MINISTERIO DA JUSTICA
SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR
DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

Nota n.°: H5 /DPDC/Senacon
Data: O} de Ymanee de2013.
Assunto: Saide e Seguranca. Identificagdo de acidentes de consumo e de produtos

com suposto defeito. Sugestdo de fluxos de investigacio, monitoramento e
encaminhamento do consumidor, com destaque para o registro de
acidentes de consumo no Sindec.

Sras. Coordenadoras-Gerais de Consultoria Técnica e Processos Administrativos e da
Coordenagdo-Geral do Sindec,

01. A presente Nota Técnica visa apresentar subsidios que possibilitem, aos 6rgéos
de defesa do consumidor, estabelecer fluxos de trabalho em casos que afetem, de alguma
forma, a saude e a seguranga dos consumidores, em especial no que se refere a possiveis
acidentes de consumo.

L. Contextualizacio

02. A protegdo a saude e a seguranga nas relagdes de consumo esta prevista como
direito basico do consumidor conforme disposto no artigo 6°, I da Lei 8.078/90 (Cédigo de
Defesa do Consumidor - CDC). Nédo ¢ demais observar, também, que o direito a saude e
seguranga constitui direito fundamental assegurado pela Constitui¢do Federal.

03. A partir de tais determinagdes, desenvolveu-se doutrinariamente, o conceito de
defeito. Produtos e servigos disponibilizados no mercado devem atender a legitima
expectativa de seguranga. Um produto ou servigo é considerado defeituoso quando nio
fornece a seguranga que o consumidor dele normalmente espera. Verifica-se, nestes casos, a
existéncia de um risco a ser potencialmente experimentado pelo consumidor. Risco que néo ¢
nem non'lnal, nem previsivel e que, caso venha materializar-se, resultard em um acidente de
consumo .

04. Nesse sentido, o fornecedor, ao constatar que um produto, apos sua colocagio
no mercado apresenta defeito devera tomar todas as medidas cabiveis para que este seja
imediatamente recolhido, dando ampla publicidade ao procedimento, garantindo informagdo
ao consumidor e providenciando imediatamente a retirada do produto defeituoso do mercado
(por sua troca ou reparo). E o que prevé o artigo 10 e paragrafos do Cdédigo de Defesa do

“Acidente de consumo: E quando o consumidor € afetado em sua saude, integridade corporal, fisica ou
psicolégica, bem como tem diminuido seu patriménio em decorréncia de produtos ou servigos defeituosos. Fala-
se também em responsabilidade pelo fato do produto ou do servi¢o.” Manual de Direito do Consumidor, 2°
Edic¢do. Escola Nacional de Defesa do Consumidor. Brasilia, DF, 2009.




Consumidor, por meio do instituto do Recall, posteriormente regulamentado pela Portaria MJ
n. 487/2012.

05. A observancia de casos concretos tem demonstrado que nem sempre o
fornecedor reconhece, de iniciativa propria, a periculosidade apresentada por seu produto ou
servigo. Ha circunstancias ainda, em que, conhecendo o risco, o fornecedor ndo realiza o
recall de acordo com os preceitos legais, mas procede ao reparo do produto ou servigo
defeituoso de forma velada, sem comunicar as autoridades, a coletividade de consumidores e,
por vezes, sem o conhecimento do préprio consumidor adquirente do produto envolvido. A
doutrina convencionou chamar tal procedimento de “recall branco”. No entanto, a existéncia
destes produtos e servicos no mercado podera colocar em risco a saide e seguranga do
consumidor e, em casos extremos, inclusive a sua vida.

