ESTADO DE GOIAS
1A SEGURA I\V; A PUBR
!

) oA ™
ARIA D
DEPROIECAQ AOS DIRETOS DO CONSUMIDOR

SUPERINTENDENCIA

Portaria n." 02472009 - PROCON/GO

Dispde  sobre o procedimento  aplicavel  as  demandas  de
consumidores bem como sobre o Cadastro de Reclamagaes
Fundamentadas previsto no art. 44, da Lei n® 8078, de 11 Je
setembro de 1990,

A ttular da Superintendéncia de Protegdo aos Direnlos do
Consumidor do Estado de Goids — PROCON GOLAS, no uso duas
atribuigdes legais ¢ regulamentares. resolve expedir w seeuinte
Portaria:

CAPITULO |

Disposigdes Gerais

Art 17 - A presente Portaria dispde sobre o procedimento de registro. analise ¢ encaminhamento dus

demandas de consumidores.

Art 2% - Todas as demandas mencionadas no artigo 17 constardio do bancoe de dados do PROCON
GOIAS. por meio do Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor — SINDIC.

N1 L O ucesso as estatisticas das demandas de que tat o caput deste artigo sera ringueado
ao publico em geral. ¢ poderd ser operacionalizado por formas diversas. tais como consultas teletonicas.
pela piagina weh. ou por quaisquer outros meios pertinentes. a critério do PROCON GOTAS.

32790 As informagdes a serem prestadas. na forma do pardgralo anterior. versardo sobre
apontamentos ¢ registros objetivos de atendimentos. sem a realizagdo de qualquer juizo de valor sobre as
praticas ou condutas comerciais dos fornecedores nele catalogados.

S370 As demanduas de consumidores niio se confundem com o Cadastro de Recelamuagaes
Fundumentadas, previsto pelo art, 44 da Lei n® 8.078. de 11 de setembro de 1990, ainda que este Glimoe

mntegre os registros do primeiro.

Art. 37 - Os consumidores. fornecedores e legitimos interessados poderio requerer. medianie
solicitaglio por eserito, copias dos atendimentos nos quais Torem parte ou sobre as quais demonstrarem
fegitimo interesse. nos termos da legislagdo em vigor.

ST A apreciagdo quanto e feeitimo interesse no caso, por tereeiro. caberd & Gerdnela de

Atendimente ao Consunudor.
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CAPITULO 1

Dos Tipos de Atendimentos

At 47 - Os tpos de atendimentos consistem na primeira andlise do PROCON acerca das

demandas

aprexentadas pelo consumidor. apos wentativa de solugdo junto ao fornecedor. que podem representar

consultas, pedidos de orientagdes ou reclamagdes. que receberiio as seeuintes nomenclaturas:

I — Extra PROCON:
Quando ndo existem os pressuposlos que caracterizam as relagdes de consumo. o requerente

receberd orientagdo sobre o devido encaminhamento:

I - Simples Consulta:
Ocorre em trés hipoteses:

a) Quando a demunda wrazida a0 PROCON configurar relagio de consumo. porém. nio hi wn
tornecedor especitico envolvido. o consumidor requer somente uma orientagio sobre uma transagio
comercial. um contrato. situa¢do de determinadas dreas ¢ assuntos nos PROCON'S ele: nio hi uma
relecdio contratual firmada gque permita identilicar um  fornecedor especilico relucionado ao
guestionamento do - consumidor. Neste caso. no atendimento ndio constard o identificagdo do

tornecedor, ainda que este seja mencionado.

b) Quando jd existir um conrato ou uma compra eletuada, mas a4 prestagdo de uma orientagio pelo
PROCON ¢ suticiente para solucionar a demanda do consumidor, Nestes casos, niao ha exatamente
wind demanda do consumidor contra o tornecedor, hit apenus duvidas sobre questdes contratudis.
sobre servicos ou sobre outros aspectos da relucdio existente. cujo atendimente niie requer wma

ntervengdo do PROCON junto ao lorecedor.

