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INTRODUCAO

O Instituto de Protecdo e Defesa do Consumidor
(PROCON/AC) é uma autarquia vinculada a Secretaria de
Estado de Assisténcia Social e Direitos Humanos (SEASDH).
Criado pela Lei n° 3.480, de 24 de maio de 2019, o Instituto
tem a missao de proteger e defender os direitos dos
consumidores no estado do Acre.

Para cumprir essa missao, o PROCON/AC adota
estratégias e acbes baseadas em dados e na andlise do
cenario local. Dessa forma, consegue prevenir abusos,
fiscalizar o cumprimento das normas de consumo e
promover a educagao para O consumo consciente. Sua
atuacao € proativa, identificando problemas antes que se
tornem grandes questdes e oferecendo solugdes rapidas e
eficazes.

Com o objetivo de garantir os direitos dos consumidores
em todas as regides do estado, o PROCON/AC investiu na
interiorizacao de suas agOes. A atual gestao criou cinco
Divisdes Regionais, em parceria com as prefeituras: a Divisao
Regional do Vale do Jurua, em Cruzeiro do Sul; a Divisao
Regional Tarauaca/Envira, em Tarauaca; a Divisao Regional
do Alto Acre, em Brasiléia; a Divisao Regional do Baixo Acre,
em Rio Branco; e a Divisao Regional do Purus, em Sena
Madureira.

Alem disso, o Instituto incentivou a criacao de Procons
Municipais, com dois em funcionamento (Sena Madureira e
Cruzeiro do Sul) e negociacbespara implantagao em Assis
Brasil, Feij6 e Rio Branco. Isso tem resultado em um aumento
continuo no numero de atendimentos aos consumidores, na
fiscalizacao e nas acoes educativas, que orientam tanto
consumidores quanto fornecedores, incluindo o apoio a
consumidores superendividados.

Nesse contexto, a construcao do Planejamento
Estratégico reflete a busca constante do Instituto por uma
sociedade mais justa, promovendo o equilibrio nas relacoes
de consumo por meio da oferta de servicos de exceléncia
para consumidores e fornecedores.

O Planejamento Estratégico foi elaborado de forma
coletiva, a partir de um diagndstico situacional, da definicao
da identidade organizacional e dos objetivos estratégicos,
que compoem o Mapa Estratégico do PROCON. Em seguida,
foram definidos os principais indicadores de esforcos e
resultados, bem como as metas para os proximos quatro
anos, alinhadas ao Plano Plurianual (PPA) 2024-2027. Por
fim, foram delineados os principais projetos a serem
desenvolvidos, compondo o Portfélio de Projetos.
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A elaboracdo do Planejamento Estratégico Setorial
ocorreu por meio do Curso de Elaboracao de Planejamentos
Estratégicos Setoriais, coordenado pelo Departamento de
Planejamento Governamental (DEPPG) da Secretaria de
Estado de Planejamento (SEPLAN), em parceria com o
Departamento de Capacitagdo do Servidor (DECAP) da
Secretaria de Estado de Administragao (SEAD).
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O Mapa Estratégico é resultado do trabalho dedicado e
colaborativo de gestores e servidores do PROCON,
desenvolvido durante o Curso de Elaboracao de
Planejamentos  Estratégicos  Setoriais. Esse curso
proporcionou um ambiente de aprendizado intenso, no qual
exploramos conceitos e ferramentas essenciais para a
construcao de um planejamento estratégico robusto e eficaz.

Durante o curso, realizamos exercicios praticos que nos
guiaram na definicdao dos componentes chave do nosso
mapa estratégico. Desde a formulagao da Missao e Visao do
PROCON, passando pela delimitacao clara de nossas areas
de atuacao, até a definicao dos objetivos estratégicos que
almejamos atingir. Cada etapa foi cuidadosamente planejada
para refletir as necessidades e aspiracoes da nossa
secretaria e da sociedade acreana.

Um dos principais pilares metodoldgicos que sustentam
este mapa estratégico é a anadlise FOFA (Forcas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameacas). Por meio dessa ferramenta,
identificamos os fatores internos e externos que impactam a
atuacao do PROCON, permitindo-nos direcionar esforgos
para potencializar nossos pontos fortes, mitigar fraquezas,
aproveitar as oportunidades e nos proteger contra ameacas.
Os objetivos estratégicos e

os projetos apresentados a seguir foram diretamente
inspirados ou extraidos dos resultados dessa analise,
assegurando uma abordagem estratégica alinhada a
realidade do 6rgao.