06. Em vista da relevancia do tema, a Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon) vem atuando em diversas frentes com vistas a prevenir e coibir a existéncia de
riscos & saude e seguranga do consumidor, desencadeados pela disponibilizagio no mercado
de produtos e servigos inseguros. Para tanto, tem-se mostrado determinante o estabelecimento
de parcerias junto a érgdos técnicos de diferentes 4reas. Tal articulagio tem possibilitado o
aprimoramento da agdo fiscalizatéria do Estado, de modo a detectar, de forma mais eficiente,
possiveis riscos a coletividade de consumidores, minorar as chances de ocorréncia de
acidentes de consumo e monitorar a a¢io dos fornecedores no estrito cumprimento da
legislagdo consumerista, no que diz respeito a satide e seguranga. Sio exemplos de parcerias
Jé institucionalizadas o Grupo de Estudos Permanentes de Acidentes de Consumo — GEPAC?,
constituido, entre outros, pela Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), Ministério
Publico Federal em Sio Paulo, Ministério Publico do estado de Sio Paulo, Fundagdo
Procon/SP, Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC), Associagdo Nacional do
Ministério Publico do Consumidor (MPCon), Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e
Tecnologia (Inmetro), Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria (Anvisa) e Departamento
Nacional de Trénsito (Denatran) -, Rede Consumo Seguro e Satide GT Brasil — formado pela
Senacon, a Anvisa e o Inmetro — e a Rede Consumo Seguro e Satude das Américas — que
promove o intercimbio de informagdes no tema entre todos os paises das Américas, no
ambito da Organizagfo dos Estados Americanos (OEA).

07. Diante disso, a Secretaria Nacional do Consumidor considera primordial a
atuagdo dos Procons para o desenvolvimento e a implementagdo de uma politica nacional
voltada a protegdo da saude e seguranga dos consumidores. Entende-se que fluxos de trabalho
coerentes e harménicos no &mbito do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
possibilitardo maior eficiéncia e eficacia da atuagfo estatal, tanto em termos repressivos
quanto preventivos, em questdes de que envolvam potenciais riscos ou acidentes de consumo.

11 Sugestdes de Fluxos

08. Ao procurar a assisténcia dos Procons, o consumidor raramente tem ciéncia de
que seu caso pode enquadrar-se como acidente de consumo ou questdo de saude e seguranca.
Diante disso, torna-se essencial que, no momento da triagem, o técnico realize alguns
questionamentos que possibilitem tal identificagdo, de modo a instruir corretamente tanto o

? O referido grupo foi institucionalizado por meio da Portaria SDE n. 44, de 07 de maio de 2008, com vistas a
defini¢do e promogdo de estratégias de atuagdio para prevenir e coibir a comercializagio de produtos com alto
grau de nocividade ou periculosidade disponibilizados no mercado brasileiro.
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consumidor quanto o préprio procedimento administrativo iniciado. Ressalte-se que a
verossimilhanga das informagdes cadastradas, especialmente no Sistema Nacional de
Informagdes de Defesa do Consumidor (Sindec), contribuirdio para o aprimoramento da
investigagdo quanto a existéncia de riscos no mercado. Desse modo, o atendimento inicial
realizado pelos Procons cumpre fungfio essencial a efetiva prote¢do da satde e da seguranga
dos consumidores em dmbito nacional, seja porque permite melhores diagnésticos baseados
nas demandas cotidianas dos consumidores, seja porque podera alertar para situagdes de risco
nem sempre comunicadas pelas empresas.

09. E importante, desse modo, que o técnico tenha amplo conhecimento do que de
fato ocorreu no caso concreto. Entre os questionamentos ao consumidor, podem constar,
apenas a titulo exemplificativo: o que o consumidor estava fazendo no momento em que o
problema ocorreu? Estava utilizando algum produto? De que modo este foi utilizado? Era
necessdria prescri¢do médica ou auxilio de profissional para o uso do produto? Estes foram
utilizados? Outras pessoas tiveram acesso ao produto? O produto utilizado estava no prazo de
validade? O produto demandava manuteng@o? Esta foi realizada? O que ingeriu nas ultimas
24 horas? Tem conhecimento de ocorréncias semelhantes? Percebeu altera¢io de
cor/sabor/textura/odor no produto? Percebeu ruidos estranhos ao produto? Houve necessidade
de atendimento médico? Houve ocorréncia de choque ou aquecimento do produto? Houve
necessidade de afastamento do trabalho em decorréncia do uso do produto/servigo?

