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Ferramentas da internet ampliam e
melhoram o atendimento do Procon

ferecer novos canais de comunica-
¢éo, divulgar informacdes de utili-
dade publica e possibilitar ao consu-
midor ter seus direitos preservados.
Com esse objetivo e usando recursos
proprios, a Fundagdo de Protecdo
e Defesa do Consumidor (Procon-
SP), 6rgao vinculado & Secretaria
Estadual da Justica e da Defesa da
Cidadania, vem ampliando seus
meios de atendimento, para dis-
pensar idas presenciais aos postos e
oferecer alternativas ao servico tele-
fonico tradicional, disponivel regu-
larmente na capital e nos Procons
municipais (ver servico).

Meta dos atendentes
éresponder qualquer
manifestacdo on-line

em até uma hora; publico
pode contatar a instituicao
nos canais oficiais,

como blog, Facebook,
Twitter e YouTube

“Em dias de semana e no hora-
rio comercial, a meta é responder a
todas solicitagdes vindas por meios
eletronicos em até uma hora”, conta
o jornalista Ricardo Camilo, coorde-
nador de midias sociais. Responsavel
pelos perfis do Procon no Facebook e
no Twitter, ele conta que a primei-
ra iniciativa com interatividade da
Fundac&o foi o blog, criado em maio
de 2011 e hoje com mais de 850 mil
acessos (Ver servigo).

“Na época, a intencdo era com-
plementar a divulgacdo institucio-
nal feita no site do Procon. E mais,
divulgar cursos para fornecedores,
agenda de atividades, cartilhas edu-
cativas e esclarecer duvidas recor-
rentes, como, por exemplo, o que
fazer quando ndo chega uma mer-
cadoria comprada on-line”, expli-
cou. “Diferentemente do Facebook,
no blog os comentérios séo mode-
rados, isto é, necessitam de aprova-
¢do prévia para serem visualizados
por todos 0s usuarios. Entretanto,
a maioria das manifestacdes dos
usuérios é autorizada. Somente
bloqueamos publicidade indevida
(spam) e dados pessoais”, explica.

Estratégias — Hoje o Procon
dispde de 20 especialistas em defe-
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Equipe de comunicagdo do Procon (Grasso, Aline e Ribeiro) - Grava¢ao de video

sa do consumidor para atender o publico
nos meios eletrénicos. Esse grupo, conta
Ricardo, vem se aprimorando ao longo dos
anos. Adota, como estratégia, ter & mao as
respostas para as ddvidas mais comuns,
como, por exemplo, as relacionadas a pla-
nos de salde, comércio eletronico, servigos
bancérios, entre outras. Outro segredo para
responder rapido, explica, & sempre seguir
o calendério anual de compras das familias,
como, por exemplo, dar dicas sobre compras
de material escolar no inicio do ano e sobre
outras mercadorias em datas comemorati-
vas com grande apelo comercial ou sazonal,
entre as quais Dia das Mées, dos Namorados,
dos Pais, da Crianca, Natal, etc.

ABlack Friday, evento de compras incor-
porado no mercado brasileiro na Gltima déca-
da, foi tema de um dos videos mais acessados
nos canais oficiais do Procon no YouTube e
no Facebook. Criado em julho do ano pas-

sado, esse servico ja tem 56 publicacdes com
cerca de 20 mil visualizagdes. Sao apresenta-
dos pela advogada Aline Shimamoto e pelo
publicitario Glauber Ribeiro

Jogo rapido — “Séo videos com no
maximo dois minutos de duragdo, alguns
deles com transmisséo direta pelo Facebook.
O conceito deles é passar informacBes a
quem esta na internet e tem pouco tempo
para ler as noticias”, diz Aline. Segundo
ela, os temas escolhidos abordam sempre
questdes do momento e surgem também do
monitoramento de noticias, outro trabalho
permanente da equipe de comunicacdo do
Procon, que incluem a jornalista Rosi Palma
e 0 estagiario Renato Grasso.

“No ano passado, dois fatos tiveram
muita repercussdo — e motivaram a gra-
vacdo de videos de esclarecimento”, conta
Aline. O primeiro deles foi sobre a greve
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Camilo: “meta é responder todas as solicitacoes vindas por meios eletronicos em até uma hora”

dos bancéarios. Nele, procurdvamos tirar
davidas dos consumidores sobre como des-
bloquear cartdes, imprimir e pagar boletos,
etc. O outro envolveu a proibicdo da venda
de quatro marcas de extrato de tomate, pela
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria
(Anvisa), por conterem pelos de roedores
acima do limite permitido pela legislacao.
Dividindo as cameras com Aline,
Glauber destaca o fato de todo o trabalho de
atendimento ao consumidor ser baseado nas
regras do Codigo de Defesa do Consumidor
(CDC) — Lei federal n® 8.078/1990. Essa
legislacdo define as relacdes de consumo em
todo o territério nacional e norteia também
as acoes de fiscalizacdo em sites e no comér-
cio varejista. “Assim, sempre orientamos
0 consumidor a pedir nota fiscal e guar-
dar outros comprovantes, como andncios e
e-mails com ofertas”, observa Glauber.

Rede integrada — A novidade mais
recente da equipe de comunicagdo do Procon
é 0 Boletim Eletronico, remetido por e-mail
toda quarta-feira. Criado em outubro do ano
passado, trata-se de um clipping semanal da
Fundacdo, com links para paginas de noticias
e atividades realizadas pelo Procon nos Ulti-
mos sete dias. E remetido para os integrantes
da Rede Executiva do Governo paulista, ser-
Vigo interno de comunicagdo estatal adminis-
trado pela Companhia de Processamento de
Dados do Estado (Prodesp).

“Nossa préxima novidade sdo pod-
casts, arquivos contendo os audios dos
videos do canal do Procon no YouTube.
Essas informagdes, assim como todas as
demais veiculadas pelo Procon, séo gratui-
tas e de interesse de consumidores de todo
0 Brasil, assim passardo a ser distribuidas
pela internet para radios de todo o Pais”,
anunciou Glauber.

Rogério Mascia Silveira
Imprensa Oficial — Contetdo Editorial

e Fundacéo Procon
Site: www.procon.sp.gov.br
Blog: goo.gl/q0ZQrA
Facebook: facebook.com/proconsp
Twitter: twitter.com/proconspoficial
Canal de videos no YouTube:
youtube.com/fundacaoproconspoficial
Telefones: na capital, ligar 151,
de segunda a sexta-feira, das 7 as
19 horas; no interior e litoral,
consultar no site do Procon o niimero
e o endereco dos Procons municipais

e Codigo de Defesa do Consumidor
(CDC) http://goo.gl/qtiKOQ
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