Vale ressaltar a importancia dos métodos adotados neste
processo. O trabalho em grupo incentivou a troca de ideias, a
construcao coletiva do conhecimento e a integracao da
equipe. A validacao setorial garantiu que o mapa estratégico
estivesse alinhado as diretrizes e prioridades do PROCON. A
aplicacao da metodologia FOFA nos proporcionou uma visao
abrangente e estratégica do contexto em que atuamos. E,
para assegurar sinergia com o planejamento de longo prazo
do Estado, pactuamos como resultados esperados para a
sociedade um resumo dos valores norteadores da Agenda
Acre 10 Anos, que orienta todas as acoes do Governo do
Estado.

Acreditamos que este mapa estratégico é um importante
instrumento de gestao, que norteara as acoes do PROCON
nos proximos anos, com o objetivo de gerar resultados cada
vez melhores para a sociedade acreana. Ele reflete o
compromisso do Instituto com a protecdao, a defesa e a
promocao dos direitos dos consumidores.
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INSTITUTO DE
PROTEGAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR DO ACRE

PROCON/AC

VISAO

N Ser referéncia na protecao e defesa do consumidor no Brasil, contribuindo para uma sociedade justa,
promovendo o equilibrio das relagdes de consumo e o desenvolvimento socioecondmico sustentavel

MISSAO
o Proteger, defender e promover os direitos dos consumidores,
garantindo um mercado harmonico e transparente no estado do Acre

16
4 I RESULTADOS PARA A SOCIEDADE: Contribuir para o desenvolvimento socioecondomico sustentavel do Acre
[

AREAS DE ATUAGCAO
Atendimento Educacao Para o Consumo Fiscalizacao

Orientar e facilitar o atendimento e
0 acesso dos consumidores a
resolucao de conflitos com
fornecedores de bens e servigos,
por meio de mediagao e
conciliacao

Ampliar e inovar a oferta de Fortalecer a fiscalizagéo e a
campanhas e programas de aplicacao do cddigo de defesa do
educacgao para conscientizar os consumidor para garantir que os
consumidores e fornecedores direitos dos consumidores sejam
sobre seus direitos e deveres respeitados

PROCESSOS - PESSOAS - FINANCAS - TECNOLOGIA

Fortalecer o uso de ferramentas
tecnoldgicas para o desenvolvimento
dos processos de trabalho do
PROCON

Garantir a disponibilidade financeira
e a gestao dos recursos de forma
eficiente

Fortalecer a gestao de pessoas e a Garantir a gestao, o controle e a

valorizacao dos servidores eficiéncia dos processos no PROCON

VALORES

Protecio - Educacgio - Transparéncia - Equidade - Igualdade - Eficiéncia - Etica - Integragao - Cooperagao
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A Matriz de Indicadores do Planejamento Estratégico
do PROCON ¢é wuma ferramenta essencial para o
acompanhamento e avaliacdo das acdoes e metas
estabelecidas para a protecao, defesa e promocao dos
direitos dos consumidores no nosso estado. Motivados pela
necessidade de mensurar efetivamente os resultados de
nossas iniciativas, desenvolvemos essa matriz com base no
conceito de matriz de indicadores, que estabelece uma
estrutura logica para vincular os objetivos estratégicos aos
resultados desejados e indicadores de desempenho. Seu
objetivo € monitorar o progresso rumo as metas estratégicas
do Instituto.

A construcao dessa matriz envolveu gestores e servidores,
que contribuiram com seus conhecimentos e experiéncias
para definir os indicadores mais relevantes e adequados a
realidade do PROCON.

Reconhecemos a dificuldade de definir indicadores de
impacto, que mensuram as transformacdes reais geradas
pelas agdes do PROCON na sociedade e na economia. Isso é
diferente dos indicadores de esforco, que quantificam os
recursos e atividades empregados. A distincao entre esses
dois tipos de indicadores é um desafio constante, pois exige
uma analise aprofundada dos efeitos a longo prazo das
politicas publicas.

Entre os principais beneficios desta ferramenta, destacam-
se:
. Maior clareza e alinhamento em relacao ao caminho a
ser percorrido;
e Possibilidade de acompanhamento da performance em
tempo real;
e Fornecimento de subsidios qualificados e oportunos
para a tomada de decisoes;
. Aumento da transparéncia e prestagcao de contas a
sociedade.

Acreditamos que esta matriz de indicadores representa
um avanco significativo na gestao estratégica, permitindo um
monitoramento continuo e uma avaliagao sistematica dos
resultados, contribuindo para o aprimoramento das politicas
publicas voltadas a defesa dos direitos dos consumidores
em nosso Estado.

Os indicadores estao distribuidos nas seguintes areas de
atuacao: atendimento, educacao para O consumo,
fiscalizacao, pessoas, financas, tecnologia e processos. Por
exemplo, na area de atendimento, que € a de maior demanda
do Instituto, um dos indicadores € o numero de atendimentos
realizados, que mede a importancia do servigo prestado a
sociedade acreana. A vinculacao dos indicadores aos
objetivos estratégicos permite monitorar o andamento das
acoes, identificar problemas e avaliar os resultados.



