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1. CONTEXTUALIZACAO

“ Dentre as principais a¢oes da Senacon, destacam-se, a integracdo dos orgdos de defesa

do consumidor ao Sistema Nacional de Informacoes de Defesa do Consumidor (Sindec),

as atividades da Escola Nacional de Defesa do Consumidor, as a¢oes voltadas a prote¢do

da Saude e Seguranc¢a do Consumidor, a prote¢do ao consumidor no ambito da
regulag¢do, do pos-venda de produtos e servigos, da sociedade da informag¢do, do
consumo sustentavel e na implementagdo do Plano Nacional de Consumo e Cidadania

(Plandec) . (grifo nosso)'

DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

COORDENACAO-GERAL DO
SISTEMA NACIONAL DE
INFORMACOES DE DEFESA
DO CONSUMIDOR

COORDENACAO DE
INTEGRACAD E
HARMONIZAGAOD DE
PROCEDIMENTOS

COORDENACAO DE APOIO

TECNICO E SUPORTE A
INTEGRADOS

“A Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), criada pelo Decreto n. 7.738, de 28
de maio de 2012, integra o Ministério da Justica e Seguran¢a Publica e tem suas
atribuigoes estabelecidas no art. 106 do Codigo de Defesa do Consumidor, no art. 3° do
Decreto n. 2.181/97 e no Decreto n. 7.963/2013. Como coordenadora da Politica
Nacional de Defesa do Consumidor, a Senacon tem como uma de suas a¢oes primordiais
a capacitagdo de membros do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (Procons

Estaduais e Municipais, Promotorias, Defensorias e Entidades civis de Defesa do

1 https://www.gov.br/mij/pt-br/assuntos/seus-direitos/consumidor/o-que-e-senacon/o-que-e-senacon

2 https://www.gov.br/mj/pt-br/acesso-a-
informacao/institucional/organogramas/ORGANOGRAMAS%20UNIDADES/organogramas-
2023/organograma-senacon.pdf



https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/seus-direitos/consumidor/o-que-e-senacon/o-que-e-senacon
https://www.gov.br/mj/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/organogramas/ORGANOGRAMAS%20UNIDADES/organogramas-2023/organograma-senacon.pdf
https://www.gov.br/mj/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/organogramas/ORGANOGRAMAS%20UNIDADES/organogramas-2023/organograma-senacon.pdf
https://www.gov.br/mj/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/organogramas/ORGANOGRAMAS%20UNIDADES/organogramas-2023/organograma-senacon.pdf

Consumidor) e de fornecedores com vistas a melhoria do atendimento dos cidaddos

brasileiros e de consumidores quanto aos seus direitos e deveres.”

Diante desses comandos e estrutura, a Coordenagao Geral do Sistema Nacional de
Informagdes de Defesa do Consumidor, frente ao desafio de substituir o Sindec pelo
ProConsumidor, iniciou sua implantacdo em 2019 com uma programagao de capacitacao

presencial, que foi interrompida com o advento da pandemia em 2020.

CENARIO DE CAPACITACAO POS PANDEMIA

Plataforma
Curso EAD de
Treinamento

Roteiros e
. Suporte por
Guias para .
L e-mail
usuarios

Naquele cendrio de pandemia, foi preciso criar possibilidades de aprendizagem em
substitui¢do a capacitagdo presencial, que s6 foi possivel gragas a expertise da Escola

Nacional de Defesa do Consumidor e a parceria com a Universidade de Brasilia.

Com o fim do isolamento, varios Procons por reiteradas vezes, solicitaram a realizagdo

dos cursos presenciais que foram retomados em 2021.

3 https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/seus-
direitos/consumidor/defesadoconsumidor/Biblioteca/boletins-1/boletim_em-numeros_v2-sem-logo.pdf
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CENARIO ATUAL

Plataforma
Curso

; de
Presencial

Suporte por
e-mail

Curso EAD

Roteiros e
Guias para
usuarios

Desde a implantacdo do novo sistema, em 2019, ja foram realizados 08 cursos de
capacitagdo presencial, com a participacdo de 14 Procons Estaduais e 141 Municipais, 3

Defensorias das regides, Norte, Sudeste e Nordeste.*

Os cursos presenciais tém papel primordial na coordenagdo e execug¢do da Politica
Nacional das Relagdes de Consumo e no incentivo a integragdo e a atuagdo conjunta dos
membros do SNDC, incluindo assim, os cursos de capacitagdo e de implantagao do
sistema de atendimento e de atualizagdo, como também os temas que afetam o direito e a

defesa do consumidor.

A capacitagdo no sistema, de forma continua e diversificada, garante que novos e antigos

operadores possam usufruir de todos os beneficios dessa ferramenta de atendimento.

Na busca pelo aprimoramento e qualidade de seu contetido, apresentamos percepgoes e
desafios dos cursos presenciais ministrados até agora, com base nos relatos da equipe de
Coordenagdo do Sindec, da Escola Nacional do Consumidor, dos seus alunos e do
acompanhamento presencial dessa consultoria em 04 dos cursos realizados no segundo
semestre deste ano, culminando com a proposta de renovacdo do material, objeto de

entrega do item 1 deste Produto VI.

4 Dados fornecidos pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor, em novembro de 2023.



CAPITULO 02 — MATERIAL TECNICO DIDATICO PARA UTILIZACAO
PELA COORDENACAO GERAL DO SINDEC EM CURSOS DE
CAPACITACAO TECNICA AOS ORGAOS INTEGRADOS.

Entendemos que o material técnico/didatico deve refletir os aprendizados desse trabalho:
principais duvidas, indicios de desconhecimento dos recursos existentes, oportunidades

de melhoria nas tratativas etc.

Assim, ao final deste capitulo e apds analise do cendrio atual compartilhado com esta

consultoria, responderemos as seguintes questdes centrais:

O que precisa ser mais e/ou melhor abordado no material?

Novos conteudos?

Que procedimentos podem ser adotados para melhor utilizacao de todos os

recursos do sistema?

2.1. Do material atual utilizado pela Coordena¢io Geral do Sindec em cursos

presenciais de capacitacio no sistema ProConsumidor

A equipe que estrutura e ministra o curso presencial ¢ composta por funciondrios da
propria Coordenagdo Geral do Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do

Consumidor, através de aulas tedricas e praticas (laboratério de informatica).

A organizagdo, planejamento e logistica dos cursos presenciais contam com participacao
indispensavel da Escola Nacional de Defesa do Consumidor e do Orgdo anfitrido do

evento (responsavel pela estrutura fisica, equipamentos etc.).

A Escola Nacional de Defesa do Consumidor tem atuagao direta na realizacao do Curso
de Defesa do Consumidor e de Capacitagao Presencial do Sistema ProConsumidor, tendo
a responsabilidade de criar e organizar o programa, incluir os contetdos, certificar,

matricular e validar as presengas dos alunos.

Ap0s a realizagdo do curso, a ENDC produz relatorios de dados de cada curso ofertado,

compilando informagdes importantes para a gestdo, melhoria e continuidade na formagao
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e capacitacdo técnica dos agentes e técnicos do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor (SNDC), em todo o Brasil, proporcionando a constru¢do do conhecimento
especifico no tocante as relagcdes de consumo, fundamental para a elaboragao de politicas

publicas.

Quanto ao material atual utilizado pela Coordenagdo Geral do Sindec em cursos
presenciais de capacitacao no sistema ProConsumidor, atualmente, a equipe utiliza slides
contendo conceitos e funcionalidades da ferramenta e, para a aula pratica, os alunos
contam com computador (geralmente, um computador a cada dois alunos) em que

acessam o ambiente de treinamento da plataforma ProConsumidor.

Por solicitagdo da propria Coordenagdo, o material em slides serd refeito por esta
consultoria, alterando a abordagem e finalidade de seu conteudo, deixando de ter um
conteudo tedrico e passando a apresentar uma sequéncia de organizagdo de fala para quem
ird ministrar o curso. Os slides serdo entregues juntamente com este documento, como

anexo e encaminhados por e-mail para o Coordenador, em arquivo no formato ‘.ppt’>.

2.2. Do questionario de oportunidades e expectativas da Coordenacido Geral do
Sindec para o curso presencial de capacitacdo no Sistema ProConsumidor

Para criagdo de novo material, também elaboramos um questionario para identificar
expectativas e necessidades da equipe. Abaixo, apresentamos as perguntas, com as

respostas fornecidas pelo coordenador geral do Sindec, Alexandre Yamanaka Shiozaki.

1) Nos cursos ja realizados, percebe-se que os grupos sdao bem heterogéneos, em
relagdo ao conhecimento do sistema. Considera importante incluir uma pergunta no ato
da inscrigdo, se o aluno inscrito ja utiliza o sistema ou se nunca utilizou?

( X )Sim ( ) Ndo
Caso queira, comente sua resposta: E interessante para nivelamento, porém, ter usado
o sistema ndo quer dizer muita coisa. Seria mais o andar do curso que iria ditar o nivel

5> Ppt: Microsoft PowerPoint é um programa utilizado para criagcdo/edicdo e exibicdo de apresentacdes
graficas.



2) Sendo turmas formadas por alunos que atuam em diversas atividades ou em
fungoes especificas dentro dos Orgdos, considera importante saber no ato da inscrigao,
quais as principais atividades do aluno ou setor que trabalha?

( X )Sim ( ) Nao
Caso queira, comente sua resposta: E interessante saber, porém, ndo seria um
requisito excludente ou de nivelamento.

3) Alguma sugestdo de inclusdo para os proximos cursos presenciais?

4) Alguma sugestdo de alteragdo para os proximos cursos presenciais?
Seria mais uma sugestdo: tivemos uma experiéncia de capacita¢do pro Rio Grande do
Sul em que a Escola ndo participou e tivemos muitas perdas de dados (inscritos, estrutura

minima...)

5) Entendemos que o material técnico/didatico deve refletir os aprendizados desse
trabalho: principais duvidas, indicios de desconhecimento dos recursos existentes,
oportunidades de melhoria nas tratativas etc.

Do material em ppt utilizado atualmente, gostaria de fazer alguma observagiao?

- Atualizar como um todo

O que precisa ser mais e melhor abordado no material? Novos conteudos?

- Importdancia de concluir as Tratativas pra ndo cair no prazo expirado (120 dias).

- Incluir também um slide sobre os 365 dias.

Que procedimentos podem ser adotados para melhor utilizacdo de todos os recursos do
sistema?

- Ter mais tempo para testar o sistema e um momento maior pra duvidas gerais.

2.3. Da participacao da Escola Nacional de Defesa do Consumidor no curso de

capacitacao presencial do ProConsumidor

A Escola mantém constante comunicagao com os alunos inscritos, tanto antes da data
agendada para a realizacdao, com também durante todos os dias de evento e pds-evento.
Garantindo assim, a exceléncia no apoio aos alunos, palestrantes e instrutores, bem como,

no resultado da pesquisa de satisfacdo e da certificagdo dos alunos capacitados.



Com a pandemia que assolou o pais nos anos de 2020 e 2021, temos o ano de 2023 como
um marco da retomada da realizacdo de cursos presenciais de capacitacio do

ProConsumidor.

Vale ressaltar que mesmo com todas as dificuldades do periodo, a criagcdo do curso na
modalidade EAD garantiu a continuidade e aceleragdo do processo, com um grande
alcance no numero de capacitagdes, apoiando a implantagdo da nova plataforma nos

orgdos do SNDC.

Assim, a nossa analise sera baseada nos sete cursos presenciais realizados ao longo do
ano de 2023, nos Estados do Maranhao, Minas Gerais, Paraiba, Para, Sergipe, Mato
Grosso do Sul e Espirito Santo, lembrando que, em cada um desses Estados, houve a
participacdo de alunos de varios Procons Estaduais, Municipais e Defensorias, ndo se

restringindo ao Orgdo anfitrido, apenas.

Entre as agdes, iremos destacar em todo o fluxo aplicado, desde a fase de pré-inscricao, e
analisar apenas os conteudos e acdes que a Coordenacdo do Sindec entendeu oportuno
revisar, ndo abrangendo a totalidade das ac¢des praticadas e tampouco todos os materiais
utilizados durante o processo.

