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1. Sumario

O presente relatorio, tem por objetivo, apresentar os resultados do trabalho de
conformacao das tabelas de classificagdo de demandas no Sindec, que foi iniciado a
quase 5 ( cinco ) meses e contou com a participacdo de inumeros envolvidos na rotina
da defesa do consumidor.

Sé&o citados em primeiro lugar, o objetivo desse trabalho e a metodologia
utilizada, com breve comentario a respeito de cada etapa realizada para desenvolvé-lo.
O proximo tépico, ja apresenta a nova estrutura da tabela, confirmando uma tendéncia
desde o relatorio preliminar, de detalhar todos os niveis da tabela atual e criar conceitos
unicos para cada nivel. Estas regras sdo colocadas de forma concisa também neste
tépico, e para cada uma, segue um exemplo.

Em relagdo ao conteudo das tabelas ( temas tratados pelo Sindec ), os tdpicos
sobre a distribuicdo por area e interpretacao de problemas ( 5 e 6 respectivamente),
esclarecem as principais alteracbes em relagdo a tabela vigente e introduzem novos
conceitos de classificagcdo. Para conteudos néo previstos ou fora do contexto das
relagbes de consumo, ha sugestbes a serem implementadas no sistema.

Os proximos assuntos do relatério, apontam a viabilidade tecnoldgica da nova
estrutura, inclusive com a identificagdo dos assuntos regulados no sistema. Para isso,
sao apresentados alguns modelos de relacionamento das tabelas, com o objetivo unico
de ilustrar uma, entre tantas possibilidades de modelagem de dados. Outro modelo de
relacionamento e filtro nas tabelas do Sindec, refere-se ao SAC, que na nova estrutura
tem tratamento especial no momento da classificagao.

Por fim, sdo citadas algumas questbes que foram levantadas durante o
trabalho, e que embora n&do fagam parte do escopo, merecem registro neste relatério
por serem estritamente ligadas ao sistema. No encerramento do relatério, constam

algumas recomendagdes para implementagao do trabalho.



2. Introducao

O banco de dados do Sindec — Sistema Nacional de Informacdes de Defesa
do Consumidor, consolida diariamente, inumeras demandas de consumidores,
moradores em varias cidades do Brasil, o que significa, que mesmo por amostragem,
conseguimos tragar, com base nesse banco, um cenario bem definido das relagbes de
consumo praticadas no pais. Com a diversidade de temas tratados em todas as regides,
o Sindec tem se tornado uma fonte de consulta, para varios outros 6rgaos que direta ou
indiretamente, analisam questdes acerca das relagdes no mercado de consumo.

Para atender também ao PRO-REG - Programa de Fortalecimento da
Capacidade Institucional para Gestdao em Regulagado, que enseja utilizar seus dados na
Analise do Impacto Regulatorio, foi concluido que seria necessaria, certa conformagao
das tabelas do sistema, para que os assuntos regulados possam ser identificados dentro
de todos os temas tratados e a linguagem utilizada, mais proxima das agéncias
reguladoras.

Depois do estudo dos dados e das tabelas atuais, entrevistas, pesquisa de
outros modelos, coleta de material das agéncias reguladoras e de outros 6rgaos, e
muitas discussdes com agentes do sistema, foi elaborada uma proposta para o novo
modelo das tabelas de classificacdo do Sindec, que atende ao propdsito de analise, por
parte do PRO-REG.

Essa proposta foi construida com a participagcao de representantes de todos
os perfis de usuarios do Sindec : aqueles que inserem, manipulam, consultam ou
analisam os dados do sistema, pois somente dessa forma, a proposta de um novo
modelo consegue atender a todos os agentes envolvidos, sem dificultar sua
implementacgao.

Para melhor compreensédo do resultado do trabalho, a recomendacédo é a
leitura também, do relatério preliminar ( anexo IV ) que detalha as primeiras fases do
estudo sobre as tabelas.

3. Desenvolvimento do Trabalho
O trabalho desenvolvido trilhou um caminho de seis grandes etapas, e embora

chamada de “etapas” algumas progrediram concomitantemente com outras :

3.1 Estudo e mapeamento das tabelas em vigor, juntamente com a analise e

interpretacdo dos dados registrados nessas tabelas.



3.2 Entrevistas individuais, workshop e dindmica em grupo, com os agentes

envolvidos no processo de coleta, processamento e saida dos dados do Sindec, ou seja,
com os atendentes que registram as demandas, com os profissionais de Tl alocados no
desenvolvimento, manutencgao e extracao dos dados do sistema, e com os analistas dos
dados compilados.

3.3. Leitura de consideravel numero de relatos ( em torno de 11.000 )

registrados no banco de dados ( fala do consumidor ), para avaliagdo do grau de
adequagao das tabelas em vigor em relagado as demandas.

3.4 Pesquisa de outros modelos de classificagao, utilizados por 6rgaos que

tratam de temas relacionados ao consumidor; coleta de material sobre as estruturas de
classificagdo nas agéncias reguladoras; pesquisa ( algumas “in loco” ), de algumas
praticas e terminologias utilizadas pelos estabelecimentos comerciais para classificar
seus produtos e servicos.

3.5 Oficinas de discussao com alguns representantes do DPDC e dos Procons

Estaduais de Sao Paulo, Goias, Mato Grosso e Espirito Santo, inclusive com distribuicao
de tarefas aos participantes. E importante ressaltar que a nova estrutura que esta sendo

proposta, foi validada por esse grupo.

3.6 Compilacdo e Adaptacédo de todas as propostas, sugestdes, exercicios, e
todos os outros materiais produzidos, para o novo modelo. Apds essa adaptacdo, o

modelo final e os novos conceitos foram apresentadas ao DPDC.