Atendimento

OBJETIVO ESTRATEGICO

Orientar e facilitar o
atendimento e o acesso
dos consumidores a
resolucdo de conflitos
com fornecedores de
bens e servicos, por
meio de mediagdo e
conciliagdo

INDICADOR

NuUmero de atendimentos realizados

indice de satisfacdo dos consumidores
apés atendimento

Numero de orientacées fornecidas

Percentual de acordos/renegociacoes
formalizados

POLARIDADE

Maior melhor

Maior melhor

Maior melhor

Maior melhor

METAS
V0(2023)

18.561 19.489 20.463 21.486 22.561
90% 95% 96% 98% 99%
2.053 2.094 2.135 2.178 2.222
Novo 80% 85% 90% 95%
indicador (0)
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AREA DE OBJETIVO ESTRATEGICO

ATUACAO

INDICADOR

POLARIDADE

V0(2023)

NUmero de campanhas realizadas Maior melhor 331
Educacdo Ampliar e inovar a oft.arta indife de satisfacdo das campanhas Maior melhor inc'ri:;’door 90% 110 115 120
para o de campanhas educativas  realizadas
consumo para conscientizar os (0)
consumidores e ) . .
fornecedores sobre seus NUmero de parcerias com entidades,
direitos e deveres empresas e instituicdes que Maior melhor 5 6 7 8 9
potencializam a divulgacdo e a
realizacdo de campanhas educativas
Novo
Percentual de implantacdo da escola Maior melhor indicador 1% 80% 99% -
(0)
NiUmero de fiscaliza¢des realizadas Maior melhor 2.061 2.122 2.186 2.252 2.319
Fortalecer a fiscalizac¢éo e a
aplicagdo do Cédigo de Novo
Defesa do Consumidor para Numero de denuncias atendidas Maior melhor indicador 90 100 10 120
Fiscalizagcao garantir que os direitos dos (0)
consumidores sejam
respeitados
Percentual de resolutividade Maior melhor Novo
indicador 959, 96% 98% 99%

(0)



AREA DE

METAS
V0(2023)

OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADOR POLARIDADE

ATUACAO

Fortalecer a gestdo de NUmero de servidores capacitados Maior melhor 21 40 45 47 49
Pessoas pessoas e a valorizagdo

dos servidores

Garantir a disponibilidade Percentual de execu¢éio or¢camentdria Maior melhor 95% 100% 100% 100% 100%
Finangas financeira e a gestdo dos e financeira

recursos de forma eficiente

. Fortalecer o uso de NUmero de ferramentas implementadas Maior melhor 4 S é 7 8
Tecnologia  ferramentas tecnolégicas

para o desenvolvimento
dos processos de trabalho
no Procon

Numero de processos administrativos Maior melhor 50 65 70 75 80

Garantir a gestéo, o formalizados/executados
9

Processo controle e a eficiéncia dos
processos no Procon

Taxa de execu¢do das metas Maior melhor 90% 95% 98% 100% 100%
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Aelaboragéo deste portfdlio de projetos faz parte do
processo de planejamento estratégico, com o objetivo de
transformar as necessidades e desejos da populacao, bem
como as prioridades do estado, em resultados concretos.

A definicao de projetos estratégicos é essencial para o
sucesso da implementacao de qualquer estratégia. Esses
projetos concretizam as prioridades em acgoOes estruturadas,
capazes de gerar produtos, servicos, resultados e impactos
que estao alinhados a matriz de indicadores do PROCON.
Projetos bem definidos, com escopo, objetivos e entregas
claras, orientam recursos e esforcos de maneira eficaz,
otimizando o uso de recursos, que, como sabemos, sao
sempre limitados diante de demandas crescentes.

A importancia de um portfolio de projetos bem
estruturado esta em sua capacidade de:

e Alinhar as acdes a estratégia: Garantindo que todos os
esforcos estejam convergindo para o0s objetivos
principais da Autarquia e do estado;

e Priorizar e focar os responsaveis: Definindo claramente
0S responsaveis de cada etapa, 0 que aumenta a
eficiéncia e a responsabilizacao;

e Gerenciar riscos de forma eficaz: Ao delimitar o escopo
de cada acao, é mais facil identificar e gerenciar os
riscos associados, tornando a implementacao da
estratégia mais segura;

e Aumentar a previsibilidade e a gestdao da mudanca: O
monitoramento e controle focados em resultados
possibilitam a coleta de informacdes relevantes, tanto
internas quanto externas, o que permite identificar
oportunidades e ameacas e ajustar as a¢cdes de maneira
tempestiva.