10. Ressaltamos que os questionamentos acima sdo apenas sugestdes, devendo
cada érgdo proceder da forma que melhor atenda 4 sua realidade. E essencial, no entanto, que,
apos o atendimento realizado, o técnico tenha angariado subsidios suficientes para classificar
o ocorrido como: a) caso de vicio, b) caso de (suposto) defeito ou ¢) caso de acidente de
consumo.

11. Para tanto, é fundamental que o técnico tenha em mente a diferenga clara entre
defeito e vicio. Enquanto o vicio consiste em impropriedade (oculta ou aparente) do produto
ou do servigo, de qualidade ou de quantidade, que o torne imprdprio ao consumo, diminua-lhe
o valor ou que tenha qualidades diversas das apresentadas em oferta ou publicidade, o defeito
¢ definido como uma falha que possa afetar o consumidor em sua saude e seguranca,
integridade corporal, fisica ou psicolégica. Ocorrendo, concretamente, uma dessas
hipoteses, ter-se-ia um acidente de consumo.

12. Diante do exposto, conclui-se que apenas aos casos de defeito e de acidente
aplicar-se-iam os fluxos aqui sugeridos. Utilizemos, pois, um exemplo. Em reportagem
veiculada no Jornal da Tarde, em 18 de dezembro de 2008, foi relatado que o filésofo e
estudante Sérgio Eduardo Nardi, ap6s tomar uma vitamina que acabara de preparar, percebeu
que faltavam duas laminas no liquidificador entdo utilizado. Diante disso, procurou um
pronto-socorro, uma vez que ndo tinha certeza se havia engolido as laminas ou ndo. Apés a
realizagdo de exames, constatou que, de fato, os componentes encontravam-se dentro do seu
duodeno, tendo sido submetido a uma endoscopia para retirada dos objetos. O consumidor
contatou a empresa, que o ressarciu dos custos médicos, e ainda “presenteou-0” com produtos
da marca. No caso em tela, temos claro exemplo de um acidente de consumo, na medida em
que o produto néo ofereceu a adequada seguranga que dele se esperava, resultando em danos a
saude do consumidor, no caso, desencadeados pelo fato do produto.

13. No caso em questdo, se o referido consumidor houvesse procurado o Procon, o
técnico, apos os questionamentos, cadastraria as informagdes no Sindec como um acidente de
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consumo, preenchendo os campos: Area - “produto” / Problema - “acidente de consumo
(produto causou danos pessoais” (conforme explicitado no item III desta Nota Técnica).

14. Posteriormente, seria importante checar se aquele produto envolvido ja é
objeto de recall no Aambito da Secretaria Nacional do Consumidor. Isto porque, se houver
um chamamento do produto em questdo, significa que ja houve reconhecimento do risco por
parte do fabricante. Valido é observar que a Secretaria, além de receber as campanhas,
monitora a sua execu¢do, mediante o recebimento de relatérios periddicos encaminhados
pelas empresas. O encerramento de uma campanha de recall somente ocorre quando atingido
o indice de 100% de atendimento, ou seja, quando o risco de fato ja ndo se encontra mais
presente na sociedade de consumo — ou em casos de produtos pereciveis (alimentos e
medicamentos), passado um ano apos a expira¢do de sua validade, conforme entendimento
firmado no Ambito do GEPAC>. Conseqiientemente, as campanhas néo raro se estendem por
alguns anos, sendo que o fornecedor serd sempre responsavel pelo atendimento e pelos danos
causados ao consumidor. Isso em vista, o consumidor devera ser instruido, pelo Procon,
primeiramente a atender ao chamamento. A empresa devera atender prontamente a demanda
do consumidor. Em caso de recusa, este podera procurar o PROCON novamente ou até
mesmo, eventualmente, buscar repara¢do de danos (fisicos ou morais) no dmbito do poder
judiciario, uma vez que o recall ndo exime o fornecedor de responsabilidade objetiva (como
sempre em todas as relagdes de consumo) por fato do produto. Outrossim, nada impede que
outras solugdes administrativas sejam tomadas no dmbito local.