1.  Formulario na Inscricdo: Inicialmente, no Oficio encaminhado aos Procons

convidados a participarem do curso, na fase de inscri¢do, ¢ disponibilizado um
link para que os alunos preencham um formulario com informacgdes solicitadas
pela Escola Nacional. Este documento, hoje, solicita os seguintes dados: nome,
CPF, telefone, e-mail, nome do 6rgao a que pertence, UF.
Durante o Workshop, organizado por esta consultoria e que contou com a
participa¢do da equipe da Coordenacdo do Sindec e da ENDC, foi sugerida a
revisdo e eventual alteragdo do formulario. O formulério foi compartilhado para
todos conhecerem e ao final, optou-se por manter a sua versao atual.

ii.  Pesquisa Diagnédstica: Os alunos também devem responder a uma pesquisa
diagnostica, que tem como objetivo compreender o perfil dos estudantes, bem
como o nivel de conhecimento quanto as competéncias e conhecimentos que serdo
trabalhados durante todo o curso, tanto nos temas das palestras ministradas sobre

direito do consumidor, quanto sobre o treinamento do sistema.



A pesquisa ¢ aplicada antes do inicio e ao final do curso, cujas respostas vém da
escolha numérica, numa escala de 0 a 10 (onde 0 = Nenhum conhecimento ¢ 10 =
Todos os conhecimentos necessarios), para identificar o que melhor representa o
nivel de conhecimento antes e depois do curso.

O grupo do Workshop pode conhecer o fluxo e o contetido da pesquisa. Para tanto,
foi compartilhada pela Escola, a pesquisa utilizada durante o curso realizado no
Espirito Santo, em outubro deste ano. Por hora, entendeu-se permanecer com as
perguntas sobre a capacitagdo (de 10 a 22), sendo que varios insights foram
surgindo, levando o grupo a anotar possiveis implantacdes e agdes para o proximo
ano. Dentre elas, o acompanhamento destas pesquisas, implantagdes de agdes que
possam melhorar o engajamento dos alunos para a resposta em tempo habil e

adequado a realidade e percepcao de cada aluno.

2.4. Das avaliacoes dos alunos aos cursos presenciais recebidas pela ENDC em 2023

Conforme mencionamos, a Escola realiza uma pesquisa de satisfacdo para mensurar a

qualidade do curso ministrado, na opinido dos alunos.

A programagdo em cada um dos cursos realizados, com excec¢do de Minas Gerais, incluiu

temas de direito do consumidor, além da capacita¢do na plataforma ProConsumidor, com

palestrantes e professores convidados. Assim, as avalia¢cdes consideraram todos os temas

e aulas.

Com base nas informacgdes disponibilizadas pela Escola Nacional de Defesa, foram:

>
>

07 Cursos (MA, MG, PB, PA, SE, MS, ES¢)
375 participantes

32 questoes: destas, 31 respostas condicionam a escolha de nota de 1 a 10 e uma
questdo aberta, para que o aluno deixe seu comentdrio (criticas, sugestdes ou

elogios).

6 0 curso de Rio Grande do Sul ndo teve a participacdo da Escola Nacional, portanto, dentre outras
implicagOes, ndo ha avaliagdo do curso pelos presentes.



Apresentamos, a seguir, as questdes oferecidas aos alunos e a média obtida nas respostas

aos seis cursos organizados com a participagdo da Escola Nacional.

Perguntas Nota (Media

Adequacdo dacarga horaria do curso. 9,05
Adequacdo daestrutura fisica para arealizacdo d o curso. 9,34
Adequacdo dasequéncia dos modulosdo curso. 9,23
Adequacdo dotempo exigido para arealizacdo das atividades do curso. 8,99
Adequacdo dos ohjetivos do curso para atendimento das minhas necessidades de apre ndizagem. 9,26
Adequacdo dos recursos tecnolégicos para a realizacao do curso. 9,16
Assiduidade as aulas. 9,53
Assimilacdo do conteldo do curso. 9,18
Capacidade de aplicar o conhecimento e nsinado no curso em difere ntes situacdes. 9,26
Capacidade de transmitir os conhecime ntos adquiridos no curso a outras pessoas. 9,25
Capacidade motivacional dos contetdos para realizar o curso. 9,25
Clareza das orie ntacfes para realizar o curso (Guia do Aluno). 9,20
Clareza das orie ntacdes sobre o cronograma do curso. 9,29
Clareza dos objetivos de aprendizage m do curso. 9,24
Compreensdo da linguagem dos materiais do curso. 9,29
Conciliagdo do curso com minhas atividades profissionais. 9,27
Contribuicdo das atividade s realizadas durante as aulas para aapreensdo dos conte (d os abordad os. 9,16
Contribuicdo dos re cursos digitais, compostos por slides, videos e outros materiais digitais de apoio as aula: 9,33
Interesse pelatematicado curso. 9,58
Motivacdo para realizar outros cursosda ENDC. 9,45
O(A) professor(a) apresenta o conte ido com clareza e linguage m apropriada. 9,37
O(A) professor{a) cumpriu o programa proposto. 9,44
0O(A) professor{a) demonstrou dominio do conteiido. 9,52
O(A) professor(a) dese nvolve atividades interativas durante as aulas. 9,31
O(A) professor(a) desenvolve estratégias de ensino que motivam a realizago do curso. 9,30
O(A) professor(a) esclarece as dividas aprese ntadas pelos alunos. 9,45
O(A) professor(a) incentiva a participacdo dos alunos durante as aulas. 9,37
Pontualidade nas aulas. 9,29
Realizacdo das atividades propostas pelo(a) professor(a). 943
Recome ndacdo desse curso aoutras pessoas. 9,51
Relevdncia dos exemplos e casos apre se ntados nos mod ulos. 9,320 )7

2.4.1. Criticas e Sugestdes dos alunos ao curso presencial recebidas pela ENDC?

Deixe seus comentdrios para a ENDC. Nessa questdo vocé pode deixar criticas, sugestdes ou elogios. Queremos te ouvir! |
- Curso de Defesa do Consumidor e de Capacita¢iao no Sistema ProConsumidor (6"
Oferta - ES)°

“A realizagdo do curso na modalidade presencial foi de extrema importancia para o
entendimento de todas as funcionalidades do sistema e principalmente por ser ministrado
por equipe com amplo dominio do assunto e competéncia. Sugiro que haja mais

’

oportunidades de capacita¢do presencial, com ampliagdo dos servidores atendidos.’

7 Dados fornecidos pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor

8 ENDC — Escola Nacional de Defesa do Consumidor
° Dados fornecidos pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor
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“Ola, é com grande alegria e satisfagdo que ao findar essa etapa me sinto honrada,
trazer a luz do conhecimento, trouxe a capacidade de enxergar o cuidado que podemos

ter com o consumidor.”

- Curso de Defesa do Consumidor e de Capacitacdo no Sistema ProConsumidor (5*
Oferta - MS)1?

“Figquei com muitas duvidas, sobre muitas coisas, porém sal satisfeita com o que eu
consegui assimilar, pretendo participar mais vezes ainda.”

“O curso foi muito valioso esclareceu as duvidas e principalmente nos deu seguranca
para manusear o novo sistema que ¢ a base do trabalho nos Procons para o bom
funcionamento do orgdo. O professor Alexandre e sua equipe sao simplesmente perfeitos
e nos deram abertura para sanar duvidas pontuais e especiais de cada gestor com sua

’

particularidade.’

Curso de Defesa do Consumidor e de Capacitaciao no Sistema ProConsumidor (4*
Oferta - PA)!!

“O curso foi de grande importdncia para os servidores publicos que trabalhamos no
atendimento ao consumidor, foram abordadas e esclarecidas duvidas importantes para
um melhor manejo do sistema ProConsumidor. Sugiro que esses cursos sejam mais
frequentes para assim capacitar melhor a equipe.”
“SUGESTAO: Criar varios exemplos como atividades para nés mesmo fazermos durante

’

as aulas a fim de provocar as duvidas, pois, em meu caso ndo conhecia nada do sistema.’

Curso de Defesa do Consumidor e de Capacitacio no Sistema ProConsumidor (3*
Oferta- SE)!?

“Ola, a sugestdo é que seja disponibilizado um matéria prévio e que tenhamos mais
tempo para desenvolver atividades praticas.

“Professoras bastante atenciosas, assiduas e receptivas, a interagdo foi fundamental

’

para maior aprendizagem dos conteudos expostos.’

10 Dados fornecidos pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor
11 Dados fornecidos pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor
2 pados fornecidos pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor

11



Curso de Defesa do Consumidor e de Capacitagciao no Sistema ProConsumidor (2*
Oferta - PB)13
Excelente curso, ultra necessdario para a utilizagdo do sistema ProConsumidor,
professores e facilitadores bem capacitados, porém chega de forma tardia, pois ja
utilizamos esse sistema de forma bem precaria ha mais de um ano, com tanta dificuldades
que sentiamos saudades do velho Sindec. Acredito que o Ministério responsavel deve
disponibilizar uma melhor estrutura para a equipe para que de forma antecipada e com
melhor tempo para executar o treinamento possamos utilizar os novos recursos e servir
de melhor forma aquele que realmente nos paga que é o consumidor.

“O curso foi muito importante para mim, uma vez que ja usava o sistema ProConsumidor
porém tinha algumas duvidas quanto a certas partes, com o treinamento essas duvidas
foram esclarecidas, como também ficamos cientes de algumas mudancas que serdo
implementadas neste sistema, tornando assim o mesmo ainda mais pratico e nos dando

condicoes de melhorar ainda mais o atendimento aos nossos Consumidores.”

Curso de Defesa do Consumidor e de Capacitacido no Sistema ProConsumidor (1*
Oferta — MA)'

“O(A) professor(a) desenvolve estratégias de ensino que motivam a realiza¢do do curso
= maior dinamismo, no qual evidencie situagoes reais do cotidiano na regidao,
Adequagdo do tempo exigido para a realizacdo das atividades do curso. = faltou
sistémica demonstrativa, evidenciando seu desenvolvimento no passo a passo,

O(A) professor(a) esclarece as duvidas apresentadas pelos alunos. = houve momentos
em que tanto a resposta quanto a pergunta ndo atingiram seu proposito;

Capacidade motivacional dos conteudos para realizar o curso. = o ritmo no
desenvolvimento foi prejudicado muito se deve pela auséncia da definicdao das etapas
apresentadas, ex: metodologia cognitiva a fim de atender a fun¢do pretendida atendente,
conciliador, supervisor, coordenador, juridico, fiscalizagdo, ndo havia uma identificagdo

o que dificulta a atengdo;

13 Dados fornecidos pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor
14 Dados fornecidos pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor
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Contribui¢do dos recursos digitais, compostos por slides, videos e outros materiais
digitais de apoio as aulas. = destaquei mais ndo acredito que fosse o ponto em

decorréncia do propdsito do curso”.

Curso de Capacitacdo no Sistema ProConsumidor para Multiplicadores (1* Oferta
- MG)IS

“O curso presencial foi excelente para quem usa e quem ainda ndo utiliza o
ProConsumidor. Sanando duvidas nas questoes de publica¢do quanto as duvidas de
gerenciamento das reclamagoes fundamentadas atendidas e ndo atendidas.”

“Muito bom o curso, a unica sugestdo seria para que os modulos ensinados fossem

divididos em mais dias para que seja possivel realizar o curso mais devagar, tendo a

possibilidade de intervir mais vezes para tirar duvidas.”

2.5. Do questionario enviado 2 ENDC!® - Curso Presencial de Capacita¢io no
sistema ProConsumidor
Com a mesma finalidade, na busca de subsidios e informacgdes para criagdo de um novo
material, elaboramos um questiondrio para conhecer a visdo e obter informagdes da
Escola Nacional de Defesa do Consumidor, cujas respostas foram apresentadas pela Ana
Claudia Sant’ Ana Menezes, Coordenadora da Escola Nacional de Defesa do Consumidor
(ENDC)

1)  Desde a implantagdo do ProConsumidor (2019), quantos cursos presenciais

foram realizados até novembro de 2023?

Com o envolvimento da ENDC foram 07 cursos: MA, MG, PB, SE, PA, MS e ES

Ano Quantidade de cursos
2019 00

2020 01

2021 (pandemia)

2022 00

2023 (até novembro) 7

2) Quantos Procons ja participaram?

Segue, planilha que detalha o numero de capacitados.

15 Dados fornecidos pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor
16 ENDC - Escola Nacional de Defesa do Consumidor
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Vale ressaltar que alguns Procons envolvidos ndo tiveram capacitados.