Para garantir a transparéncia e o detalhamento
necessarios a sua execucao, o portfélio completo — que
inclui premissas, restricoes, riscos, responsaveis e plano de
comunicacao de cada projeto — sera anexado a este
documento. Assim, fornecemos um instrumento completo e
robusto para a gestao e o acompanhamento das acoes do
PROCON.

A segquir, apresentamos a tabela com os projetos
estratégicos alinhados as areas de atuacao e objetivos
estratégicos.
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ATENDIMENTO

Objetivos Estratégicos: Orientar e facilitar o atendimento e o acesso dos consumidores a resolucdo de conflitos com fornecedores de bens e servicos, por meio de mediagéo e
concilia¢ao.

INDICADORES

NiUmero de atendimentos
realizados

NUmero de orientacoes
fornecidas

indice de satisfacéo dos

consumidores apés atendimento

PROJETOS

ESTRATEGICOS

PROCON atende

ESCOPO

Atender os consumidores de forma presencial e online, fornecendo
orientacdes e registro de reclamacées sobre os direitos do
consumidor. Também realiza o acompanhamento das reclamacées
registradas e analisa os dados para implementac¢do de melhorias na
relacéo consumidor e fornecedor. Nas situacées néo solucionadas no
primeiro  atendimento é  realizada a tentativa de
mediagdo/conciliacdo entre as partes. Nao havendo resolutividade o
processo segue para judicializac¢do.

OBJETIVO

PRINCIPAL

Melhorar a oferta,
a qualidade e a
acessibilidade do
atendimento ao
consumidor e
fornecedor no
estado do Acre.

PRODUTOS

Atendimento realizado

Mediac¢ao e conciliacdo de
conflitos consumeristas
realizados

Canais de Atendimento
ao consumidor criados

NuUmero de atendimentos
realizados

Percentual de
acordos/renegociacées
formalizados

Viva sem dividas

Prestar informacdes sobre direitos e deveres dos consumidores
superendividados, com oferta de apoio psicolégico para ajudar a
enfrentar as consequéncias emocionais do endividamento; de
programas de educacdo financeira para ajudar os consumidores a
desenvolverem habilidades de gestdo do dinheiro e evitar o acimulo
de dividas no futuro. Facilitacdo do contato entre consumidores e
credores para renegociar dividas de forma justa, proporcionando
alternativas viaveis para quitacdo. Também atua na promocdo de
acoes preventivas que ajudem as pessoas a evitarem o
superendividamento, como campanhas informativas e prdticas de
orcamento familiar.

Promover a
recuperagdo
financeira e o bem-
estar psicolégico e
social dos
consumidores
superendividados.

Atendimento realizado

Plano de pagamento da
divida elaborado

Sessoes de apoio
psicolégico ofertadas

Campanhas de
sensibilizagao e
divulgacao realizadas



EDUCACAO PARA O CONSUMO

Objetivos Estratégicos: Ampliar e inovar a oferta de campanhas educativas para conscientizar os consumidores e fornecedores sobre seus direitos e deveres.

PROJETOS

INDICADORES ESTRATEGICOS

PROCON educa

NUmero de campanhas realizadas

indice de satisfacéio das
campanhas realizadas

NUmero de parcerias com outros
6rgdos/ entidades

ESCOPO

Realizar atividades educativas em escolas, comunidades e
para os fornecedores através de reuniées/palestras. Serao
produzidas cartilhas, videos e outros recursos que abordem
os direitos do consumidor. Realizadas campanhas e eventos
que promovem a reflexdo sobre o consumo responsavel,
bem como parcerias com as instituicces de ensino e
organizacoes da sociedade civil.

OBJETIVO
PRINCIPAL

Promover a educagéo
dos consumidores e
fornecedores sobre
direitos e deveres,
visando a prevencdo
de conflitos e a
melhoria nas rela¢oes
de consumo no estado

do Acre.

PRODUTOS

Cartilhas, guias e videos
informativos sobre
direitos do consumidor e
prdaticas de consumo
consciente produzidos

Palestras e workshops
para estudantes e
comunidades realizados

Campanhas de
conscientizacdo realizadas

Implantacéo da
Escola Estadual
do Consumidor

Percentual de implantacéo da
escola

Implantar a Escola do Consumidor, com o objetivo de
capacitar consumidores e fornecedores sobre direitos,
deveres e praticas de consumo consciente, promovendo a
educagao financeira e a cidadania por meio de palestras,
cursos e materiais educativos. O projeto sera desenvolvido
em um prazo de 12 (doze) meses, abrangendo as fases de
planejamento, institucionalizacdo, implementacéo e inicio do
funcionamento da Escola. Entre os principais entregaveis,
destacam-se o diagnéstico inicial, a elaboracdo de um
cronograma detalhado e a producdo de materiais
educativos.