15. A consulta ao sistema de recall junto a Senacon podera ser feita por meio do
site do Ministério da Justiga, ou diretamente por meio do link www.portal.mj.br/recall ,
conforme se observa abaixo:

Ministenia da Justica - Direlto do Consumidor
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16. O orgdo também pode cadastrar o acidente no portal do Inmetro
(www.inmetro.gov.br/consumidor), que constitui importante ferramenta de pesquisa e fonte

de informagdo aos Orgios governamentais. Lembramos que a partir desses cadastros é que
sera possivel, ao SNDC, realizar um mapeamento nacional de acidentes de consumo, €, em
conseqiiéncia, elaborar planos de ag#o e politicas publicas muito mais eficazes.

Inmetro - Acidente de Cansumo: relate seu caso - Mozilla Firefox
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175 Nio obstante, o consumidor pode, ainda, ser informado quanto a possibilidade
de realizar consultas ou de cadastrar-se no sistema de recall da Secretaria Nacional do
Consumidor. O objetivo, nesse caso, ¢ ampliar o acesso a informagdo a coletividade de
consumidores. A inscrigdo neste sistema implica no recebimento de toda nova campanha de
recall protocolada perante a Senacon. Igualmente, recomenda-se que os integrantes do Procon
também se cadastrem, para recebimento destas informagdes.
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# Iniciar

18. Retomando o caso ja relatado, imaginemos que o consumidor ndo houvesse
engolido as l4minas, mas tivesse encontrado-as soltas no recipiente do liquidificador. Nessa
circunstincia hipotética, apesar de ndo haver ocorrido acidente de consumo, teria havido,
indubitavelmente, exposic¢do a situa¢do de risco. Desse modo, a atuagéo no Procon poderia se
concentrar na averiguagdo de possivel defeito. Uma investigagdo cuidadosa do ocorrido €
importante na medida em que diversas varidveis podem concorrer para a ocorréncia de um
acidente de consumo. Estas podem variar desde a incorreta utilizagdo do produto (seja por
falta de informagfo adequada disponibilizada pelo fornecedor, seja por agdo deliberada do
consumidor), passando pela adulteragio das caracteristicas originais do produto
comercializado (por exemplo, a adigdo de formol em produtos destinados a alisar cabelos,
para uma maximizagdo de seus efeitos) e incluindo a falha nos processos produtivos das
empresas.

19. Havendo, no entanto, indicios suficientes de que ha defeito do produto, o
fornecedor incorrera na obrigagdo de realizar recall. Ressalte-se que ndo € necessario que
ocorra acidente de fato para que seja realizado o chamamento. Basta considerar a existéncia
de riscos a satide ou a seguranga do consumidor, ou a coletividade de consumidores, a partir
da frui¢do do servigo ou utilizagdo do produto - riscos estes que devem extrapolar aqueles
normalmente esperados, conforme ja explicitado.
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20. Nos casos de suspeita de defeito de produto, apos o cadastro no Sindec e a
consulta ao sistema de recall, sugere-se que o Procon proceda a investigagdo em Ambito local.
Possiveis encaminhamentos seriam: investigar a distribui¢do do produto em tela (se ocorre em
ambito nacional ou local), notificar a empresa para prestar esclarecimentos ou realizar o
chamamento, consultar outros 6rgios de defesa do consumidor para verificar a existéncia de
casos semelhantes, encaminhar questionamentos a Grgdos técnicos que possam auxiliar a
investigagdo, por meio de pericias, pareceres, levantamento de dados pertinentes, entre outros.

