.

Jornal Correio do Estado, 27 de outubro de 2009
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Espirito Santo

Breve historico

m 17 de junho de 1983, a Lei 3.565 instituiu
o Procon/ES. O estado foi integrado ao Sin-
dec em 18 de fevereiro de 2005, época em
que o Procon/ES havia sido recém-implanta-
do na sua nova sede operacional, no centro
da capital, Vitoria. Mesmo com o atendimen-
to em fase de adaptacdo a realidade dos capixa-
bas, a filosofia proposta pelo Sindec foi rapida-
mente absorvida e replicada pelos funcionarios,
que enxergaram de imediato a possibilidade de
contar com a ferramenta
afiada de inteligéncia.

O Sistema foi implan-
tado com a promessa de,
ao mesmo tempo, univer-
salizar a linguagem do
atendimento e integrar
0s bancos de dados, para
consolidar as informacdes reunidas como uma
das maiores fontes de articulacao e elaboracao
de politicas frente a conduta dos fornecedores.

Parceria e Articulacao
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Segundo Antonio Caldas Brito, diretor-presi-
dente do Procon/ES, “o Espirito Santo viveu um
momento diferenciado a partir da implantacdo
do Sindec, que apoiou o governo estadual na re-
cuperacao da estrutura de controle e defesa dos
direitos do consumidor, inclusive, no que diz res-
peito a elaboracdo de normas complementares
as constantes do Codigo de Defesa do Consumi-
dor, para aproximar a lei da populacdo.”
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Antonio reforca que “o Sin-

dec serviu de suporte para a
retomada da seguranca do
consumidor capixaba no Pro-
con, que passou a enxergar o
orgao como uma alternativa

I poderosa de busca dos seus
direitos”.

L

Controle Socia

Impactos

Dentre os varios beneficios do Sindec, destaque
para a identificacdo completa dos personagens
que compdéem o fluxo de atendimento, na roti-
na seguida pelo consumidor dentro do Procon/
ES. Com a implantacao do Sistema, algumas
atribuicées foram redistribuidas entre técnicos e
funcionarios, devido a extrema importancia que
possuiam, para serem assumidas com respons-
abilidade compativel. As funcdes especificas de
cada setor passaram a figurar no banco de da-
dos, promovendo melhor comunicacao entre 0s
diversos estagios do procedimento, desde a tria-
gem, passando pelo atendimento ao publico, até
a pessoa do conciliador.
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Os conciliadores tiveram
de estabelecer rotinas apos
as audiéncias, em prol da
divulgacdo do Cadastro de
Reclamacées Fundamen-
tadas, cuja publicacdo so-
mente tornou-se possivel
apos a integracao total ao Sindec. Com o regu-
lar funcionamento do Sistema, foi possivel vis-
lumbrar uma organizacdo procedimental que
ultrapassou o atendimento, atingindo também
O cartorio e a conciliacdao, que foram integrados
em 2006.

A sociedade € a maior beneficiada. “Todas as
vezes que preciso reclamar sobre algum servico,
venho ao Procon afirmar os
meus direitos como consumi-
dora, e, além de atendimento
de qualidade, tenho resposta
€ rapida”, avalia a servidora
publica Clemilde Cortes Perei-
ra, que, por mais de uma vez,
teve seus problemas resolvidos
por meio do 6rgao. “Eu como |
servidora publica, inclusive, |
fico muito satisfeita de poder
contar com a transparéncia
da instituicao no atendimento a populacao.”

Para Creuza da Silva, funcionaria de uma em-
presa de transporte publico, que procura pela
primeira vez o servico do Procon/ES,
a sensacao nao é diferente. “Fui indi-
cada por uma amiga, apos a resolucao
de um problema que ela possuia, € ja
estou bastante satisfeita com a rapidez
do atendimento para o meu caso.”

Transparéncia
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Resultados

O Sindec € muito mais do que um simples
cadastro de demandas; tornou-se uma solucao
pratica para a consulta de informacdes e uma fer-
ramenta essencial para a defesa do consumidor
no estado e no Pais. Por meio do Sistema, € pos-
sivel diagnosticar o comportamento real dos for-
necedores nos mercados local e nacional. “Isso
deu poder ao Procon, a medida que a nossa fala
foi endossada com documentos”, comenta a ge-
rente de Atendimento, Lorena Tamanini.

Com o Sindec, o Procon/ES pode reafirmar
prontamente a seguranca da tramitacao de seus
procedimentos, desde o andamento de pro-
cessos administrativos, até a localizacdo de au-
tos processuais e a elaboracdo
de relatorios de gestdo. Esses
relatorios, em especial, possibili-
taram um dialogo muito mais se-
guro com a sociedade capixaba,
aléem de uma visao ampla do
orgdo por sua propria adminis-
tracdo, permitindo aos gestores
atentar para os possiveis ajustes

fj[[f“
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necessarios a eficiéncia e eficacia dos procedi-
mentos internos adotados.

Muitas politicas sao implemen-
tadas no dia a dia do relaciona-
mento entre Procon/ES e Sindec,
algumas delas ligadas a diminui-
cdo de demandas e a melhoria
na qualidade de vida do consu-
midor no mercado capixaba, em
detrimento a valorizacao do rito
da audiéncia, que € reservada
para casos extremos. Como
exemplo, desde 2008, os nume-
ros referentes ao atendimento
vém diminuindo, fruto da politi-
ca estadual de promoc¢do dos
direitos do consumidor, aliada
a0 acesso as informacbdes com-
pletas divulgadas pelo Sindec.

Reconhecida a enorme importancia pratica
que o Sistema possui, nao somente para a melho-
ria dos atendimentos no ambiente
dos Procons, como para o Sistema
Estadual de Defesa do Consumidor,
0 ano de 2010 tem como meta pri-
oritdria a implantacdo do Sistema
nos Procons municipais. De inicio, ja
foram assinados os termos de coop-
eracao técnica com os municipios
capixabas de Viana, Serra, Cariacica e Sao Ma-
teus. Ha expectativa de integracao das cidades
de Castelo e Ecoporanga.

7
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Minas Gerais

Breve historico

s relacdes de consumo em Minas Gerais
vivem sob continua evolucdao desde a
criacao do Procon no estado, em 1982,
pelo Decreto Estadual 22.027/82. Na
época, o orgao funcionava no ambito da
Secretaria de Estado do Planejamento
e Coordenacao Geral. Mas em 1989,
a Constituicao Estadual de Minas Gerais, no
artigo 14 do Ato das Disposicées Constitucionais
Transitorias, transferiu as atividades do Programa
Estadual de Protecao ao Consumidor para a
Procuradoria-Geral de Justica. Desde entdo, o
Procon/MG faz parte da estrutura do Ministério
Publico, recebendo deste a competéncia para
atuar em demandas que envolvam interesse
coletivo e difuso.