Promover a educagédo
para o consumo
consciente,
capacitando os
alunos (consumidores
e fornecedores) com
conhecimentos sobre
direitos e deveres no
mercado de consumo,
ética, cidadania e
sustentabilidade.

Escola Estadual do
Consumidor implantada



FISCALIZACAO

Objetivo Estratégico: Fortalecer a fiscaliza¢ao e a aplicagao do Cédigo de Defesa do Consumidor para garantir que os direitos dos consumidores sejam respeitados.

INDICADORES

Numero de fiscaliza¢oes
realizadas

NuUmero de denuncias
atendidas

Percentual de
resolutividade

PROJETOS
ESTRATEGICOS

Rota da Qualidade

ESCOPO

Realizar fiscalizacées em estabelecimentos/fornecedores, em
cumprimento das denuncias recebidas da comunidade e institui¢es
publicas. Emite documento fiscalizatério com a descricdo das
adequacoes necessdrias. Para as adequacoes ndo atendidas é
tomada as providéncias administrativas. Além da emissGo de
certificagdo com selo Rota de Qualidade para as empresas que estdo
de acordo com a legislacdo consumerista.

OBJETIVO PRODUTOS

PRINCIPAL

Reduzir o numero de Fiscaliza¢oes
irregularidades por realizadas

parte dos fornecedores,

garantindo a Certificacoes de
aplicabilidade do empresas emitidas
Cédigo do Consumidor.



PESSOAS, FINANCAS, TECNOLOGIAS E PROCESSOS

Objetivo Estratégico: Fortalecer a gestdo de pessoas e a valoriza¢do dos servidores, garantir a disponibilidade financeira e a gestdo dos recursos de forma eficiente,
garantir a gestdo, o controle e a eficiéncia dos processos no PROCON/AC, fortalecer as ferramentas tecnolégicas para o desenvolvimento dos processos de trabalho do

PROCON/AC

INDICADORES

NUmero de processos
administrativos
formalizados/executados

Taxa de execucdo das
metas estabelecidas

Percentual de execucdo
orcamentdria e financeira

NuUmero de servidores
capacitados

NUmero de ferramentas
tecnolégicas
implementadas

PROJETOS
ESTRATEGICOS

Fortalecendo o

PROCON

ESCOPO

Modernizar e melhorar a estrutura fisica, tecnolégica, nos fluxos e
processos internos e externos para o funcionamento com
qualidade do PROCON no Acre, com aquisi¢do de equipamentos,
contratacdo de servidores efetivos, capacitacdo continuada e
outras melhorias.

OBJETIVO PRINCIPAL

Promover a modernizagéo
da estrutura fisica,
tecnolégica, fluxos de
processos internos e
externos e de recursos
humanos, qualificando o
atendimento ao consumidor
no estado do Acre.

PRODUTOS

Procon
modernizado

Plano de
capacitagdo
elaborado

Fluxos de
processos internos
e externos
redesenhados

Servidores efetivos
contratados

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DO PROCON 2024-2027 « 21






Com a conclusao do Planejamento Estratégico Setorial do
PROCON, consolidado neste documento, inicia-se o esforgo
para direcionar a utilizacao dos recursos disponiveis visando o
alcance dos objetivos estratégicos formulados pela equipe do
Instituto.

Destaca-se a importancia de investimentos nas areas-meio,
responsaveis pelos insumos necessarios para alcancar os
resultados esperados. Além disso, é fundamental o
desdobramento do plano estratégico em planos taticos e
operacionais, com ac¢oes a serem executadas por todos os
setores envolvidos, alinhados a um objetivo maior, resumido na
missao do Instituto: Proteger, defender e promover os direitos
dos consumidores, garantindo um mercado harmoénico e
transparente no estado do Acre.

O Planejamento Estratégico é uma ferramenta essencial
para atingir seus objetivos de forma eficiente e organizada. Ele
permite antecipar acoes, prever obstaculos e otimizar recursos,
garantindo que as metas sejam alcancadas de maneira mais
assertiva. Além disso, favorece a comunicacao interna e
externa, repercutindo positivamente nos resultados para a
sociedade e, principalmente, na tomada de decisoes,
promovendo o equilibrio

das relagdes de consumo por meio da oferta de servigos de
exceléncia para 0 maior numero possivel de consumidores e
fornecedores.