Regido Quantidade Quantidade
PROCONSs Estaduais = PROCONs Municipais

Norte 4 18
Sul 0 0
Sudeste 2 56
Centro- 2 24
Oeste
Nordeste 6 43
REGIAD PROCONS ESTADUAIS CAPACITADOS PROCONS MUNICIPAK CAPACITADOS

FROCOMN MUNICIPAL DE COELHO NETO - MA

1

PROCON MUNICIPAL DE ANARANTE - VA

FROCON MUNICIPAL DE BACABAL - MA

FROCON MUNICIPAL DE BALSAS - MA

PROCON MUNICIPAL DE BARREIRINHAS - MA

FROCON MUNICIPAL DE CAROLINA - IMA

FROCON MUNICIPAL DE CAXIAS - MA

FROCON MUNICIPAL DE CHAPADIMHA - WA

PROCON WMUMICIPAL DE CODO - WA

FROCON MUNICIPAL DE COLINAS - MA

PROCOM WUNICIPAL DE CORDATA - WA

2

o]

o]

1

2

1

o]

1

@ 1

PROCON ESTADUAL DO MARANHAD - WA FEl

FROCON MUNICIPAL DE ESTREITO- WA 2

FROCON MUNICIPAL DE GODOFREDO VIANA - IMA o]

FROCON MUNICIPAL DE GOVERMNADOR MUMES FREIRE - MA 1

PROCON MUNICIPAL DE IMPERATRIZ - WA o]

FROCON MUNICIPAL DE ITAPECURU MIR W - WA 4

FROCON MUNICIPAL DE MIRADOR - MA 1

PROCON MUMICIPAL DE SANTA | NES - WA 4

FROCON MUNICIPAL DE SANTA LUZIA - MA 1

PROCON MUMICIPAL DE SAQ JOSE DE RIBAMAR - MA o)

FROCON MUNICIPAL DE TIMON - MA 3

NORDESTE FROCON MUNICIPAL DE VIANA - IWA 1
FROCON MUNICIPAL DE PARNAMIRIM - RN 1

FROCOM ESTADUAL DO RIO GRANDE DO NORTE

CRN 2 FROCON MUNICIPAL DE MATAL - RN 3

PROCON WUMICIPAL DE CEARA-MIRI V- RN 1

FROCON MUNICIPAL GOLANA - PE 3

FROCON MUNICIPAL DE RECIFE - PE o]

PROCOM ESTADUAL DE PERMAMBUCO - PE 4 PROCOM WMUNICIPAL DE PETROLANDIA - PE 8]
FROCON MUNICIPAL DE OLINDA - PE 1

PROCON MUMICIPAL DE GRAVATA- PE 1

FROCOM MUNICIPAL DE CAIAZEIRAS - PR 2

FROCON MUNICIPAL DE CAREDELO - PR 11

FROCON MUNICIPAL DE BAYEUX - PR 2

FROCOMN MUNICIPAL DE AREIA - PR 1

PROCCM ESTADUAL DA PARATBA - PB [714] HOAOR [RGB SOU’SA =l 3
FROCON MUNICIPAL DE SAPE - PB =)

FROCON MUNICIPAL DE PATCS - PR 4]

PROCOM WMUNICIPAL DE JOAC PESS 04 - PB 62

FROCOMN MUNICIPAL DE ESPERANCA - FB 3

FROCON MUNICIPAL DE CAMPINA GRANDE - PR 9

PEEEON BB, DE SREIEE - 2 o0 PROCON MUNICIPAL DE ESTANCIA - SE 3
PROCOMN MUNICIPAL DE ARACAI - SE 14

PROCOM ESTADLLAL DE ALAGOAS - AL 5 PROCOMN MUNICIPAL DE ARAPIRACA - AL 2
TOTAL i} 192 43 208
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REGIAD

PROCOHS ESTADUALS

CAPACITAD DS

PROCONS MUNICIPAIS

CAPACITADOS

SUDESTE

PROCON DO MINISTERIO PUBLICO DE MINAS GERAIS - MG

1

PROCON MUMICIPAL DE ITAJUBA - MG

PROCOM MUMNICIPAL DE BETIM - MG

PROCOM MUMICIPAL DE LAVRAS - MG

PROCOM MUMICIPAL DE MONTES CLARDS - MG

PROCOM REGIOMAL DE CIDES - MG

PROCOM MUMNICIPAL DE NOWA LIMA - MG

FROCOM MUMICIPAL DE ALTO PARADPERA - MG

PROCOR MUMICIPAL DE POCOS DE CALDAS - MG

PROCOMN MUNICIPAL DE PONTE NOWA - MG

PROCON MUMICIPAL DE CAETE - MG

PROCON IMUMICIPAL DE RIBEIRAD DAS NEVES - MG

FROCOR MUMICIPAL DE BARBACENA - MG

PROCON MUMICIPAL DE $ABARA - MG

PROCOMN MUMNICIPAL DE UBERABRA - MG

PROCOM MUMICIPAL DE CAMPO BELD - MG

PROCOMN MUMNICIPAL DE VESPASIAND - MG

FROCOM MUMNICIPAL DE CONSELHEIR O FAFAIETE - MG

PROCOR MUMICIPAL DE YICOSA - MG

MPE- MG

PROCOM MUMICIPAL DE CONTAGEM - MG

PROCON IMUMICIPAL DE D I%INOPOLIS - MG

PROCOM MUMICIPAL DE EXTREMA - MG

PROCON MUMICIPAL DE AIMORES - MG

PROCOMN MUMNICIPAL DE GOVERNADOR YALADARES - MG

PROCOM MUMNICIPAL DE BELD HORIZONTE - MG

PROCON IMUMICIPAL DE IBIRITE - MG

PROCON ESTADUAL DO ESPIRITO SANTO - ES

1

PROCOMN MUMNICIPAL DE DOMINGOS MARTINS - ES

PROCOR MUMICIPAL DE LA WELHA - ES

PROCOM A3SEMBLEIA- ES

PROCON DO MINISTERIO PUBLICO DO ESPIRITO $ANTO - ES

PROCON IMUMICIPAL DE AFONSO CLAUDIO - ES

FROCOMR MUMICIPAL DE ALFRED O CHANWES - ES

PROCOM MUMICIPAL DE ANCHIETA - ES

PROCOM MUMICIPAL DE ARACRLZ - ES

PROCOM MUMNICIPAL DE CACHOEIRD DE ITAPEMIRIM - ES

PROCOM MUMICIPAL DE CARIACICA - ES

PROCON IMUMICIPAL DE VITORIA - ES

PROCOMN MUMNICIPAL DE W IAMNA - ES

PROCOM MUMNICIPAL DE VENDA MOWA DO IMIGRANTE - ES

PROCOM MUMICIPAL DE S OORETAMA - ES

PROCOM MUMNICIPAL DE SERRA - ES

FROCOM MUMICIPAL DE SANTA TEREZA - ES

PROCOM MUMICIPAL DE PRESIDEMTE KEMMEDY - ES

PROCOM MUMICIPAL DE PINHEIROS - ES

PROCON MUMICIPAL DE PEDRO CANARIO - ES

PROCON IMUMICIPAL DE MARAT AIZES - ES

PROCOM MUMICIPAL DE LINHARES - ES

PROCOM MUMNICIPAL DE GUARAPAR] - ES

PROCOM MUMNICIPAL DE GUAGZUL - ES

PROCON MUMICIPAL DE D I%IND DE 540 LOURENCO - ES

PROCON IMUMICIPAL DE CONCEIGED DO CASTELD - ES

FROCOM MUMICIPAL DE COLATINA - ES

PROCON IMUMICIPAL DE BARRA DE 540 FRANCISCO - ES

PROCOMN MUNICIPAL DE BAIXD GUANDU - ES

PROCOM ESTADUAL DO RIODE JAMEIRD - RJ

PROCON MUMICIPAL DE NITEROI - R)

Elrlo |k |kl |k |k |k ik loo]le |- |(k]lo ook |o|olo |k ]|o oo ||k =k ek |k (Eloir]leE Rl |lolr]le|lo(r]e o]k e R (o

TOTAL

2

21

56

£
m
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3)  Quantas Defensorias ja participaram?

Regido Quantidade REGIAO DEFENSORIAS CAPACITADOS
Norte 1 NORTE DEFENSORIA PUBLICA DO PARA - PA 3
Sul 0
Sudeste 1 SUL | DEFENSORIA PUBLICA DO ESPIRITO SANTO - ES 1
Centro- 0

SUDESTE
Oeste
Nordeste 1 CENTRO-
OESTE
NORDESTE DEFENSORIA PUBLICA DA PARA(BA - PB 4
TOTAL 3 8

4)  Qual a carga horaria atual das aulas sobre o sistema ProConsumidor? Caso

ndo considere a carga horaria atual suficiente, qual seria a sua recomendagdo?

Carga Hordria atual Carga Hordria ideal
( ) Atual é suficiente
20 horas-aula Carga Horaria Ideal 28h

5) Atualmente, existe uma quantidade minima de participantes para a realizag¢do do

curso presencial? Se sim, qual é este minimo?

Minimo de alunos
() Nao existe quantidade minima
( X ) Existe um minimo recomendado de participantes que é de 40 alunos

6) Atualmente, existe uma quantidade madxima de alunos participantes para a
realizag¢do do curso presencial? Se sim qual este mdaximo?

Maximo de alunos
() Nao existe quantidade mdxima
( X ) O numero maximo recomendado de participantes é 80 alunos

7) Nos cursos ja realizados, percebe-se que os grupos sao bem heterogéneos, em
relagdo ao conhecimento do sistema. Considera importante incluir uma pergunta
no ato da inscrigdo, se o aluno inscrito ja utiliza o sistema ou se nunca utilizou?

(X ) Sim ( ) Ndo

Caso queira, comente sua resposta:

Acho relevante, porém é necessario obter as respostas 1 semana antes do inicio
do curso para realizarmos a andlise para posterior encaminhamento ao

CGSINDEC.
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8) Sendo turmas formadas por alunos que atuam em diversas atividades ou em
fungoes especificas dentro dos Orgdos, considera importante saber no ato da
inscri¢do, quais as principais atividades do aluno ou setor que trabalha?

( X )Sim ( ) Nao
Caso queira, comente sua resposta:
Acho relevante, porém é necessario obter as respostas 1 semana antes do inicio

do curso para realizarmos a andlise para posterior encaminhamento ao
CGSINDEC.

9) Alguma sugestdo de inclusdo para os proximos cursos presenciais?
Incluir dindmicas de casos praticos, simulando atendimentos.
Quanto a logistica, ¢ necessario estabelecer alguns critérios de logistica para
evitar desinteresse dos alunos.
Todos os cursos presenciais devem ter obrigatoriamente. pelo menos 1 microfone
e caixas de som, internet de cabo de rede e Wi-Fi, computadores ou laptop com

equipe de suporte disponivel.

10) Alguma sugestdo de alteragdo para os proximos cursos presenciais?
Que os cursos praticos do ProConsumidor acontecam em laboratorios de

informatica e ndo em auditorios.

11) Algum comentario sobre curso presencial de capacitagdo ao sistema
ProConsumidor?
Acho de extrema importdncia a participagdo de um representante do
GAB/SENACON"” ou GAB/DPDC'® na abertura do curso, e ainda, o

envolvimento da nossa ASCOM" de forma direta no evento.

17 Gabinete da Secretaria Nacional do Consumidor
18 Gabinete do Departamento de Prote¢do e Defesa do Consumidor
19 Assessoria de Comunicagao
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2.6. Proposta de Material Técnico didatico para utilizacio pela Coordenacio Geral
do Sindec em cursos de capacitacio técnica aos orgaos integrados

Toda mudanga provoca inseguranga, resisténcia e ansiedade. Com base nestas
informagdes, temos a representatividade das atividades que envolveram a Capacitacido do

ProConsumidor até aqui e algumas ideias para novas propostas.