O Sindec nasceu em Minas Gerais, com a
implantacdo do Sistema no Procon de Belo
Horizonte, o primeiro do Pais a integrar o
Sistema. O 6rgdo aderiu ao Sindec em 2004, mas
a integracao aconteceu somente em setembro
de 2006. “"Em 2006, comecou a expansao do
Sindec em Minas Gerais”, conta o promotor
Amauri Artimos da Matta, que dirigia o Procon/
MG quando da chegada do Sindec. “Foi iniciado
um processo de interiorizacdo do Sindec, com o
treinamento dos Procons municipais para que
fizessem a adesao.”

Para Amauri, quanto mais Procons integrados
ao Sindec, melhor para a defesa do consumidor.
“A partir do momento em que vocé tem o maior

b
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do Consumidor

i a
promotoria de Justica de Defes

numero de integrados, vocé amplia a base de
dados e da maior confiabilidade as politicas
publicas.”

Quando da adesao ao Sindec, o Procon
municipal recebe todo o apoio do orgado estadual,
que dispbe de servidores treinados, suporte ao
software e o apoio do Fundo Estadual de Protecao
e Defesa do Consumidor
(FEPDC) naaplicacaodapolitica
publica, que inclusive equipa
fisicamente as instalacées com
ochamado “KitProcon” (moveis
de escritério, computadores,
softwares, entre outros). Dessa
forma, as prefeituras que
optam por ingressar no Sistema
o fazem de forma padronizada
e integrada, fortalecendo o
sistema como um todo.

O coordenador do Sindecem
Minas Gerais, Ricardo Wagner




Controle Social

Diniz Costa, explica que o treinamento dos
servidores dos Procons municipais, tanto dos que
ja tém contato com o Sistema tanto dos recém-
chegados, € constante. “Duas vezes por ano,
oferecemos um curso de capacitacao do Sindec,
com duracao de dois dias, para os novatos no
Sistema, e de reciclagem para os ja integrados.
O treinamento ¢ feito em maodulos, e permite
atualizar os operadores para a nova versao do
software, agiliza a mecanica do atendimento e
prepara os servidores novatos para atuar.”

Impactos

Considerado  pelo  atual
secretario executivo do
Procon/MG, Gilmar de Assis,
como um “banco de dados
vivo”, o Sindec disponibiliza
informacdes e graficos em
tempo real, a disposicao de
consumidores, fornecedores
€ imprensa, que atua na multiplicacao dessas
informacoes, contribuindo, de forma efetiva, para
a conscientizacdo da populacao sobre os seus
direitos. Basta uma consulta
rapida, pela internet, por
exemplo, para o consumidor
ter acesso a um extenso banco
de dados sobre determinado
fornecedor e, a partir dai, fazer
suas escolhas.

O Sindec deu agilidade ao
atendimento e os treinamentos, priorizados pelo
orgao estadual, colaboram para o bom uso do
software em sua totalidade. Essa agilidade elim-
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ina também etapas que
emperravam todo o tra-
balho no 6rgao. Com o
Sistema, ficou mais facil
atender e apresentar o
resultado para o consu-
midor.

Amauri destaca que,
do ponto de vista es-
trutural, uma das van-
tagens principais da
integracao ao Sindec é
a organizacao do am-
biente interno dos Pro-
cons. “Internamente,
houve uma organizacao
€ padronizacdo do atendimento e da solucdo das
demandas do consumidor. Antes, as informa-
coes eram soltas, sem tecnica. Agora, o trabalho
€ mais eficiente. Além disso, o Sindec cria metas
que antes ndo existiam.”

O Sistema, para Amauri, permite o
aperfeicoamento  constante do  trabalho
desenvolvido pelo orgdo, ja que pode ser
utilizado como “mecanismo de controle interno”.
Antes do Sindec, o Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor, nas palavras de Amauri, “era
visto de forma abstrata”. Para ele, o Sistema foi
concretizado a partir do Sindec. “Ele veio para

ficar”, sintetiza o promotor.

“Um Sistema que trouxe
Continuidade

metodologia ao trabalho
dos Procons como o Sindec
€ para ser permanente. De
agora em diante, ele so vai ser
aperfeicoado.”

SiIND E<C



Resultados

Gilmar de Assis considera que o Sindec € muito

eficiente para a definicao de politicas publicas de
defesa do consumidor. “A iniciativa € fantastica.
E uma ferramenta que potencializa a nossa
atuacdo.” Mas chama a atencdo para a acao
diante dos relatorios e graficos gerados pelo
Sistema: “Um cadastro que nao se interpreta, mas
€ simplesmente um banco
de dados, ndo tem valor.
Vocé tem que interpretar
0 seu banco de dados, de
tal forma que ele traga para
vocé reflexdes criticas.”
Com esses dados, ¢
possivel  diagnosticar a
situacao das relacdes de consumo no estado e
no Pais, e, principalmente, elaborar os cadastros
municipal, estadual e nacional de reclamacoes
fundamentadas, previstos no Codigo de Defesa
do Consumidor. A partir dessa quantificacao
precisa, é possivel elaborareimplementar medidas
estratégicas para defesa dos consumidores, como
exemplifica o secretario executivo, que atua no
Procon/MG desde 2008: “Eu mensuro aqui que
ha ‘'n’ reclamacédes individuais contra um mesmo
fornecedor, entdo tenho que interpretar como

TR
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pratica recorrente, para transformar, atraves
dessa interpretacao, numa acao coletiva”, explica
Gilmar.

A padronizacao dos
procedimentos, que
se tornou realidade a
partir da implantacao do
Sindec, amplia a eficiéncia
e economicidade das
acdes, ao compartilhar
e harmonizar conceitos,
entendimentos e
procedimentos. E isso s6 € possivel gracas a
parceria e articulacdo entre Procons de todo o
Brasil e DPDC.

Parceria e Articulacao
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Parceria e Articulacao

MG - Belo Horizonte

Breve historico

mplantado no municipio em 11 de julho de

1991, o Procon/BH surgiu na esteira de uma

série de fatos ocorridos na economia brasilei-

ra que atentaram vivamente contra os direitos

dos consumidores na época. Desde o surgi-

mento, o Procon/BH mantém a tradicao de

ser um orgao inovador, permitindo aos belo-
horizontinos contar com uma politica publica de
defesa do consumidor funcional, democratica
€ organizada. Um marco da historia recente do
Procon/BH foi justamente a integracao ao Sin-
dec, em 6 de outubro de 2004. O municipio
foi o primeiro 6rgao integrado ao Sistema que
revolucionaria o atendimento ao consumidor no
Brasil e permitiria inovacao nas medidas de defe-
sa e no enfrentamento das demandas junto aos
fornecedores.

