NICADO PROCON N? 1

: de marco de 1993

A Coordenadoria de Proteg¢do e Defesa do
Consumidor-PROCON, érgao subordinado a Secre-
taria da Justica e da Defesa da Cidadania, conside-
rando o artigo 44 da Lei 8.078, de 11 de margo de
1991 (Cédigo de Defesa do Consumidor), € a neces-
sidade de racionalizar, agilizar o atendimento ao pu-
blico e dar maior rigor técnico ¢ transparéncia ac banco
de dados do Departamento de Atendimento e Orien-
tacdo ao Consumidor, comunica que a partir de 1992,
iniciou processo de informatizagdo de suas atividades,
procedendo a algumas modificagbes nos conceitos de
classificagio dos atendimentos feitos aos consu-

midores.
Além do cumprimento ao artigo 44 do Cédigo

de Defesa do Consumidor, o projeto, ora em implan-
taciio, visa fornecer a populagdo, de forma fundamen-
tada, documentada e organizada, informagdes trazi-
das pelos consumidores, através dos Postos de
Atendimento do Departamento de Atendimento e
Orientagio ao Consumidor, a respeito da atuagdo dos

fornecedores.
Diante do exposto, o Departamento de Aten-

dimento e Orientagdo ao Consumidor, através de suas
Divisdes de Atendimento Direto ao Consumidor e de
Anilise e Encaminhamento, bem como sua Equipe de
Controle Estatistico, passou 2 adotar os critérios que
seguem, retroativos a 1?2 de margo de 1992, para fins
de organizagdo de seu cadastro.

1. Divisio de atendimento direte ao

consumidor

As equipes de Atendimento ao Consumidor (pes-
soal, telefone e carta), tém, dentre outras atribuigses,
as de atender aos consumidores, prestar informagoes,
orientagdes e esclarecimentos; contatar as partes en-
volvidas através de carta ou telefone; encaminhar aos
Srgios responsdveis casos que envolvam fiscalizagdo.

1.1. Os atendimentos passaram a ser registrados em
um formuldrio (F.A. - ‘‘Ficha de Atendimento’’), clas-
sificados por tipo de atendimento e 4rea de assunto,

qgue podem ser:
1.1.1. Quanto 2o tipo de atendimento:

a) Extra-Procon (tipo 1)- competéncia de ou-
tro 6rgao;

b) Simples consulta (tipo 2);

¢) Consulta com emissdo de carta (tipo 3);

d) Retorno do consumidor apds emissio de
carta (tipo 4)

e) Abertura de solicitagdo (tipo 5 a 9);

1.1.2. Quanto 2 4rea de registro de assunto:

1 - alimentagao

2 - saide

3 - habitagdo

4 - produtos

5 - servigos

6 - assuntos financeiros
7 - fiscalizagao

(A informatizago da drea 7 ainda estd em fa-
se de implanta¢do.)

Abaixo reproduzimos a ‘‘Ficha de Atendimen-
to”’ (anexo I), que registra os tipos de atendimento
de 1 a 4, sendo que o tipo 4 jd registra as diversas
hipéteses de retorno do consumidor, apés tentativa de
acordo, podendo registrar a ‘‘Abermra de Soli-

citagao’’,

1.2. Quando o problema nio teve solugao imediata
e existe fundamento juridico minimo para a continui-
dade do caso, é efetuada a *“Abertura da Solicitagdo’’
(tipos 4 a 9). Tal procedimento inclui ainda as con-
sultas que demandam andlise mais completa e nao pu-
deram ser resolvidas no 4&mbito da Divisdo de Aten-