Capacitacao do ProConsumidor

TODA MUDANCA GERA
inseguranga, resisténcia e
ansiedade

Usuarios com nivel de conhecimento . = i
muito diferentes. Uns ja utilizam a Uso diferente para dada tipo de usuarios.

plataforma, outros nio, outros sequer« - . I VREGEIEY (1) Credenciada de Atendimento
registravam seus atendimento em usudrios? (2) Orgio de Monitoramento
sistemas eletrénicos (8) Fornecedor Eletrénico

Curso Presencial M
.

i@ Alcanca Maior Namero de Pessoas

///
- )/

®  Desatualizacio num sistema em
iy N _I_ A desenvolvimento
® Poucos Cursos - /
‘ X ucos Lursos
Adaptavel ao Depende de agenda de

grupo de alunos  todos os envolvidos e Roteiros e Guia
/verba para custos ( para ENSINAR O USO DO para usuarios
/ quem organiza e para PROCONSUMIDOR AS

quem participa) CREDENCIADAS DE

# Ficil acesso do aluno, na propria
-+ plataforma ProConsumidor. Voltada para

a pratica e uso da ferramenta, com
linguagem simples e objetiva

2 / ATENDIMENTO Equipe do suporte percebe que muitas
Garantir que o ‘ . - : duvidas sdo primarias e algumas criticas
conteudo programado | ?”‘f”dff"d" Hee ensinarnag se restranie » sobre funcionamento do sistema tem
seja transmitido, | ds fu lidades e uso das ferr " relagdo com desconhecimento sobre o
mesmo com niveis ! do st';t-ema. mas abfaﬂgg Informagoes, Suporte por e-mail §§ uso da ferramenta
diferentes de i conceitos, explicagbes, interpretagoes e — o
conhecimento e uso | boas priticas. o Principal foco do suporte € resolver
da ferramenta ’ \i & problemas de funcionamento da
| _|_ ' plataforma e nido de duvidas de utilizagio
. A
A Incluir dindmicas de casos
praticos, simulando Platafor: ] " il Permite tirar davidas pontuais e
atendimentos. treina b particulares da credenciada de
Necessario estabelecer alguns atendimento

critérios de logisticia para evitar
desinteresse dos alunos. Propostas

'y s
Aluno pode acessar sempre que
& quiser

"
Esta sempre atualizado as novas
& versodes do sistema

*  Questiondrios respondidos
. Wokshop 13 a 15.12

Qualquer que seja a forma de ofertar os materiais para capacitagdo e melhor uso do
ProConsumidor, seu conteudo devera proporcionar a integragao e a confianga de todos os

Seus usuarios.
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Neste sentido, a Senacon, por meio da CGSindec?’, tem centralizado esfor¢os para
fornecer o suporte técnico sist€émico do ProConsumidor, centralizando o recebimento de

solicitagdes, duvidas e orientagdes por meio do e-mail proconsumidor.gestor@mj.gov.br.

Além do curso a distancia, disponibiliza diversos materiais de capacitagdes, como roteiro,
guia dos usudrios, contendo orientagdes, fluxos e passo a passo do sistema. Para todos
que realizam o curso (presencial ou a distancia) disponibiliza um ambiente de treinamento
do sistema ProConsumidor para que seus usuarios possam treinar, capacitar seus novos

técnicos e simular atendimentos.

Quanto ao curso presencial, percebe-se uma unido entre teoria e pratica, num contetido
que procura abordar os pontos conceituais mais importantes e as simulagdes de registros

de atendimentos, do inicio ao fim.

Nessa jornada, além de ter a missdo de detalhar o passo a passo para o registro de cada
um dos tipos de atendimentos, suas etapas, prazos e finaliza¢des, a equipe precisa
entender as realidades e necessidades locais, preservando a autonomia de cada 6rgdo ali
representados e convergindo a aprendizagem para objetivos e funcionalidades comuns a

todos eles.

Percebe-se ainda que, ao compararmos o numero de inscritos com os que efetivamente
foram certificados, ha uma grande reducdo de concluintes capacitados, sendo oportuno
um aprofundamento na analise dos casos para identificar as causas da ndo certificacao de

uma parte consideravel dos inscritos.

Outro ponto a ser considerado ¢ o da existéncia de héabitos e costumes desenvolvidos a
partir da forma de registro e dos procedimentos utilizados até antes da adog¢do do
ProConsumidor, pelos 6rgaos. Em muitos dos comentarios acompanhados em cursos
ministrados neste segundo semestre de 2023, observamos referéncias a conceitos e/ou
formas de utilizacdo do sistema anterior (Sindec) que, aparentemente, se pretende

transferir para o momento atual, e que acabam gerando davidas e até mesmo criticas ao

20 Coordenagao Geral do Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor
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novo sistema, ao que parece, em decorréncia de ndo ser mais possivel manter os

procedimentos habituais.

Situagdes como essas revelam de forma muito clara a riqueza de aprendizados propiciada

pelos cursos presenciais.

Outra questdao a ser destacada esta na diferenca entre os niveis de conhecimento dos
alunos participantes. Alguns j4 utilizam a plataforma, outros ainda irdo implanta-la (mas
ainda registram seus atendimentos no Sindec) e outros tantos nunca utilizaram um sistema
eletronico para tramitar seus atendimentos. Tais discrepancias mostram-se perceptiveis
nos comentarios dos alunos que ja realizaram o curso, a partir dos quais se observa que
muitas das criticas e sugestoes tém relagdo direta com o quanto ja conhecem, ou ndo, da

plataforma nova.

Um ultimo ponto a ser mencionado, € que vem a coroar as questoes importantes a serem
consideradas para a elaboracdo de novas propostas de cursos, estd no resultado da
avaliacdo que a Escola Nacional de Defesa do Consumidor disponibiliza aos alunos no
final da capacitagdo. As notas mostram uma grande satisfacdo dos alunos, indicando a

assertividade das entregas realizadas até o momento.

Passaremos, agora, as perguntas centrais abordadas no inicio deste topico:
v O que precisa ser mais e/ou melhor abordado no material?
v Novos contetidos?

v Que procedimentos podem ser adotados para melhor utilizagdo de todos os recursos

do sistema?

Workshop Curso de Capacitacio e Atualizacio do ProConsumidor -
Oportunidades e Melhorias de sua forma, metodologia e conteudo.

13 a 15 de dezembro de 2023 — Ministério da Justica

Consultoria, Coordenacao do Sindec e ENDC

As atividades envolvendo o Workshop foram iniciadas com o encaminhamento prévio as

equipes da Coordenacao e da Escola dos questionarios ja apresentados aqui, reunides
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I1I.

IV.

online. O trabalho foi finalizado com com algumas questdes envolvendo sugestdes de

melhorias, cujas respostas passaremos a comentar € com o novo material a ser utilizado

nos proximos cursos presenciais.

Oportunidades e Recomendac¢des — Curso Presencial do ProConsumidor.

Diante dos estudos e com base no Workshop que finalizou as atividades envolvendo a

analise e oportunidades para reformulacdo do Curso de Capacitacao, temos as seguintes

sugestoes:

II.

Sobre a carga horaria, as duas equipes entendem que ha necessidade de aumento,
sendo sugerido que passe de 20 horas para 28 horas totais e que este tempo maior
seja utilizado para que os alunos tirem duvidas e simulem mais atendimentos na

plataforma de treinamento.

Em relagdo a quantidade de alunos por curso, hoje temos a indica¢do da Escola de
que o nimero minimo deve ser o de 40 e o nimero maximo de 80 alunos por oferta.
Esta questdo foi novamente abordada durante o Workshop, pois entendemos
oportuna a provocacdo de uma nova reflexao, dado que se mostra crucial para os
cursos presenciais, a disponibilidade de computadores suficientes para que os
alunos pratiquem o uso do sistema, sendo enfatizado que durante os acertos e
reunides com o Procon que estara responsavel por sediar o curso, que este garanta

minima necessaria para a realizacdo do curso.

Na aprendizagem, considerando ser um curso para uso de uma ferramenta de
registro de atendimento, a inclusdo de dindmicas de casos praticos, simulando
atendimentos, mostra-se essencial para que a teoria seja entendida e assimilada da

melhor forma possivel.

Quanto a logistica, a recomendacdo da Escola Nacional ¢ de que se faz necessario
estabelecer e respeitar alguns critérios minimos da infraestrutura local, para
aumentar o interesse dos alunos e assimila¢ao do contetdo.

Assim, requisitos obrigatorios para a realizacdo do curso e que devem ser garantidos

pelo Procon que sediara o curso presencial:
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» Sala com capacidade de oferecer computadores para todos os alunos
inscritos. Maximo de 2 alunos por computador;

» Projetor;

A\

Minimo de 1 microfone e caixa de som;

» Sinal de Wifi e Internet via rede internet de alta velocidade (cabo ou fibra),
para atender o uso da plataforma de treinamento do ProConsumidor (sem
interrupcdo que comprometa a qualidade do curso pela demora para
realizac¢ao das simulagdes);

» Equipe de suporte (TI) do local a disposi¢ao durante todo o curso.

Uma das razdes apontada pela Escola, para reducdo de certificacdo, frente ao
numero de inscritos € a falta de resposta a pesquisa diagnostica. O tema foi debatido
e algumas ideias validadas pelo grupo. Assim, para responder a questdo de como
ter um aumento de alunos respondendo a pesquisa e em tempo adequado, temos:

» Colocar no convite que € entregue aos Procons participantes, o tempo de
duracdo e as obrigacdes para a obtencao da Certificagao,

» A Escola devera liberar a pesquisa diagndstica inicial na semana do curso
(segunda ou terga-feira) ou uma semana antes (a definir).

» De forma prévia, a Escola realizarda um levantamento cujo relatorio
apontara os alunos inscritos que nao responderam a pesquisa diagnostica
inicial e no momento da assinatura da lista de presenca (antes do inicio da
aula) abordar4 o aluno, oferecendo ajuda para sanar eventuais dificuldades
enfrentadas;

» Com a liberacao anterior da pesquisa, a Escola ira verificar a possibilidade
de disponibilizar as respostas dos alunos a equipe da CGSindec, para que
tenham uma ideia do nivel de conhecimento e expectativa destes alunos;

» Antes de iniciar o treinamento de capacitagdo, a Escola abre a fala

explicando o passo a passo para que o aluno obtenha a Certificagao.

Criacdo de uma rotina pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor de
devolutiva a CGSindec, pés curso, do nimero de inscritos, nimero de participantes,
numero de certificados, causas da nao certificacdo, resultado da pesquisa de

satisfacdo e resultado da pesquisa diagnostica.
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VIL

VIIIL.

IX.

Criac¢do de dois novos cursos de Treinamento (1) Curso de Multiplicadores para
uso do sistema ProConsumidor e (2) criacdo de cursos hibridos que possam focar
em partes, temas ou ferramentas especificas do sistema.

Ofertar cursos de atualizag@o e capacitacdo de novas equipes para Procons que ja
tenham o ProConsumidor implantado, em formato hibrido, unindo o que ha de

melhor no EAD a encontros virtuais, ao vivo € interativos.

Permanecer com a dindmica de incluir temas de direito do consumidor no primeiro
dia, garantindo-se a presenca, na abertura, a participagdo de um representante do
GAB/SENACON ou GAB/DPDC, bem como o envolvimento da ASCOM de forma

direta, ne realizacao do evento.

Reformular/reformatar slides para apoio aos instrutores, como sugestdo da equipe
da SENACON. Novo Material Técnico didatico para utilizacdo pela Coordenagao
Geral do Sindec em cursos presenciais de capacitagdo técnica aos Orgaos

integrados.?! (Anexol)

21 O material, ja validado pela CGSindec, sera disponibilizado por e-mail, no formato PowerPoint,
concomitante a entrega deste produto.
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CAPITULO 3 — ROTEIRO DE MONITORAMENTO E ROTINA DE GESTAO DAS
INFORMACOES INSERIDAS NO PROCONSUMIDOR

“Em Deus nos confiamos, todos os outros devem apresentar dados.” Essa frase,
usualmente atribuida ao professor norte-americano William Edwards Deming? e
bastante conhecida no campo da Administracao, retrata de forma bastante significativa
dos dados e informagdes para qualquer espécie de atuacdo que envolva gestdo, afinal de
contas, como afirmava o mesmo Deming, “sem dados, vocé é apenas mais uma pessoas

com uma opinido.”

Essa mesma compreensdo em torno da importancia dos dados para a adequada gestao dos
trabalhos dos 6rgaos de defesa do consumidor, em nosso pais, estd incorporada na sessao
destinada ao tratamento dos “bancos de dados e cadastros de consumidores”, no Codigo

de Defesa do Consumidor, que, em seu art. 44, assim dispoe:

“Art. 44. Os orgaos publicos de defesa do consumidor manterdo cadastros atualizados
de reclamacgoes fundamentadas contra fornecedores de produtos e servigos, devendo
divulga-lo publica e anualmente. A divulgagao indicara se a reclamagao foi atendida ou
ndo pelo fornecedor.

§ 1° E facultado o acesso as informagdes ld constantes para orientacdo e consulta por
qualquer interessado.

§ 2° Aplicam-se a este artigo, no que couber, as mesmas regras enunciadas no artigo

anterior e as do paragrafo unico do art. 22 deste codigo.” (grifo nosso)

Como se vé, a manutencao desses cadastros de reclamagdes fundamentadas perfaz um
efetivo dever de todos os 6rgdos publicos de defesa do consumidor, dado o carater

imperativo ( “manterdo’’) adotado pelo legislador no comando em exame.