A integracao dos Procons,
por meio do Sindec, possibili-
tou a harmonizacao de aten-
dimento e tramitacao de pro-
cessos, aléem da construcao
de um banco de dados sobre
0 mercado consumidor nacio-
nal, dando acesso as informa-
¢cOes precisas e sistematizadas.

Até hoje, o Procon/BH ¢ piloto das novas fer-
ramentas implementadas, como a CIP eletrénica,
Atendimento Web, e mesmo o0 acompanhamento
processual pela rede mundial de computadores.

b
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Stael Christian Riani Freire, que ja dirigiu o Pro-
con/BH, conhece bem o Sindec. “A principio me
pareceu apenas um software, sem todas as fun-
cionalidades que faziam parte do projeto origi-
nal. A medida que fui me familiarizando com a
novidade, notei que era muito mais do que isso;
era uma ferramenta completa, que trazia ao
orgao uma inédita funcionalidade administra-
tiva, ampla automatizacdo das rotinas e rapidez
para elaborar as politicas do 6rgao.”
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Transparéncia

Celeridade
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Continuidade

Impactos

Stael destaca que o Sindec trouxe maturidade e,

principalmente, qualidade as informacédes levan-
tadas pelo 6rgao, antes desenvolvidas com base
em planilhas de Excel, cujos dados
Nnao eram muito confiaveis. “Uma
das funcionalidades do Sistema, a
- CIP, mudou completamente este
conceito. Os consumidores pas-
saram a ter um acompanhamento
eletrénico das informacdes obtidas
pela internet ou telefone, tornando
o trabalho administrativo mais sim-
plificado. E claro que, no inicio, isso
gerou um impacto na cultura orga-
nizacional do servidor, antes acos-
tumado ao uso de papéis. Se a au-
tomatizacdo gerou dificuldades de
manuseio num primeiro momento,
trouxe também grande economia
de recursos”, resume a ex-dirigente.

E a agilidade que o Sindec propor-
cionou nao ficou restrita somente a
relacdo entre o 6rgao e os consumi-
dores. “Os fornecedores passaram
a ter acesso a um banco de dados
para verificar se havia notificacoes
para sua empresa, tendo maior
controle sobre o andamento pro-
cessual. O que antes levava de 30
até 45 dias para ser marcado, com
o Sindec, passou para, no maximo,
cinco dias uteis”, explica Stael. “Para
0 exercicio da politica de defesa do
consumidor, o Sindec materializou
um sonho de todo gestor publico:

1715
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dar continuidade ao seu trabalho. A credibilidade
dos dados gerados pelo Sindec € um de seus maiores
trunfos.”

Atual coordenadora do Procon/BH, Maria
Laura Santos, respondia pela Geréncia de Aten-
dimento quando o Sindec chegou a Belo Hori-
zonte. Para ela, houve uma mudanca de com-
portamento do consumidor diante do pronto
atendimento que passou a ser prestado pelo
orgdo. “Este evidente engajamento da popu-
lacao foi conseguido com muito trabalho, e se

R.Caiafa
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hoje o belo-horizontino demonstra uma maior
consciéncia de seus direitos e deveres enquanto
consumidor, isso se deve também a credibilidade
que o Sindec agregou ao orgao.”

Resultados

Os numeros do Procon/BH atestam a efe-
tividade do Sindec: foram registrados 31,1 mil
atendimentos em seu primeiro ano (2004), sal-
tou para pouco mais de 42 mil no ano seguinte,
mantendo esta média ate 2008. Em 2009, mais
de 73 mil registros foram abertos, indicando
uma tendéncia de alta que devera ser mantida
em 2010, pois o acumulado de janeiro a marco
chegou a 11,5 mil atendimentos.

O acesso pela internet ajuda a explicar o cresci-
mento da demanda, segundo Maria Laura. “O
atendimento presencial ainda supera os registros
via internet. Acho que € uma questao de habito,
pois nossa pagina esta no ar ha cerca de um ano.
Ja no posto de atendimento, no centro de Belo
Horizonte, 15 profissionais atendem diariamente
uma meédia de 242 pessoas.” A tramitacdo da
reclamacdo feita pela internet € igual a do aten-
dimento presencial. O consumidor acessa o site,
relata o problema e encaminha para o banco de
dados. Ele recebe uma confirmacao de recebi-
mento € um numero de protocolo. “De acordo
com o Codigo de Defesa do Consumidor, a em-
presa citada tem até dez dias para se manifes-
tar. Porém, para que o problema seja resolvido,
0 prazo € de 30 dias. Caso ndo haja solucdo, ¢
marcada uma audiéncia para uma tentativa de
reconciliacdo”, completa.
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Maria Laura destaca que os maiores problemas
hoje estao no relacionamento pods-venda entre
contratante do servico e contratado. “Depois de
materializar o ato de compra ou contratacao do
bem ou servico, muitas empresas simplesmente
abandonam o consumidor, e isso vale tanto
para aquele cliente que adquire um automovel
de luxo quanto para o consumidor que compra
uma simples caneta esferografica, que depois
apresenta algum defeito.”

Para concluir, na opinido de Maria Laura, o
grande ganho para os belo-
horizontinos, com o Sindec,
€ que agora € possivel fazer
um legitimo controle social.
Além disso, o consumidor
esta verdadeiramente ampa-
rado. “A populacdo de Belo
Horizonte, apos 20 anos da
promulgacao do Coédigo de Defesa do Consu-
midor, apresenta hoje uma elevada consciéncia
dos seus direitos, e sabe que pode contar com o
Procon/BH para exercer esta cidadania.”
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Rio de Janeiro

Breve historico

Procon/RJ foi criado pelo Decreto
Estadual 9.953, em 22 de maio de 1987.
Mas foi so em 2005 que o orgdo poéde
contar com um sistema informatizado
que permitisse a harmonizacao do
atendimento com todos os Procons
brasileiros. O Sindec chegou ao Rio de
Janeiro em 20 de dezembro. Antes disso, o
Procon/RJ tinha o suporte de um sistema online
de informacdes, onde sO era possivel fazer
dois registros: a demanda do consumidor e o
agendamento da audiéncia.
Desde entdo, o Procon/RJ passou a contar
com um Sistema mais dirigido para as demandas
do consumidor. Antes do Sindec, nao era

possivel, por exemplo, fazer um levantamento

dos fornecedores que tinham mais registros no
orgao e nem havia a possibilidade de informar
quantas pessoas procuravam o Procon para
obter informacdes.