¢} Quando a demanda apresentada pelo consumidor ja estd sendo tratada na esfera do Poder Judicidrio.

HI - Caleulo:
Lm caso de pedido de confecgio de cdleulos referentes a davidas sobre taxas de juros. liguidagao
antecipada do débito. parcelas em atraso (camnds, notas promissorias. dividas com instituigdes de ensino.

mmoveis. ete.). reajuste de aluguel. restituigio de valores pagos em consorcios, revisionals (contratos de

inanciamento ¢ cartdo de eréditor. cheques ¢ atualizagio de valores. o PROCON realiza o Gile

Pl as
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consumidores: somente na Sede do PROCON Gaids, sendo que o prazo de entrega dependera da
complexidade da exceeugio do caleulo.

Os cileulos sdo claborados com base na legislugiio vigente. Lsse tipo de atendimento tem
essencialmente um cardter de consulta ¢ orientagiio, ndo configurando, de modo geral. uma demanda contea
fornecedor. porém, neste caso, o fornecedor ¢ devidamente identilicado.

Em caso de recusa dos caleulos elaborados, por parte do fornecedor. deve o consumidor aciar

Pader Judiciario. conforme orientagoes do setor de atendimente do PROCON Golas.

IV = Inicial JEC (Juizado Especial Civel):
Lste tipo de atendimento refere-se a demandas de consumidores que desejam propor agdes junto aos
Jiizados Lspeciais Civeis. uma vez que © PROCON GOIAS presta o servigo de assisténeia judiciaria para

o 107 Juizado Especial Civel. especializado em Relagdes de Consumo.

Vo~ Atendimento Preliminar:

No atendimento Preliminar, a demanda do consumidor gera uma intervengao do PROCON junto o

tornecedor por meio de contato telefdnico. visando pré-conciliar as partes. Nu ocasido, o fornecedor proy

o acordo que seluciona o problema apresentado pelo consumidor.

VI = Encaminhamento & Fisealizacio:
Lste tipo de atendimento ¢ utilizado para os casos em que a demanda wrazida pelo consumidor
enseja uma denuncia gue. a eritério do PROCON. devera ser encaminhada ao setor de fiscalizacdo. pary

adocio das providéncias cabiveis.

VI = Carta de Informaetes Preliminares (CIP):

Trata-se de atendimento intermediario entre o Atendimento Preliminar ¢ o Abertura Direta de
Reclamagdo. visando solucionar o caso ou obter maiores informagdes sobre a situagiio apresentada.

Atranvds deste atendimento. o PROCON emite uma carta enderceada ao tornecedor. com eopia dos
documentos pertinentes. contendo a deseri¢iio sucinta. porém detalhada da demanda do consuuidor. o
desericdo da aglio que o consumidor pretende gue seja cumprida. o prazo para resposta pelo Fornecedor ¢

exortagdo de gue o nao atendimento ensejard a abertura de Reclamagio ou de outras medidas cabiveis.
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VI = Abertura Diveta de Reclamacior

A abertura direta de reclamagido ¢ um tipo de atendimento utilizado a critério do Procon para
demandas de relagiio de consumo euja urgéncia. gravidade ou maior complexidade exijam uma mten engio
mals drdstica por parte do érgdo de defesa do consumidor.

Pardgrafo Unico. Sem prejuizo dos tipos de atendimentos mencionados neste artigo. o PROCON
Gotds poderd instituir outros, que venham a ser necessarios para resolugiio de conflitos dus reiagdes de

consume,

CAPITULO 11

Dus Demandas dos Consumidores

Arte 37 - Considera-se demanda o registro de pedido que. observados os requisitos do arl. 6

abjetive uma informagdo. orientagdo ou providéncia a respeito de assuntos de imteresse do consumidor.

Art. 67 - As demandas de consumidores deveriio conter: a identificagdo completa do consumidor:
identilicegio do forneccedor se necessaria: historico dos Latos: pedido ou resultado esperado ¢ poderdo ser
apresentadas:

[ - Pessoalmente. nos postos de atendimento:

IT -~ Pela pagina web, através de fink exclusivo, ou ainda por outros canais de atendimento
que venham a ser implementados pelo PROCON Goidgs.