22 segundo o portal Oxford Reference, n3o é possivel encontrar uma referéncia que comprove de modo
incontestavel a autoria da frase, que, no entanto, aparece citada como sendo do Professo Deming na
obra “Ted Deming management method”, de Mary Walton, publicada em 1986. Fonte:
https://www.oxfordreference.com/display/10.1093/acref/9780191866692.001.0001/q-oro-ed6-
00019739
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Além disso, tem-se que o acesso ao contetido desses cadastros € prerrogativa de qualquer
interessado, pelo que deve ser disponibilizado “em formatos acessiveis, inclusive para a

pessoa com deficiéncia”, quando assim solicitar o consumidor (art. 43, § 6°).

Duvida alguma ha de restar, portanto, acerca da relevancia conferida pela Lei a formagao
e divulgacdo das informacgdes relativas as reclamagdes formuladas por consumidores

perante os 6rgaos publicos que os atendem.

Nesse contexto, o ProConsumidor acaba por se caracterizar como a principal ferramenta
de trabalho de todas as credenciadas de atendimento, no sentido do efetivo cumprimento
desse dever legal a elas atribuido pelo CDC, com foco na disseminagdo de informagdes
relevantes para o consumidor, para que melhor possa conhecer o que se passa em nosso
mercado de consumo, no tocante aos conflitos originados a partir das relagdes ali
estabelecidas. Que empresas recebem mais reclamagdes, de que natureza € como
costumam se portar diante delas sdo alguma das informagdes mais relevantes, nesse

universo de dados.

Neste topico, procuraremos delinear um roteiro de monitoramento e uma rotina de gestao
das informagdes inseridas no ProConsumidor, de modo a orientar as a¢des dos atores

encarregados da construgdo desses cadastros.

3.1. Os registros lancados no ProConsumidor e a constru¢io dos Cadastros de
Reclamac¢oes Fundamentadas

No inicio de 2023, a Senacon publicou o Boletim Sindec ¢ Boletim ProConsumidor
20222, cujo contetido corresponde as demandas de consumo registradas nos Procons
integrados ao Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor — Sindec e aos
orgdos integrados ao ProConsumidor (Procons Estaduais, Municipais e Defensorias
Publicas) durante o ano de 2022. Para consolidagdo das informacgdes, foram considerados
os atendimentos realizados por todos os Procons integrados ao Sindec e aos orgaos

integrados ao ProConsumidor, no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2022.

23 https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/noticias/dia-do-consumidor-senacon-lanca-boletins-com-os-
dados-de-reclamacoes-recebidas-em-2022/boletim-sindec-2022-v9.pdf/view
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Ao nos debrugarmos neste material, verificamos que o contetido vai além da divulgagao
da Lista de Cadastro de Reclamag¢des Fundamentadas, uma vez que seu principal objetivo
é:

“.. permitir a sociedade o acesso a informagoes sobre as empresas mais
demandadas nos orgados publicos de defesa do consumidor e os principais problemas
apresentados, de forma a orientar o consumidor na escolha de produtos e servigos. O
Boletim Sindec visa também incentivar os fornecedores a aprimorar atendimento ao
consumidor, a qualidade dos produtos e servicos ofertados, além de garantir o
permanente controle social sobre o mercado de consumo, com vistas a seu
aperfeicoamento” (pag.03 - Boletins Sindec e ProConsumidor 2022)%*

E tem sido assim ao longo dos anos e em publicacdes divulgadas por varios orgaos de
defesa do consumidor, numa répida pesquisa realizada na Internet, podemos verificar esta
prética.
(1) https://procon.es.gov.br/cadastro-de-reclamacoes-fundamentadas
(2) Procon MT:
https://www.procon.mt.gov.br/documents/4804190/5158198/Cadastro2022.pdt/
52a3ac7d-8144-cdb0-9635-49de41097b03?t=1680287105201
(3) Procon DF:
https://www.procon.mt.gov.br/documents/4804190/5158198/Cadastro2022.pdt/
52a3ac7d-8144-cdb0-9635-49de41097b03?t=1680287105201

(4) Procon Jundiai — SP: https://procon.jundiai.sp.gov.br/cadastro-de-reclamacoes-
fundamentadas/

(5) Decon CE https://www.mpce.mp.br/wp-content/uploads/2022/03/Apresentacao-
Reclamacoes-Fundamentadas-2022-v0903.pdf

(6) Procon/MPPI:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrlj0iZ]UwM2QzM2UtMDIOYy00ZWQ2L
WI2NJAtMmJhMmQ2NWY30GI41iwidCI61jcOMDEONTAILTYS5ZDgtNGRI
YiliYmM3LWE2MTU3M;Y0ZjkOMSJ9

Ha ainda Orgdos que publicam o Cadastro tal qual ¢ exigido no artigo 44 do CDC.

24 https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/noticias/dia-do-consumidor-senacon-lanca-boletins-com-os-
dados-de-reclamacoes-recebidas-em-2022/boletim-sindec-2022-v9.pdf/view
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https://procon.es.gov.br/cadastro-de-reclamacoes-fundamentadas
https://www.procon.mt.gov.br/documents/4804190/5158198/Cadastro2022.pdf/52a3ac7d-8144-cdb0-9635-49de41097b03?t=1680287105201
https://www.procon.mt.gov.br/documents/4804190/5158198/Cadastro2022.pdf/52a3ac7d-8144-cdb0-9635-49de41097b03?t=1680287105201
https://www.procon.mt.gov.br/documents/4804190/5158198/Cadastro2022.pdf/52a3ac7d-8144-cdb0-9635-49de41097b03?t=1680287105201
https://www.procon.mt.gov.br/documents/4804190/5158198/Cadastro2022.pdf/52a3ac7d-8144-cdb0-9635-49de41097b03?t=1680287105201
https://www.mpce.mp.br/wp-content/uploads/2022/03/Apresentacao-Reclamacoes-Fundamentadas-2022-v0903.pdf
https://www.mpce.mp.br/wp-content/uploads/2022/03/Apresentacao-Reclamacoes-Fundamentadas-2022-v0903.pdf
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZjUwM2QzM2UtMDI0Yy00ZWQ2LWI2NjAtMmJhMmQ2NWY3OGI4IiwidCI6Ijc0MDE0NTA1LTY5ZDgtNGRlYi1iYmM3LWE2MTU3MjY0Zjk0MSJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZjUwM2QzM2UtMDI0Yy00ZWQ2LWI2NjAtMmJhMmQ2NWY3OGI4IiwidCI6Ijc0MDE0NTA1LTY5ZDgtNGRlYi1iYmM3LWE2MTU3MjY0Zjk0MSJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZjUwM2QzM2UtMDI0Yy00ZWQ2LWI2NjAtMmJhMmQ2NWY3OGI4IiwidCI6Ijc0MDE0NTA1LTY5ZDgtNGRlYi1iYmM3LWE2MTU3MjY0Zjk0MSJ9

De uma forma ou de outra, considerando o universo de integrantes do ProConsumidor e
a exigéncia legal, cuidaremos de deixar aqui, as indica¢des de rotinas e orientagdes que

garantam a divulgacao do que se exige no artigo 44 do CDC.

3.1.1. Estruturacdo dos Cadastros de Reclamacoes Fundamentadas em nivel local

(Cadastros Municipais e Estaduais)

Todos os casos registrados no sistema ProConsumidor como ‘Reclamagdo’ integrardo,
em principio, o Cadastro de Reclama¢des Fundamentadas de cada credenciada de
atendimento. Por que ‘em principio? Porque, ao longo das tratativas de cada caso, pode-
se chegar a conclusdo de que ndo havia elementos suficientes para confirmar sua efetiva
fundamentagdo — o que levara tais casos a serem encerrados, sem que se deva incorpora-

los aos Cadastro, exatamente em funcao dessa auséncia de fundamentagao.

3.1.2. Estruturacao do Cadastro Nacional de Reclamac¢6es Fundamentadas

A partir dos Cadastros gerados nos niveis locais (Municipais e Estaduais), abordados no
topico anterior, viabiliza-se a estruturacdo de um Cadastro Nacional de Reclamagdes

Fundamentadas, sob coordenagado e gestio da SENACON/MIJSP.

Esse Cadastro Nacional, em termos objetivos, serd gerado a partir da compilagdo dos
Cadastros gerados por todas as credenciadas de atendimento atuantes na plataforma do

ProConsumidor.

Aqui, uma vez mais, se pode observar de forma clara, inconteste, o valor de uma
ferramenta como o ProConsumidor, em seu proposito de atualizar e aprimorar os

trabalhos iniciados ha duas décadas, com o Sindec.

A Evidéncia, s6 é possivel falarmos em um Cadastros Estaduais e em um Cadastro
Nacional de Reclamag¢des Fundamentadas e consumo a partir da existéncia de uma
ferramenta comum de trabalho, espalhada por todo o pais, propiciando a adogdo e
utilizacao de conceitos comuns, linguagem uniforme e procedimentos harmonizados —
exatamente o que se comegou a construir a partir do Sindec e que, hoje, se atualiza por

meio do ProConsumidor.
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3.2. Visoes de futuro: potenciais desdobramentos da estruturacio dos Cadastros de
Reclamag¢oes Fundamentadas em prol da maior efetividade na atuaciao dos 6rgaos

de defesa do consumidor

Ao analisarmos o disposto no art. 44, do CDC, que estabelece o dever de divulgagao
anual dos Cadastros, parece oportuno buscar uma melhor interpretagdo para esse

comando, diante das mudangas de contexto verificaveis entre 0 momento de publicagdo

do Codigo (1990) e a atualidade (2023).

A época da edigdo do CDC, nio tinhamos em operacio, no Brasil, a oferta de servigos de
acesso a rede mundial de computadores (Internet), como temos hoje. Falar-se em
‘divulgagdo’ e/ou em ‘publicidade’, implicava realizar algum tipo de ‘publica¢do’ (ainda
que Didarios Oficiais, como de regra se dava) e, simultaneamente, buscava-se espagos na
midia (radios, jornais e redes de televisdo) para a divulgacdo dos Cadastros de
Reclamag¢des Fundamentadas — algo que, de inicio, ocorria efetivamente em
periodicidade anual, geralmente no dia 15 de marco de cada ano, em comemoragdo ao

Dia Internacional do Consumidor.

Hoje, em um mundo pautado pelo acesso massivo e em tempo real a uma quantidade
antes inimaginavel de informacgdes, evidentemente, esse ‘tornar publico’ os contetidos
dos registros de reclamagdes ndo precisam mais se ater, de modo exclusivo, a observancia
estrita da periodicidade de um ano, explicitada no art. 44, do CDC. Hoje, ¢ possivel
divulgar esses dados segundo o cronograma que mais se mostrar adequado a cada 6rgao

publico que deva manter e divulgar esses Cadastros.

A periodicidade legalmente fixada para as divulgagdes, evidentemente, aponta para os
intervalos maximos (um ano) entre tais a¢des, nao havendo qualquer impedimento de que
elas ocorram em intervalos menores, a critério de cada 6rgdo — o que pode representar,
parece bastante claro, uma grande oportunidade para o estabelecimento, a partir desses
conteudos de informagdes tao relevantes, agendas importantissimas de trabalho para esses
agentes, seja no tocante a sua comunicagdo com a populagdo, em geral, seja na
formatacdo, execucdo e aprimoramento continuo de politicas publicas que estejam a seu

cargo.
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Por tudo quanto se observou ao longo deste trabalho, parece-nos bastante possivel inferir
que, muito mais do que o simples ‘cumprimento de um dever legal’, os trabalhos de
estruturacdo dos Cadastros de Reclamagdes Fundamentadas podem representar um
caminho extremamente solido e relevante para a qualificagdo e o fortalecimento da
atuacdo dos 6rgaos de defesa do consumidor, em um mundo profundamente pautado e

orientado por dados, como aquele em que nos inserimos, na atualidade.

A evidéncia, compete a cada agente desse ecossistema definir as agdes que lhes paregam
os mais adequados, nesse sentido, sendo-nos invidvel tentar apontar, em um trabalho
como este, caminhos ‘mais adequados’ para tanto; ndo ¢ essa a nossa atribuicao, aqui,

nem tampouco nosso objetivo.

Nosso propdsito, aqui, a guisa de conclusio deste trabalho, € o de registrar aprendizados
e insights obtidos ao longo desta jornada tdo rica que se vem desenvolvendo na

implantacao do ProConsumidor.

Nesse sentido, encaminhamo-nos para o encerramento de nossas contribui¢des
apresentando proposi¢des € questionamentos que, assim nos parece, poderdo contribuir
para que os atores envolvidos nesse processo possam seguir adiante da forma mais exitosa
possivel no desenvolvimento e consolidagdo da plataforma ProConsumidor como a
principal ferramenta de trabalho diario de seus usudrios, em todo o pais, no atendimento

as demandas dos consumidores brasileiros.