Por fim, entendemos que o planejamento estratégico é
dinamico e, ao longo de sua implementacao, podera ser
avaliado e revisado de acordo com as novas demandas da
sociedade e as mudancas no cenario nacional e global. “ |"
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Equipe Técnica

Coordenacao Técnica Equipe Técnica do Instituto de Protecao e Defesa do
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Regiani Cristina de Oliveira

Chefe do Departamento de Planejamento Governamental Adolfo Artur de Almeida Guedes

da Secretaria de Estado de Planejamento - SEPLAN Alcinaides da Costa Santiago Junior
Emanoel Messias Franco Junior

Equipe Técnica da SEPLAN John Lynneker da Silva Rodrigues
Sandra de Oliveira Amorim

Erika da Silva Santos Sérgio Henrique Nascimento Garcia

Evelly da Silva Felisberto Mascarenhas

Karen Leite Vilas Boas Projeto Grafico e Diagramacgao
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PROCON ATENDE

ESCOPO

RESTRICOES

PRINCIPAIS RISCOS

Atender os consumidores de forma presencial e online, fornecendo orientacées e 1. Alta demanda existente;
registro de reclamac¢des sobre os direitos do consumidor. Também realiza o 2.Padronizacéo de
acompanhamento das reclamacées registradas e andlisa os dados para atendimento nacional;
implementacdo de melhorias na relagdo consumidor e fornecedor. Nas situacées 3. Legislagdo existente;
ndo solucionadas no primeiro atendimento é realizada a tentativa de 4.Parcerias com outras

mediacdo/conciliagdo entre as partes. Ndo havendo resolutividade o processo instituicGes;

segue para judicializa¢ao. 5. Resolutividade dos
atendimentos.

PRINCIPAIS OBJETIVO PRINCIPAL

RESPONSAVEIS

Divisdo de Melhorar a oferta, a qualidade e a acessibilidade do atendimento ao
atendimento consumidor e fornecedor no Estado do Acre.
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PRODUTOS

1. Atendimento
realizado;

2. Mediacdo e
concilia¢do de conflitos
consumeristas
realizados; e

3. Canais de
atendimento ao
consumidor criados.

1. Recursos financeiros
limitados;

2. Limitagoes na
infraestrutura fisica e
tecnolégica.

1. A baixa procura pelos servicos de
atendimento ofertados;

2. Recursos humanos insuficientes;
3. Baixa resolutividade das

reclamacgées;

4. Falhas nas plataformas de
atendimento digital.

ESTRUTURA ANALITICA DO

PROJETO (WBS)

1. Criacdo de canais de
atendimento e comunicacdo;
2. Implantacdo de formularios
digitais ;

3. Desenvolvimento de
materiais informativos;

4. Readlizagao dos
atendimentos;

5. Acompanhamento dos
atendimentos realizados,
tratativas e encaminhamentos;
6. Aplicacdo de avalia¢do do
atendimento;e

7. Avaliacédo e divulgacdo dos
resultados dos atendimentos.

COMUNICACAO

Interna:

Reunides presenciais e
virtuais, e-mail e uso de
aplicativos como whatsApp
ou telegrama.

Externa:

Sites oficiais e do
PROCON/AC;

Relatérios, chamamentos e
informativos;

Ligacoes telefonicas.



VIVA SEM DiVIDAS

PRINCIPAIS RISCOS

S “ RESTRIG()ES

Prestar informagées sobre direitos e deveres dos consumidores
superendividados, com oferta de apoio psicolégico para ajudar a
enfrentar as consequéncias emocionais do endividamento; de
programas de educac¢do financeira para ajudar os consumidores a
desenvolverem habilidades de gestdo do dinheiro e evitar o acimulo
de dividas no futuro. Facilitacdo do contato entre consumidores e
credores para renegociar dividas de forma justa, proporcionando
alternativas vidveis para quitacdo. Também atua na promocdo de
acoes preventivas que ajudem as pessoas a evitarem o
superendividamento, como campanhas informativas e praticas de
orcamento familiar.

PRINCIPAIS OBJETIVO PRINCIPAL

RESPONSAVEIS

Promover a recuperacdo financeira e o
bem-estar psicolégico e social dos
consumidores superendividados.

Nucleo de
atendimento ao
superendividado

1. Atendimento realizado;
2. Plano de pagamento da
divida elaborado;

3. Sessoes de apoio
psicolégico ofertadas;

1. Cumprimento da Lei 14.181/2021 (Lei do
Superendividamento);

2. Consumidores superendividados dispostos a
participar do projeto e a colaborar nas etapas de
renegociagdo e educacdo financeira;

3. Cooperacdo de bancos, institui¢des financeiras e
empresas credoras, que aceitardo renegociar
dividas de forma flexivel e justa;

4. Recurso financeiro;

5. Disponibilidade de profissionais
multidisciplinares;e

6. Infraestrutura tecnolégica para gerenciar os
atendimentos, registrar dados e acompanhar o
progresso dos consumidores.

limitados;
2. Limitagoes na

tecnolégica;

3. Capacidade
financeira do
consumidor

ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO (WBS)

PRODUTOS

1. Campanhas de sensibiliza¢do sobre
superendividamento;

2. Parcerias com organizagoes e instituicoes;
3. Servicos de atendimento ao consumidor
superendividado;

4. Campanhas de 4. Apoio psicolégico;
sensibilizagéo e 5. Mediagao de conflitos entre consumidores e
divulgagdo realizadas. credores;e

6. Aplicacdo de avaliacdo do atendimento.

1. Recursos financeiros

infraestrutura fisica e

observando a garantia
do minimo existencial.

