Boas Praticas do Rota Procon-MPMG

Guia de consulta e replicagao para Procons

Este quadro reune, em formato sintético e orientado a replicagdo, as boas praticas coletadas pelo Projeto Rota Procon-MPMG e detalhadas no
Relatério Consolidado do Projeto Rota Procon-MPMG ([inserir link para o Relatério Consolidado]). O levantamento original contém 93
praticas/processos replicaveis, organizados em seis categorias tematicas.

Para tornar a consulta mais util aos Procons, iniciativas com o mesmo objeto foram congregadas em uma unica boa pratica consolidada. As diferengas
observadas entre os 6rgaos aparecem na coluna “Possibilidades de implementagao e adaptagédo”, como exemplos de formas de execugao que podem
ser ajustadas a estrutura, as competéncias e a realidade de cada unidade.

A coluna “Referéncias no Anexo I” preserva os numeros atribuidos as iniciativas no levantamento do Relatério Consolidado. Esses numeros néo
representam classificagdo ou ordem de mérito: servem exclusivamente para localizar, no Anexo |, os Procons e érgaos de referéncia vinculados as
experiéncias originais. A partir dessa identificagao, o interessado podera buscar contato com os 6rgaos responsaveis para esclarecer duvidas,
conhecer modelos, fluxos, documentos e, quando disponivel, obter o passo a passo da implementacao.

Nota de uso: as descrigbes abaixo sdo orientativas e ndo substituem a analise das competéncias, da legislagao local ou dos requisitos especificos de
cada iniciativa.

Governanga, Gestao e Estruturacao Institucional

Boa pratica consolidada Possibilidades de implementacao e adaptagao Referéncias no Anexo |
Capacitacao interna permanente e multidisciplinar Instituir agenda periddica de formagédo de servidores, 93
estagiarios e colaboradores, com conteudos de
diferentes areas e troca interna de experiéncias. Pode
ser executada por encontros curtos, rodas técnicas,
oficinas ou médulos tematicos.

Captacao e gestao estratégica de recursos e fundos | Planejar a utilizagdo de recursos do Fundo Municipal ou 5, 24, 27, 45, 46
Regional e buscar fontes complementares, inclusive
projetos e convénios. As aplicagbes identificadas
incluem estrutura fisica, equipamentos, veiculo,
materiais, estagiarios, capacitagbes, educacdo para o
consumo e fiscalizagao.

Equipe multidisciplinar para atendimento e projetos | Combinar servidores, estagiarios, contratados e apoio 37
técnico de diferentes formagdes para ampliar a
capacidade de atendimento, audiéncias, tratamento do
superendividamento e agdes externas.




Boa pratica consolidada

Possibilidades de implementagao e adaptagéao

Referéncias no Anexo |

Espacgos e parcerias para otimizagao da estrutura
fisica

Aproveitar parcerias institucionais para sediar ou
ampliar o Procon e organizar ambientes de uso
multiplo. Uma mesma sala, por exemplo, pode atender
audiéncias, renegociacdo de dividas e outras rotinas,
reduzindo custos e melhorando o uso da estrutura
disponivel.

55, 69

Pesquisa de satisfagao e escuta do usuario

Aplicar instrumento simples de avaliagdo do
atendimento para identificar dificuldades, medir
percepgao do usuario e produzir indicadores destinados
ao aperfeicoamento dos fluxos e da qualidade do
servico.

83

Procedimentos Operacionais Padrao (POP) e
documentacgao de rotinas

Registrar de forma clara os procedimentos adotados
pela unidade. O POP pode apoiar treinamento de novos
integrantes, reduzir efeitos da rotatividade, padronizar
atividades e aumentar a transparéncia das rotinas.

79

Uso de dados e indicadores para governanga

Transformar dados de atendimento, reclamacbes e
audiéncias em painéis, rankings ou relatérios periddicos
para orientar decisdes, fiscalizagdo, educagdo para o
consumo, reuniées com fornecedores e planejamento
institucional.

74

Articulagao Interinstitucional e Regionalizagao

Boa pratica consolidada

Possibilidades de implementacao e adaptagao

Referéncias no Anexo |

Articulagdo permanente entre Procon e Ministério
Publico

Criar canal de interlocu¢do regular entre Procon,
Promotoria de Justica e, quando pertinente,
Coordenadoria Regional. Pode envolver reunides
técnicas, definicdo de fluxos para demandas coletivas,
apoio juridico-institucional, atuagdo extrajudicial e
articulagdo para fiscalizagao.