4. Conceitos Gerais da nova proposta

Apos todo o trabalho de entrevista e discussdo, um dos conceitos que todos
admitem ser bastante funcional, € a distribuicdo das demandas por Area, definida como
grandes segmentos de mercado. Embora esse conceito tenha permanecido, algumas
alteragdes foram efetuadas, com o objetivo de facilitar a andlise. Das sete areas
existentes na tabela em vigor, 4 ( quatro ) delas permaneceram com o0 mesmo nome €
quase que, mesmo conteudo : Alimentos, Produtos, Assuntos Financeiros e Saude.
Duas outras, Servigcos Essenciais e Servigos Privados formaram uma unica area,
chamada somente de Servigcos. A area de Habitagdao foi extinta e seu conteudo
distribuido nas areas de Servicos ( Locagdo e Condominio ), por se entender que esses

assuntos estao estritamente ligados a prestagao de servigo, e em Assuntos Financeiros (

Aquisicao, Incorporagdo, Financiamento, Consorcio e Seguro Imobiliario ) por ter sido

constatado mediante estudo, que a maioria das questdes relacionadas a esses assuntos



€ de natureza financeira. Por ultimo, foi criada a area de Telecomunicagdes, dada a
relevancia dentro do Sindec em volume de demandas. Na tabela em vigor, esse
segmento esta distribuido nas areas de Servigos Essenciais e Servigos Privados.

Em relagdo aos outros niveis de classificacdo ( Assunto e Problema ), a
proposta de uma nova tabela, além do objetivo de facilitar a classificagdo e a analise das
demandas, deve contemplar também, uma solugdo para as varias excegdes as regras
da tabela em vigor. Um exemplo disso sao os itens que foram inseridos ao longo de sua
utilizagdo, de forma emergencial, sem obedecer uma ldgica unica de inclusdo. Esses
pontos foram apontados em relatério preliminar e dentre todos, os trés principais, foram
totalmente solucionados na nova proposta :

4.1 Sistematizagao dos Assuntos

O termo Assunto na proposta da nova tabela refere-se a categorizagao dos
produtos e servigos, objeto das demandas dos consumidores junto aos Procons. Essas
categorias foram criadas, seguindo a terminologia ja utilizada pelo mercado de consumo,
para apresentar seus produtos e servigos, facilitando dessa forma, a compreensao por
parte de todos os agentes envolvidos no processo ou por aqueles que simplesmente
queiram efetuar consultas acerca do assunto. A subdivisdo do Assunto é chamada de
Objeto, que quando necessario, podera ser inserido em categorias ja existentes ou
ensejar a criagao de outras, € claro, sempre seguindo um critério unico de agrupamento.
Se o0 mercado passar a utilizar outro nome para determinada categoria, € possivel alterar
também no Sindec, sem prejuizo do histdérico, e se algum objeto passa a pertencer a
outra categoria, segundo o mercado de consumo, € possivel também, efetuar a
alteracao no Sindec, e automaticamente transferir seu histérico. Seguindo esse conceito
de sistematizagdo, possivelmente, ndo encontraremos um objeto, seja ele produto ou
servico, em duplicidade na tabela, além do que, dessa forma, facilita a busca pelas

temas tratados dentro de cada area. Exemplos :

Area Assunto Objeto
Alimentos Laticinios Leite
Queijo
Manteiga
logurte
Bebidas Agua
Suco
Refrigerante
Bebidas alcodlicas




Servicos Servicos Postais Correspondéncia
Bens e valores
Ensino Regular Infantil
Fundamental
Médio
Superior

4.2 Especificidade dos Problemas

A segunda questdo em mesmo grau importancia, na tabela em vigor, é a
necessidade em alguns casos, de maior especificidade na descricdo do problema. Para
solucionar a questdo, os problemas também foram categorizados segundo o tipo de
lesdo que indicam. O termo Problema na nova proposta, passou a significar a categoria
ou agrupamento das lesdes sofridas, que passaram a ser denominadas de
Ocorréncias. Com esses agrupamentos, € possivel tanto a analise analitica por

Ocorréncia, como a sintética por Problema. Exemplos :

Problema Ocorréncia
Contrato Periodo de fidelizagdo acima do permitido
Recusa em cancelar o servico dentro do prazo de arrependimento
Imposicéo indevida de multa rescisoria
Oferta Produto entregue diferente do pedido
Promocgao excluida antes do prazo
Enganosa em relagdo a prazos, valores e taxas
Cobranca Cobranca referente a pagamento ja efetuado
Cobranga em desacordo com uso / consumo
Cobranca relacionada a eventos anteriores a contratacao

4.3 Analise de temas regulados

O terceiro principal ponto a ser solucionado, refere-se a identificacao e filtro
para analise, dos assuntos regulados e respectivos orgaos de competéncia de
regulacdo. Para a resolugcdo dessa questao, foram levantados todos os itens regulados
atualmente pelas agéncias e destacados dentro da estrutura, no nivel hierarquico de
Objeto, dentro das respectivas categorias, que podem ser total ou parcialmente
reguladas. Na tabela em vigor, alguns itens regulados figuravam juntamente com outros
nao passiveis de regulacdo, como por exemplo o item Transportes, que tratava de todos
os tipos de transportes, sem distingdo da modalidade. Em capitulo posterior, veremos

como a identificacédo sera tratada pelo sistema. Exemplo :



Area Assunto Objeto

Servigos Transporte Terrestre Passageiro Municipal
Passageiro Semi-Urbano
Passageiro Intermunicipal
Passageiro Interestadual
Passageiro Internacional

Transporte Aéreo Passageiro V6o Doméstico
Passageiro Voo Internacional
Saude Medicamentos Alopaticos

Homeopaticos
Fitoterapicos
Produtos de Higiene e Protetor Solar

Cosméticos Alisantes / Tinturas
Cosmeéticos em Geral
Telecomunicacbes Telefonia Fixa Linha
Plano

Servigos Adicionais

*** Todos os objetos em negrito serado identificados como regulados no banco de dados

4.4 Estrutura para a nova proposta
A estrutura abaixo, € fruto de adaptagao que pretende atender a maioria das

expectativas dos envolvidos do Sindec, € ja tinha sido esbogada no relatério preliminar:

Area Assunto Objeto Problema Ocorréncias
Saude Plano de Individual / Vicio de  Alteracdo / Descredenciamento de
Saude Familiar Qualidade  Autorizagdo de exames / procedimento
Oferta
Coletivo
Servico



4.5 Outros conceitos e regras na construcao das tabelas

Nomenclatura de Assuntos e Objetos : A inclusdao dos assuntos e objetos
devem se referir sempre a um produto ou servigo, e evitar casos
encontrados na tabela em vigor, de produtos ou servigos listados no
mesmo nivel hierarquico do estabelecimento que o prové. Na proposta
atual existe uma exceg¢ao que ainda sera analisada pelo DPDC, que é o
Provedor de Conteudo, que embora soe extremamente familiar como um
servigo, pode sugerir também um tipo de fornecedor. Exemplos : Vegetais,
Laticinios, Eletrodomésticos, Microcomputadores, Plano de Saude,
Medicamentos, Financiamento Imobiliario, Seguro de Vida, Telefonia Fixa,
Telefonia Movel, Servicos automotivos, Manutengdo de equipamentos e
Utensilios.

Nas descri¢gdes das ocorréncias deve constar sempre a indicagao de uma
lesdo, para que comunique uma mensagem, mesmo sem 0s outros niveis.
Exemplos : Cobranga em desacordo com uso / consumo, Fornecimento de
servigo sem solicitagcdo prévia, Embalagem violada, Servigo anunciado em
falta, Bloqueio / Suspensdo indevida do servico. Ha alguns servigos
prestados pelo Procon, que ndo configuram resolugado de reclamacgoes e
sim, auxilio com os calculos principalmente de parcelas, antecipacdes e
juros de financiamentos; auxilio em relagdo a procedimentos de recall e
intermediacdo por parte do Procon no parcelamento da divida do
consumidor. Esses trés tipos de servicos, estdo cadastrados como
ocorréncias, mas suas descricoes relatam exatamente seu objetivo, sem
dar a interpretacdo de lesdo, e sao portanto, as exceg¢des encontradas
dentro da tabela.

Alguns produtos ou servigos de grande relevancia para analise, tiveram
tratamento diferenciado dentro da estrutura da tabela, como € o caso de

Medicamentos, que poderia ser um Objeto dentro do Assunto Produtos

relacionados a Saude, mas figura como uma categoria ( Assunto ) dentro

da area de Saude e como tal, também possui subdivisbes ( Objetos ),
segundo alguns tipos ( alopatico, homeopatico, fitoterapico, etc ). Outro

exemplo é o tema Crédito Consignado que poderia ser compreendido

dentro de “Empréstimos”, mas por sua relevancia na analise, figura como

um objeto destacado dentro do Assunto Crédito.



* Dentro de algumas categorias ( Assuntos ou Problemas ) foi criado um
item, para que produtos ou servigos que pertengam ao grupo, mas nao
foram listados, possam ser classificados neste nele. A recomendacao é
que periodicamente, esse item seja analisado e caso tenha alguma produto
ou servico que mereca destaque, deve ser incluso como um Objeto.
Exemplo : Demais Eletrodomésticos, Demais Servicos de Assessoria
Pessoal, Demais Midias de Gravacao.

* As categorias de Ocorréncias denominada Problema na nova proposta,
possui terminologia bem proxima ao Coédigo de Defesa do Consumidor,
regra que atende todos os agentes envolvidos com essa politica publica,
mas que também é de facil compreensao por outros interessados menos
familiarizados com o CDC. Exemplo : Oferta, Contrato, Vicio de Qualidade,
Vicio de Quantidade, Publicidade.

Seguindo as orientagdes acima, €& grande a probabilidade de que essa

proposta atenda ao sistema, sem que seja necessario reavaliar seu conteudo e
estrutura, num curto espaco de tempo, uma vez que sempre é possivel incluir itens em
todas os niveis sem quebrar os conceitos.

Também nessa estrutura, é possivel grande numero de combinagbes para
analisar as demandas e criar indicadores. Embora um nivel seja sempre ligado ao
anterior no relacionamento das tabelas, a combinag&do para analise ndo precisa seguir
esse modelo. Exemplos : Analisar ocorréncias por Area, sem detalhar o assunto, objeto
ou problema; analisar ocorréncias por objeto, consolidando os outros niveis; analisar o
problema por objeto, ou ainda diretamente por assunto, etc.

A nova proposta possui em torno de 75 Assuntos, 390 Objetos, 19
Problemas ( excetuando as do SAC ) e 300 Ocorréncias ( excetuando as do SAC ),
resultando num total aproximado de 14.900 combinagdes, que sao exibidas em

pequenas quantidades a cada opg&o escolhida ( média de 12 Assuntos por Area, média

de 6 Objetos por Assunto, média de 13 Problemas por Objeto e média de 6 Ocorréncias

por Problema ). Esse fator é possivel, em decorréncias do relacionamento das tabelas
que sO exibe aquelas opgdes, que sao pertinentes ao nivel anteriormente escolhido.
Exemplo :
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Area

* Alinentos &g
* Asguntos Financeiros :‘iﬁﬂ-“ntl]
* Produtos -
= Sand " Azua e Esgobo .
* !-: * Enex gia Elarica OhJ E't'}
e nf * Tranparie TaxedTe
S . orte Asren| " Y00 Doméstico )
S = oo Klernarionad Problema
" Sevigos de Locagiao .
" Assessoria Pessoal Car s & Endomuand as :
" Servigos Rdadomados 4 ® Dffarta

Aeroporte e Aerddromos| » o ¢ Semmanga 0 CcoO l‘l‘éllﬂi a
" Reladionarnensto

*Vicio de Qualidade| « Exiravic de Bagagn

" Colranga * Deseunip rimenio de Hordria
* Desomnprinvento de Binecirio
* Tadequagio do Servigo de
augurte / audbio

5. Distribuigdo por Area

A nova proposta completa encontra-se no final do presente relatério ( anexo ),
mas cabe neste topico, alguns comentarios sobre cada Area.

