ESTADO DE SANTA CATARINA _
SECRETARIA DE INDUSTRIA, COMERCIO E SERVICO P

DIRETORIA DE RELACOES E DEFESA DO CONSUMIDOR
PROCON/SC _?J
Oficio Ne 73/2025/SICOS/PROCON/ASTEC data da assinatura digital

Assunto: Informacgdes sobre a Proposi¢cao IND/328/2025

Cumprimentando cordialmente, encaminhamos, por meio deste oficio, informagdes
pertinentes a Proposigéo IND/328/2025.

Nos termos do artigo 105 da Lei Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cdédigo
de Defesa do Consumidor), este 6rgao integra, na qualidade de entidade publica estadual, o
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC, com atuagao institucional em todo o
territorio do Estado de Santa Catarina, nos moldes do artigo 4° do Decreto Federal n°® 2.181,
de 20 de margo de 1997.

No ambito de suas atribuicbes legais, esta autoridade administrativa exerce a fungao
de atendimento direto ao consumidor, promovendo o recebimento e processamento de
denuncias, reclamagdes e demandas consumeristas, tanto por meio de atendimento
presencial, na sede situada no municipio de Floriandépolis, quanto por meio eletrénico,

assegurando a abrangéncia de sua atuagao aos 297 municipios catarinenses.

Ressalte-se que, diante da natureza concorrente da competéncia atribuida aos entes
federativos para a protecao e defesa do consumidor, nos termos do artigo 101, inciso |, da
Lei n°® 8.078/1990, ndo assiste a este o6rgdo estadual a faculdade de se eximir do
atendimento aos consumidores domiciliados em qualquer municipio do Estado de Santa
Catarina, bem como aqueles provenientes de outros entes da Federagdo que venham a

demandar providéncias em matéria consumerista no ambito de sua competéncia funcional.

Ademais, cumpre destacar que esta entidade vem atuando de forma articulada e
estratégica em apoio aos Procons Municipais, e em apoio as operagdes de fiscalizagdo em

todo o Estado, mediante o fornecimento de suporte técnico, logistico e juridico as ag¢des de
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fiscalizacdo e demais medidas voltadas a tutela dos direitos do consumidor, fortalecendo,

assim, a atuagao descentralizada e cooperativa no ambito do SNDC.

O pleno exercicio dos direitos assegurados ao consumidor ndo se exaure no ato formal
de registro de sua reclamagdo ou denuncia perante este 6rgdo de protegdo. Tal
manifestagdo constitui apenas a fase inaugural de um procedimento administrativo que, nos
moldes da legislacdo vigente, especialmente do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei
Federal n° 8.078/1990), impde ao Estado o dever de apurar os fatos narrados e, sendo o
caso, adotar as medidas cabiveis para a prevencao, repressdo e reparagao de praticas

abusivas, omissivas ou ilicitas perpetradas por fornecedores de produtos ou servicos.

Com efeito, nos termos dos artigos 4° e 6° do CDC, a politica nacional das relagdes de
consumo e os direitos basicos do consumidor compreendem, dentre outros, a efetiva
prevencao e reparagao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos, bem
como a atuacio estatal para a harmonizagao das relagdes de consumo, com base na boa-fé
e no equilibrio entre as partes. Assim, o registro da demanda inaugura um iter procedimental
que deve ser conduzido sob a égide dos principios da legalidade, moralidade, eficiéncia,

razoabilidade e finalidade, consagrados no artigo 37 da Constituicao Federal.

Além disso, a persecucao administrativa decorrente da provocacdo do consumidor
encontra respaldo na fungdo sancionatéria e regulatéria atribuida aos 6rgaos integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), conforme disposto no artigo 105 do
CDC e regulamentado pelo Decreto Federal n°® 2.181/1997. Cabe a tais 6rgaos ndo apenas
mediar conflitos e promover a solugdo administrativa das controvérsias, mas também
instaurar processos administrativos para apuragao de infragbes as normas consumeristas,

podendo, ao final, aplicar as sangbes cabiveis previstas no artigo 56 do CDC.

Portanto, a atuacdo deste 6rgdo vai além da simples recepgdo de manifestacoes,
configurando-se como uma fungao publica essencial a ordem juridica de consumo, voltada a

tutela do interesse publico e a concretizacdo dos direitos fundamentais dos consumidores,
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notadamente os principios da dignidade da pessoa humana, da vulnerabilidade do

consumidor no mercado de consumo e da prote¢ao a confianga legitima.

