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MENSAGEM DO PROCON/PR

Uma das prioridades da Secretaria da Justica e Cidadania (Seju), por meio do
Procon/PR, é a municipalizacédo da defesa do consumidor em nosso Estado. Para que esse
objetivo se concretize, a Seju envida todos os esforgos para estimular a criagdo de
PROCONS pelos municipios, bem como viabiliza a qualificagdo e atualizagdo constante dos
técnicos e servidores que atenderao os consumidores nas diversas regiées do Parana.

A implantagdo de Procons Municipais resulta no fortalecimento da cidadania e para
essa missao é imprescindivel a colaboragcdo e empenho dos poderes executivo e legislativo,
pois somente com trabalho integrado conseguiremos ampliar a rede de protegdo e garantia
dos direitos dos consumidores.

Os beneficios da existéncia de um PROCON municipal sdo inumeros. Entre os
quais, a aproximagdo da populagdo da gestéao publica e a consolidagdo do comércio local ao
garantir relagées de consumo equilibradas e seguras e a concientizagdo da populagéo sobre
seus direitos e deveres, prevenindo conflitos que podem ser evitaveis.

Conclusivamente, ter um PROCON préximo do municipe é reforcar nosso
compromisso com a democratizagdo do direito ao acesso da populagéo a Politica Nacional
das Relagbes de Consumo, permitindo afirmar o apoio do Estado, vislubrando avangos

concretos em nosso territorio.

Bom trabalho a todos!

Claudia Francisca Silvano
Coordenadora do PROCON/PR
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APRESENTAGAO

A Secretaria de Estado da Justica e Cidadania (Seju), por meio de sua Coordenagéo Estadual
de Protecéo e Defesa dos Direitos do Consumidor (Procon/PR), a fim de fomentar a Politica Estadual
de Protecdo e Defesa do Consumidor, elaborou o presente material. O objetivo & auxiliar a gestéao
municipal na implantagdo de Procons em seus territérios, facilitando o planejamento, a articulagao, a
mobilizagdo e as discussdes da equipe envolvida na construgdo desse novo servigo.

Para o efetivo funcionamento do 6rgdo, devem ser assegurados espaco fisico apropriado,
equipe minima de referéncia com competéncia técnica, além de equipamentos e mobiliario adequados.
Esses elementos, quando priorizados e selecionados com critérios pelos gestores locais, contribuem
para a garantia do bom andamento das atividades.

Como forma de exemplificar, abaixo indicamos o panorama estadual. As informagbes sao

baseadas nos levantamentos realizados pela equipe do Procon/PR e nos dados populacionais

extraidos do Censo IBGE/2022, que auxiliaram na consolidagéo da situagao atual:

PROCONS NO ESTADO DO PARANA

PROCON ESTADUAL
PROCONS MUNICIPAIS
TOTAL

 PROCONS-PORPORTE |

Pequeno Porte |
Pequeno Porte Il

Médio Porte 12
Grande Porte 17
Metrépole

Pequeno Porte | 296
Pequeno Porte Il

Médio Porte 1
Grande Porte 3
Metrépole 0
TOTAL 330 MUNICIPIOS
1 - Até 5000 Pequeno Porte |
2 - 5001 até 10000 Pequeno Porte |
3 -10001 até 20000 Pequeno Porte |
4 - 20001 até 50000 Pequeno Porte Il
5 -50001 até 100000 Médio Porte

6 - 100001 até 500000 Grande Porte
7 - Maior que 500000 Metrépole

Tabela 01. Fonte: PROCON/PR — Censo IBGE 2022.

Pensando nisso, e como forma de assessorar os municipios, este roteiro pretende contribuir
com as agdes para a instalagdo do servico, destacando as etapas indispensaveis para o sucesso do
processo, considerando a realidade dos territorios paranaenses. Todas as sugestdes devem ser

avaliadas e acolhidas como recomendacgbes e, se consideradas pelos gestores, auxiliardo o
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planejamento e a execugdo das metas para implantagdo do Procon municipal de forma qualificada,
possibilitando o acesso da populacdo aos seus direitos como consumidores e consolidando esta

politica publica em ambito estadual.

1. A SELEGAO DO LOCAL OU IMOVEL

A implantacdo do Procon municipal exige planejamento e conhecimento da realidade do
territorio, conceitos que fazem parte do cotidiano dos gestores municipais.