5.1 Alimentos : Além de todas as categorias alimenticias, foi incluso um
Assunto relacionado aos servigos prestados pelo estabelecimento que os comercializa,
tais como a entrega dos alimentos, a cobranga, as condi¢des sanitarias do
estabelecimento e o tratamento dispensado ao consumidor.

5.2 Produtos : Nessa das area com um dos maiores numeros de Objetos
(mercadorias a venda ), também é possivel inserir demandas acerca dos servigos
prestados pelo estabelecimento. Em relagcdo a Alimentos, a diferenca esta no caso da
entrega da mercadoria e no fornecimento de documentagao relacionada ao produto, que
aqui, foi concluido que faz sentido relaciona-los diretamente ao produto, e n&o ao servico
do estabelecimento.

5.3 Saude : Nesta area, constam os servigos relacionados a Saude ( Planos
de Saude, servicos hospitalares, ambulatoriais, farmacéuticos, referentes a exames e
reabilitacdo, além dos produtos relacionados a saude ( medicamentos, aparelhos de
diagndstico, aparelhos corretivos, cosméticos e saneantes ). No caso dos servigos de
saude, a relagdo comercial ( contrato, cobranga, relacionamento ) esta prevista em cada
objeto, mas no caso dos produtos dessa area, da mesma forma que em Alimentos e
Produtos, também ¢é necessario um item acerca dos servicos prestados pelos
estabelecimentos que comercializam esses produtos.
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5.4 Servigos : Os assuntos classificados nesta area, contemplam no Objeto,
tanto as questbes de comercializacdo, como o préprio servigco, que normalmente sao

bastante relacionados e de dificil separacdo. Os Assuntos Agua e Esgoto, Energia

Elétrica e Gas Encanado se repetem nos Objetos, pois nestes casos, nao foi

encontrado nenhum tipo de analise que justificasse uma subdivisao.

5. 5 Assuntos Financeiros : Além das categorias de contas bancarias, cartao
de crédito, crédito, investimento, consoércio e seguro, como dissemos anteriormente,
algumas questdes relacionadas & Iméveis passaram a fazer parte dessa Area. No
entanto, essas questbes encontram-se separadas de acordo com o assunto tratado e
nao dentro de uma so categoria.

5.6 Telefonia : Conceitualmente, essa area foi a que mais sofreu mudancgas, o
que faz com que tenha mais consideracdes sobre sua estruturagao.

No caso de telefonia fixa e mével, as questdes comerciais estao relacionadas
com o Objeto denominado Plano, as tarifas praticadas com o Objeto Ligagdes, e
aspectos técnicos com o Objeto Linha. Os servigos adicionais, tratados a parte, possui
questdes comerciais e técnicas.

Em TV por Assinatura, o conceito para Plano e Servigos adicionais € 0 mesmo

da telefonia fixa e mével, e o equivalente a Linha, € o Objeto Acesso / Sinal.

No Assunto Internet, o Objeto Provedor de Conteudo possui tanto as

questdes comerciais do plano como as questdes técnicas de funcionamento do servico.
Esse item nao trata de conexéao, que esta relacionada somente aos Objetos Servicos de

Internet fixa e Servicos de Internet mével. Atualmente, a maioria dos provedores de

conexao, também administram e-mail, segurancga e conteudo, e neste caso, a demanda
deve ser classificada no Objeto que trata também da conexao.

O Objeto Convergéncia / Pacote de servigos, deve ser utilizado quando ha

demanda para mais de um assunto adquirido conjuntamente ( Telefonia, TV por
Assinatura e Internet ).

Esse conceito ndo foi consenso no grupo, e minha recomendagao € que, se
ha mais de um Assunto a ser tratado, justifica a abertura de mais de mais de uma
demanda, com a possibilidade de identificar no sistema, se ele faz parte de um “Pacote”,

subsidiando a analise das questdes da convergéncia de servigos.

6. Interpretacao dos Problemas
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Abaixo estao colocadas resumidamente, como interpretar cada categoria de

Ocorréncias, os Problemas.

6.1 Acessibilidade : Relacionada a servigos que pretendem atender a
consumidores com algum tipo de deficiéncia, como no caso do atendimento para
deficientes auditivos na area de telefonia.

6.2 Calculo : Duvidas principalmente nas questdes financeiras relacionadas
ao calculo de parcelas, antecipagcbes, saldos devedores, com o objetivo de
esclarecimento ou negociagao junto aos fornecedores.

6.3 Cobrancga : Discordancia de formas de cobrancga ou dos valores cobrados.

6.4 Conta / Fatura : Relacionado a documentos para pagamento e a propria
operacao de pagamento.

6.5 Contrato : Todas as questdes que permeiam a contratagao, desisténcia,
cancelamento de produtos e servigos, e regras de devolugao de valores.

6.6 Embalagem : Utilizadas para questdes de acondicionamento e
apresentacao de alimentos, produtos e medicamentos.

6.7 Falsificagao e Adulteragao : Nessa categoria, utiliza-se o termo “indicio
de” porque nem sempre é possivel constatar indubitavelmente essa lesdo. Na Area de

Saude, esses indicios sao tratados dentro da categoria de Saude e Seguranca.

6.8 Informagao : Trata da auséncia ou inadequagdo de informacdes
obrigatorias que devem acompanhar os alimentos, produtos e medicamentos, ou em
relagdo aquelas que deveriam ser passadas ao consumidor no momento da aquisi¢ao de
qualquer tipo de servico.

6.9 Intermediacao : Solicitacdo ao Procon para intermediar, principalmente
parcelamento de dividas em atraso.

6.10 Negativagao : Para quando houver irregularidades no envio ou
permanéncia do nome do consumidor nos servicos de protecao ao crédito.

6.11 Oferta : Refere-se as diferencas entre as condi¢gdes ( técnicas ou
comerciais ) ofertadas dos produtos e servigos e as situagdes encontradas, depois de
entregues ou concluidos, inclusive em relagao ao prego.

6.12 Portabilidade : Para questdes de transferéncias de servigos para outros
fornecedores, mantendo algumas caracteristicas.