Impactos

Nos ultimos cinco anos, o Sindec proporcionou
ao 6érgao mudancas radicais. Para o subsecretario
adjunto dos Direitos do Consumidor, José
Teixeira Fernandes, o Procon/RJ passou a ter
mais possibilidade de defender o consumidor.
Na opinido dele, o atendimento nao se tornou
somente mais rapido, e, sim, mais especifico. “As
audiéncias, que antes eram marcadas entre 30
e 45 dias, ap6s a inclusao no Sistema, levam, no
maximo, 15 dias.”

A consumidora ElIma Neves, que nao conhecia

Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor

o Sistema, atesta a celeridade no atendimento.
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Ela procurou o orgdo para
tentar resolver uma divida que
tinha com uma companhia de
energia elétrica, e disse que
achou o atendimento agil e
organizado. Trés meses depois
de sua demanda atendida, ela
voltou ao Procon/RJ para registrar reclamacao
de uma empresa de telefonia movel que nao
havia cumprido com um acordo.

Morador do Rio, Paulo César de Oliveira
Medeiros procurou um dos postos do Procon
para resolver uma demanda e
rapidamente teve seu problema
solucionado. Para ele, uma das
vantagens do novo meétodo
de atendimento no o6rgao de
defesa do consumidor ¢ ter
acesso a sua demanda durante o
processamento das informacoes,
em casa, pela internet, sem precisar ir até o orgao
para saber do andamento da acdo.

Com a adesdo do Rio de Janeiro ao Sindec,
outras oportunidades surgiram para a politica
de defesa do consumidor: o 6érgdo adquiriu, por
meio de um convénio com o Programa Nacional
de Seguranca Publica com Cidadania (Pronasci),
duas viaturas destinadas ao atendimento movel.
Os servicos itinerantes sao oferecidos nas
regides mais carentes, onde se verificou uma
demanda muito maior. E todo o atendimento &
registrado no Sindec. “Verificamos nao somente a
necessidade de aumentar a capacidade de nosso
atendimento, mas de ampliar nossos postos pelo
estado”, explica Jose Teixeira.

Celeridade

Transparéncia
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Resultados

Comosresultadosapresentados
apos o Sindec, o consumidor
passou a buscar seus direitos
com maior frequéncia, pois viu
que suas reclamacdes tinham
efeito direto sobre as relacdes de

consumo. E a medida que dava Controle Social

feedback aos fornecedores, a
prestacao de servicos também melhorava.

Um banco de dados fortalecido, como explica
o0 subsecretario, possibilita a
integracao de todos 0s Orgaos
com um unico objetivo: a relacao
de consumo. “Com o Sindec,
os o6rgdos respondem em uma
sO voz.” Quando se verifica no
Sistema que as demandas de
outros estados sao as mesmas, ha
a possibilidade de se fazer uma acdao conjunta,
aumentando a possibilidade de uma resposta
mais rapida e eficiente.

Parceria e Articulacao



ﬂosé Teixeira Fernandes destaca que um
dos pontos positivos da nova ferramenta € que
€ possivel saber automaticamente se ha um ato
lesivo ao consumidor, seja no Rio de Janeiro ou
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em qualquer outro estado que esteja integrado
ao Sistema. Com o Sindec, € possivel saber o
exato problema, onde se repete e
de quem cobrar para evitar novas
demandas no mesmo sentido.
Dessa forma, ha uma unidao de
forcas para que os fornecedores
ndo continuem com essa pratica,
dando aos o6rgaos um controle Meétrica
nacional das relacdes de consumo.

O dirigente resume que a implantacdo do
Sindec organizou melhor os Procons, fazendo
com que tenham uma unicaforcanacionalmente,
obtendo mais respeito perante os consumidores,
fornecedores e a sociedade. “Além de atender
O consumidor, nos tornamos um orgdo de
informacao, indicacao e apoio”, arremata
Fernandes.
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Parceria e Articulacao

Sao Paulo

Breve historico

Procon/SP vive, ha seis anos, uma historia
digna de novela com o Sindec, com final
feliz para todos: Procon, empresas e,
principalmente, consumidores. O Sistema,
hoje indispensavel para o orgao, foi
criado com base num software paulista,
o Siga, utilizado por dois anos pelo
Procon/SP e depois descartado por conta
de sucessivos problemas de funcionamento.
“A partir de 2005 e, principalmente, em 2006,
comecaram a ocorrer alguns problemas técnicos
deinterrupcao de atendimento. Fomos obrigados
a parar com o Sindec”, explica Roberto Castellano
Pfeiffer, diretor executivo do Procon/SP.

No entanto, Pfeiffer afirma que sempre
entendeu que Sdo Paulo deveria estar integrado
ao Sindec, e o Sindec integrado a Sao Paulo. O
Sistema € fundamental por ter uma estrutura rica
em dados, composta por duvidas, orientacées e
reclamacdes registradas pelos
consumidores aos  Procons
estaduais € municipais. E Sao
Paulo, porsuavez, ¢ fundamental
ao Sindec por seu tamanho. “E
impossivel vocé pensar em uma
integracao dos Procons do Pais
sem a participacao de Sdo Paulo.
Ano passado, por exemplo, fizemos cerca de 530
mil atendimentos.”

A reintegracao do Sistema em Sao Paulo
foi realizada de forma paulatina. Se por um
lado era essencial que o Procon/SP voltasse a

SINDEC Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor

utilizar o Sindec, por outro, era impensavel que
0s problemas causados anteriormente fossem
repetidos. De acordo com o diretor executivo,
foram dois anos de muitos testes, discussées e
treinamentos para os mais de 700 funcionarios
do orgao, até que, em fevereiro de 2009, o
Procon paulista voltasse a integrar o Sindec. “O
balanco deste retorno € extremamente positivo.
O servico tem melhorado a cada dia.”

Impactos

O retorno do Procon/SP ao Sindec trouxe
grandes beneficios aos consumidores, que
passaram a ter acesso as informacdes das
demandas de consumo registradas ndo s6 no
estado, como também no resto do Pais. Conforme
Pfeiffer, o software € também uma ferramenta



robusta para a formulacao
de politicas publicas de
defesa dos consumidores.
“Por suas caracteristicas e o
mapeamento das relacoes
de consumo em todas as
regiées do Pais, o Sindec
tornou possivel a extracao
de dados importantissimos. A partir disso, nos
conseguimos formular ideias integradas de como
combater alguns problemas”, explica.

