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NOTA TECNICA 02/2024

Ementa: PROTOCOLO DE DEFESA DO CONSUMIDOR EM CALAMIDADE. PROCON RS. SISTEMA
ESTADUAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR. ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL. ORGANIZACIT\O
DAS FASES E AGCOES DE DEFESA DO CONSUMIDOR DURANTE CALAMIDADE PUBLICA.
Representagdo grafica do ciclo de fases. Organizagao geral e balizadora para adequacdo de
acoes ao caso concreto. Planejamento decorrente do Decreto Estadual n2 57.596, de 12 de
maio de 2024, declara estado de calamidade publica no territério do Estado do Rio Grande do
Sul.

RELATORIO

O Decreto Estadual n2 57.596, de 12 de maio de 2024, declara estado de calamidade publica no
territério do Estado do Rio Grande do Sul, tendo em vista os eventos climaticos de chuvas
intensas. O Decreto considera, ainda, que os eventos sdo de grande intensidade, sendo
classificadas como desastres de Nivel Ill, com riscos que ocasionam danos humanos, perdas de
vidas, danos materiais, danos ambientais, destruicdo de moradias, estradas, pontes, prejuizos
econdmicos e sociais.

Mais de 95% das cidades foram atingidas de alguma maneira pelo evento climatico de grande
intensidade, contabilizando cerca de 478 municipios dos 497 existentes no Estado. Os sistemas
eletrénicos do Estado do Rio Grande do Sul foram atingidos, a sede Administrativa (Centro
Administrativo Fernando Ferrari — CAFF atingido por alagamento) e a sede do Procon RS atingida
pelo alagamento. O lago Guaiba ultrapassou sua marca histérica, alcangando 5,35 metros.

Em razdo do evento de grande intensidade, muitas estradas foram afetadas, provocando
dificuldade de locomogdo. Sendo, portanto, necessario organizar um plano de agbes que
alcangasse o Estado do Rio Grande do Sul por completo. Desta forma, elaborado o Protocolo de
Defesa do Consumidor em Calamidade — PCDCC.

FUNDAMENTACAO

O protocolo de agdes em matéria de direito do consumidor durante a calamidade foi organizado
em sete fases. Sdo as fases: preparo, mobilizagdo, resposta, restabelecimento, recuperagdo,
reconstrugdo, desmobilizagdo.

Cada fase objetiva guiar a programagdo de agdes necessarias a fim de garantir os direitos dos
consumidores, seja de acesso aos produtos e servigos, seja de garantia de precos ndo abusivos,
seja de garantir o direito basico de ter acesso a relagdo de consumo. Com a compreensdo do que
sera enfrentado em cada fase é possivel que a equipe consiga planejar, executar e até mesmo
prever possiveis agdes necessarias.

As fases ndo sdo necessariamente lineares, mas, sim, em ciclo. Por isso o grafico apresenta o
destaque para a tendéncia de evolugdo das fases, mas em escala menor e possibilidade de
retorno a fases anteriores. A velocidade de avango ou de retorno é acompanhada conforme;o
avanco da prépria calamidade e momento enfrentado pela populacdo, pelo comércio, pelos
consumidores e pela prépria calamidade em si. Por isso, este ciclo apresenta tendéncia-de
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avanco fase a fase, mas em razdo do repique da calamidade podem ocorrer retornos a fases
anteriores.

Inicialmente o foco gravita em torno dos produtos e servigos de primeira necessidade e,
consequentemente, as demandas sdo sensivelmente mais coletivas, alcangando a toda a
populagdo de consumidores. Com o avangar do arrefecimento da calamidade, este enfoque
comega a gravitar para outros produtos e servicos, bem como avangam para demandas com
tendéncia de caracteristicas individuais.

As fortes chuvas afetaram o Estado em diferentes propor¢des e momentos. Por essa razao,
necessario o acompanhamento de maneira regionalizada: regides diferentes podem estar em
fases diferentes por motivo de ter sido atingida de maneira diversa a outra.