Conforme exposto nos itens anteriores e com fundamento nos principios da
eficiéncia, continuidade do servico publico, razoabilidade e proporcionalidade,
consagrados no caput do artigo 37 da Constituicdo Federal, estabeleceu-se, no ambito
deste 6rgao, a adogao de regime hibrido de atendimento ao consumidor, com o objetivo de

assegurar a prestagédo de um servigo publico de qualidade, célere e uniforme.

Nesse sentido, o atendimento presencial € realizado, na sede situada no municipio de
Florianopolis, no horario compreendido entre 9h e 16h, totalizando sete horas diarias de

funcionamento, de segunda a sexta-feira, em dias uteis.

A adequacédo dos horarios de atendimento foi amplamente divulgada por meio dos
canais oficiais de comunicacgéao institucional deste érgédo, em consonancia com o dever de
transparéncia e publicidade que rege a Administragdo Publica, nos termos do caput do artigo
37 da Constituicao Federal.

Tal medida assegura ao consumidor o direito a informag&o adequada, clara e eficaz
sobre os servigos publicos prestados, conforme preconiza o artigo 6°, inciso lll, do Cddigo de
Defesa do Consumidor. Dessa forma, garante-se o pleno exercicio do direito de acesso ao
servigo de atendimento, viabilizando a previsibilidade, o planejamento e a seguranga juridica
nas interagbes entre o consumidor e este 6rgdo de protecdo e defesa dos direitos

consumeristas.

Tal definicdo visa a adequada alocacdo de recursos humanos e a manutencdo da

qualidade no acolhimento e tratamento das demandas presenciais.

Paralelamente, o atendimento eletrénico permanece disponivel de forma ininterrupta,
em regime de 24 horas por dia, sete dias por semana, possibilitando o registro de

manifestacdes por consumidores de todo o Estado de Santa Catarina, inclusive fora do
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expediente presencial, o que reforca o compromisso deste 6rgdao com a efetividade na

defesa dos direitos consumeristas e a modernizagao dos canais de acesso a populacao.

Diante desse cenario, informamos que a reducao do horario de atendimento presencial
justifica-se pela necessidade de concentrar esforcos no atendimento das crescentes
demandas online e internas, assegurando a qualidade no atendimento e no andamento dos

processos.

Por fim, cumpre informar que a readequac¢ao do horario de atendimento presencial ndo
acarreta qualquer prejuizo a populagéo, uma vez que permanece integralmente assegurado
ao consumidor o acesso ao canal eletrénico disponibilizado no sitio institucional deste 6rgao,
por meio do qual é possivel registrar reclamagdes, denuncias e demais demandas de forma

continua, ininterrupta e acessivel.

Tal estrutura garante a continuidade do servigo publico e observa os principios da
eficiéncia, da razoabilidade e da ampla acessibilidade, assegurando a efetividade da tutela
administrativa dos direitos do consumidor, ainda que fora do expediente presencial.

Atenciosamente,

DEL. MICHELE ALVES CORREA REBELO
Diretora de Relacdes e Defesa do Consumidor

PROCON Estadual de Santa Catarina
(assinado digitalmente)

Ao Excelentissimo Sr.
Kennedy Nunes
Secretario de Estado da Casa Civil
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Oficio n® 0946/SCC-DIAL-GEAPI Florianopolis, 28 de abril de 2025.

Senhor Presidente,

De ordem do senhor Governador do Estado, em resposta a Indicagao n°® 0328/2025,
de autoria do Deputado Sérgio Guimaraes, encaminho o Oficio n° 73/2025/SICOS/PROCON/ASTEC,
da Diretora de Relacbes e Defesa do Consumidor (PROCON/SC), contendo informagdes a
respeito do horario de atendimento presencial ao publico no PROCON/SC.

Respeitosamente,

Clarikennedy Nunes
Secretario de Estado da Casa Civil

Excelentissimo Senhor Deputado

JULIO GARCIA

Presidente da Assembleia Legislativa do Estado de Santa Catarina
Nesta

Centro Administrativo do Governo do Estado de Santa Catarina
Rod. SC-401, n° 4.600, Km 15 - Saco Grande - CEP 88032-900 - Florianépolis/SC
Fone: (48) 3665-2073 - e-mail: geapi@casacivil.sc.gov.br
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