Como exemplo, o]
dirigente cita que, por meio
dos dados gerados pelo
Sindec, & possivel perceber
que os problemas estdo
mais localizados no setor de
prestacao de servicos, como
telefonia, energia elétrica,
saneamento basico, bancario, plano de saude
e cartdo de crédito, do que propriamente no de
produtos. “Isso permite a execucdo de algumas
politicas publicas enderecadas a esses setores.”
Com o Sindec, € possivel

Transparéncia
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Continuidade

:— extrair dados de setores e

p— assuntos mais reclamados,

- se ha diferencas geograficas,
quais os problemas que

mais se repetem no Pais e

Métrica quais sao mais especificos de

cada regidao. “A partir disso,
paramos para pensar em quais instrumentos
podemos utilizar para sanar os problemas. Ou
seja, o Sistema traz uma riqueza de detalhes de
dados muito grande. E por meio dele podemos
até dimensionar o tamanho ideal do Procon,
se precisamos de mais gente no atendimento
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pessoal, internet ou telefone”, explica Roberto
Pfeiffer.

A celeridade no atendimento e na resolucao
da demanda é o principal impacto sentido pelo
consumidor que procura o orgdo de defesa. E
0s numeros comprovam que o Sistema aglllza

o atendimento. De acordo com
informacdes levantadas pelo
orgdo, por meio do proprio
Sindec, 80% dos problemas
levados ao Procon/SP sao
resolvidos, da forma mais
simplificada e rapida, por meio
da CIP.

”~

Celeridade
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Resultados

A maior parte dos dados e de
livre acesso aos fornecedores,
imprensa e consumidores. Por
meio do Sindec, chega-se, por
exemplo, as informacées que
vao dizer quais as empresas
tém mais problemas. Isso ajuda
o consumidor a escolher, num segmento em que
ha concorrentes, qual a melhor empresa para
adquirir tal produto ou servico.

Controle Social

Os beneficios que o Sindec trouxe, e continua
trazendo, aos consumidores, aos fornecedores e
aos Procons, podem ser sintetizados em quatro
itens, nas palavras do dirigente paulista: padrao
de atendimento, agilidade, transparéncia e
riqueza de dados. O Sistema uniformiza conceitos
de atendimento e procedimentos que sdo de
extrema importancia para os Procons. “S&o Paulo
deu sorte neste ponto, pois a base do Sindec
foi feita em cima do Siga. Com isso, os termos e
procedimentos do Sistema sao muito parecidos
com o que estavamos acostumados a utilizar.”

i
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Rio Grande do Sul

Breve historico | Z o

Procon do Rio Grande do Sul foi criado
pela Lei Estadual 10.913, de 3 de janeiro
de 1997, que instituiu o Sistema Estadual
de Defesa do Consumidor (Sistecon),
regulamentado pelo Decreto Estadual
38.864, de 9 de setembro de 1998, e
coordenado pela Secretaria de Justica e
Desenvolvimento Social.

A atual coordenadora do
Procon/RS, Adriana Fagundes
Burger, acompanhou os primei-
ros passos da implantacdo do
Sindec, que chegou ao estado
em 21 de marco de 2006, mesmo

antes de integrar o 6rgao. Atuando na Defensoria
Publica, ela integrou o Conselho Estadual de
Defesa do Consumidor, em 2006, e participou de
seminarios promovidos pelo Ministério da Justica
sobre o Sindec no Rio Grande do Sul.

Para Adriana, que viu o Sindec nascer, este
€ 0 “sistema dos sonhos de qualquer orgao
fiscalizador”, pela agilidade de consulta e coleta
de dados. “O Sindec € um facilitador. O sonho
da Defensoria Publica era que tivéssemos um
sistema como esse, onde pudéssemos controlar
0 andamento dos processos”, resume.

Ela afirma que o fato de ter assumido a
coordenacao do Procon/RS com o Sindec ja
implantado foi crucial para a continuidade do
bom andamento dos trabalhos
do orgdo, permitindo a direcao
deslocar o foco para a expansdao
dos servicos de defesa do '
consumidor. “Com o Sindec ja
implantado, se tornou muito
mais facil compreender a Continuidade
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dinamica do Procon, e a nossa meta passou a ser
a expansao da rede no estado.”

Arededo Proconno Rio Grande do Sul continua
em fase de expansao, bem como a adesdo dos
Procons municipais. “Ja temos sete municipios
rodando o Sindec, e outros dez ja assinaram o
termo de adesdao ao Sistema, devendo estar
integrados em pouco tempo.”

Impactos

No Procon/RS, o Sindec € proclamado como
facilitador. Por meio dele, € possivel consultar
0 vasto banco de dados e acessar informacées

em tempo real, permitindo

o uma melhor avaliacao das

:— caréncias e demandas. “O
Sistema permite que se

faca a fotografia do balcao.

Podemos avaliar quais as

Métrica areas mais demandadas, a

quantidade de atendimentos

extra-Procon (que ndo se

referem a relacao de consumo), a quantidade

de consultas, além de uma melhor analise dos

atendimentos preliminares, permitindo que se-
Jjam tracadas as politicas publicas adequadas.”

O consumidor € o grande beneficiario da

ferramenta, pois, por meio

‘ dela, pode fazer consultas

“‘ e ficar por dentro de

informacdes que serdo uteis

nahorade escolher produtos

/‘ < .
e servicos no mercado.

Controle Social Acessando o Sindec, em
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casa mesmo, pela internet, o cidadao se informa
sobre fornecedores mais reclamados e, sabendo
disso, pode evitar que seja lesado no futuro.

Os operadores judiciarios também podem
colher subsidios no Sistema para respaldar
suas decisbes em acdes que envolvam direito
do consumidor, pois o juiz podera consultar se
determinada empresa demandada judicialmente
€ reincidente ou se trata-se de
um caso isolado. “Quando{®,
lancamos o website do Procon, N
fizemos questao de inserir o
banner virtual de consulta
ao Sindec. Se a populacao, a
magistratura ou o Ministério
Publico consultar o Sistema,
podera saber o historico daquela empresa no
que diz respeito a sua relacao com o cliente”,
conta Adriana.

Transparéncia
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Resultados

A professora aposentada llza
Vargas Carneiro € uma entre
tantos consumidores beneficiados
pela agilidade proporcionada
pelo Sindec. Ha seis meses
ela tentava interromper extra
judicialmente o desconto em
folha de um empréstimo consignado quitado em
parcela unica, sem sucesso. Quando finalmente
decidiuir ao Procon, em Porto Alegre, para buscar
seus direitos, surpreendeu-se com a abundancia
de informacdes sobre o fornecedor em questao
no banco de dados do o6rgao. “No primeiro
atendimento, ja ficamos sabendo que a empresa
era habituada a dar esse tipo de problema, e
as informacdes fornecidas pelo Procon foram
todas anexadas ao processo que estou movendo
contra eles.” llza esta consciente de que, se antes
de contratar o servico tivesse acessado o Sindec,
Ja teria acesso a essas reclamacodes e poderia, no
caso, ter evitado a dor de cabeca.