Em primeiro lugar, é preciso pensar no local em que o 6rgédo sera instalado, considerando
todas as regides possiveis e disponiveis no municipio, sejam elas: as areas centrais, os pontos em que
haja a convergéncia da circulagdo de moradores, locais proximos a terminais ou que concentrem as
principais linhas do transporte coletivo. Espagos de referéncia funcionam como uma extensido da
administragdo municipal e aproximam o cidaddo da resolugao agil, facil e rapida das questbes
rotineiras.

Quando buscamos espaco fisico para instalagdo de 6rgaos publicos, identificar a capacidade
instalada da estrutura que procuramos contribui com este processo. A capacidade instalada de um
espaco esta associada ao seu potencial em ofertar um determinado niumero de atendimentos, o que,
por exemplo, ndo esta relacionado a atender todos os dias 0 mesmo quantitativo de consumidores.

Variacbes diarias ocorrem, podendo ser maiores ou menores em determinados periodos do
més ou do dia, o que ndo afeta diretamente a eficacia do servico que esta sendo prestado. Esta
informacgao facilita a busca por imoveis ou espagos e auxilia tanto na formagéo dos critérios para

restricdo como para ampliacéo dos possiveis locais disponiveis no municipio.

1.1. Adequando o Espago Disponivel no Municipio

Estabelecida essa questdo e reconhecidas as possibilidades, € necessario buscar uma
estrutura fisica adequada para o desenvolvimento das atividades, distancianciando essa oferta da
improvisacao. Portanto, é recomendavel que dentre as instalagdes que serdo consideradas, a gestéao

municipal priorize aquelas que apresentem as seguintes caracteristicas:

o Espago PROPRIO da Prefeitura, EXCLUSIVO para a execugio do servigo.

o Espaco ALUGADO pela Prefeitura, EXCLUSIVO para a execugdo do
servigo.

e Espaco compartilhado com outros 6rgaos da Prefeitura, mas que possua
SALAS EXCLUSIVAS para a execugao do servigo.

Tabela 02



E fundamental que a relacdo e o vinculo estabelecidos entre a populagdo e o Procon
municipal sejam de proximidade, consolidando a confianga no 6rgdo. Em razdo disto, nao
recomendamos espagos em que o Procon municipal compartilhe a mesma sala com outros

orgaos e servigos da Prefeitura, independentemente da demanda apresentada no municipio.
1.1.1 A ldentificagcdo do PROCON Municipal

Em relagao a identificagdo da estrutura, se o espago for exclusivo, a fachada do prédio devera
dispor de placa em tamanho compativel, fixada em local visivel e que identifique o Procon. Caso seja
um espago compartilhado, sua localizagdo dentro daquele 6rgdo devera ser indicada adequadamente,
assim como os demais servicos.

Pressupondo o respeito a autonomia assegurada aos entes federados, e sendo objetivo do
Procon/PR orientar e facilitar o processo de implantagdo do Procon na localidade, segue abaixo um
modelo de placa de identificagdo (figura 01). Esta placa devera ser vista como sugestdo e ndo com o
proposito de padronizar os procedimentos a serem adotados. O municipio que optar por identificar seu
6rgao com o modelo sugerido, devera confecciona-lo em fundo branco com bordas padrdo Governo do
Estado, objetivando dar visibilidade e garantir o reconhecimento da populagéo. A identidade visual do
Procon deve ser inserida no canto superior esquerdo e o brasdo do municipio no canto superior direito,

conforme modelo abaixo:

q P Procon Municipal - Nome do Municipio

Coordenacao Municipal de Protecdo e Defesa
dos Direitos do Consumidor

PARANA ®

Figura 01. Sugestao de Placa de Identificagdo — PROCON Municipal.

1.1.1.1 Aspectos Fisicos da Estrutura

Quando pensamos nas caracteristicas que uma estrutura fisica adequada deve apresentar,
devemos nos concentrar na diversidade do publico ao qual o Procon se destina. E importante
considerar espacos com acessibilidade para pessoas com deficiéncia e idosas ou que apresentem
mobilidade reduzida por qualquer motivo. Neste caso, imdveis ou locais com rampas da calgada até a
recepcgao facilitam a acolhida dos cidadaos. Lembrando que o conceito de deficiéncia € amplo,

podendo abranger deficiéncia visual, auditiva, entre outras. Vale lembrar que essas ultimas também



demandam uma organizagao especifica voltada a este publico e seu atendimento.

A estrutura organizacional ideal é aquela em que cada divisdo do Procon possa ser
acomodada em uma sala diferente. Todavia, dependendo da realidade local, os ambientes terdo que
ser adaptados e os espacgos delimitados ou compartilhados.