21; Importa observar que a diversidade de atribui¢des institucionais dos diversos
orgdos publicos auxiliam sobremaneira a condugéo de investigagdo de defeito em produtos e
servigos comercializados. Os 6rgios técnicos como a vigilancia sanitaria, os Departamentos
de Trénsito e os Institutos de Pesos e Medidas exercem a atividade primaria de
regulamentagdo e fiscalizagdo do padriio de seguranca dos produtos e servigos colocados no
mercado de consumo. As Secretarias de Saude, as Secretarias de Seguranga Publica, as
Policias Rodoviarias Estaduais, as Universidades, os Hospitais, dentre outros, no d&mbito de
suas competéncias especificas para tratar tecnicamente de cada matéria, também contribuem
significativamente para a apuragdo de eventual responsabilidade dos fornecedores envolvidos,
mediante a expedigdo de laudos técnicos ou a disponibilizagdo de informagdes técnicas
relevantes para a elucidagfio do caso.

22. Isso em vista, € de se ressaltar a importancia do estabelecimento e formalizagdo
de parcerias nas esferas municipais e estaduais, a exemplo do que ja ocorre em 4mbito federal,
entre estes orgdos e instituigdes, fomentando discussdes e promovendo maior eficicia aos
procedimentos investigatorios, na medida em que eventuais decisdes serfio lastreadas em
analise técnica, de 6rgdo governamental, acerca da periculosidade eventualmente relacionada
a produtos e servigos.

23, Apbs a coleta de informagdes, caberd ao Procon decidir pela continuidade (ou
arquivamento) do feito em dmbito local, ou encaminhamento das informagdes a Senacon, para
que sejam tomadas as providéncias cabiveis em 4mbito nacional.

24. Por fim, ¢ importante lembrar que a atuagdo dos Procons na prevencido de
acidentes de consumo ndo se restringe a investigagdes ou a aplicagdo de penalidades. E de
suma importéncia que os 6rgdos atuem no monitoramento ¢ na fiscalizagiio do cumprimento
das normas referentes ao recall, por parte dos fornecedores. Nesse sentido, o Procon pode, por
exemplo, solicitar ao representante local do fornecedor informagdes quanto aos atendimentos
realizados, verificar se a divulgagdo do risco ocorreu. de fato, na localidade, confirmar a
gratuidade do reparo realizado, constatar se o consumidor foi prontamente atendido ou se
houve demora por parte do fornecedor em realizar o reparto, por exemplo.

I11. O registro de acidentes de consumo no SINDEC — Sistema Nacional de Informacies
de Defesa do Consumidor

23, O Sistema Nacional de Informagio de Defesa do Consumidor — Sindec é uma
importante ferramenta a disposicdo dos Procons para diversas finalidades relacionadas a
gestdo de politica de defesa do consumidor. Uma dessas finalidades ¢ justamente a gestéo do
atendimento. Neste sentido, o Sistema oferece recursos para a realizacdo de registros, para o
acompanhamento das demandas e para a geragéo de relatérios gerenciais.

26. Na nomenclatura do Sindec, demanda refere-se a todos os tipos de atendimentos
realizados pelo Procon. Sdo classificados como demandas desde os procedimentos mais
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céleres de atendimento, como o Atendimento Preliminar ¢ a Simples Consulta, até os
processos administrativos instaurados, que na nomenclatura do Sindec sio chamados de
Reclamacao.

27. Todas as demandas registradas pelos Procons no Sindec recebem uma
classificagdo de Area, Assunto e Problema. O objetivo dessa classificagdo € permitir o
agrupamento das demandas segundo alguns critérios, para auxiliar na analise e na leitura dos
dados, tanto por parte dos orgdos do SNDC, dos 6rgdos de imprensa como também por parte
dos consumidores.

28. A classificagdo de Area é um agrupamento geral, que indica o setor econdmico
em que se insere a demanda do consumidor. No Sindec, a classificagdo de Area possui sete
segmentos: Alimentos, Assuntos Financeiros, Habitagdo, Produtos, Saude, Servigos
Essenciais e Servigos Privados. O Sindec tem 238 categorias na classificagio de Assunto e
254 na classificagdo de Problema.