Celeridade

[ &
s,
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Para a coordenadora do Procon/RS, o Sindec
é um fator de fortalecimento do sistema de
defesa do consumidor em todos os niveis. “Sem
duvida, o Sistema fortalece o Procon em nivel
federal, estadual e até mesmo municipal”, conclui
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Santa Catarina

Breve historico

Procon/SC foi criado em 1988, a partir

da implementacao do Sistema Estadual

de Defesa do Consumidor. Subordinado

a Secretaria de Estado da Seguranca

Publica e Defesa do Cidadao, o 6rgao

comecou a operar o Sindec em 24 de
abril de 2006.

Como toda mudanca, a implantacdéo do
Sistema, em Santa Catarina, passou pelas fases
de estranhamento, conhecimento e adaptacao.
Mas é certo afirmar que o Sindec trouxe grandes
transformacodes fisicas e estruturais ao Procon
Estadual, principalmente por que substituiu um
software antigo, que deu suporte, durante varios
anos, aos atendimentos realizados no orgao,
mas ndo atendia de maneira satisfatoria, pois
nao gerava relatorios e os atendimentos ndo
ficavam registrados em um banco de dados,
como acontece hoje.

Com o crescimento da demanda de
atendimento, houve a necessidade de implantar
algo maior, que integrasse outros sistemas e
unificasse os cadastros. O Sindec surgiu para
somar esforc¢os e agilizar os processos. Antes, nao
havia controle no cadastro do consumidor; ndo

[ &
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era possivel medir o numero
de  atendimentos, nem
quais os setores atendidos
ou mesmo quem havia
lancado as informacdes. O
atendimento era manuscrito
€ enviado para o cartorio,
que posteriormente digitava
areclamacao. “Nao tinhamos a quantidade exata
de pessoas atendidas no dia, no més ou no ano.
Quando se fazia esse levantamento, era tudo
anotado a mdo. Com a implantacao do Sindec,
€ possivel controlar tudo isso. E mais, agora tem
como o consumidor consultar o andamento
do processo fora do ambiente do Procon”,
comemora Sidinei Parisotto, atual gerente do
Procon/SC.
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Impactos

A partir da implementacdo do Sindec,
comecaram as dificuldades e as vitorias da
nova forma de trabalho. “Quando o Sistema
foi implantado, assim como tudo o que € novo,
ocorreram alguns problemas iniciais, tanto no
quesito implantacdo quanto em entendimento
do Sistema, evolucdo. Nos tinhamos um Sistema
excelente, mas precisadvamos também ter
pessoas capacitadas para poder executar esse
trabalho. O Sistema por si s6 nao consegue gerar
as informacdes se nao for cadastrado de uma
forma correta”, relata Sidinei. Ele destaca que
a qualificacdo constante de pessoas € o maior
desafio do érgao.

Além disso, a infraestrutura do orgdo teve de se
adequaranovidadetecnologica. “Foiinteressante.
Nao foi o Sistema que se adaptou ao o6rgdo, o
orgdo € que teve de evoluir conforme o Sindec,
que nos incentivou a essa evolucdo.” Foi preciso,

segundo |Sidinei, criar outros departamentos
dentro do orgdo e executar mudancas na rotina
de trabalho para se adequar a nova realidade.
Uma das providéncias tomadas para oferecer
um atendimento agil e de qualidade aos
consumidores catarinenses foi unir os setores do
Procon, que, antes, funcionavam em dois prédios
distintos e distantes. Em um lugar funcionava o
atendimento e, em outro endereco, o cartorio,
0 juridico, a fiscalizacdao e a geréncia do orgdo.
“Vimos a necessidade de juntar na mesma
estrutura fisica todos os setores do Procon/SC, e
essa uniao se deu somente com a implantacao
do Sindec. O Sistema foi o propulsor para que
pudéssemos cobrar melhorias fisicas.”
Responsavel pelo cartorio
do Procon/RS, Simone
Carla da Silveira conta que
num primeiro momento foi
muito dificil e trabalhoso
a adaptacdéo ao Sistema.
“Era uma ferramenta nova.

>
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Antes, faziamos o trabalho totalmente manual
e de repente passou tudo a ser cadastrado em
computadores. Realmente, o primeiro momento
foi bem dificil, mas hoje o Sistema nos ajuda
muito e nao vejo mais o trabalho do Procon sem
o Sindec.”

Resultados

Mas quem saiu ganhando
com a celeridade do trabalho
foram os consumidores. Jair
Sérgio da Silva € um exemplo:
ele conta que € muito grato ao
Procon, pela agilidade que o
orgdo da ao encaminhamento das reclamacoes.
“Um processo que, na Justica, eu levaria trés anos
para ter concluido, por meio do Procon, meu
problema foi solucionado em pouco tempo.”

Robert Oliveira da Cruz, administrador do
Sindec em Santa Catarina e responsavel pela
manutencdo e capacitacdo dos colaboradores,
reitera que “o software melhorou com eficiéncia
o trabalho”. Ele explica que o Procon/SC pode se
orgulhar, porque hoje os dados “estéo totalmente
digitalizados”. E o Sistema esta apto para sofrer
atualizacdes, de acordo com as demandas e
necessidades do orgao.

Celeridade

ComoSindec,oCadastrode
ReclamacdesFundamentadas
€ mais detalhado e confiavel,
pois o Sistema garante dados
fidedignos que forcam os
fornecedores a assumir um
compromisso com os clientes,
oferecendo imediata solucao
as demandas, seja em canal direto com ele ou
por meio do Procon.

Transparéncia
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PROCON ACRE

Nome do Procon: Diretoria Estadual de
Protecdo e Defesa do Consumidor - Procon/AC
Endereco da Sede: Av. Ceara, n° 823 -
Cadeia Velha

Cep: 69.900-460 - Rio Branco/AC
Telefone / Fax: (68) 151 / 3224-6661 /
3223-3497/3213-2610

Internet: www.ac.gov.br/procon
Atendimento ao publico: 8:00 h as 12:00 h
- 15:00has 17:30 h

PROCON ALAGOAS

Nome do Procon: Superintendéncia de
Protecao e Defesa do Consumidor -Procon/AL
Endereco da Sede: Rua Cincinato Pinto, 503 - Centro
Cep: 57.020-050 — Macei6/AL

Telefone: (82) 151 / 3315-1798/1795/3799
Internet: www.procon.al.gov.br
Atendimento ao publico: 08:00 h as 14:00 h
Cidades com Unidades de Atendimento do
Procon Estadual: Delmiro Gouveia, Penedo,
Sao Miguel dos Campos.

Cidade com Procon Municipal Integrado:
Arapiraca.