$170 As demandas apresentadas pessoalmente. conforme dispde o inciso | deste artico. serdo
respondidas 1o ato do atendimento. salvo casos complexos. caso em que ¢ de responsubilidade do
atendente proceder da forma mais agil para obter de seu supervisor ou. caso seja necessario. din Gereneia de
Atendimento ao Consumidor. o posicionamento do PROCON Goids em relagio a consulta apresentada,
Cabe ainda ao atendente orientar o consumidor a retornar ao posto de atendimento no prazo masimo de 2
(dois) dias uteis para obter resposta.

327 As demandas apresentadas pela pagina web do PROCON Goids, conforme dispoe o
inciso 1 deste artigo. serdo respondidas no prazo maximo de 02 {dois) dias dteis. por meto do endereco Jde
¢-mail que obrigatoriamente dever constar no cadastro, Neste caso. a demanda serd registrada nos tipos de

atendimento de Simples consulta ou Extra Procon. conforme o caso.
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CAPITULO IV

Da Carta de Informacdes Preliminares — CIP

Arte 77 = Preliminarmente @ abertura de reclamagiio. o PROCON Guias poderi. a seu eritério.
expedir Carta de Informagdes Preliminares - CIP ao fornecedor. contendo o sintese do relato ¢ do pedido
Jdo consumidor,

170 No praze de 10 (dezy dins, a conmtar do recebimento do Carta de Informuagdes
Prelimimares (CIP). poderd o formecedor. ao olertar sua resposta:

I Presiar as informagoes demandadas e acolher integradmente o pedido do consumidor.

soluctonando a pendéncia.
= [T = Prestar as informagdes demandadas ¢ apresentar proposta diversa de acordo:

I Prestar atendimento @ pretensio do consumidor. apresentando os fundamentos de fato ¢
de direito que entenda Oteis ¢ bastantes 4 descaracterizagio da fundamentagdo do pedido ¢, por
conseeuinte. da oportunidade de instauragiio do procedimento administrativo.

§2°. Nas hipoteses dos incisos | ¢ I do § 1°, cabera ao fornecedor fazer prova, perante o
PROCON GOIAS, do efetivo atendimento ao pedido do consumidor ou. ainda, do aceite deste a proposta
alternativa por ¢le formulada. sem o que se procedera a andlise do caso na forma do paragrafo seguinte.

§3° Na hipotese do inciso Ul do § 17, a ceritério do PROCON Gons. que analisira o
pertindncia ou ndo da fundamentagio de cada caso. serd dado um dos sepuintes encaminhumentos:

| — encerramento da CIP ¢ arquivamento do caso:

IF - abertura de reclumagiio no local do atendimento:

LI orientagdo aos consumidores quanto a melhor forma de procederem para o reseuardo de

"/
seus direitos, visando & selugdo da questo.

S A seu eritérios o PROCON Goids poderd firmar termo de Compromisso para melusdo
da ferramenta denominada de ~CIP Eletronica”™ que seguird os procedimentos previstos no referido wermo,
guanto ao envio ¢ resposta do tornecedor.

§ 3% 0 controle das expedigdes ¢ acompanhamento das CIPs ficard a cargo da “Central da

CIP™, localizada na sede do PROCON GOIAS. subordinada a Geréneia de Atendimento ao Consumidar.

Art. 8 - No ato da formulagio da CIPL o consumidor se compromete. por meio de declaracio
eserita. @ retornar 4o posto de atendimento de origem. na data marcada. para obter resposta ou orientagdo

quanto a melhor forma de se proceder quanto & solugdo da demanda.
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At 9% - Quando a emissdo de Carta de Informacdes Preliminares - CIP nio resuliar cm- m"-]m;:-".u da
demanda apresentada pelo consumidor, serdo adotadas as seauintes providéncias:

I= 8¢ o fornecedor ndo atender ao pedido inicial do consumidor. serid aberta a reclamacio ¢
marcada avdiéncia de coneiliagiio:

Il - Se o fornecedor ndo apresentar em tempo habil manifestacio escrita. serd aberta a
reclamagdo ¢ marcada audiéneia de conciliacao. ¢ ainda. serdo encaminhadas 4 Geréncia de Fiscalizagao
copias da CIP ¢ de seus comprovantes de envio ao fornecedor. para inclusiio no tipo de atendimento
“LEncaminhamento a Fiscalizagdo™. a fim de apreciar eventual autuaciio pela desobediéneia da prestagao de

mtormagoes ao PROCON Goids. conforme dispde o art. 55, § 4° da Lei n® 8.078/90.

Art. 1 - A elassificagdo do Retorno da CIP, a ser efetuada pelo téenico do PROCON quando do
retorno do consumidor a Central da CIP. serd [eita atraves dus seguintes opedes:

I Acordo:

Quando o fornecedor. em sua resposta, apresenta uma proposta de acordo ¢ essa proposta ©
aceita pelo consumidor,

Il - CIP Encerrada:

Quando se constatar. o partir das informagdes apresentadas pelo consumidor ¢ nos
esclarecimentos ¢ documentos apresentados pelo fornecedor na resposta da CIP. que a demanda
apresentada pelo consumidor ¢ improcedente.

[ - Consula Concluida:

Nus casos de emissio de CIP como tentativa de solugio da demanda. ou ainda. quando se
cmitir a CIP pura requerer informagdes que niio puderam ser obtidas através de outras providéncias. ou pars
solicitar o envio de algum documento para o consumidor. como. por exemplo. via de contrato. dechragio
de compra cle.

IV = Abertura de Reclamugao:

A erigrio do PROCON-GO. quando o fornecedor ndo apresentar proposta de acordo.
quando apresentar proposta insatis fatoria ou quando ndo responder & CIP.

Parigrafo Unico. Em caso de ndo retorno do consumidor na data marcada. o mesmo erd seu

atendimento baixado no retorno da CIP como “Prazo Expirado™.
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CAPITULO V

Das Reclamagdes de Consumo

Art. 11 - Constdera-se reclamaglo o registro em que. observados os requisitos do art. 18 desta

Portaria. apresente noticia de lesdo ou ameaga a direito do consumidor. nas relagdes de consunio.

S Uma ver acolhidas, 3s reclamagdes serd dado enquadramento ¢ processamento seuundo
4 lematica aoque estejam afeitas, dentro das geréneias do PROCON Goids. segundo os comandos da
Decreto Federal n” 2.181/97 ¢ ¢ a Lei Estadual n™ 13.800/01.

$32 O medide do consumidor. wma vez: br id eofstro de atendimento. ¢

W padida da Consumidor. wna vez promovido o registro deatendomento. cole
reclamagdo. ¢ sem prejuizo de eventuais acordos a serem realizados. ndo mais serd modificado. ndo

camtndo pedidos altermativos na inicial.

Art. 12 - As reclamagdes de consumo poderdo ser instauradas a pedido de consumidores:

| = Verbalmente, nos postos de atendimento:

I~ Por escrito, por meio de carta ou telegrama. devendo ser enderegado ao sctor de
protocolo da sede do PROCON Goiids:

HI - De oficio, pelas autoridades competentes:

IV~ Por meio de lax-simile. competindo a Geréneia de Atendimento ao Conswumnidor
disponibilizar ndmero exclusivo para recebimento no Protocolo da Sede do PROCON GOIAS ou. ainda.
por vutros canais de atendimento que venham a ser implementados por este Orgdo.

10 As reclamagdes apresentadas verbalmente serdo reduzidas a termo. fecando seu
©oosssamento sujeito & apresentacdo. pelo consunidor, dos documentos apontados conmo ¢ guando
o
solicitados pela equipe wenica de atendimento.

