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NORMA DE PROCEDIMENTO - PROCON/ES N° 006
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Tema: Processo de' cEmtroIe do atendimento ao publico: audiéncias de
autocomposicao
Emitente: | Instituto Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor — PROCON/ES
Sistema: | Sistema de Atendimento ao Consumidor ‘ Cadigo: ‘ GERAT
Versao: 1 | Aprovacéao: | IS PROCON/ES XXX | Vigéncia: |
1. OBJETIVOS

1.1 Definir os procedimentos referentes a Audiéncia de Autocomposi¢cao no ambito
do processo administrativo.

2. ABRANGENCIA

2.1 |Instituto Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor — PROCON/ES
2.1.1 Sede

2.1.2 Faca facil

2.2 Procon Assembleia

3. FUNDAMENTACAO LEGAL

3.1 LeiFederal n°8.078/1990;
3.2 Decreto Federal n® 2.181/1997;
3.3 Instrucéo de Servi¢co Procon-ES n° 80/2014.

4. DEFINICOES

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 Instituto Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor — PROCON/ES.
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6. PROCEDIMENTOS

6.1
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6.2 A depender das particularidades do caso, no processo administrativo
instaurado a partir da reclamacao registrada pelo consumidor, 0o PROCON/ES
podera promover a solugdo do conflito entre o reclamante e o fornecedor
reclamado mediante o uso dos métodos e técnicas adequados as
particularidades do caso concreto.

6.3 A escolha do método de auto composi¢do adequado sera promovida pelo
agente do PROCONI/ES, ap0s analise das particularidades do conflito.

6.4 Apoés a realizacdo do diagndstico do conflito, o agente do PROCON/ES
deverd identificar e aplicar um dos métodos e técnicas de auto composicdo
abaixo elencados:

| - Negociacao assistida - quando constatar que o consumidor reclamante,
em decorréncia de sua vulnerabilidade ou hipossuficiéncia, carece da
intervencao parcial do agente do PROCON/ES, que atuara na promocao e
defesa dos seus interesses.

Il - Conciliacdo - quando constatar que a situacdo permite a atuacao
imparcial do agente do PROCON/ES, que presidira a auto composicao
mediante o emprego de técnicas de conciliacdo e de encaminhamento de
propostas de acordo, e que o conflito esta inserido no contexto de uma
relacdo circunstancial, assim entendida como aquela que é desprovida de
perspectivas futuras de manutencéo de vinculos entre as partes.

Il - Mediacdo - quando constatar que a situacdo permite a atuacao
imparcial do agente do PROCON/ES, que presidira a auto composi¢ao
mediante o emprego de técnicas de mediacao, visando o restabelecimento
do didlogo e da relacao entre consumidor e fornecedor, e que o conflito esta
inserido no contexto de uma relacdo continuada, assim entendida como
aguela que se caracteriza pela existéncia de perspectivas futuras de
manutenc¢ao de vinculos entre as partes.

6.5 Para audiéncia de autoimposicao, as partes serdo notificadas a comparecer
na data e hora designada.

6.6 Aberta a audiéncia, o agente competente do PROCON/ES esclarecera as
partes sobre as vantagens do método de auto composicao por ele considerado
mais adequado, mostrando-lhes os riscos e as consequéncias do um eventual
acordo ou impasse.

6.7 Encerrada a audiéncia, sera emitido o Termo de Audiéncia, com a redacao
e assinatura do acordo ou da declaragéo do impasse, com a entrega de uma via
para cada uma das partes, e a juntada de outra aos autos.

6.8 Na hipoétese de realizagdo de termo de acordo, 0 processo ficara suspenso
para verificagdo do seu cumprimento.

6.9 Celebrado acordo entre as partes, apos a verificacdo do seu efetivo
cumprimento, nos casos que nao corresponderem a pratica infrativa continuada
ou reiterada as normas de defesa do consumidor por parte do fornecedor



reclamado, o processo administrativo podera ser encerrado e arquivado,
devendo ser realizado o correspondente registro da reclamacéo no Cadastro de

Reclamacgdes Fundamentadas.

6.10 Nas hipoteses de ndo comparecimento do fornecedor em audiéncia e de
inexisténcia de justificativa prévia, ou se ausente consumidor houver nos autos
indicios de praticas infrativas as normas de defesa do consumidor, ou na
hipotese de impasse entre as partes presentes a audiéncia, o processo ficara
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suspenso para analise e realizacao de decisao fundamentada.

6.11 A audiéncia de auto composicdo ndo € um procedimento obrigatorio no

processo administrativo instaurado no PROCON/ES.

7. INFORMACOES ADICIONAIS

7.1 Na&o se aplica.

8. ANEXOS

8.1 Na&o se aplica.

9. ASSINATURAS
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