REPRESENTAGCAO GRAFICA
CICLO DE FASES

DO PROTOCOLO DE DEFESA DO CONSUMIDOR EM CALAMIDADE

Individual

O centro do protocolo e das a¢des decorrentes é o consumidor. A partir disso, se tem a
importancia do equilibrio das relagdes de consumo e a percepg¢do do cendrio para atuagdo
responsavel do érgdo de defesa do consumidor. A atuagdo da defesa do consumidor deve’ser - A
eficaz e eficiente. Deve ser transparente com todos atores envolvidos de forma que ocorra a
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compreensdo, a conscientizagdo, a dissuasdo e, até mesmo, a compreensdo da eventual
imputacdo de sancdo/atuacdo quando necessario. E primordial o foco na prevencdo como forma
de evitar danos ao consumidor.

111 — FASES DO PROTOCOLO DE DEFESA DO CONSUMIDOR EM CALAMIDADE

Fase 0 — Preparo

Ocorre durante os alertas do evento climatico de grande intensidade com possiveis reflexos ao
consumidor. E necessiria a compreensio das possiveis consequéncias do evento, sua
magnitude, zonas atingidas, possiveis reflexos diretos e indiretos a populagdo e ao mercado de
consumo. Elaboragdo do primeiro mapa com diagndstico e possiveis progndsticos. A partir disso,
inicio da definicdo da melhor estratégia. RegiGes geograficas com progndsticos e diagndsticos
diferentes deverao ter as diferengas reconhecidas e abordadas de maneira diversa. Defini¢do dos
objetivos almejados, os setores do mercado de consumo que serdo afetados, bem como os
produtos e servigos que serdo afetados. A fase é definida pelo preparo e planejamento.

Fase 1 — Mobiliza¢do

Uma vez identificadas as consequéncias do evento nos direitos do consumidor, identificadas as
necessidades e definida a estratégia, inicia a fase de mobilizagdo e de engajamento de pessoal.
Esta mobilizagdo é tanto interna, quanto externa. Compreensdo do papel de cada ator envolvido
para que exista uma Unica linha de raciocinio. Aproximagdo com outros érgdos envolvidos na
defesa do consumidor e escuta ativa das agdes e possiveis agdes conjuntas. Articulagdo com as
entidades representativas dos diversos setores buscando engajamento do setor e o alinhamento
a fim de prevenir danos aos consumidores. Reunides periddicas. Preferencialmente, o Procon
Estadual deve focar suas agGes em articulagdo e situagdes macro que afetem grande parcela de
consumidores. Isso permite que os Procons Municipais foquem suas agdes em situagdes locais
que afetam exclusivamente a municipio. Identificada situagdo com possivel repercussdao em
outro local, idealmente a demanda deve ser encaminhada ao Procon RS para articulagdo e
resolutividade ampla, sem prejuizo das ag¢Ges realizadas localmente. Nas situagdes que afetam
consumidores, também de outros Estados, como por exemplo viagens aéreas, importante o
alinhamento com os drgdos de defesa do consumidor que atuam na regulagdo e organizagdo do
cenario nacional. Comunicagdo ampla e direta com os diversos atores, bem como a divulgagdo
de informagdo e orientagdes nos canais oficiais. Apresentacdo da estratégia e planejamento. A
fase é definida pela mobilizagdo, engajamento, articulagdo e comunicagdo.

Fase 2 — Resposta

Inicia no momento subsequente ao engajamento das entidades e 6rgdos e da apresentagdo e
compartilhamento de estratégias e planejamento. Estdo concentradas as medidas de
abordagem relacionadas a produtos e servigos de primeira necessidade. Exemplo disso sdo agua,
alimentos, combustiveis. O foco esta concentrado em demandas coletivas. Os 6rgdos de defesa
do consumidor devem estar focados nas a¢des que possuam reflexos ao grande grupo de
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consumidores. A énfase estara na denlncia que afeta um grupo ou a totalidade de pessoas e, |- | J{ ik