PROCON AMAPA
Nome do Procon: Instituto de Defesa do
Consumidor — PROCON/AP
Endereco da Sede: Av. Padre Julio Maria
Lombardi n° 1616, Santa Rita
Cep: 68.900-030 - Macapa/AP
Telefone / Fax: (96) 3217-0000 / (96) 3217-
000/ 3312-1010
Internet: www.procon.ap.gov.br
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Atendimento ao publico: 08:00 h as 18:00 h
Cidade com Unidade de Atendimento do
Procon Estadual: Laranjal do Jari.

PROCON AMAZONAS

Nome do Procon: Programa Estadual de
Protecao e Orientacdo ao  Consumidor —
PROCON/AM

Endereco da Sede: Rua Afonso Pena, n° 38
- Praca 14 de Janeiro - Centro

Cep: 69.020-160 - Manaus/AM

Telefone / Fax: 0800921512 (92) 3215-
4000/ (92) 3215-4002 / 0800-921512
Internet: www.sejus.am.gov.br
Atendimento ao publico: 09:00 h as 14:00 h

PROCON BAHIA

Nome do Procon: Superintendéncia de
Protecao e Defesa do Consumidor —
PROCON/BA

Endereco da Sede: Rua Carlos Gomes, 746 -
Centro - Prédio da Sec. de Direitos Humanos
- 2° Andar

Cep: 40.060-330 - Salvador/BA
Telefone/Fax: (71) 321-4228 / 322-7383 /
321-2409 / 226-0402/ 3116-8500

Internet: www.sjcdh.ba.gov.br/procon.htm
Atendimento ao publico: 08:00 h as 18:00 h
Cidade com Unidade de Atendimento do
Procon Estadual: Jequié.

PROCON CEARA

Nome do Procon: Programa Estadual de
Protecao de Defesa do Consumidor —
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PROCON/CE/DECON

Endereco da Sede: Rua Barao de Aratanha
n° 100 - Centro

CEP: 60.050-070 - Fortaleza/CE

Telefone: (85) 0800 2758001

Internet: www.decon.ce.gov.br
Atendimento ao publico: 08:30 h as 14:00 h
Cidade com Procon Municipal Integrado:
Fortaleza.

PROCON DISTRITO FEDERAL

Nome do Procon: Instituto de Defesa do
Consumidor — PROCON/DF

Endereco da Sede: SCS Q.08 Bloco B 60,
Sala 240, Ed. Venancio 2000

CEP: 70.333-900 Brasilia — DF

Telefone: (61) 151 —3212-1534

Internet: www.procon.df.gov.br
Atendimento ao publico: 08:00 h as 17:00 h

PROCON ESPIiRITO SANTO

Nome do Orgdo: Grupo Executivo de
Protecao e Defesa do Consumidor —
PROCON/ES

Endereco da Sede: Av. Princesa Isabel 599,
Ed. Marco, 7° andar - Centro

Cep: 29.010-360 - Vitoria/ES

Telefone: (27) 151 / 3381-6224 / 3381-6238
/ 3381-6239/ 3132-1845

Internet : www.procon.es.gov.br
Atendimento ao publico: 09:00 h as 18:00 h
Cidade com Procon Municipal Integrado:
Vitoria
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PROCON GOIAS

Nome do Procon: Superintendéncia de
Protecao aos Direitos do Consumidor —
PROCON/GO

Endereco da Sede: Rua 2, n.°c 24 - Ed. Rio
Vermelho - Centro

Cep: 74.013-020 - Goiania/GO

Telefone / Fax: (62) 151 /3201.7100 / (62)
3201.7113

Internet: www.procon.go.gov.br/procon/
procon-go.php

Atendimento ao publico: 07:00 h as 19:00 h
Cidades com Procons Municipais
Integrados: Aguas Lindas de Goias,
Anapolis, Bom Jesus de Goias, Buriti
Alegre, Caldas Novas, Formosa,

Catalao, Goianésia, Goiania, Goiatuba,
Inhumas, Ipameri, Itumbiara, Jaragua,
Jatai, Luziania, Mineiros, Morrinhos,
Niquelandia, Pires do Rio, Planaltina,
Quirinopolis, Rio Verde, Senador Canedo
, Trindade, Uruacu, Valparaiso de Goias.

PROCON MARANHAO

Nome do Procon: Superintendéncia de
Defesa do Consumidor — PROCON/MA
Endereco da Sede: Av. Getulio Vargas, 1908
- Monte Castelo

Cep: 65.020-210 - Sao Luis/MA

Telefone: (98) 2108-8000/8015

Internet: www.portaldacidadania.com.br
Atendimento ao publico: 12:00 h as 18:00 h
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MATO GROSSO

Nome do Orgdo: Superintendéncia de
Defesa do Consumidor — PROCON/MT
Endereco da Sede: Av. Historiador Rubens
de Mendonca n° 917 Edificio Executivo
Center.- Bairro Araés

Cep: 78.008-000 - Cuiaba/MT

Telefone: (65) 151 / 3613-8500

Internet: www.procon.mt.gov.br
Atendimento ao publico: 21:00 h as 18:00 h
Cidades com Procons Municipais
Integrados: Alta Floresta, Alto Taquari,
Barra do Garcas, Campo Novo do Parecis,
Lucas do Rio Verde, Primavera do Leste,
Rondonopolis, Sao Jose do Rio Claro, Sinop,
Sorriso.

MATO GROSSO DO SUL

Nome do Procon: Superintendéncia para
Orientacao e Defesa do Consumidor —
PROCON/MS

Endereco da Sede: Rua 13 de junho 930 -
Centro

CEP: 79002-430 — Campo Grande/MS
Telefone: (67) 151/3316-9800

Internet: www.procon.ms.gov.br
Atendimento ao publico: 7:30 h as 18:00 h
Cidades com Procons Municipais
Integrados: Bela Vista, Corumba, Dourados,
Jardim, Maracaju, Navirai, Nova Andradina,
Sao Gabriel do Oeste,Trés Lagoas.
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PROCON MINAS GERAIS

Nome do Procon: Programa Estadual de
Protecao ao Consumidor — PROCON/MG
Endereco da Sede: Rua Dias Adorno, 347, 1°
andar - Santo Agostinho

Cep: 30190-100 - Belo Horizonte/MG
Telefone / Fax: (31) 3335-3247/ (31) 3335-
9297

Internet: proconadm@mp.mg.gov.br
Atendimento ao publico: 08:00 h as 18:00 h
Cidades com Procons Municipais
Integrados: Belo Horizonte, Bom Despacho,
Carandai, Congonhas, Contagem, Curvelo,
Divinopolis, Guanhdes, Guapé, Guaranesia,
Itabira, Itajuba, Itauna, Joao Monlevade, Juiz
de Fora, Mariana Montes Claros, Nova Lima,
QOuro Preto, Pocos de Caldas, Sabara, Joao
del Rei, Sete Lagoas, Timoteo, Uberaba,
Varginha.