827, No caso de pedido de abertura de reclamagio por meio diverso do contuto pessoul. ¢
apos registro de protocolo. o requerente terd o prazo de aié 10 dias para reeeber comunicagio sobre
procedéneia ou ndo de seu pedido, devendo a reclamagiio ser encaminhada de imediato a0 setor de
atendimento. que deverd analisar os fatos ¢ constatar se a reclamacdo apresentada ¢ pussivel on nao de
registro, pard se converter em processo administrativo, Em caso de andlise improcedente. o reguerente
deverd ser comunicado por eserito ¢ a reclamagdio serd encerrada. Em se tratando de aumdlise procedente. o
consumidor também serd comunicado por eserito ¢ caberd ao mesmo. quando solicitado. enviar a
documentagdo necessaria, no prazo de até 02 (dois) dias ateis, apos sua comunicagio. sob pena de

arquivamento do pedido.



ESTADO DE GOIAS
_ SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLICA
SUPERINTENDENCIA DE PROTEGAO AOS DIREITOS DO CONSUMIDCR

Art 13 - As reclamagdes de consumo deverdio conter a identificagdo completa do consumidor.
wentificagio do fornecedor. histdrico dos fatos, providéncias previamente adotadas  pelo Grpdo.
documenticdo necessaria ao bom andamento do processo. pedido ou resultado esperado. inclusive quando
amatéria apresentar cariter siciloso.

S17. Nos casos emque se fizer necessaria a entrega de documentos pelo consumidor.
visando a instauragdo de procedimento proprio. € vedado o recebimenion de Gtiginais. sulvo exprossu
autorizagdo da Geréncia de Atendimento ao Consumidor.

§2°. Lventuais  desentranhamentos  de documentos  originais  deveriio ser solichados
lormalmente pelo interessade & Geréncia de Atendimento ao Consumidor. através do Cartorio do
PROCON Goias.

837 Nos casos de entreea de produtos que subsidiem as reclamagaes. deverd ser observada
Portana que estabelegu os procedimentos especiticos a serem adotados em casos dessa natureza.

47O consumidor paderd ser representado por procurador. mediante competente

instrumento de mandato. que devera ser apresentado no ato da formulacdo da consula ou reclmagio.

Art. 14 - A Geréneia de Atendimento ao Consumidor. nos casos de iminénceia de presericio.
decadénceia. faléneia, conduta reiterada de fornecedor em recusar conciliagdo ou atendimento as demundas
dos consumidores. medidas judiciais de urgéncia, entre outros, para resguardar os direitos ¢ interesses dos
consumidores. poderd determinar a suspensio do registro de reclamagdes ou o encerramento dos
atendimentos que s¢ encontrem em curso. orientando os consumidores quanto & melhor forma de
procederem para o resguardo de seus direitos. visando & solugio da questdo,

Paragrafo vinico. A providéncia de que trata 0 capur deste artigo ndo prejudica o adogdo de outras

medidas. a serem implementadas por meio de Portaria expedida pela Superintendéncia do PROCON Goiis,

CAPITULO VI

Da Notificacio ¢ da Audiéncia de Conciliagio

Arto 13 - No ato da abertura da reclamagdo, juntamente com a convocacgio do Forneceedor para
comparecimento em audiéneia de conceilingo, ser-lhe-a expedida notificagdo para apresentagido de defesa
eserita no prazo de 10 (dez) dias. conforme dispdem os artigos 42 ¢ 44 do Decrcto Federal n” 218197, 0
PROCON Goids poderda ainda. a seu critério. operacionalizar outros meios de comunicagdo da abertura de
reclamagdes. tais como e-mail. acesso via Internet mediante senha personalizada por fornecedor. ou outris

modalidades de comunicagdo que venham a ser criadas ou implementadas para tal fim. Nos casos de acesso
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At

on-line do fornecedor atraves de senha. este devera ser solicitado por escrito a Geréncia de Atendimento ao
Consumidor,

Pardgrato Unico. A auséneia de manifestagdo em resposta & Notificagio. por parte do fornecedor.
implica confissiio deste quanto aos fatos alegados pelo consumidor demandante. além de sujeiti-lo s

sungoes cabiveis. por desobediéncia. nos termos do § 4° do art. 55, da Lei n® $.078/90.