“Dados sdo o novo petréleo . Essa frase foi originalmente pronunciada pelo matemaético
inglés Clive Humby, em 2006. Desde entdo, essa ideia foi amplamente difundida e
aprimorada, sobretudo a partir da compreensao de que, assim como o petroleo, até que os
dados sejam ‘refinados’, eles ndo sdo exatamente uteis>. E preciso que a eles se aplique
o que o mercado vem chamando de ‘inteligéncia de dados’, em referéncia a aplicacdo de

tecnologias (inteligéncia artificial, por exemplo) e metodologias de andlise sistematizada

25 Fonte: https://en.wikipedia.org/wiki/Clive_Humby. Original em inglés. Citacdes aqui utilizadas a partir
de tradugdo livre da autora.
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desse conjunto de informagdes de modo a fazer com que eles passem a apoiar e aprimorar

processos de tomada de decisdo.

As possibilidade de trabalho a partir das informagdes contidas no ProConsumidor vao

muito além da simples divulgacdo dos Cadastros de Reclamag¢des Fundamentadas.

Além da explicita¢ao das reclamagdes, que permite a visualizagdo de volumes de registros
em face de cada empresa, bem como de seus niveis de atendimento efetivo as demandas
dos consumidores, a partir desses registros pode-se perguntar:

a) Dentre os temas de maior recorréncia, em cada segmento do mercado, ¢ possivel
identificar padroes de conduta que merecam atencdo especial e tratamento
especifico, de modo a se minimizar conflitos € danos no mercado de consumo?

b) Os conflitos neles delineados permitem identificar temas que merecam (exijam)
aprimoramento legal e/ou regulatorio?

¢) Quais tipos de conflitos apresentam os piores indices de resolugdo amigavel, por
parte das empresas? E possivel identificar padrdes nesses posicionamentos, que
permitam identificar potenciais medidas de incentivo capazes de reverter esses
cenarios?

d) E possivel identificar empresas com padrdes de resposta e/ou resolutividade muito
discrepantes entre as diferentes Regides do pais? O que motiva isso € o que pode
ser feito para que isso deixe de ocorrer?

e) E possivel disseminar, por meio da propria plataforma, conhecimentos relevantes
a todos os usuarios do sistema, capazes de apoiar agdes de qualificagdo das

equipes envolvidas em sua operagao?

Como se vé, os caminhos potenciais de desenvolvimento das agendas de atuagdo de cada
orgao, a partir do universo de informagdes contidas no ProConsumidor, sdo multiplos —

e altamente relevantes.

Assim como se da a partir dos registros ja disponiveis por meio da plataforma
Consumidor.gov.br, também aqui, na operacao cotidiana do ProConsumidor, por meio de
seus agentes, dispomos hoje de um universo extremamente rico de informagdes sobre os

principais problemas que impactam as relagdes entre consumidores e fornecedores em
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nosso pais — e ainda hd um caminho consideravel a ser percorrido, a partir desses dados,

para que dali efetivamente se extraia todo o valor que ali se encerra.

Por tudo quanto aqui observado, o ProConsumidor representa, sim, sem sombra de
davida, um avango consideravel em relagdo ao Sindec, concebido, desenvolvido e
implantado a partir de um mundo que ainda se encontrava distante de operar totalmente

‘online e em tempo real’, como hoje se da.

Seu potencial de desenvolvimento, neste passo, ainda é imenso — como imensas sao, por
isso mesmo, as possibilidades que essa iniciativa pode representar para todos os agentes
que se empenharem em fazer, a partir dessa plataforma, um caminho estratégico para o
fortalecimento e aprimoramento constante de sua atuagdo em prol do consumidor

brasileiro.

3.3. Principais rotinas recomendadas

Antes de entrar propriamente no tema, vale destacar que, juntamente com este material,
os dirigentes dos orgdos e as pessoas responsaveis pela gestdo de dados, pelas equipes
dos atendimentos, audiéncias, enfim, por todos os procedimentos pertinentes, devem ter
sempre a mao o Manual do ProConsumidor e outros materiais de orientagdo sobre o uso
da ferramenta, procedimentos e conceitos que norteiam o dia a dia dos Orgdos de Defesa

do Consumidor.

A seguir apresentaremos o passo a passo para formagao da lista que compora o Cadastro
de Reclamagdes Fundamentadas e para isso, temos que saber como registrar qualquer
atendimento, pois tudo se inicia com o atendimento, 14 na ponta, no cadastro do

consumidor, do fornecedor, no relato e na analise prévia da documentagdo apresentada.

Proporemos algumas rotinas e checagens para que o andamento nao se perca ou deixe de

refletir o que realmente aconteceu na demanda.

Também ¢ preciso mencionar que, ao longo das atividades e entregas desse Projeto, o
sistema ProConsumidor esteve e permanece em desenvolvimento, com ferramentas e

usabilidades ainda a serem entregues, incluindo a parte de relatorios estatisticos,
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gerenciais e quantitativos, que impactam diretamente o conteido e objeto,
principalmente, desta ultima entrega - o que ndo a torna menos importante, porque estardo
inseridos neste contetido toda a descrigdo € memoria dos critérios estabelecidos pela
equipe da Coordenagdo do Sindec para que o sistema ProConsumidor possa gerar dados

estatisticos e de gerenciamento.

PRINCIPAIS ROTINAS RECOMENDADAS PARA GESTAO DO
PROCONSUMIDOR NA ELABORACAO DO CADASTRO DE RECLAMACOES
FUNDAMENTADAS.

(1) Cadastro dos Fornecedores,
documentacao vinculante, notificaciao
positiva

E importante garantir que os dados da

empresa reclamada tenham seu cadastro

NOTIFICAGAO
POSITIVA

completo, inclusive o CNPJ, pois, sem
esse dado, a reclamacgdo ndo vai para a
lista do cadastro. Muitas vezes, no
CHECAGENS INICIAIS E momento do registro ndo é possivel ter o
ROTINAS CNPJ ou, até mesmo, um documento
oficial (como a Nota Fiscal); porém, ndo raro, ao longo das tratativas (resposta do

fornecedor a Notificacdo, p. ex.) os dados vao sendo complementados com a

documentacio e este vinculo que estava faltando é obtido.

A documentagdo que demonstre a relacdo de consumo e o vinculo da empresa reclamada
com a demanda fortalecem a fundamentacao, inclusive no tocante a responsabilidade do
fornecedor. Além da conferéncia dos dados, convém checar se realmente a empresa

cadastrada ¢ a que consta da documentagao.

Pois bem, reclamagao devidamente registrada, ¢ muito importante que o reclamado tenha
ciéncia da existéncia de uma reclamacdo em face da sua empresa e assim, tenha
oportunidade de solucionar, esclarecer e apresentar sua defesa. Ou seja, € necessario que
a reclamag@o chegue até a empresa reclamada, que passara a ter um prazo para resposta
a notificagao.
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< Como entdo, a gestao de dados pode garantir que as reclamagdes contenham estes

dados importantes?

ROTINAS

1. Fornecedor sem CNPJ — crie uma rotina para identificar as reclamagdes que foram
abertas sem o CNPJ do Fornecedor.

Essa rotina pode ser diaria, semanal ou de qualquer outro periodo em que seja possivel

realizar pesquisa no sistema.

ROTINAS

2. Notificagdo Positiva — crie rotinas para checar se o envio da Notificagdo foi
realizado e se o documento foi recebido pelo fornecedor reclamado.

A rotina de checagem do envio (comando sistémico) das Notificagdes tem que ser

diaria (ao final do expediente ou, no méaximo, no inicio do dia seguinte) e ¢ importante

tanto nos casos de Notificacdo para fornecedor eletronico quanto para fornecedor

manual.

A primeira checagem devera ser do envio da notificagdo como comando sistémico

(tanto para fornecedores manuais quanto para fornecedores eletronicos):

Faca a pesquisa no menu Relatorio Gerencial, definindo a data e incluindo nos dados

selecionados, a “Situagao de Atendimento”; se no resultado da pesquisa constar alguma

reclamagdo com a Situagdo do Atendimento “Em Atendimento”, isso significa que a

Tratativa ndo foi definida ou ndo foi gravada e um dos motivos pode ser porque nao

houve o envio (como comando sistémico) da Notificacao.

A medida para corregdo ¢ refazer as Notificagdes necessarias para a continuidade da

demanda.

23.12.0010.001.00004- . VARANDA " p
301 Josemar Santos Reclamacao VARANDINHA 'VARANDA VARANDINHA Em Atendimento 06/12/2023 Q

23.12.0010.001.00003-

301 Luana Lima Reclamacdo Teste ProConsumidor 4 Teste ProConsumidor 4 Em Atendimento 06/12/2023 Q

23.12.0010.001.00002- _ aberao Laneos oereos the Espono Sekaethoth
Gabriela Reclamacao aberao Laneos oereos

Em Atendimento 06/12/2023 Q
301 onenamo eperothero

23.12.0010.001.00001- _ VARANDA Aguardando Resposta
301 Gabriela Reclamag&o VARANDINHA VARANDA VARANDINHA _Carta 06/12/2023 Q

No exemplo acima, nas trés primeiras reclamagdes o comando enviar ndo foi acionado
pelos responsaveis pela demanda; ja na ultima, temos a Situacdo de Atendimento

“Aguardando Resposta-Carta”, indicando que o comando foi realizado no sistema.
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O comando de envio no sistema tem que ser acionado tanto para os fornecedores
eletronicos quanto para aqueles que serdo enviados de outra forma (fornecedores
manuais).

Outra rotina importante ¢ referente as notificagdes para fornecedores manuais, cujo
envio, geralmente, ¢ realizado pelos Correios.

Dica (i): se o envio é feito com AR pelos Correios: O AR?® deve conter o niimero da
reclamagdo a que pertence. Assim, quando o comprovante retornar serd possivel
identificar a qual registro pertence.

Dica (ii): a informacao da data de recebimento da notificagdo pelo fornecedor manual
pode ser inserida no sistema e o comprovante pode ser anexado. Para inserir a data,
acesse a reclamagao em que quer inserir este dado, clique em Ac¢des e selecione a opgao
Informar a Data do AR; em seguida, digite ou utilize o calendario do sistema e clique
em Selecionar para inserir a informacao.

Este dado é importante para a contagem de prazo de resposta.

Tratativa de Carta

Situagdo da Carta: Aberta

No exemplo acima, destaque para a tela e a forma adotada pelo sistema para apresentar

a data do AR informada.

Alguns fornecedores ainda ndo habilitados eletronicamente oferecem e-mail para envio
das Notificagdes Manuais geradas no sistema. Sendo este o caso, ¢ possivel gerar um
arquivo do tipo pdf do envio do e-mail e inseri-lo no sistema; além disso, pode ser
incluida na data do campo AR a data em que o e-mail foi enviado, para que tal dado

auxilie na contagem do prazo de resposta.

26 AR — Aviso de Recebimento. ”...servigo adicional que permite comprovar a entrega do objeto ao
destinatério.”( https://www?2.correios.com.br/enderecador/cartas/default.cfm)
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2) Acompanhamento do prazo de 120 dias para finalizacdo com resultado, nas
reclamacoes

No ProConsumidor, para que possamos chegar a Fase Decisdo, ¢ preciso que os
atendimentos estejam concluidos, com o resultado definido na Fase Tratativa. Assim, ¢
necessario que seja feito o acesso em cada Reclamacao e seja dado o prosseguimento ao
Atendimento, inserindo o Resultado das Tratativas - lembrando que uma reclamagao

pode ter mais de uma Tratativa e para cada uma, devera ser atribuido um resultado.

Sobre essa questdo, o cuidado com o prazo ¢ ainda maior, pois, ao abrir uma nova
Tratativa na mesma demanda, € preciso checar se o tempo restante sera suficiente para

realizar as proximas etapas até a finalizagdo, com a indicagao do resultado da demanda.

Como ¢ isso na pratica?
- para gerar uma nova Tratativa do tipo Carta, € preciso garantir que o prazo para resposta
do fornecedor e a realizacdo da finalizagdo com resultado da tratativa estardo dentro do

prazo de 120 dias.

Tratativas, Prazos \ _
de Resposta, e \ Novo Prazo de N
e Nova Notificagao > Novo Resultado
Audiéncias p Resposta )
(anteriores).... e .
120 DIAS

- para uma nova Tratativa do tipo Audiéncia, ¢ preciso garantir que a nova data da
audiéncia, mais o prazo para resposta pés audiéncia e, mais a classificagdo do resultado

estardo dentro dos 120 dias.