6.13 Publicidade : Contestacdo da forma publicitaria na qual o produto ou
servigo € apresentado.

6.14 Relacionamento : Sobre o tratamento recebido no atendimento

presencial quando o Objeto é regulado e possui SAC, e nos outros casos, para todos os
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tipos de atendimento. O termo “atendimento” ndo foi utilizado para ndo causar confuséo
quando ele é inerente ao servico, como no caso de alguns servicos da Area de Saude,
que a expressao “ser atendido”, significa a prestagao do préprio servigo. As questdes do
SAC serao tratadas em outro topico.

6.15 Responsabilidade Complementar : Obrigagdes que nao séo
diretamente ligadas ao produto ou servigo, mas a qualquer outra agao obrigatéria dentro
de um processo que envolve uma relagao de consumo. A meia entrada, o atendimento
prioritario e a continuidade de fabricagdo de pegas de reposigao, sdo alguns exemplos.

6.16 Saude e Seguranga : Situagdes que possam colocar em risco, a
integridade fisica do consumidor. Em Assuntos Financeiros, essa categoria é tratada
somente como Seguranga e refere-se estritamente a utilizacdo indevida de dados
pessoais ( cadastrais e financeiros ).

6.17 Validade : Relacionada ao vencimento de produtos e a inadequacgao
dessa informacgcao em Alimentos e Produtos.

6.18 Vicio de Qualidade : Utilizado para registrar ocorréncias que tratam da

ma prestagao do servigo ou de produtos que ndo correspondam as suas especificacoes.

7. Situagoes Excepcionais

7.1 Iltens nao previstos : a sugestdo para o caso de surgir um item nao
previsto na tabela, em qualquer nivel hierarquico, é criar um recurso de registro
temporario no sistema, com a identificagdo de “a classificar’, até que um responsavel
pelo auditoria de dados local, avalie se € possivel sua classificagcao naquele momento,
ou solicite ao DPDC sua inclusdo, que também deve avaliar e fornecer uma devolutiva
para o caso. Assim que solucionado, o responsavel local efetua a classificacao definitiva
e o registro sai da condigdo de “temporario”. Os tramites e documentacgdes relacionados
a demanda em questédo, nao devem ser interrompidos durante esse processo, que deve
ficar transparente ao consumidor. Essa situacdo, possivelmente ndo sera uma pratica
comum, ja que a nova proposta possui todos os itens da tabela em vigor, acrescido de
outros, que o grupo identificou ser necessario incluir, além da opg¢ao “demais produtos
ou servigos” dentro de categorias, onde n&o foi possivel relacionar todos os itens.

7.2 Servigos prestados pelo Procon : A exemplo de algumas Agéncias
Reguladoras, que mantém Ouvidoria para os proprios servigos, o Procon poderia
também, manter um sistema de gestdo para os servicos que presta além de sua
finalidade principal. Atualmente, esse servico é composto basicamente, pelo
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fornecimento de informacgdes, sdo registrados nas tabelas do Sindec sob o titulo de
“Informacgdes sobre o Procon”, dentro da area de Servigos Privados. Em alguns estados,
o volume desses registros € bem consideravel, podendo assim distorcer
estatisticamente, quando a analise é consolidada por Area. Nesse novo sistema de
gestdo, com alguma interface com o Sindec para otimizar o tempo de registro, os tipos
de manifestagdes poderiam ser divididos em : Sugestdo, Elogio, Informagdo e
Reclamacdo. Os dados, da mesma forma que todos os outros, poderiam ser
transmitidos ao DPDC, que teria a oportunidade de consultar e planejar

estrategicamente, algumas agdes julgadas necessarias, baseadas nos dados inseridos.

8. Relacionamento das Tabelas

Para corroborar a viabilidade técnica da proposta da nova estrutura, foi
elaborado um modelo de relacionamento das tabelas, que permite visualizar a ligagao de
cada item aos niveis anteriores, segundo sua pertinéncia. Esse modelo ndo pretende ser
uma sugestado, haja vista, que ndo houve estudo, nem testes de performance do banco
de dados, tarefa reservada ao profissionais de tecnologia, com condi¢des técnicas bem
mais favoraveis, para elaborar a modelagem. O objetivo das ilustragbes abaixo é

somente mostrar que é possivel essa estruturagao.
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Relacionamento Area x Assunto x Objeto

e

1 10]%egetais

Cod. |Descrigdo i 1 11|Laticinios

Area |Area Bebidas
1[Alimentos ¥

S,ﬁssuntns Financeiros |

Crédita

3| 7| Consdreio
3l 18|Sequrn

Cod. |Cod. |Cod. |Descrigio
Area |Assunto|Objeto [Objeto
1 10 100{'egetal processada
1 10 101 |Fruta in natura
1 10 102 Grdo in natura
1 i 103 Leite
1 i 104|Manteiga
] 11 105]logurte
1 12 106|Cerveja
1 12 107 |Refrigerante
1 Suco

Empréstimo

3

3 16| 119|Cando de Crédito
3l 16 120|Leasing

3 171 121 Imdvel

3 17| 122[Veiculo

3 17 123|Passagens

3 18| 124[vida

3 18|  125|Habitacional

3 18]  12B6|veiculo
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Relacionamento Problema x Ocorréncia

Cod. Descrigdo

Probl Probl
1000)Walidade
1001 [Qualidade
1002 Informagdo
1003 [Publicidade
1004 |[Ermbalagem
1005({0ferta
1006|Saude & Seguranca
1007 | Wicio
1008|Caontratagdo
1009 Parcelas
1010|Entrega
1011 | Quitagdo
1012 Cantemplagéo