29, Para melhorar a qualidade dos dados captados, nos casos de acidente de
consumo, o Sindec possibilita as seguintes classifica¢des por area, assunto e problema:

Alimentos

Na 4rea de alimentos quando se tratar de um defeito, o técnico deve classificar no
problema “Defeito/Risco a satide e seguranga”, consoante tabela a seguir:

Tabela de Classifica¢do no Sindec

Area: [ Alimentos |

Assunto: | selecione

Problema: AZ57 - DefeitofRizco 3 saude & saquranca

¥alor Demandado (R$): I

Palavras-chave: [ [

Grava Atendimento |

J4 quando se tratar de um acidente de consumo, a opg¢do do técnico de atendimento
deve ser no problema “Acidente de Consumo (causou danos pessoais, fisicos, mal
estar)”, conforme tela abaixo:*

* Dada a importincia do tema, relembramos, novamente, a diferenga entre os conceitos de vicio, defeito e
acidente de consumo. O problema decorrente de vicio ndo acarreta risco a saide e seguranga do consumidor. O
defeito acarreta, necessariamente, a exposigdo a um risco, que pode ou ndo se concretizar (basta haver a
potencialidade de lesdo ao consumidor). Por tltimo, o acidente de consumo seria a materializagiio do risco, ou
seja, o consumidor chegou a sofrer um dano pessoal em decorréncia do produto ou servigo.
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Tabela de Classificag¢do no Sindec

Area: IAlimentos ZI

Assunto: | Selecione

Acidente de Consurno (causou danos pessoais, fisicos, mal estar)

Al43 -

Problema:

Valor Demandado (R$): I

Palavras-chave: I

Grava Atendimento ]

Produtos

Na drea de produtos, quando se tratar de vicio pode-se classificar no problema
“Produto com vicio™;

Tabela de Classificagdo no Sindec

Area; lPrcdutos _;}

Assunto: [ Selecione

Problema: PO41 - Produto com Vicio

Valor Demandado (R$): I

Palavras-chave: |

Grava Atendimento |

Quando se tratar de defeito, pode-se classificar “Defeito/Risco a saude e seguranga”;

Tabela de Classificagéo no Sindec

Area: [Produtos _:_]

Assunto: ISelecione

Problema: 1266 - Defaitof Rizco a saude e sequranca

Valor Demandado (R$): 1

Palavras-chave: i I

Grava Atendimento

Pagina 9 de 13



Ainda na drea de produtos ¢é possivel classificar acidente de consumo no problema
“Acidente de consumo (produto casou danos pessoais)”.

Tabela de Classificagdo no Sindec

Area: lProdutos ;J

Assunto: | selecione

Problema: P1£7 - Acidente de ¢

Valor Demandado (R$): |

Palavras-chave: ,

Grava Atendimento

Habitacéo

Na area de habitag¢do, quando for um problema referente a vicios, é possivel classifica-
lo em “Qualidade da construgéo (vicios, vazamentos, impermeabilizagdo)”:

Tabela de Classificagdo no Sindec

Area: IHabita;Eo _v_!

Assunto: lSeIecione

Oualidade da construcdo (viclos, vazamentos,

Problema: H208 -

Valor Demandado (R$): I

Palavras-chave: I l

Grava Atendimento

Quando a demanda se referir a um defeito, € possivel classifica-lo no problema
“Defeito/Risco a saude e seguranga™

Tabela de Classificag@o no Sindec
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Area: I Habitacio ;l

Assunto: ISe!ecione

Problema: H25% - Defeito/Risco a sadde e sequranca

Valor Demandado (R§): |

Palavras-chave: |

Grava Atendimento

J4 quando tratar-se de acidente de consumo, a demanda deve ser classificada como
“Acidente de consumo™:

Tabela de Classificagdo no Sindec

Area: lHab%ta;Sn ;I
Assunto: ISelecione
Problema: H258 - Acidente de Consurno
Valor Demandado (R$): I
Palavras-chave: | !
Grava Atendimento I
Saude