Tratativas, Prazos . - \ \\ Prazo de \
de Resposta, s Data da AN NN N
SdfETrEe Nova Notificagao ) Audiancia ) Resppfta _da Resultado 4
; e y Audiéncia
(anteriores).... / p /
120 DIAS

A3) Monitoramento da Homologacio da Decisdao de todas as reclamacoes
Depois de inserido o resultado da tratativa, a Reclamagdo devera receber uma

Homologacao da Decisao.
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A figura abaixo revela o passo a passo da reclamacao e as possiveis Decisdes. Ao final
da ultima Tratativa, terd que ser inserida a decisao, isto ¢, a classificacdo do atendimento

da reclamagdo, que determinard quais delas integrardo o Cadastro de Reclamagdes

Fundamentadas.
. e
Tratativa *Resultado da Tratativa Classm_cagae do
o . . . Atendimento
(ultima ou unica) (tltimo ou tinico)

Reclamacdo

-— N

I
1
1
1
1
1
1

il

1

1

1

1

PUBLICACAO

Fundamentada Ndo
Atendida

*Resultado e Decisdio por Fornecedor (se a reclamagéo for cadastrada com mais de um fornecedor)

Vale lembrar que, se a reclamagao recebeu apenas o tipo de Tratativa Telefone, ndo serad
possivel baixa-la como Fundamentada. Decidiu-se por conceito e assim foi desenhado no
sistema, que essas reclamacdes teriam somente duas possibilidades de Homologagao de

Decisdo: concluida ou encerrada.
Vale observar que, integrando ou ndo o Cadastro, toda a reclamagdo ¢ um atendimento

realizado pelo Orgdo e em muitos casos, conflitos sdo resolvidos e duvidas sdo

esclarecidas.
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Assim como as reclamagdes finalizadas como fundamentadas, as baixas concluidas ou
encerradas serdo contabilizadas para diversos relatorios estatisticos do 6rgdo e em tantos
outros dados e estudos na area, tanto a nivel local quanto nacional, sempre que o assunto
envolver as demandas de consumo em 6rgaos de defesa do consumidor, razao pela qual

devemos ter todas as demandas finalizadas com um resultado.

<> Como acompanhar os prazos das Tratativas e garantir o resultado de cada uma?

ROTINA PARA ACOMPANHAR O PRAZO DE 120 DIAS
1. Determine um prazo menor do que 120 dias para pesquisa e listagem de conferéncia
Essa rotina pode ser diaria, semanal ou de qualquer outro periodo em que seja possivel

tomar providéncias para garantir que todas as reclamagodes tenham resultado final.

“4) Acompanhamento do prazo para Homologar Decisdo e Publicacio das

Reclamacgoes Finalizadas como Fundamentadas

Cabe a cada orgao decidir a periodicidade, se mensal, trimestral, semestral ou anual, em

que se fard a Decisdo de Cadastro, sendo o prazo maximo de 365 dias.

O sistema ProConsumidor estd parametrizado de forma a ndo permitir atendimentos em
aberto com prazo superior a 365 dias, desde sua data de abertura, para ndo gerar distor¢des

na disponibilizacdo de informagdes e indicadores publicos.

Repetidamente, ja sinalizamos que nem todas as reclamagdes compordo a lista de

Reclamagdes Fundamentadas, mas TODAS deverdo ter um resultado e uma Decisdo.
A seguir, trataremos apenas das reclamagdes que comporao a lista do Cadastro de

Reclamagdes Fundamentadas e, de acordo com suas etapas, propor rotinas e checagens

que garantam sua elaboragao.
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Percurso das Reclamac¢oes Fundamentadas:

ACOES SISTEMICAS FINAIS PARA COMPOR O
CADASTRO DE RECLAMAGCOES FUNDAMENTADAS

TIPOS DETRATATIVASY

TIPO DE
ATENDIMENTO

FUNDAMENTADA FUNDAMENTADA
RECLAMACAO ' :f]gghiwﬂﬂ ATENDIDA OU ATENDIDA OU
FUNDAMENTADA NAO FUNDAMENTADA NAO
NAO j ATENDIDA ATENDIDA

Com a Lista gerada em
sistema, o Orgéio deverd
publicar (pex: Didrio
Oficial, Site do Orgéio
etc.)

ROTINA PARA ACOMPANHAR O PRAZO DE 365 DIAS

1. Determine um prazo menor do que 365 dias para pesquisa e listagem de conferéncia
das reclamagdes que ja estdo ou deveriam estar com a Decisdo realizada.

Essa rotina pode ser diaria, semanal ou de qualquer outro periodo em que seja possivel

tomar providéncias para garantir que todas as reclamacgdes tenham resultado final.

2. Estabelega uma rotina (mensal, bimestral ou em outro periodo) para realizar a
publicacdo das reclamagdes fundamentadas.

3. Apos gerar a lista em sistema, o Orgdo divulgara na forma e local pré-definidos

(Imprensa Oficial, site do Orgao, site do governo a que pertence o 6rgio, mural

etc.)

3.4. Painéis ProConsumidor
Em fase final de homologa¢do, segundo informac¢des da CGSindec. O sistema

disponibilizara painéis com indicadores gerados a partir de conceitos ajustados ao longo

de todo o trabalhos desenvolvido na implantacao do sistema.

A fim de garantir que o ProConsumidor cumpra seu papel de melhoria na prestagdo do
servico de atendimento aos consumidores que enfrentam diariamente problemas no

mercado de consumo, evidencia-se a necessidade de que o DPDC desenvolva
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metodologia de andlise e monitoramento das informagdes inseridas pelos Orgdos de

Defesa do Consumidor integrados no ProConsumidor.

Esta parte do Documento visa, a partir do conhecimento gerado e dos aprendizados
alcangados ao longo do trabalho, na interacdo com os membros do SNDC e com a equipe
do CGSindec, apresentar os principais indicadores cujo monitoramento deva ser
sustentado pelo sistema, de modo a subsidiar a elaboragdo, proposicao e implantagao de

politicas publicas de protecdo e defesa do consumidor.

Assim, mediante o levantamento das informacdes constantes no ProConsumidor e
defini¢ao dos dados oferecidos que serao considerados indicadores, teremos registrado a
seguir, a memoria?’ de construgio dos conceitos e dados que irdo compor os indices e

demais informagdes que serdo disponibilizadas:

No painel (aba) Mapas?8:

1. Lista de orgdos integrados pelo ProConsumidor, consolidados por Unidade da
Federagao (UF), no formato de drill-down, de forma que ao se expandir o nome da UF,
aparecem os nomes das credenciadas;

1.1.1 UF (estado);

1.1.2 Quantidade de 6rgaos integrados (credenciadas);

1.1.3 Quantidade de postos de atendimento;

1.1.4 Primeiro atendimento daquela credenciada ou daquela UF;

1.1.5 Ultimo atendimento daquela credenciada ou daquela UF;

2. Areas individuais para exibigdo ("cards"):

2.1 da quantidade (ntimero) de postos de atendimento;

2.2 da quantidade (ntimero) de cidades integradas;

2.3 da quantidade (nimero) de UF (estados) integradas;

2.4 da data do primeiro atendimento daquela credenciada ou conjunto de credenciadas
ou daquela UF ou conjuntos de UFs;

2.5 do total geral de atendimentos (niimero), contabilizados os trés tipos, quais sejam,
consultas, denuincias e reclamagoes;

2.6 da data e hora da tltima atualizag¢do do painel,;

27 Dados compartilhados pela CGSindec
28 Informacdes fornecidas pela CGSindec em 14.12.2023, podendo ser alterados ao longo da fase de
implantacdo.
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3. Mapa do Brasil, colorido por regido, cujas UFs podem ser selecionadas
individualmente, podendo compor uma selecao multipla de UFs;

4. Os elementos de tela citados em 1, 2.1, 2.2, 2.3, 2.4, 2.5 e 3 interagem entre si;

4.1 A selecao de uma ou mais UFs no grafico Mapa do Brasil atuara como filtro,
determinando mudanga na exibi¢do da lista de 6rgaos integrados pelo ProConsumidor
bem como nas quantidades exibidas nas areas individuais para exibi¢do ("cards")
citadasem 2.1,2.2,2.3,2.4¢2.5;

4.2 Da mesma forma, a sele¢do de uma ou mais UFs ou de uma ou mais credenciadas
na lista de orgaos integrados pelo ProConsumidor, atuard como filtro, determinando
mudanga na exibi¢do no Mapa do Brasil, bem como nas quantidades exibidas nas
areas individuais para exibicdo ("cards") citadas em 2.1, 2.2,2.3,2.4 ¢ 2.5;

Print da Tela

NICARAGUA

TOTAL GERAL DE

121141 ‘
SRR ATENDIMENTOS & i

10:35:19 AM

Ultima atualizagdo

‘ymzzuzu—
3 G

cotomeid

2,263,143

1,263

Postos de Atendimento

912

Cidades Integradas

{
L~

27

Estados Integrados

01/11/2019

Primeiro Atendimento

y
L
I ranac
CHILE L
}
{ f
v

3 uRy
/ARGENTINA

8" Microsching

Fy
@ Centro Oeste ®@Nordeste ®@Norte  Sudeste @ Sul

#2023 TomTam, & 2023 Microsof Corperatn, & genCirestifzp Tarms

Lista dos Orgéos Integrados
Estado Nome Qtd. Orgdos Qtd. Postos Primeiro Ultimo
Acre 2 10 29/06/2021 01/11/2023
1 Alagoas 5 22 01/11/2019 03/11/2023
Amapa 2 14 12/12/2022 01/11/2023
% Amazonas 1 15 30/09/2021 01/11/2023
+ Bahia 9 40 03/01/2022 03/11/2023
+ Ceara 22 23 26/04/2022 03/11/2023
Distrito Federal 3 19 29/04/2022 03/11/2023
# Espirito Santo 45 47 1210412022 17/11/2023
T Goids 29 53 14/04/2022 03/11/2023
+] Maranhao 8 63 30/12/2021 01/11/2023
Mdmbn ~emenn AR AA 1A4/022029 N2/44/2022

No painel (aba) Atendimentos?®:

5. Os seguintes filtros, que interagem entre si € permitem selecdo multipla, atuam
sobre os demais graficos:

5.1 Regido, com os valores possiveis Norte, Nordeste, Centro-Oeste, Sudeste ¢ Sul;
5.2 UF (estado), com os 27 estados da federacao;

5.3 Orgéo, com o nome da credenciada;

5.4 Ano;

5.5 Més;

6. Areas individuais para exibicdo ("cards"):

2 Informacdes fornecidas pela CGSindec em 14.12.2023, podendo ser alterados ao longo da fase de

implantacdo.
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6.1 do total geral de atendimentos (nimero), contabilizados os trés tipos, quais sejam,
consultas, dentuincias e reclamagoes;
6.2 da data e hora da ultima atualizacio do painel;

7. Graficos de barras horizontais:

7.1 Areas mais reclamadas, contabilizados os trés tipos de atendimentos, quais sejam,
consultas, dentincias ¢ reclamagdes;

7.2 Assuntos mais reclamados, contabilizados os trés tipos de atendimentos, quais
sejam, consultas, denuncias e reclamagdes;

7.3 Problemas mais reclamados, contabilizados os trés tipos de atendimentos, quais
sejam, consultas, dentincias e reclamagoes;

8. Gréfico de barras em funil que estratifica o consumidor por faixa etéria;

9. Gréficos de pizza:

9.1 Género do consumidor, com os valores possiveis Masculino, Feminino e Outros;
9.2 Tipo de atendimento, com os valores possiveis Consulta, Denuncia e Reclamacao;
9.3 Origem da reclamacao, com os valores possiveis Presencial, Correspondéncia, E-
mail, Telefone e Oficio;

10. Gréficos de rosca:

10.1 "Procurou empresa antes de registrar a reclamagao?", com os valores possiveis
Sim e Nao;

10.2 "Reclamagdes respondidas?", com os valores possiveis Sim e Nao;

Print da tela

O 12/14/2023 10:... TOTAL GERAL DE ATENDIMENTOS
P id Ultima atualizagao 2,263,1 43