PROCON PARA

Nome do Procon: Diretoria de Protecao e
Defesa do Consumidor — PROCON/PA
Endereco da Sede: Avenida Travessa Castelo
Branco, 1029 - Sao Braz

Cep: 66.063-080 - Belem/PA

Telefone / Fax: (91) 151 / 3037-2824/2827
Internet: www.sejudh.pa.gov.br
Atendimento ao publico: 08:00 h as 14:00 h
Cidades com Procons Municipais
Integrados: Maraba, Parauapebas.
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PROCON PARAIBA

Nome do Procon: Programa Estadual

de Orientacao e Defesa do Consumidor
—-PROCON/PB

Endereco da Sede: Parque Solon de Lucena,
234 - Centro

Cep: 58.013-130 - Jodo Pessoa/PB
Telefone: (83) 3218-6959 - 0800 2811512
Internet: www.procon.pb.gov.br
Atendimento ao publico: 08:00 h as 18:00 h
Cidades com Unidades de Atendimento do
Procon Estadual: Patos, Sao Bento, Sousa.
Cidade com Procon Municipal integrado:
Joao Pessoa

PROCON PERNAMBUCO

Nome do Procon: Sistema Estadual de
Protecao ao Consumidor — PROCON/PE
Endereco da Sede: Av. Conde da Boa Vista,
1410 — 7° andar, Ed. Palmira

CEP: 50.060-001 - Recife/PE

Internet: www.procon.pe.gov.br

Telefone: (81) 3181 7000 /08002821512
Atendimento ao publico: 08:00 h as 12:30 h
Cidades com Unidades de Atendimento do
Procon Estadual: Araripina, Barreiros, Beléem
de Sdo Francisco, Belo Jardim, Caruaru,
Condado Igarassu, Limoeiro, Olinda,
Paulista, Santa Cruz do Capibaribe, Serra
TalhadaVitodria de Santo Antdo.

Cidades com Procons Municipais
Integrados: Jaboatao dos Guararapes,
Petrolina, Timbauba.
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PROCON PIAUI

Nome do Procon: Programa de Protecdo e
Defesa do Consumidor — PROCON/PI
Endereco da Sede: Rua Alvaro Mendes n°
2294 - Centro

Cep: 64.000-060 - Teresina/PI

Telefone: (86) 3221-5848

Internet: www.mp.pi.gov.br

Atendimento ao publico: 08:00 h as 13:00 h
Cidade com Unidade de Atendimento do
Procon Estadual: Piripiri.

PROCON RIO GRANDE DO NORTE
Nome do Procon: Coordenadoria de
Protecao e Defesa do Consumidor —
PROCON/RN

Endereco da Sede: Av. Tavares de Lira, 109,
Palacio da Cidadania — Ribeira

Cep: 59.012-050 — Natal/RN

Telefone: (84) 3232-9714

Internet: www.procon.rn.gov.br
Atendimento ao publico: 08:00 h as 17:00 h
Cidades com Unidades de Atendimento do
Procon Estadual: Alexandria, Apodi, Caico,
Caraubas, Macaiba, Macau, Mossoro, Nova
Cruz, Pau dos Ferros, Santa Cruz, Sao José
de Mipibu, Sao Paulo do Potengi.

Cidades com Procons Municipais
Integrados: Mossoro, Natal.

PROCON RIO DE JANEIRO

Nome do Procon: Programa de Defesa e
Orientacao do Consumidor — Procon/RJ
Endereco da Sede: Rua da Ajuda ne 05 -

18° andar Centro ’
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Cep: 20.040-000 - Rio de Janeiro/RJ
Telefone (21) 151 / 2332-6670

Internet: www.procon.rj.gov.br
Atendimento ao publico: 08:30 h as 17:30 h
Cidades com Unidades de Atendimento do
Procon Estadual: Itaperuna, Niteroi, Nova
Friburgo, Nova Iguacu, Sao Joao de Meriti,
Valenca.

Cidades com Procons Municipais integrados:

Angra dos Reis, Campos dos Goytacazes,
Macaé, Volta Redonda.

RIO GRANDE DO SUL

Nome do Procon: Programa do Consumidor
- Procon/RS

Endereco da Sede : Avenida Sete de
Setembro n° 713 - Centro

Cep: 90.010-190 - Porto Alegre/RS
Telefone: (51) 3286 8200

Internet: www.procon.rs.gov.br
Atendimento ao publico: 10:00 h as 16:00 h
Cidades com Procons Municipais
Integrados: Canoas, Caxias do Sul, Porto
Alegre, Sao Leopoldo.

SANTA CATARINA

Nome do Procon: Geréncia do Programa de
Defesa do Consumidor — PROCON/SC
Endereco da Sede : Rua Victor Meirelles, n°
53 - Centro

Cep: 88.010-440 - Florianopolis/SC
Telefone: (48) 151 /2107-2918

Internet: www.procon.sc.gov.br
Atendimento ao publico: 13:00 h as 19:00 h
Cidade com Unidade de Atendimento do
Procon Estadual: Campos Novos.

\
SINDE

Balanco Social do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor

Cidade com Procon Municipal Integrado:
Florianopolis.

SERGIPE

Nome do Procon: Coordenadoria Estadual
de Protecao e Defesa do Consumidor
Endereco da Sede: Rua Santa Luzia 602 -
Bairro Sao José

Cep: 49.015-190 - Aracaju/SE

Telefone: (79) 3211 5216

Internet: www.procon.se.gov.br
Atendimento ao publico: 08:00 h as 17:00 h

SAO PAULO

Nome do Procon: Fundacdo de Protecao e
Defesa do Consumidor

Endereco da Sede: Rua Barra Funda, n° 930
— 40 andar

Cep: 0.1152-000 - Sao Paulo

Telefone: (11) 151

Internet: www.procon.sp.gov.br
Atendimento ao publico: 07:00 h as 19:00 h

TOCANTINS

Nome do Procon: Diretoria de Defesa do
Consumidor - PROCON/TO

Endereco da Sede : 104 sul, Rua NE 09 Lote
34 Plano Diretor Sul - Centro

Cep: 77.100-070 - Palmas/TO

Telefone: (63) 151

Internet: www.procon.to.gov.br
Atendimento ao publico: 08:00 h as 18:00 h
Cidades com Unidades de Atendimento do
Procon Estadual: Araguaina, Araguatins,
Colinas do Tocantins, Dianopolis, Guarai,
Gurupi, Porto Nacional, Tocantinopolis.
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