Na area de saude, quando se tratar de um vicio ¢ possivel classifica-lo no problema
“Vicio do Produto/Servigo™, conforme tabela a seguir:

Tabela de Classificag@o no Sindec

Area: ISaClde _-_j
Assunto: ISeIecione
Problema: 397 - Vicio da Produta/

Valor Demandado (R$): I

Palavras-chave: | |

Grava Atendimento

Se o caso se tratar de defeito, classifica-se o problema “Defeito/Risco a saude e
seguranga’:
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Area: [Sal.'lde ,L_I

Assunto: [ selecione

Problema:

Valor Demandado (R$): |

Palavras-chave: I ]

Grava Atendimento

Referindo-se a uma demanda de acidente de consumo, o técnico deve classificé-la
“Acidente de Consumo (produto/servigo causou danos pessoais ao consumidor)”;

Tabela de Classificagdo no Sindec

Avea: !Saﬂde Z|

Assunto: |Selecicne

Problema: 5264 - Acidente de C orodutos e ss0ais a0 consumidor

Valor Demandado (R$): I

Palavras-chave: |

Grava Atendimento ]

30. No Sindec, existe um campo chamado palavras chave que foi incluido para
possibilitar, ao atendimento, a op¢do de incluir informagdes que sejam fundamentais sobre o
assunto ou problema classificado na F.A. (ficha de atendimento). Contudo, por se tratar de um
campo aberto e, portanto, subjetivo, é fundamental que o chefe de atendimento faga uma lista
dos produtos/servigos mais demandados, coloque uma palavra padrio para cada um deles e
repasse essa lista para os demais técnicos e setores do Procon, a fim de que haja padronizagéo
da palavra a ser inserida.

31. Recomendamos, por exemplo, na area de “produtos”, no assunto “telefone”, no
problema produto casou danos pessoais (acidente de consumo), que seja informado no campo
para palavra-chave a marea, o modelo e, se possivel, a série do aparelho.

32 Se utilizado corretamente, o campo palavras chave auxiliard ao técnico ter mais
subsidios para tratar as demandas relacionadas a saide e seguran¢a (como acidente de
consumo ¢ atendimento de recalls, por exemplo), com muito mais precisio.

33. Depois de classificadas as demandas, o Sindec possibilita a geragdo de
relatérios gerenciais para o levantamento de dados registrados no sistema. Por meio do menu
relatérios, o técnico pode elaborar relatérios a partir das informagdes do banco de dados que
serdo utilizados para subsidiar as a¢des do érgio de defesa do consumidor.
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34. No relatério analitico Controle Geral dos Atendimentos, apds indicar o periodo
de pesquisa, ¢ possivel gerar relatorios por 4rea e/ou problema, ou qualquer outro item
selecionado. A partir da padronizagdo do campo palavra chave, é possivel gerar um relatério
das demandas registradas em um determinado periodo.

IV. Conclusio

35. Diante do exposto, revela-se fundamental a atuagdo de todos os Procons para a
efetiva protecdo a saude e a seguranga da coletividade de consumidores. Maior conhecimento
sobre a matéria, possibilitando, consegiientemente, a ampliagdo das possibilidades de atuagfio
de cada 6rgéo, em articulagdo com as esferas locais e regionais, certamente possibilitardo o
desenvolvimento de politicas publicas mais eficientes, que impulsionem tanto a introducéo de
produtos mais seguros no mercado de consumo quanto o estabelecimento de relagdes mais
transparentes entre fornecedores e consumidores.

Brasilia,©7 de ) IANCe  de 2013.

A consideracdo superior.
-

/THZ .MELO
enadora demanca

De acordo. Ao Senhor Diretor do DPDC.

AR mcuth/\ onCali/-

MROCHA

TAMARA AMOROS GONCALVES LORE
Coordenadora Geral de Consultoria TAVARES
Técnica e Processos Administrativos Coordenadora Geral do SINDEC
De acordo.

A-
ANV ARTINS DE OLIVA
Difetor do DPDC
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