Areas mais reclamadas ‘Consumidor por Faixa Etaria Género do Consumidor
- | e
o ezsss Mdsoul
s ——— coestscoo. |
Demais Produtos [N 226,729 it
Agua, Energi, Gss [ 195,525 enve 120 [ S
Demais Servicos [l 133,040 ewe31ac0an.. [
Produtos Eletrodomésticos e £1.. [l 108,271 Entre 212 30 an _ W ceminino
Produtos de Telefonia e Informa... [l 89,152 Até 20 anos I 0.87% 548%
Assuntos mais reclamados Procurou empresa antes de registrar a Reclamagoes respondidas?
reclamagao?
= N&o 29.1% —
Cartéo de Crédito / Cartéo de O... [ NENNZERESEN Nio 17.23% —
Crédito Consignado / Cartéo de. [N 142,464
Energia Eletica [N 115,719
Telefonia Mével Pos-paga [N 85.112
Aguae Esgoto [N 77,938
Crédito Pessoal e Demais Emp... [ 69,398 Sim
Apareiho celular [ 62,098 T B2.77% 8im 70.9%
Problemas mais reclamados Origem da Reclamagio Tipo de Atendimento
— Correspo... 0.21% .
Cotranca por senicoproauton SIS Sensm LS00
Renegociaao / parcelamento ... | INEEO2EN
Cebranca indevida / abusiva pa. .. [EEEATES0EN
Oferta ndo cumprida / servico n . | ETORTAN
Produto danificado / ndo funcio... | 115,906
Cobranga de tarifas, taxas, valo... [N 108744 " Reclamagio
Dificuldade / atraso na devoluc . [ 108,110 P 3 T ! G
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No painel (aba) Empresas™:

11. Os seguintes filtros, que interagem entre si e permitem selecao multipla, atuam
sobre os demais graficos:

11.1 Regido, com os valores possiveis Norte, Nordeste, Centro-Oeste, Sudeste e Sul;
11.2 UF (estado), com os 27 estados da federagao;

11.3 Orgdo, com o nome da credenciada;

11.4 Ano;

11.5 Més;

12. Graficos de barras horizontais:

12.1 Areas mais reclamadas, contabilizadas apenas as reclamacgoes;

12.2 Assuntos mais reclamados, contabilizadas apenas as reclamagdes;
12.3 Problemas mais reclamados, contabilizadas apenas as reclamacoes;

13. Gréficos de rosca:

13.1 "Procurou empresa antes de registrar a reclamacao?", com os valores possiveis
Sim e Nao;

13.2 "Reclamagdes respondidas?", com os valores possiveis Sim e Nao;

14. Gréfico de rosca especial (PayPal KPI Donut Chart) exibindo o Indice de
Resolutividade no formato de percentual;

15. Lista das empresas prestadoras de bens e servicos, consolidadas pelo nome
fantasia da empresa ou do grupo econdmico no 1° nivel e pelo radical do CNPJ no 2°
nivel, no formato de drill-down, de forma que ao expandir o nome fantasia da
empresa ou do grupo econdmico, aparecem os radicais do CNPJ associados aquela
empresa ou grupo econdomico, € ao expandir o radical do CNPJ, aparece a
composi¢ao do CNPJ e nome da empresa associada ao radical do CNPJ;

15.1 A lista das empresas prestadoras de bens e servicos exibe um ranking de
reclamacoées, ordenando cada nivel da hierarquia ou do drill-down em ordem
decrescente do nimero de reclamacoes;

15.1.1 O ranking ocorre dentro de cada nivel da hierarquia, ou seja, no 1° nivel, as
empresas ou grupos econdmicos com mais reclamacdes sdo exibidos no topo da lista,
no 2° nivel, os radicais do CNPJ com mais reclamacdes pertecentes aquela empresa
ou grupo econdmico sao exibidos no topo da sublista referente aquela empresa ou
grupo econdmico, e por fim, no 3° nivel, as empresas (composi¢do do CNPJ e nome
da empresa) com mais reclamagdes associadas ao radical do CNPJ sdo exibidas no
topo da sublista referente aquele radical do CNPJ;

15.2 Na lista das empresas prestadoras de bens e servicos, as seguintes
informacoes sao exibidas como colunas em cada linha da lista:

30 Informacdes fornecidas pela CGSindec em 14.12.2023, podendo ser alterados ao longo da fase de
implantacdo.
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15.2.1 Empresa ou grupo econémico, se 1° nivel, ou radical do CNPJ, se 2° nivel,
ou composicado do CNPJ e nome da empresa, se 3° nivel;

15.2.2 Ranking, que é um numero inteiro representando uma ordem ou posicio;
15.2.3 Quantidade de reclamagdes;

15.3 Ha um campo de tela dedicado a busca do nome das empresas ou grupos
econdmicos exibidos no 1° nivel da lista;

16. Areas individuais para exibigdo ("cards"):
16.1 do total geral de reclamagdes (niimero);
16.2 da data e hora da ultima atualizagao do painel;

17. Os elementos de tela citadosem 11.1, 11.2, 11.3,11.4, 11.5, 12.1, 12.2, 12.3,
13.1, 13.2, 14 e 15 interagem entre si;

17.1 A selegdo de uma ou mais empresas ou grupos economicos, se 1° nivel, ou um
ou mais radicais do CNPJ, se 2° nivel, ou uma ou mais empresas (composi¢ao do
CNPJ e nome da empresa), se 3° nivel, na lista das empresas prestadoras de bens e
servigos, atuara como filtro, determinando mudanga na exibi¢ao dos demais graficos
e areas de exibic¢ao ("cards");

17.2 Da mesma forma, a seleciio de uma ou mais Areas, Assuntos ou Problemas mais
reclamados atuara como filtro, determinando mudanga na exibi¢ao na lista das
empresas prestadoras de bens e servigos, bem como nas quantidades exibidas nas
areas individuais para exibicao ("cards") citadas em 16.1 ¢ 16.2;

Print da tela

TOTAL DE RECLAMAGOES

1,740,871

12/14/2023
10:35:19 AM

Ultima atualizacao

Regido Orgio
CE CE—

RS

Buscar Empresa

indice de resolutividade Empresa Ranking Reclamacges ‘ Areas mais reclamadas
5

Bradesco (GE) 1 76,130 |

01 (GE) 2 75,950
Itati Unibanco (GE) 3 67,241 =
55.49% Claro (GE) 4 62,030 3
Tim/Intelig (GE) 5 51,487
Telefonica Brasil S/A ||| Vivo - Telefénica (GVT) 6 50,813
Reclamagdes respondidas? i : RAFEE
BMG (GE) 8 35,427
Nao 29.1% — Santander (GE) 9 33,401
Caia (GE) 10 32073
Banco do Brasil (GE) 1 24469 5
Magazine Luiza (GE) 12 23438

§im 70.9%

Procurou empresa antes de registrar a
reclamacao?

Néo 17.23% —

Sim
82.77%

% Via Varejo (GE)
Mercado Livre (GE)
# Energisa (GE)
Grupo Equatorial (GE)
Banco C6 (GE)
123 VIAGENS E TURISMO LTDA. [|| 123 Milhas
Samsung (GE)
Nu Holdings Ltd. (GE)
BANCO DAYCOVAL S/A ||| Banco Daycoval

22,243
18,268
17,184
17,034
15,132
13,717
12,778
11,848
10,658

Problema
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Em todos os painéis (abas)3!:

18. Botao para limpar os filtros aplicados de forma a restaurar todos os graficos e
quantitativos para a condi¢ao inicial no momento em que o painel foi inicialmente
carregado e exibido em tela.

Complemento:

1. Os cards 10.2 "Reclamagdes respondidas?" e 13.2 "Reclamagdes respondidas?",
das abas Atendimentos e Empresas, contabilizam:

1.1.  Acompanhamentos/Atendimentos apenas do tipo RECLAMACAO;

1.2.  Acompanhamentos/Atendimentos apenas na Fase FINALIZADA;

1.3.  Atendimentos cujas DECISOES sejam apenas dos tipos:
1.3.1.FUNDAMENTADA ATENDIDA;

1.3.2.FUNDAMENTADA NAO ATENDIDA;

1.3.3.RECLAMACAO CONCLUIDA;

1.4. Ultima tratativa FINALIZADA da Fase TRATATIVA cujo historico possua
como ultima situagdo/status (dentre todas as situacdes/status da Fase TRATATIVA,
aquela mais recente, ou com timestamp mais recente) os tipos:

1.4.1.Valor “Sim”:

1.4.1.1. "Respondida - Carta" (codigo 14);

1.4.1.2. "Respondida - Audiéncia" (cédigo 26);

1.4.2.Valor “Nao”:

1.4.2.1. '""Nao Respondida - Carta" (codigo 31);

1.4.2.2. '""Nao Respondida - Audiéncia" (codigo 32);

1.4.2.3. "Prazo de Resposta Expirado - Carta' (codigo 13);
1.4.2.4. "Prazo de Resposta Expirado - Audiéncia" (codigo 23);

2. O card 14 “Indice de resolutividade”, da aba Empresas, contabilizam:

2.1.  Acompanhamentos/Atendimentos apenas do tipo RECLAMACAO;

2.2.  Acompanhamentos/Atendimentos apenas na Fase FINALIZADA;

2.3. Atendimentos cujas DECISOES sejam apenas dos tipos:
2.3.1.FUNDAMENTADA ATENDIDA;

2.3.2.FUNDAMENTADA NAO ATENDIDA;

2.3.3.RECLAMACAO CONCLUIDA;

2.4. Ultima tratativa FINALIZADA da Fase TRATATIVA cujo histérico possua
como ultima situagdo/status (dentre todas as situacdes/status da Fase TRATATIVA,
aquela mais recente, ou com timestamp mais recente) os tipos:

2.4.1.Tratativa Resolvida dividido pela soma das "Tratativas Resolvidas" (codigo 7) e

"Tratativas Nao Resolvidas" (codigo 8)

31 Informacbes fornecidas pela CGSindec em 14.12.2023, podendo ser alterados ao longo da fase de

implantacdo.
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Anexo

Novo Material de Suporte para o Curso de Capacitacio presencial do

ProConsumidor

‘

Sistema Nacional
ro de Atendimento
consumidor

ao Consumidor

EQUIPE DO CURSO

DINAMICA DO CURSO
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ALUNOS REPRESENTANTES

COMBINADOS

* Um de cada vez;

* Intervalo;

* Uso do Celular;

* Pausas para Perguntas;
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Nao alterar
essa senha
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*MAIS UM POUCO DE
INTRODUCAO
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Consulta J [ Dendncia ] [Reclama;&n]

— [

- e pE e | e e ! TRATATIVAS
Extra Procon : i
; [ Telefone ] [ Carta ] Audiéncia i
Funcionamento Lo { ,,,,,,,,,,,,,,,, }, ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, H } r
do Procon Decisdo

(Homologag&o)
Direito do
C =y

|
)
Calculo
Finalizada

Inicio

P

Publicagdo
[ Agendada H Publicagdo J_'.
Finalizada

Finalizada
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EErTir o ao Consumidor

Nao alterar
essa senha
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Inicio

TRATATIVAS |

Pré
Atendimento

Origem de

Atendimento

Tipo de
Atendimento

P

Audiéncia

Reclamagdo
—
, g
Telefone [ Carta
. /

Reclamagdo de

Resultado da

Tratativa

Audiéncia

TRATATIVAS

Resultado da

Tratativa
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RECLAMACAO

Resultado da
Tratativa
Audiéncia
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Sistema Nacional
de Atel nto
ao Consumidor

stema Nacio
de Atendimento
ao Consumidor
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*Classificagio do

Tratativa *Resultado da Tratativa
{iitima ou Unica) (Gitima ou dnice) AS——
Reclamacdo
~ .
’, ,
P N RS
[ fl \
- - s - =
peed aeay 7 k===l —————
I

Fundamentada/Encerrada

Reclamagio Concluida

Nio
Fundamentada/Encerrada

Reclamagio Concluida

Fundamentada Atendida

Fundamentada Ndo
Atendida

Nio
Fundamentada/Encerrada

Reclamagio Concluida

Fundamentada Atendida

Fundamentada Nio

Atendida

1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
|
1
1
1
1
1
|
1
1
1
]
1
1
1
T
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

- -

“Resultodo e Decisdo poe Fornecedor (se o reclomagdo for codastrado com mais de um fornecedor)
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O comando de publicagido da decisdo no sistema € requisito fundamental para posterior elaborag

da lista de fornecedores que irio compor o Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas. Isto é se nio

cumprida esta etapa no sistema, nio serd possivel gerar a lista de reclamagdes para o Cadastro Anual

Reclamagdes Fundamentadas.
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€
consumidor JELRSHETIILLTS

Documentos

Modelos de Documentos

Cabecalho e Rodapé
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GOVERNO FEDERAL

" SECRET NACIONA

UNIAO E RECONSTRUGAO

EErTir o ao Consumidor

GOVERNO FEDERAL

N_| 1 SECRETARIA NACIONA
-‘ UnB LQWE_‘NQQ 00 CONSUMDOR MNQ Sl “‘rl-

UNIAO E RECONSTRUGAO
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