A critério da gestdo municipal, as salas podem ser divididas em diferentes espagos, que
podem receber uma ou mais divisbes com fungdes e atribui¢gdes diferentes, o que nao impede que as
agOes sejam executadas de forma satisfatoria e sem prejuizo aos trabalhos.

A estrutura da unidade devera contemplar a organizagdo minima recomendavel:

ESPAGOS MINIMOS RECOMENDAVEIS

o Sala/Espaco para a Coordenagao Executiva.

e Sala/Espaco para Divisdo de Educacdo ao Consumidor, Estudos e
Pesquisas.

e Sala/Espaco para Divisao de Atendimento ao Consumidor.

o Sala/Espaco para Divisado de Fiscalizacao.

e Sala/Espaco para Divisdo de Assessoria Juridica.

e Sala/Espaco para Divisao de Apoio Administrativo.

Tabela 03

Podemos citar também outros espagos, que nao estao relacionados com a execugao técnica

do servico, mas que refletem a preocupagdo com o local a ser escolhido, agregando qualidade ao
ambiente que esta em construgéo:

AMBIENTES COMPLEMENTARES

e Espacgo para recepgao e acolhida inicial dos consumidores.

e Banheiro coletivo para uso do publico.

e Banheiro para equipe técnica.

e Cozinha para equipe técnica.

Tabela 04

Existem, também, caracteristicas estruturais que, ao serem observadas, podem aumentar ou
reduzir possibilidades e, ao mesmo tempo, incluir nessa busca, locais nao previstos anteriormente pela
gestdo municipal. Esses aspectos, refletem o cuidado com o espago que abrigara o Procon,
demonstrando o compromisso do municipio com a oferta do servigo, o bem-estar de seus servidores e
0 publico em geral, sendo recomendaveis:



ASPECTOS RECOMENDAVEIS

o lluminacgao e ventilagao adequada.

o Pisos, paredes com acabamentos que facilitem a limpeza.

e Janelas e portas em materiais que propiciem seguranca dos ambientes.

e Conservagao, salubridade e limpeza dos ambientes.

e Local seguro aos profissionais e ao publico atendido.

Tabela 05

Destacamos que o gestor é quem devera analisar, selecionar e decidir o local que o seu
territério e contexto social exigem, sendo aconselhavel verificar estruturas fisicas no municipio que
estejam em conformidade com essas orientagdes técnicas, o cenario municipal, suas particularidades
€ 0 servigo que se pretende ofertar.

2. A EQUIPE DE REFERENCIA

A equipe técnica de referéncia precisa ser qualificada para recepcionar as reclamacgoes
trazidas pelos consumidores, encaminhando adequadamente essas questdes. Destaca-se que para
este tipo de prestagdo de servigo, € necessario designar pelo menos 01 (um) profissional com
formacgéo na area juridica (advogado), que fara a gestdo da equipe e das demandas técnicas.

Desta forma, o direcionamento dos assuntos expostos pelos consumidores necessita de
analise da legislagdo pertinente e das normativas vigentes, ndo havendo a possibilidade de
interpretagdes subjetivas e equivocadas, o que prejudicaria a populacdo que busca orientagdes
adequadas para seus problemas de consumo.

2.1 Recursos Humanos

A realidade de cada municipio devera ser considerada, mas recomenda-se que, no minimo,
03 (trés) servidores sejam disponibilizados pela Prefeitura para executar as atividades técnicas e
administrativas no Procon municipal:

EQUIPE MINIMA DE REFERENCIA

e 01 (um) Advogado.

e 01 (um) Profissional da area da educacéao.

e 01 (um) Profissional para apoio administrativo.

o Estagiarios de direito, sob a supervisao do advogado.

Tabela 06

Uma equipe de referéncia, com conhecimento técnico, assegura que a coordenagédo dos
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trabalhos, dos colaboradores e a mediacdo dos conflitos de consumo entre consumidores e
fornecedores ocorram, por meio de atendimentos que envolvam aspectos juridicos e educativos
qualificados.

A importancia da gestao indicar para a equipe minima os profissionais descritos, fortalece os
processos de trabalho no 6rgao, implicando em intervengdes e encaminhamentos que garantam o

exercicio da cidadania.