Cod. Cod. Descrigédo
Probl Ocorréncia |Ocorréncia
1000 £ Deta de validade vencida
1000 £001 |Data de validade inexistente
1000 5002 (Data de validade ilegivel
1000 5003|Data de validade remarcada
1001 5004 (Prezenca sujidades, objetos estranhos
1001 5005{Alteracdo de odaor, sabor e aspecto
1001 5006 {Auséncia de Preco
1002 5007 [Sem informagéo de origem / procedéncia
1002 5008[Auséncia de informagdes nutricionais
1002 5009 [Alteracao de peso, volume & guantidade da embalagermn, sem informacao
1003 5010|Abusiva discriminataria
1003 5011 [Abusiva que incita violEncia
1003 5012{Abusiva gue explora 0 medo e supersticao
1003 5013 |Abusiva que explorg a inocéncia da crianga
1004 5014 |Embalagem violada
1004 5015|Embalagem amassada, enferrujada
1005 5016|Descontinuidade da oferta de pecas e componentes
1005 5017 |Recusa e cancelar dentro do prazo de arrependimento
1008 5018|Demora na mantagerm
1005 5019|MEo entrega de brinde
1005 5020(Produto entregue diferente do pedido
1005 5021 |Produto ndo entregue
1008 50221 Causou acidente de consumo
1006 A023|Causou reacao adversa
1008 5024|Cormunicacdo de periculosidade ou risco
1006 5025|Descumprimento do recall
1008 5026|Produto adulterado
1006 5027 [Produto falsificado
1007 5028|Produto entreque com vicio
1007 5028(Vicio nao sanado — alegacao de mau uso
1007 5030|Vicio ndo sanado — dificuldade em acionar assisténcia técnica
1007 5031 [Wicio nao ganado durante o prazo legal
1008 5032|Contestacdo de taxas e juros na adesio
1008 5033 |Contrato ndo possul clareza nas clausulas
1008 5034 (MEo recebeu copia do contrato
1008 5035(Recusa na concessao sem justificativa
1008 5036(\enda casada
1009 5037 [Cobranca de multafuros maior gue o acordado
1009 5038 |Cobranca de parcela ja quitada
1003 5039|Cobranca do valor da parcela maior gue o acordado
1003 5040(Contestacdo de percentual de reajuste
1009 5041 |Depasito / pagamento nao foi reconhecido pelo sistema financeiro
1003 5042 Quantidade de parcelas maior gue o acordado
1009 5043[Recusa em aplicar desconto para antecipar parcela
1010 5044 (Cobranga de despesas de moradia antes da entrega
1010 5045(Demora na entrega £ nao entrega do imavel
1010 5046(Entrega do imavel com problermas de estrutura
1010 5047 [Entrega do imovel diferente do contrato
1011 5048|Cobranca de parcela apds a quitagdo
1011 5049 (Cobrancga de taxas para efetuar guitagdo
1011 5050(Discordancia de condigdes para antecipar quitagdo
1011 5051 [Recusa em receber quitago total
1012 5052 (W&o houve contemplagio apds todo o valor pago
1012 5053 |Promessa de contemplagao em determinado periodo ndo cumprida
1012 5054 |Promessa de contemplagdo apds determinado valor pago ndo cumprida
1mz2 5055(Meia de transporte / acomodacies diferente do contrato
1012 5056 |Dificuldade / recusa em remarcar data da viagem
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Area x Assunto x Objeto x Problema x Ocorréncia

Cod. Cod. Cod. Cod. Cadigo
Area Categoria |Objeto Problema |Ocorrencia
1 10 100 1000 s000
1 10 100 1000 A001
1 10 100 1000 s002
1 10 100 1000 s003
1 10 100 1001 a004
1 10 100 1001 5005
1 10 100 1001 5005
1 10 100 1002 a007
1 10 100 1002 a005
1 10 100 1002 a009
1 10 100 1003 5010
1 10 100 1003 5011
1 10 100 1003 012
1 10 100 1003 5013
1 10 100 1004 5014
1 10 100 1004 a015
1 10 101 1001 a004
1 10 101 1001 5005
1 10 101 1001 S00E
1 10 107 1003 &010
1 10 101 1003 5011
1 10 101 1003 a012
1 10 101 1003 a013
1 11 103 1000 a000
1 11 103 1000 5001
1 i 103 1000 s002
1 1 103 1000 5003
1 11 103 1002 5007
1 11 103 1002 A005
1 11 103 1002 5005
1 12 107 1001 5004
1 12 107 1001 A005
1 12 107 1001 A00E
1 12 107 1002 s007
1 12 107 1002 5005
1 12 107 1002 5003
1 12 107 1004 a014
1 12 107 1004 A015
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9. Identificagdo dos Temas Regulados

A identificacdo dos temas regulados deve ser efetuada na tabela de Objeto,
pois nem sempre o nivel superior, que é o Assunto € inteiramente regulado. Na

ilustracdo abaixo, podemos observar que em Transporte Terrestre, ha no exemplo, um

item que nao é regulado por uma Agéncia do ambito Federal, como € o caso do

Passageiro Urbano. Se a identificagdo ocorresse no nivel hierarquico de Assunto,

poderia se entender que qualquer tipo de Transporte de passageiros Terrestres seria
passivel de regulacdo pela ANTT. E importante observar que a proposta de identificacdo
dos temas regulados € totalmente transparente ao atendente do Procon, que insere a
demanda. O proprio sistema, uma vez modelado e alimentado com essa informacéo,
automaticamente filtra quando solicitado, as demandas relativas a uma ou a todas

Agéncias Reguladoras.