Art 16 = A partir do recebimento da Netificagio. o fornecedor deveri:

L= Apresentar proposta de solugdo da demanda. por escrito. em resposta que d¢ solugdo o
questiio. atendendo ao pedido nela formulado, ou que contenha os fundamentos de Tato ¢ de dircito U
entenda (teis ¢ bhastantes & descaracterizagio da fundamentacio do pedido do consumidor. na forma de
delesa eserita:

IT — Comparecer em audiéneia conciliatoria, juntamente com o consumidor demandante.
perante o corpo teenico competente. composto por servidores do PROCON Goids. objetivando composigio
entre as partes:

I — O fornccedor tomard conhecimento de que. considerada como Fundamentada a
reclumaciio apresentada pelo consumidor. na audiéncia serd a empresa incluida no Cadastro Estadual ¢

Nacional de Reclamacgdes Fundamentadas.

Art. 17 - Encerrada a audiéncia conciliatéria. quando houver, serd lavrado:

[ Termo de Encerramento. quando as partes. sem justificativa, nio comparecerem. dando
vez ao encerramento da reclumagio.

1= "Termo de Comparecimento, quando estiver ausente apenas uma das partes. ou quando.
ambas presentes. ndo houver acordo, ou, ainda que haja acordo, este nio seja passivel de homaelogacio pelo
Juizado Especial Civel.

HI = Termo de Acordo. com natureza de titulo exeeutivo, homologado pelo Poder Judicidiio.
quando ocorrer composigio entre as partes. ficando o formecedor responsavel por comprovar o

cumprimento.

CAPITULO VII

Do Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas

Art 18 - Para caracterizagio da reclamagio fundamentada, apta a integrar o cadastio de que irata o
art. 44 da Lei n® 8.078. de 11 de setembro de 1990, serd analisada a noticia ou ameaga de lesio apresentada

quanto a verossimilhanga das alegagdes e quanto ao nexo de causatidade entre os {atos narrados ¢ a lesio
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ou ameaga de lesdio neles apontados. ndo se exigindo, para tanto, a comprovagio de sua efetive ocondneia,
conforme dispdem os artigos 37 a 62 do Decreto Federal n® 2,181/97 ¢ ainda. nos termos das notas téenicus
n® 1602006 ¢ n” 292/20006. expedidas pela Coordenagido Geral de Assuntos Juridicos do Departamento
Protegdo ¢ Delesa do Consumidaor (DPDCY da Secretaria de Direite Econdomico do Ministério da Justica,

$17 Nao havendo acordo. lavrado o Termo de Audiencia. o concilindor Lurd a anddise da
reclamagdo. nos moldes do capur deste artigo. emitindo manifestagio eserita. ¢ a encaminhard para decisio
homologatoria pelo titular da Superintendéncia.

§2° Fm caso de acordo, os autos serdo encaminhados primeiramente ao 100 Juizado
Especial Civel. para que o acordo seja submetido a homologagio. Apds o prazo de acordo. cumprido este
Ou Ndo, s autos retornariio & apreciacio do conciliador. que analisard a reclamagio. nos moldes do capur
deste artigo. emitindo mantlestagdo eserita, que serd encaminbada para decisdo homologuiora pelo titalu
da Superintendéncia.

§37, Lntre o registro da reclamacio ¢ sua conclusio, para o fim de inclusdo no cadastro de
reclamacoes fundamentadas. serd observado o prazo de 120 (cento ¢ vinte) dias. prorrogavel em fungdo da

complexidade da questdo. informando-se ao consumidor quanto a essa eventual prorrogacio.