1. NGo cooperacdo dos credores
para o sucesso na renegociacgdo de
dividas;

2. Baixa procura do publico alvo;
3. Recursos financeiros e humanos
insuficientes;

4. Nao disponibilidade de
profissionais multidisciplinares;

5. Falta de comprometimento dos
consumidores com as obrigagées
legais pactuadas;

6. Vazamento de dados.

COMUNICACAO

Interna:

Reuniodes presenciais e virtuais, e-
mail e uso de aplicativos como
whatsApp ou telegrama.

Externa:

Sites oficiais e do PROCON/AC;
Relatérios e informativos;
Ligagoes telefénicas.



PROCON EDUCA
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Realizar atividades educativas em escolas, comunidades e para os fornecedores
através de reunices/palestras. Serdo produzidas cartilhas, videos e outros
recursos que abordem os direitos do consumidor. Realizadas campanhas e
eventos que promovem a reflexdo sobre o consumo responsdvel, bem como
parcerias com as instituicoes de ensino e organizagées da sociedade civil.

PRINCIPAIS OBJETIVO PRINCIPAL

RESPONSAVEIS

Divisdo de Promover a educa¢do dos consumidores e fornecedores
Educacdo para o sobre direitos e deveres, visando a prevencao de conflitos e
consumo a melhoria nas relagées de consumo no estado do Acre.

RESTRICOES PRINCIPAIS RISCOS

1. Populagéo interessada em 1. Hordrios e calenddrios de 1. Baixa Participacdo de alunos e
aprender sobre direitos do escolas, organizagées e comunidade;
consumidor; instituicoes. 2. Recursos financeiros

2. Parcerias firmadas com
escolas, organizacées e
instituicoes;

3. Abordagem inclusiva,
respeitando as diferentes
realidades dos consumidores.

ESTRUTURA ANALITICA DO
ALl PROJETO (WBS)

insuficiente;

3. NGo adaptagdo do contetddo
para diferentes realidades dos
consumidores;

4. Nao comprometimento por
parte das escolas, organizacées e
instituicoes.

COMUNICACAO

1. Cartilhas, guias e videos 1. Desenvolvimento de materiais  Interna:
informativos sobre direitos do educativos; Reunides presenciais e
consumidor e praticas de consumo 2. Selecdo de facilitadores; virtuais, e-mail e uso de
consciente produzidos; 3. Redlizacdo de parcerias; aplicativos como whatsApp
2. Palestras e workshops para 4. Elaboracdo da agenda das ou telegrama.
estudantes e comunidades realizados;  a¢ées educativas;
3. Campanhas de conscientizagéo 5. Palestras/oficinas em escolas, Externa:
realizadas. organizacoes e instituicoes; Sites oficiais e do
6. Campanhas de PROCON/AC, relatérios,
conscientizac¢do; informativos e ligacées
7. Aplicagao de avaliacdo do telefénicas.

atendimento.

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DO PROCON 2024-2027 « 28



IMPLANTACAO DA ESCOLA ESTADUAL DO CONSUMIDOR

ESCOPO

RESTRICOES

PRINCIPAIS RISCOS

Implantar a Escola do Consumidor, com o objetivo de capacitar consumidores e 1. Recurso financeiro;

fornecedores sobre direitos, deveres e prdaticas de consumo consciente, 2. Legisla¢do especifica;
promovendo a educagao financeira e a cidadania por meio de palestras, cursos e 3. Infraestrutura;
materiais educativos. O projeto serd desenvolvido em um prazo de 12 (doze) 4. Consumidorese
meses, abrangendo as fases de planejamento, institucionaliza¢éo, implementacéo fornecedores interessados
e inicio do funcionamento da Escola. Entre os principais entregdveis, destacam-se o em aprender sobre os
diagnéstico inicial, a elaboracdo de um cronograma detalhado e a producdo de direitos do consumidor;
materiais educativos. S. Parcerias Institucionais.

Sl e OBJETIVO PRINCIPAL

RESPONSAVEIS

Divisdo de Educacdo = Promover a educagéo para o consumo consciente, capacitando os

para o Consumo alunos (consumidores e fornecedores) com conhecimentos sobre
direitos e deveres no mercado de consumo, ética, cidadania e
sustentabilidade.