3. EQUIPAMENTOS, MOBILIARIOS E OS MATERIAIS NECESSARIOS

O municipio devera providenciar equipamentos e mobiliario de uso cotidiano em bom estado,
objetivando o desenvolvimento das atividades e considerando o quantitativo de colaboradores (equipe

de referéncia) disponivel no 6rgao, como:

o Moveis para escritério (mesa, cadeira e armarios para servidores).

e Moéveis para escritério (cadeiras para consumidores e fornecedores).

e Méveis para recepgao, balcao, longarinas (para o publico em espera).

o Mobiliarios em geral (armarios, gaveteiros, mesas e etc).

o Estantes e prateleiras para armazenar documentos referentes aos
processos que serao instaurados e tramitados.

e Computadores completos (CPU e monitor de video, teclado e mouse).

e Impressora.

o Telefone.

e Divisorias removiveis (se a instalagao exigir a divisdao dos ambientes).

e Cortinas / persianas.

o Filtro de agua / bebedouro de agua com suporte.

e Ventilador.

Tabela 07

Somente os equipamentos e materiais permanentes essenciais a execug¢do do atendimento
diario, ficando a critério do municipio definir os itens adicionais, de acordo com as necessidades e a
disponibilidade do seu setor de patriménio.

Concluindo este topico, é primordial que seja disponibilizada internet de boa qualidade para
eficacia no momento dos registros virtuais dos atendimentos e encaminhamentos diarios que ocorrerao
por meio do sistema PROCONSUMIDOR e DPC. Destacando que tecnologia compativel serve
também para a efetivacdo de reunides virtuais, entre outras utilidades que sao verificadas em uma

sociedade da informacéao e conhecimento.

3.1 Veiculo — Deslocamento da Equipe

Recomenda-se que o Procon Municipal possua veiculo préprio, possibilitando que a equipe
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possa se locomover para as agdes externas na regido com maior facilidade. Este automovel devera
ser destinado para uso restrito do érgdo, no transporte exclusivo de técnicos em servigo e para o
acompanhamento e assessoramento da execugao de programas, projetos e agdes voltadas a
promocéao e garantia dos direitos dos consumidores.

Outra atividade executada pelo Procon que exige deslocamento, envolve os procedimentos
direcionados a apuragao e fiscalizagao in loco da qualidade e seguranga de produtos e servigos. Essas
acdes tém por objetivo verificar e monitorar as mais variadas situagdes para, se necessario e de
acordo com sua competéncia, aplicar sangdes administrativas estabelecidas na Lei Federal n® 8.078,
de 11 de setembro de 1990 — Cddigo de Defesa do Consumidor e no Decreto Federal n° 2.181, de 20
de margo de 1997.

Por fim, naqueles casos em que néo for possivel a gestdo ceder um veiculo exclusivo para as
atividades do 6rgéo, considerando a realidade do municipio, € necessario definir um cronograma de
utilizagdo dos veiculos da frota municipal, de forma que nao prejudique o desenvolvimento dos
trabalhos.

Ressaltando que acdes de monitoramento, avaliagao e fiscalizacao das situacdes cotidianas

podem ocorrer sem agenda prévia e de acordo com as necessidades apresentadas naquele territorio.

CONSIDERAGOES FINAIS

Notadamente, a Seju, por meio do Procon-PR, busca promover um espaco de dialogo com os
municipios, ampliando a¢des afirmativas que cumpram a garantia dos direitos dos consumidores,
tendo como diretrizes os principios da Politica Nacional das Relagdes de Consumo.

Também dispdem de equipe com expertise para assessorar tecnicamente a gestdo municipal
nessa iniciativa, auxiliando no ajuste de lacunas e distor¢gdes durante o processo de implantagao dos
Procons municipais.

Destacamos que toda a construgdo deste projeto municipal tem como objetivo ofertar aos
consumidores paranaenses um ambiente propicio e acolhedor, que possibilite que se estabelecam em
nosso Estado interacbes exitosas e a cultura de educacdo para o consumo, entre servidores,
consumidores e fornecedores.

A Coordenacao Estadual de Protecao e Defesa dos Direitos do Consumidor — Procon/PR,
permanece a disposicdo pelos seus canais de atendimento, afirmando que somente com trabalho
integrado entre Estado e muncipios conseguiremos construir um projeto efetivo que permita a

implementagao de Politicas de Defesa, Protegao e Garantia de Direitos Fundamentais e da Justiga.



Para mais informacgodes:

Coordenacao Estadual de Protecao e Defesa dos Direitos do Consumidor - PROCON/PR
Site: www.procon.pr.gov.br
Endereco eletrénico: proconpr@procon.pr.gov.br
Contato telefénico: (41) 3219-7410


http://www.procon.pr.gov.br/