41,42, 44, 68

Cooperacgao regional entre Procons

Manter rede permanente de comunicacdo entre
Procons proximos ou regionalizados, com reunies
periédicas, férum técnico, troca de duvidas e
experiéncias e compartiihamento de materiais
personalizaveis. O modelo pode ser formal ou funcionar
como rede territorial de cooperagéo.

25, 35, 65

Integragdo com Conselho Municipal e sistema
estadual

Aproximar o Conselho Municipal de Defesa do
Consumidor do Procon local e das estruturas estaduais,
criando fluxo de cooperagdo para planejamento,
resposta a demandas e fortalecimento da governanca
da politica local.

80




Boa pratica consolidada

Possibilidades de implementagao e adaptagéao

Referéncias no Anexo |

Parcerias institucionais e técnicas para ampliar
servigos

Formalizar ou organizar cooperagdes com
universidades, Poder Judiciario, Defensoria Publica,
Prefeitura, Ministério Publico, comércio, assisténcia
social e outros parceiros. As parcerias podem fornecer
analise técnica, facilitar encaminhamentos, ampliar
servicos ou aproximar diferentes solugbes do
consumidor.

54, 56, 82

Participagdao em agdes integradas de cidadania nos
territérios

Inserir o Procon em programas e mutirdes de servigos
publicos realizados em bairros e comunidades. A
atuacdo conjunta amplia o alcance, aproxima o érgéo
de publicos com dificuldade de acesso a sede e permite
identificar demandas territoriais.

57

Regionalizagao por consorcios e convénios
intermunicipais

Estruturar atendimento regional por consércio publico
ou convénios entre municipios, com possibilidade de
compartilhar equipe, apoio técnico e juridico,
fiscalizagdo, capacitagdo e recursos. A implantagcao
pode ser gradual, com expanséo de unidades e suporte
continuado as estruturas locais.

38, 47, 49, 50

Educagao para o Consumo e Prevengao

Boa pratica consolidada

Possibilidades de implementacao e adaptagao

Referéncias no Anexo |

Acoes educativas em espacgos publicos e
campanhas locais

Levar orientacdo ao consumidor para pragas, feiras,
eventos e outros locais de grande circulagdo. As acbes
podem tratar de direitos basicos, golpes, consumo
consciente e temas sazonais, com formato simples e de
baixo custo.

2,3

Comunicagao preventiva em radio e redes sociais

Utilizar canais de ampla circulacdo para alertas e
orientagdo continua. Quadros periédicos em radio
podem alcangar publicos diversos, inclusive idosos e
moradores de areas rurais; redes sociais permitem
resposta rapida a golpes, fraudes e riscos emergentes.

76,90

Educacao financeira e prevencao do
superendividamento

Ofertar cursos, oficinas ou conteudos sobre orgamento
familiar, crédito, endividamento, golpes e consumo
responsavel. As agdes podem ser abertas ao publico ou
direcionadas a grupos mais vulneraveis.

28, 30

Educacao para fornecedores e prevengao de
infragoes

Criar programa permanente ou trilhas de orientagdo ao
setor produtivo sobre deveres consumeristas,
informacdo adequada, precificacdo, publicidade e
conformidade. Pode assumir formato de academia,
programa de fornecedor consciente, encontros com
comeércio local ou modulos tematicos.

1,31,63,73




Boa pratica consolidada

Possibilidades de implementagao e adaptagéao

Referéncias no Anexo |

Formacgao setorial e uso de multiplicadores

Trabalhar com segmentos especificos ou profissionais
que possam multiplicar orientagdes. Entre as formas
mapeadas estdo encontros com contadores e agdes
conjuntas com 6rgdos técnicos, como Vigilancia
Sanitaria, para orientar setores econdmicos
determinados.

33, 34

Materiais educativos e cartilhas tematicas

Produzir, organizar e disponibilizar cartilhas, guias e
materiais graficos para consumidores e fornecedores.
Os conteudos podem tratar de educagdo financeira,
golpes, comeércio eletronico, consignado,
telecomunicagbes, consumo infantil e obrigagbes do
fornecedor.

20, 62

Projetos educativos em escolas e aproximagdo com
estudantes

Desenvolver agbes de educagao para o consumo no
ambiente escolar e abrir o Procon para visitas técnicas
de estudantes. As iniciativas formam multiplicadores e
podem ser adaptadas a diferentes faixas etarias e
cursos ligados ao comércio, servigos e cidadania.