PRODUTOS

1. Escola Estadual do
Consumidor implantada.

1. Recursos financeiros limitados.

ESTRUTURA ANALITICA DO
PROJETO (WBS)

1. Definicdo da metodologia de
ensino;

2. Levantamento de infraestrutura
necessdria (salas, laboratérios,
tecnologia);

3. Identificacdo de parcerias com
entidades que possam contribuir;
4. Criagdo do curriculo e defini¢ao
das disciplinas;

5. Execucdo das atividades
programadas.

1. Recursos financeiros
insuficientes;

2. Falhas ou atrasos no
fornecimento de equipamentos
e servicos essenciais;

3. Demora nos tramites de
registro e adequada a
Legislagdo especifica.

COMUNICACAO

Interna:

Reunides presenciais e
virtuais, e-mail e uso de
aplicativos como whatsApp
ou telegram.

Externa:

Sites oficiais e do
PROCON/AC, relatoérios,
informativos e ligacées
telefonicas.



ROTA DA QUALIDADE

RESTRICOES

PRINCIPAIS RISCOS

T “

Realizar fiscalizacées em estabelecimentos/fornecedores, em cumprimento das 1. Cédigo de Defesa do
denuncias recebidas da comunidade e instituicoes publicas. Emite documento Consumidor e outras
fiscalizatério com a descricdo das adequacoes necessarias. Para as adequac¢ées Legislagées especificas do
ndo atendidas é tomada as providéncias administrativas. Além da emissdo de Direito do Consumidor;

certificaco com selo Rota de Qualidade para as empresas que estdo de acordo 2. Resolutividade das

com a legislacdo consumerista. dendncias.

PRINCIPAIS OBJETIVO PRINCIPAL

RESPONSAVEIS

Divisdo de FiscalizagGo Reduzir o nimero de irregularidades por parte dos fornecedores,
garantindo a aplicabilidade do Cédigo do Consumidor.

30+ PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DO PROCON 2024-2027

PRODUTOS

1. Fiscaliza¢Ges realizadas;
2, Certificacoes de
empresas emitidas.

1. Falta de equipamentos de TIC;
2. Lacunas na legislagdo que
dificultam a aplicag¢ao das
penalidades aos fornecedores.

ESTRUTURA ANALITICA DO

PROJETO (WBS)

1. Aquisicdo de equipamentos
para fiscaliza¢éo;

2. Recebimento de denuncias;
3. Elaboracgéo de agenda de
fiscalizacdo;

4. Redliza¢ao das fiscalizagoes;
5. Entrega dos certificados.

1. Recursos financeiros
insuficiente;

2. Descumprimento do Cédigo
de Defesa do Consumidor e
outras legislagoes;

3. Nao resolutividade das
denuncias.

COMUNICACAO

Interna:

Reunides presenciais e
virtuais, e-mail e uso de
aplicativos como whatsApp
ou telegram.

Externa:

Sites oficiais e do
PROCON/AC, relatérios,
informativos e ligagées
telefonicas.



ESCOPO

FORTALECENDO O PROCON

RESTRICOES

PRINCIPAIS RISCOS

Modernizar e melhorar a estrutura fisica, tecnolégica, nos fluxos e processos
internos e externos para o funcionamento com qualidade do PROCON no Acre,
com agquisicdo de equipamentos, contratacdo de servidores efetivos,
capacitagdo continuada e outras melhorias.

PRINCIPAIS OBJETIVO PRINCIPAL

RESPONSAVEIS

Diretoria Promover a modernizagdo da estrutura fisica,
Administrativa e tecnolégica, fluxos de processos internos e externos e
Financeira de recursos humanos, qualificando o atendimento ao

consumidor no estado do Acre.
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1. Necessidade de adequacéo das 1. Alto custo do Projeto;

ferramentas tecnolégicas;

2. Limite de gastos com pessoas

2. Ter quadro efetivo de servidores - LRF.

Recurso financeiro.

PRODUTOS

1. Procon modernizado;

2. Plano de capacitacdo
elaborado;

3. Fluxos de processos internos
e externos redesenhados;

4. Servidores efetivos
contratados.

ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO (WBS)

1. Levantamento de necessidades;

2. Elaboracao de projetos;

3. Processo licitatério;

4, Contratagdo;

5. Execucdo das melhorias;

6. Elaboragao do plano de capacitacao;
7. Execugdo do Plano de capacitacdo.

1. Recurso financeiro insuficiente;
2. Falhas ou atrasos no
fornecimento de equipamentos e
servicos essenciais;

3. Descontinuidade por mudanca
de gestor da pasta;

4. Alta rotativade das equipes.

COMUNICACAO

Interna:

Reunides presenciais e
virtuais, e-mail e uso de
aplicativos como
whatsApp ou telegram.

Externa:

Sites oficiais e do
PROCON/AC, relatérios,
informativos e ligagées
telefonicas.
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Trabalho para cuidar das pessoas