Tabela de Area Tabela de Assunto
Cod
Cod. Descrigao . Cod. Descricao
Area Area Area Assunto Assunto
1 Saude 1 10| Plano de Saude Regulamentado
2 Produtos 1 11 Medicamentos
\ 3 \ Assuntos Financeiros \ 1 12 Produtos relacionados a Saude
4 Telefonia 2 13 Aparelho de telefone celular
\ 5 \ Servigos \ 2 14 Eletrodomésticos
2 15 Material combustivel
3 16 Crédito
3 17 Consorcio
3 18 Seguro
4 19 Telefonia fixa
4 20 Telefonia moével
4 21 TV por assinatura
5 22 Energia Elétrica
5 23 Transporte Terrestre
5 24 Ensino Complementar
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Tabela de Objeto

Cod. |Cod. Cod. Descrigdo Orgio

Area |Assunto Objeto  |Objeto Regulador
1 10 100 {ndividual § Familisr :
1 10 1071 |[Empresarial
1 10 102 | Auto Gestan
1 11 103 | Alopaticos 9
1 11 104 [Homeopaticos 9
1 11 105 |Fitoterapicos 9
1 12 106 | Aparelhos corretivos 0
1 12 107 [Cosmeticos 9
1 12 108 |Saneantes 9
2 13 109 | Aparelho de telefone celular 10
2 13 110 | Acessdrios para celular 0
2 13 111 | Chig 0
2 14 112 |Refrigerador 0
2 14 115 |Lavadora de roupas 0
2 14 114 |Ar condicionado 0
2 15 115 |Combustivel automotivo 5
2 15 116 |Olen & Lubrificante 5
2 15 117 |Carvao 0
3 16 118 |Empréstima
3 16 119 |Crédito consignado
3 16 120|Financiamento imobilidrio
3 17 121 [Automoyveis 6
3 17 122 Matocicletas 6
3 17 123 |Pazsagens e viagens 6
3 18 124 |Habitacional 11
3 18 125 | Weiculo 11
3 15 126 |Mida 11
4 19 127 |Linha i RTII
4 19| 128|Pano 10
4 19 128 |Servigo adicional i ﬁj
4 20 130|Linkha 10
4 20 131 |Plano 10
4 20 132 | Servigo adicionsl 10
4 21 133 |Plano | ProgramagSo 10
4 21 134 | Servigo adicional 10
4 | 135 |Sinal 10
5 22 136 |Energia Elétrica 4
a 23 139 |Passageiro Urbano 0
5 23 140 |Passageira Interestadual 8
5 23 141 |Pazsageira Internacional 8
) 24 142 | Curso de Informatica 0
5 24 143 | Curso de ldiomss 0
5 24 144 |Curso Profizsionalizante 0

Tabela de Orgdo Regulador

Cod. [Descrigdo

0. R. Orgiio Regulador
0 Henhum
1 AHA
2 AHNAC
4 AMNEEL
5 AHNP
T ANTAQ
8 ANTT
9 ANVISA

| 1 SUSEP
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10. SAC

Para tratar questdes exclusivas de SAC, a sugestdo € escolher no inicio do
atendimento, o caminho para registrar a demanda. Se a opg¢éo escolhida for o SAC, o
sistema exibira, baseado na identificacdo mostrada no tdépico anterior, somente as
Areas, Assuntos e Objetos onde existe a obrigatoriedade do SAC. Do contrario, sdo
disponibilizados todos os Assuntos. A figura abaixo ilustra a opg¢do pelo caminho
através do sistema.

Abertura da
da Derganda

Disponibiliza
somente Areas
- — A demanda trata Assuntos e
Disponibiliza especificamente Objetos
t'i'dﬂ “1':3 hehs do SAC - Servico de regulados
o Atendimento pelas fige-:l_lcms
de consmmno. e no armhbito
fFelefmu.m H[: Foderal &
Consamidor 7 Hirglilemasa
Ocorrencias
relacionadas
an SAC

Caso a escolha tenha sido pelo SAC, e apés a opcdo de Area, Assunto e

Objeto, teriamos os seguintes Problemas e Ocorréncias exibidos :
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Ocorréncia

Area Assunto Objeto Problema
Servico = Transportes Transporte de Acesso ao servigco @ Ligagéo ndo gratuita
s Terrestres  Passageiro Falta opcdo de reclamagao ou cancelamento no primeiro menu

Interestadual ~ _—
Falta opgéo de contato com atendente no menu principal ou
secundarios
Ligacéo finalizada antes da conclusdo do atendimento
Atendimento condicionado ao fornecimento de dados
Tempo de espera para contato com o atendente maior que 60 segundos
SAC indisponivel
Falta de atendimento especial para deficientes
Auséncia do numero do SAC na pagina eletrénica ou no material
entregue

Qualidade do Descortesia no atendimento

atendimento

Despreparo do atendente

Ocorreu mais de uma transferéncia da ligagéo até o setor solicitado
Tempo de espera para transferéncia da ligagdo maior que 60 segundos

Atendente ndo possui habilitacdo para registrar reclamamagéao ou
efetuar cancelamento

Atendente ndo possui acesso ao histério de demandas

Dados pessoais ndo foram preservados

Repeticdo da demanda apds o registro da mesma pelo primeiro
atendente
Veiculagdo de mensagem publicitaria sem consentimento

Acompanhamento
das demandas

Resolugao das
demandas

Protocolo néo fornecido no inicio do atendimento
Gravagao nao fornecida quando solicitada
Histério de demandas nao fornecido quando solicitado

Demanda néo solucionada no prazo de 5 dias
Falta de clareza ou resposta insatisfatéria

Suspensao imediata de servigo ndo solicitado ou cobranga indevida ndo
efetuada

Cancelamento do
servigo

Cancelamento n&o processado imediatamente

Comprovante de cancelamento n&o fornecido

7

Também €& necessario ao sistema, a informagdo de quais Problemas e

Ocorréncias devem ser exibidos quando o tema demandado € o SAC. A figura abaixo

ilustra uma das formas de identificagcdo, também transparente ao atendente do Procon.