64,77

Atendimento, Acessibilidade e Inclusao

Boa pratica consolidada

Possibilidades de implementacao e adaptagao

Referéncias no Anexo |

Atendimento digital e multicanal

Combinar atendimento presencial com aplicativo, e-
mail, WhatsApp e outros canais digitais. A estratégia
pode incluir reclamagdes, denuncias, acompanhamento
e negociagdo remota, preservando o atendimento
presencial para quem dele necessitar.

6,10, 13, 14

Atendimento domiciliar a pessoas com dificuldade
de locomogao

Levar o atendimento a residéncia de consumidores que
ndo conseguem comparecer a unidade, especialmente
pessoas idosas, com deficiéncia, mobilidade reduzida
ou outras condi¢des de vulnerabilidade.

59

Atendimento em horario ampliado

Ampliar a disponibilidade do servigo, inclusive com
funcionamento continuo no intervalo do almogo ou
outros horarios compativeis com a realidade local,
favorecendo consumidores que possuem restricdo de
horario.

91

Atendimento humanizado e preservagao do
presencial para publicos vulneraveis

Tratar a escuta, a orientagdo e o encaminhamento
como parte do atendimento e manter alternativa
presencial para idosos e pessoas com dificuldade de
utilizacdo de meios digitais. O foco & reduzir barreiras
sem impor um unico canal de acesso.
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Possibilidades de implementagao e adaptagéao

Referéncias no Anexo |

Atendimento itinerante, rural e mével

Deslocar periodicamente a equipe para bairros,
distritos, municipios atendidos, areas rurais, pragas,
terminais e eventos. Pode ser feito com veiculo préprio,
unidade moével ou estrutura temporaria e, quando
conveniente, ser combinado com educagado para o
consumo e fiscalizagéo.

8,9, 15, 16, 48, 60, 61

Formacgao para atendimento inclusivo

Manter  capacitagao interna continua sobre
acessibilidade e acolhimento, incluindo nogbes basicas
de Libras, atendimento a pessoas com deficiéncia e
atencao as deficiéncias ocultas e a neurodivergéncia.

23

Protecdo e atendimento humanizado de
consumidores superendividados e idosos

Criar fluxos de acolhimento e encaminhamento
especializados para superendividamento, empréstimos
consignados, fraude e assédio comercial. A abordagem
pode integrar aspectos juridicos, financeiros,
emocionais e sociais, com atengao especial a idosos e
outros publicos hipervulneraveis.

32,71

Processo, Procedimentos Administrativos e Resolutividade

Boa pratica consolidada

Possibilidades de implementagao e adaptagéao

Referéncias no Anexo |

Agendamento e organizagao do fluxo de
atendimento

Adotar agendamento, triagem, encaixes para urgéncias
e retornos programados. O modelo organiza unidades
com alta demanda, reduz filas e pressao no balcdo e
permite dedicar mais tempo aos casos que exigem
analise aprofundada.

4,11,43,72

Audiéncias flexiveis e coletivas

Realizar audiéncias presenciais, virtuais ou hibridas
conforme o perfil do caso e concentrar demandas
semelhantes em audiéncias coletivas quando isso
aumentar a eficiéncia e a possibilidade de solugdo
administrativa.

18,19

Canal tematico de dentincias

Criar canal especifico para problema local recorrente ou
setor regulado, como transporte, pedagio, agua, energia
ou telefonia. O recorte facilita o recebimento, a
sistematizacao e o tratamento das informagdes.

22

Capacitagdao em conciliacdo e mediagao

Promover formagéo regional ou interna de atendentes
em técnicas de conciliagdo, mediagdo, escuta e
condugdo de conflitos, com foco no aumento da
resolutividade administrativa.

29

Continuidade do atendimento durante
indisponibilidade de sistemas

Manter formulario ou fluxo de contingéncia para
registrar atendimentos quando o sistema estiver
indisponivel, com posterior inser¢do dos dados. A
medida evita perda de informagdes e interrupgdo do
servico.

85
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Possibilidades de implementagao e adaptagéao

Referéncias no Anexo |

Encaminhamento qualificado ao Judiciario

Disponibilizar ao consumidor coépia integral do
procedimento ou documentagéo produzida pelo Procon
quando a solucdo administrativa se esgotar, facilitando
eventual aproveitamento dos elementos em demanda
judicial.

86

Fluxo resolutivo para Procons sem poder de policia

Documentar a apuragdo de possiveis praticas infrativas,
orientar o fornecedor e buscar regularizagdo
consensual. Se a solugdo local ndo for alcangada,
utilizar fluxo previamente definido com Ministério
Publico ou estrutura regional competente para
continuidade da atuacgéo fiscalizatéria ou coletiva.