ndo, na reclamagdo que produzira efeitos exclusivamente a um consumidor. Salvo situagdes em
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que a demanda individual tenha reflexos prioritarios que envolvam riscos de vida, por exemplo.
Se houve engajamento/mobilizagdo das instituicbes que representam os setores, ndo sera
necessaria a notificagdo em massa. Isso porque o prdprio setor ja terd sido informado
internamente e haverd comunicagGes oficiais publicadas nos canais oficiais. As fiscalizagdes e
autuagOes deverdo levar em consideragdo os efeitos do evento de grande magnitude,
especialmente nos reflexos relacionados ao prego. Para isso é importante compreender a
composigdo do prego antes e apds o evento, considerando aspectos como tributos, frete,
logistica e preco de entrada e de saida. ReuniGes periddicas com os atores mobilizados.
Acompanhamento global pelo 6rgdo estadual. Sensibilizar os Procons Municipais para que a cada
momento que o Procon Municipal identificar uma situagdo que possa ter repercussdo em outra
regido ou que outra regido possa estar sendo afetada de maneira semelhante, realizar a conduta
padrdo (notificagdo, autuacdo, averiguagdo preliminar, escolhida pelo 6rgdo municipal) e ser
levada ao conhecimento do Procon Estadual para articulagdo de solugdo imediata a todos os
consumidores, também das outras regides do estado. A fase é definida pela agdo focada nas
relagdes de consumo de primeira necessidade, protegendo direitos dos consumidores e
buscando garantir a propria existéncia da relagdo de consumo.

Fase 3 — Restabelecimento

Ocorre com o avancar da mudanga de necessidades da prépria populagdo. E a transicdo entre
produtos e servigos de primeira necessidade e de produtos e servigos de recuperagdo. Parte da
populagdo ja esta migrando para produtos e servigos de recuperagdo e outra continua na fase
de produtos e servigos de primeira necessidade. Sera necessario comecgar o engajamento e
envolvimento com o setor de produtos e servigos de recuperagdo. Sdo exemplos disso, seguros
habitacionais, seguros de veiculos, transportes privados, produtos de limpeza. Com este setor se
devera iniciar a fase de mobilizagdo. O foco ainda serad o coletivo, mas ja com transigdo para
situagdes individuais. Por exemplo, o alinhamento com o setor de seguros tera o foco no coletivo,
mas cada contrato sera analisado individualmente. Possivel busca por novos parceiros ou
fortalecimento das existentes. A fase é de transi¢do e inicio da aten¢do para as demandas
individuais.

Fase 4 — Recuperacao

Toda ou a maior parte da populagdo ja estd buscando produtos e servigos de recuperagdo. As
demandas de produtos e servicos de primeira necessidade deixam de existir ou estdo
estabilizadas. Foco nos produtos e servigos de recuperagdo e nos atores envolvidos com o setor.
Ha aumento do foco para as demandas individuais, isso porque os problemas, ainda que possam
ter alguma semelhanga, demandam solugGes individuais. Assim, as demandas individuais e
coletivas sdo atendidas igualmente, mas com énfase em produtos e servicos de recuperagdo.
Foco nos canais de registro de reclamacdo oferecidos ao consumidor e documentos necessarios
para registros de reclamagoes. A fase se caracteriza pela mudanga do perfil de demandas.

Fase 5 — Reconstrucdo

A reconstrucdo é a fase final da recuperagdo, quando comegam a surgir ou aumentam’.as |

demandas relacionadas a outros produtos e servigos com relagdo ou ndo ao evento climatico e
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a calamidade publica. Perceptivel aumento de particularidade em cada demanda e do foco na
solugdo individual das relagdes de consumo. Inicio da retomada de fluxos tradicionais nas
demandas e expedientes. Fase de transicdo entre as demandas calamidade e as demandas
tradicionais ndo relacionadas a calamidade.

Fase 6 — Desmobilizacdo

Desmobilizagdo é a fase final do enfrentamento e de gestdo de demandas relacionadas ao evento
calamidade com reflexos ao consumidor. Retomada total as atividades ordindrias.
Desmobilizagdo dos recursos e esforcos empregados.

CONCLUSAO

O objetivo do protocolo é organizar e facilitar o planejamento de agdes para defesa do
consumidor em situacdo de calamidade publica decorrente de evento climatica de grande
intensidade. A partir do estabelecimento do protocolo, é esperado o maior alcance de
resolutividade de demandas relacionadas ao direito do consumidor. Prevenindo problemas que
possam surgir e, quando existirem, a atuagdo de maneira transparente, esclarecedora e
nevralgica. Agindo de maneira célere e resolutiva.

Assim, se tem por objetivo primordial o equilibrio e a harmonia das relagdes de consumo.
Prevenindo, dissuadindo e, sempre que necessdrio, fiscalizando a defesa dos direitos do
consumidor.

Rainer Grigolo

Diretor Procon RS

Rafael Gessinger

Subsecretario de Justica e Integridade Institucional

Fabricio Peruchin

Secretario de Estado de Justiga, Cidadania e Direitos Humanos
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