Novamente, o modelo abaixo € somente ilustrativo e ndo constitui uma sugestdo aos

profissionais de Tecnologia.
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Cod. Descricao SAC
Problema [Problema S/N

9000 Acesso ao Servigo S

9001 Qualidade do S
Atendimento

9002 Acompanhamento S
das demandas

9003 Resolucdo das S
Demandas

9004 Cancelamento do S
Servico

1000 Validade N

1001 Qualidade N

1002 Informacéo N

1003 Publicidade N

1004 Embalagem N

11. Temas Relacionados

Codigo Descricao
Ocorréncia Ocorréncia

9500 Ligagao nao gratuita

9501 Falta opcdo de reclamacdo ou cancelamento no
primeiro menu

9502 Falta opgido de contato com atendente no menu principal
ou secundarios

9503 Ligacao finalizada antes da conclusdo do atendimento

9504 Atendimendo condicionado a fornecimento de dados

9505 Tempo de espera para contato com o atendente maior
que 60 sequndos

9506 SAC indisponivel

9507 Falta de atendimento especial para deficientes

9508 Auséncia do namero do SAC na pagina eletronica ou no
material entregue

9509 Descortesia no atendimento

9510 Despreparo do atendente

9511 Ocorreu mais de uma transferéncia da ligacao até o
setor solicitado

9512 Tempo de espera para transferencia da ligacao maior
que 60 segundos

9513 Atendente ndo possui acesso ao histério de demandas

9514 Dados pessoais ndo foram preservados

9515 Repeticdo da demanda apds o registro da mesma pelo
primeiro atendente

9516 Veiculagdo de mensagem publicitaria sem
consentimento

9517 Protocolo nao fornecido no inicio do atendimento

9518 Gravacdo nao fornecida quando solicitada

9519 Historio de demandas nido fornecido quando solicitado

9520 Demanda nao solucionada no prazo de 5 dias

9521 Falta de clareza ou resposta insatisfatoria

9522 Suspensdo imediata de servico nao solicitado ou
cobranga indevida nao efetuada

9523 Cancelamento ndo processado imediatamente

9524 Comprovante de cancelamento ndo fornecido

Embora alguns temas ndo fagam parte do escopo desse trabalho,

comentaremos aqui, algumas sugestdes sobre o sistema, que foram surgindo durante as

discussoes :

11.1 Fornecedor por Segmento

Alguns agentes que utilizam o Sindec, acreditam que poderia haver algum

ganho, se constasse na tabela de fornecedores, a informacédo do seu segmento de

mercado, pois dessa forma, quando ele fosse escolhido, com base nessa informacéao, o

sistema exibiria a Area relativa no Sindec. Em contato com o profissional de TI,

responsavel pelo sistema, ele afirmou que a modelagem ja esta preparada para utilizar

esse recurso, bastando inserir algumas regras no aplicativo. Como um fornecedor pode

atuar em varios segmentos, o atendente teria de qualquer forma, escolher uma, dentre
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as Areas de classificagdo ligadas ao fornecedor e exibidas pelo sistema. Cabe avaliar se
€ compensador o empenho numa gestao da base local e nacional de fornecedores, para
que o sistema ja traga ou faca sugestdes sobre qual Area deve ser classificada naquela
demanda especifica. O recurso € interessante, mas demanda cuidadosa manutengao
rotineira.

11.2 Forma de apresentagao das opgoes de classificagao

Outra questao levantada, € o modelo da interface para insergdo dos registros
diarios. Neste tema, ndo ha consenso entre os usuarios, pois alguns acreditam que a
medida em que escolhem as opgdes, devem ter uma visdo geral dos proximos niveis, e
outros afirmam que, quanto menos opgdes sao exibidas, melhor a visualizacdo e
compreensdo. Caso nado encontrem o item procurado, sempre existe o recurso do botéo
“Voltar”. Acredito também que, uma interface, quanto menos “poluida”, maior a
motivagao para ler e interpretar todo o conteudo exibido.

11.3 Histoérico

Existe uma preocupacdo grande com o historico das tabelas, ja que a nova
proposta altera tanto o conteudo, como a estrutura da tabela em vigor. Infelizmente o
trabalho de conversdo para a nova estrutura seria extremamente trabalhoso e arriscado,
além do que, toda documentacéo referente as demandas, ja foram emitidas com base
nas classificagdes da tabela em vigor e caso fosse “reclassificada” na nova proposta,
perderia a fidelidade entre o registro no sistema e o documento emitido. Para analise de
periodos onde existam registros nas duas tabelas, ha que se apresentar os dados de
forma separada.

11.4 Mais de uma demanda por FA

Uma solicitacdo de grande parte dos atendentes € a possibilidade de inserir
mais de uma demanda na mesma Ficha de Atendimento. Para essa discussao, é preciso
pensar primeiramente na forma de analisar os numeros resultantes desse conceito. Uma
lesdo, por vezes, gera outra como consequéncia, e talvez ndo seja correto, considerar
estatisticamente que foram praticadas duas infragbes. Por outro lado, realmente existe
na mesma relacdo de consumo, duas infracbes distintas. A mudanca conceitual é
bastante grande, mas trata das regras de negdcios do sistema, ndo sendo necessario

repensar a proposta da nova tabela.
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12. Recomendagoes

A mais importante recomendacio, tanto para esse trabalho, como para
qualquer outro sistema que esteja sendo construido, é a elaboracdo do manual de
conceitos e procedimentos, e o treinamento dos agentes envolvidos. Todo o estudo,
discussbes acerca do assunto, e todo o conhecimento depositado por aqueles que
participaram do processo, nao serao de grande valia, se cada conceito e cada conclusao
registrada na tabela, ndo for passada adiante, tanto para os atendentes, como para
gquem manipula ou analisa os dados da tabela.

Outra recomendacao, que o DPDC tem considerado, é enviar a nova proposta
para especialistas nos temas tratados pelo Sindec, encontrados por exemplo, dentro das
préprias agéncias reguladoras.

Considero o trabalho terminado, em relagdo a apresentar uma nova proposta
para as tabelas, mas estudos e discussdes sobre os temas, como aconteceram neste
periodo de elaboragdo, devem ser periodicamente suscitados, dada a riqueza do

conhecimento gerado e compartilhado entre todos os participantes.

13 . Anexos
* Anexo | — Proposta para o novo modelo de classificagao de demandas
no Sindec

* Anexo Il — Interpretacao livre e de forma resumida da “Fala do

Consumidor” — Caderno |

* Anexo lll - Interpretacdao livre e de forma resumida da “Fala do

Consumidor” — Caderno i
* Anexo IV — Modelo vigente de classificacao de demandas no Sindec

 Anexo V — Relatério Preliminar sobre a conformagao das tabelas do
Sindec enviado ao PRO-REG em 14/09/2009

 Anexo VI - Listas de Presenc¢a
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