26

Junta recursal do processo sancionador

Estruturar instdncia de revisdo das decisbes
administrativas para concluir o processo sancionador
com contraditério, ampla defesa e fluxo definido de
julgamento dos recursos.

92

Mutirdes de conciliagado e renegociagao

Concentrar audiéncias ou renegocia¢cdes em periodo
definido e, quando possivel, envolver instituicbes
parceiras. O formato é util para demandas repetitivas,
dividas e superendividamento.

51

Notificagao pessoal e orientativa de fornecedores

Entregar notificagcdes diretamente ao fornecedor local
quando viavel, aproveitando o contato para orientar
sobre a demanda e os procedimentos do Procon. A
pratica pode favorecer respostas mais rapidas e
solugdes amigaveis.

87

Processo administrativo eletronico e padronizado

Digitalizar autos, comunicagbes e assinaturas, utilizar
modelos padronizados, controlar prazos e estabelecer
critérios transparentes de decisdo e dosimetria. O
objetivo é aumentar velocidade, estabilidade e
rastreabilidade.

88

Registro integral dos atendimentos

Registrar também orientacdes e atendimentos informais
para que os dados reflitam a demanda real, apoiem o
dimensionamento da equipe e subsidiem decisdes de
gestao e estruturacao.

66

Solucgao coletiva de demandas recorrentes

Combinar solugdo individual com instrumentos de
atuacgéao coletiva quando houver repetigdo do problema.
As formas identificadas incluem tratamento estrutural da
demanda e celebragdo de TACs com compromissos do
fornecedor.

36, 70

Tratamento estruturado do superendividamento

Organizar fluxo especifico para o consumidor
superendividado, com analise financeira, plano de
pagamento, audiéncias de renegociagdo e, quando
disponivel, integracdo com PAPRE/CEJUSC ou outras
estruturas de solugéo pré-processual.

52, 75, 81

Triagem qualificada e tentativa de solugao imediata

Conferir documentos e informagdes logo na entrada e
tentar contato rapido com o fornecedor antes da
notificagdo formal nos casos simples. A pratica reduz
retrabalho, estoque de notificagdes e tempo de solugdo.

84




Fiscalizagao, Monitoramento e Regulagao Preventiva do Mercado

Boa pratica consolidada

Possibilidades de implementacao e adaptagao

Referéncias no Anexo |

Atuacgao sancionatoria em praticas repetitivas

Utilizar o processo sancionador quando a repetigdo da
conduta indicar que a solugdo exclusivamente individual
é insuficiente, buscando interromper praticas reiteradas
e produzir efeito preventivo no mercado.

17

Fiscalizagdo integrada com 6rgaos técnicos e
conselhos profissionais

Realizar a¢des conjuntas com érgaos especializados ou
conselhos profissionais para agregar conhecimento
técnico, qualificar a verificagdo setorial € acompanhar a
regularizacdo das irregularidades identificadas.

89

Fiscalizagao orientativa baseada em risco e
calendario

Planejar fiscalizagcdes por setores, periodos e riscos
prioritarios, utilizando checklists, orientagdo inicial,
prazo para adequagdo e retorno fiscal para verificar o
cumprimento. O modelo aumenta previsibilidade e
padronizagao.

78

Fiscalizagoes setoriais e operagdes em periodos de
maior consumo

Organizar operagdes voltadas a segmentos especificos
ou datas de grande movimento, como postos de
combustiveis, shoppings e comércio sazonal. A acao
pode combinar orientagdo preventiva, analise
documental e verificagdo de pregos, ofertas e
informacdes obrigatdrias.

39, 40, 53

Monitoramento de fornecedores por indicadores e
boletins

Sistematizar dados de reclamacdes e audiéncias para
acompanhar o desempenho de fornecedores e divulgar
ou utilizar boletins peridédicos como instrumento de
prevengao, dialogo e indugdo a melhoria de conduta.

21

Pesquisas comparativas de pregos

Realizar levantamentos de precos de produtos ou
servicos relevantes e divulgar os resultados ao
consumidor. A pratica aumenta transparéncia, apoia
escolhas e pode ser adaptada a mercados e periodos
de maior interesse local.

58

Reunides preventivas com fornecedores
recorrentes

Promover reunides de alinhamento com fornecedores
que concentram reclamacgdes para apresentar dados,
discutir causas e buscar corregcao de condutas antes ou
paralelamente a adogao de medidas sancionatorias.

67

Contetido preparado para publicacdo na pagina do Projeto Rota Procon-MPMG.
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