Art. 19 - A manifestagio mencionada no artigo anterior atendera & seguinte codilicagio. conforme
determinam a Lei n? 8.078/90 ¢ o Decreto Federal n® 2.181/97. sem prejuizo de posterior andlise ¢
Inmputagdo de sangio administrativa:

I Reclamaeio Fundamentada Atendida:

H oo Reclamaglo Fundamentada Nie Atendida:

- Reclamagdo Nao Fundamentadasbneerrada:

IV - Consula Fornecida,

§17. A classilicagdo da reclamagio como Tundamentada, ou nio, observara ae disposto no
art. 18, desta Portaria,

§27. No caso de dois ou mais pedidos cumulativos. ou. na hipotese de caracterizagdo de
responsabilidade de mais de um fornecedor. pelos eventos de que trate o caso. um mesmo procedimento
poderd reunir todas as partes envolvidas. gerando. por conseguinte. mais de um registro no cadastro de que

trata o art, 44 da Ler n 8.078. de 11 de setembro de 1990,

Art, 20 - Quando houver acordo. a reclamagdio serd considerada atendida para todos os que
integrarem o polo passivo. Em caso de descumprimento do acordo. serd considerada fundamentada nio

atendida apenas para aquele que o descumpriu. sendo considerada fundamentada atendida para os demais,
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Art. 21 - Sera encerrada a reclamacdo quando se verificar:

[ A desistiénein do consumidor;

H - O ndo comparecimento do consumidor a audiéncia conciliataria para a qual tenha sido
previamente notificado. desde que ndo haja noticia nos awtos de que essa auséneia seja decorrente de
composigdo prévia entre as partes. em contato direto. sem intermediacio do PROCON GOIAS:

HI - Auséneia de elementos formais exigidos para sua continuidade:

IV - [ncorrecdo nos dados de abertura do procedimento:

Vo= Abertura de casos em duplicidade:

V1 Registro de caso cuja natureza ndo permita acolhimento do pedido pelo Oredio. segunde

Natas Aplicativas expedidas pela Gerénela de Atendimento ao Consumidor.

CAPITULO VI

Das Reclamuagoes Coletivas

Art. 22 - Em sendo constatada o repetigiio de demandas individuais andlogas. ainda que e seu
estiaio preliminar (emissdo de CIP ou atendimento preliminar por telefoner, que versem sobre um mesmo
problema. relativamente a um mesmo fornecedor. indicando a possibilidade de existéneia de dano coletivo.
detenminar a reunido dos feitos individuals em uma tnica Reclamagiio Coletiva, que tera no polo athvoe o

proprio PROCON Goids ¢ da qual o fornecedor demandado serd notificado.

Art. 23 - Os consumidores cujas demandas individuais tenham sido ali reunidas. bem como ox

demais que venham a apresentar demandas andlogas. posteriormente. ¢ enguanto estiver em lramite &

Rechumagao Coletva, passarde 2 Hewrar nela como bene s, apensande-se suas demandas individuais

aos autos da Reclamaglo Coletiva, para que seus casos possam ser individuslmente avalindos ¢

respondidos pelo fomecedor demandado,

dados do PROCON GOIAS. bem como do Cadastro de Reclamagoes Fundamentadas de que trata o art. 4.

da Lel 8.078. de 11 de setembro de 1990, tera mantido seu carater individual,

At 24 - Uma ver adotado tal procedimento. a Geréncia de Atendimento ao Consumidor podera
determinar. por meto de Portaria. a ser editada em conjunto pela Gerdéneia de Atendimento ao Consumidor
¢ pela Superintendéncia, a suspensao de contatos telefonicos ¢ ainda da emissio de Cartas de Informagoes
Preliminares. bem como da abertura de novas reclamagdes individoais passiveis de insercdo na Reclumagio

Coleuva.

e ndlnband R min e TleabaeRe mer Pienies da o midoe  OEOCOR DO
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Arte 25 = Nu Reclamagiao Coletiva, o fornecedor serd instado a manitestar-se, no prazo de 10 (des)
dias. conclusivamente:
I - Com relagio a cada uma das demandas individuais nela reunidas. no sentido de dar-Thes
atendimento ou ndo:

IT - De forma coletivae quanto & conduta objeto da Reclamacio,

Art. 26 - A Reclamagdo Coletiva tramitard por 60 (sessenta) dias. a contar de sua abertura, sendo
prorrogavel este prazo. a erierio da Superintendéncia, com base no volume das demandas indiv iduais
andlogas. nos resuitados obtidos na solugdo das mesmas ¢ na possibilidade de ajuste eletivo da conduty

questionada,

Art. 27 - Findo este prazo. na persisténeia da apresentagdo de demandas individuais andalogas, ¢
tambem com base no volume dessas demandas. nos resultados obtidos na solucio das mesmias ¢ na
possibilidade de ajuste efetivo da conduta questionada. podera o PROCON GOIAS determinar. por meio
de Portaria, o ser editada em conjunto pela Geréncia de Atendimento a0 Consumidor ¢ pela
Superintendéncia do PROCON Goias:

[ A imediata abertura de nova Reclamagao  Coletiva. nos mesmos  moldes:

I1 - O processwmento individual dessas novas demandas:

HI — A suspensdo do processo administrativo nos casos individuais andlogos agueles
reunidos na Reclamagdo Coletiva, sem prejuizo do registro dos mesmos. para fins de monitoramemo Jdo
problema no mercado de consumo ¢ de atualizagio do banco de dados do PROCON GOIAS. Nestu
hipatese. os consumidores serfio orientados sobre como proceder. por outras vias. visando a garantia de
seus direitos. ¢ o PROCON Goids tomard as medidas de cardter coletivo cabiveis em cada caso, quer no

ambio administrativo, quer no ambit judicial.

Art. 28 - A Reclamagao Coletiva sera julgada apos o término do prazo de 60 (sessenta) dias ou
findo o praze de prorrogagio. observando os resultados obtdos na selucdo das demuandas individuais
andlogas apensadas a ela, podendo ser aplicadas quaisquer das sangdes administrativas previstas no artigo

36 da Lein? 8.078/90.
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Art, 29 - Havendo imposigiio de sangio pecunidria. esta sera graduada de acordo com a gravidade

da infrago. vantagem aulerida ¢ a condigdio econdmica do fornecedor. obedecendo aos seguintes critérios
especiticos: indice de demandas solucionadas. indice de novos atendimentos ¢ possibilidade de ajuste

cletivo de conduta.

Art. 30 - Da decisfio da Superintendéneia que aplicar a sangdo caberd recurso. sent cleito
suspensivo. no prazo de 10 (dez) dias, contados da data da notificagio da decisiio. enderegado ao Scerctario
da Sceguranca Publica do Estado de Goids. que proferird decisio delinitiva,

Pardgrafo tnico. No caso de aplicagio de multas. o recurso serd recebido. com elcito suspensivo.

pela autoridade superior.

Art. 31 - Nio sendo recothido o valor da multa em trinta dias. serd o débito inserito na Divida Ativa

do Estado de Goids. para subsequiente cobranga executiva,

Art. 32 - Fica determinado que os procedimentos instaurados perante o PROCON GOIAS até a dat
da publicacio desta Portaria poderiio ser reunidos e anexados as Reclamagoes Coletivas abertas

posteriormente.

Capitulo IX

Das Camaras Teenicas

Arl. 33 - Nos termos dos artigos 49, 11 Ve VIIL 6°. VL VII e X ¢ 35. § 3% da Lei n® 8.078. de 11
de setembro de 1990, poderfio ser instauradas Camaras Téenicus sobre temas ¢ ussuntos especilicos.
visando dirimir conflites observados no mercado de consumo.,

Pardgrafo anico. As Camaras Téenicas serdo instauradas por Portaria. sendo o Superintendente do

PROCON Goias o seu Presidente nato, em todos os casos.
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Capitulo X

Disposigoes Finais

Art, 340 Esta Portaria entra em vigor em 1Y de junho de 2009, ficando revogadas todas as

disposighes em contririo. em especial as Portarias n® 0042007 ¢ n® 0052007~ PROCON/GO).
Art 35, A Portaria n® 006/2007-PROCON/GO tem sua vigéneia mantida.
Publique-se.

Gabinete da Superintendente. aos oito dias do més de maio do ano de dois mil ¢ nove.

Leticia-Franco de Aradjo
Superintendente do PROCON Goids



