Dados dos Atendimentos 1999

ANALISE 1999

Andlise dos Dados dos Atendimentos de 1999

O PROCON/PR atendeu, em 1999, a 72.987 consumidores, cujos registros estdo armazenados no
sistema informatizado do érgéo.

Comparando o total de atendimentos registrados em 1999 com os do ano anterior, que foi
de 67.362 , houve um crescimento de 8,35% em relagdo ao ano anterior.

Os 72.987 registros estdo assim distribuidos por forma de atendimento e respectivos
percentuais em relacdo ao total:

12.117 pessoalmente 16,61%
55.160 por telefone 75,57%

321 por carta 0,44%
1.328 consulta via Internet (e-mail) 1,82%
4.061 informagdo cadastral 5,56%
72.987 100%

Confirmando uma tendéncia ja verificada nos anos anteriores, os atendimentos telefonicos
foram a principal opcdo dos consumidores, representando 75,57% do total dos atendimentos
do ano.

O "site" do érgao na Internet foi disponibilizado a consulta a partir de 01/12/97. Vinte e duas
mil (22.000) pessoas o acessaram até 31/12/99.

As consultas via "e-mail", disponibilizadas desde janeiro de 1998, s6 passaram a ser
computadas a partir de setembro daquele ano. Dessa forma, s6 teremos um comparativo
anual a partir do ano 2000.

O PROCON/PR coloca a disposicdo dos consumidores o CADASTRO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR, obrigatdrio pelo Artigo 44 da Lei n® 8.078/90 - Cédigo de Defesa do
Consumidor. Neste Cadastro estdo registrados todos os fornecedores cujos processos
administrativos foram arquivados em 2 (duas) categorias: RESOLVIDOS e NAO
RESOLVIDOS. Como é uma prestacdo de servico constante, a partir de 1.998 o 6rgao passou
a computar a quantidade de consultas fornecidas. Sendo registradas naquele

ano 2.743 consultas e certiddoes cadastrais . Em 1.999 houve um aumento de 48 % no
numero de atendimentos, num total de de 4.061 consultas e certidGes cadastrais.

Classificac&o por Area

Para que os atendimentos possam se transformar em dados estatisticos eles séo codificados. A
codificacao primeira é por area. Abaixo estéo dispostos os dados conforme a classificagdo por nimero de
atendimentos.

10 Servigos 22.718 31,15%
29  Assuntos financeiros 15.599 21,40%
39  Produtos 12.386 16,97%
40  Habitacao 8.034 11,00%
50  Saude 4.216 5,77%
6° Consorcios 2.849 3,90%
7°  Alimentos 595 0,80%

Extra Procon 6.590 9,01%
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Mantendo uma tendéncia ja verificada em anos anteriores, os atendimentos classificados como "Extra-
Procon”, aqueles que néo sao relacdo de consumo e devem ser atendidos por outros 6rgaos,
representaram 9,01% do total dos atendimentos do ano, volume maior do que o atendimento verificado
nas areas de alimentos, consorcios e saude.

Os atendimentos por ordem alfabética de area e por forma de atendimento, podem ser visualizados no
Quadro e Gréfico | abaixo:

Atendimentos - Resumo Geral

Dias Uteis: 225 Média/dia: 324 Periodo: Jan a Dez/99

Area Pessoal Telefone Carta Subtotal Acordo Total

Coletivo

ALIMENTOS 23 506 9 22 35 595
ASS. FINANCEIROS 3584 11397 49 286 283 15599
CONSORCIOS 439 1866 3 54 487 2849
HABITACAO 1342 5948 25 103 616 8034
PRODUTOS 2074 10140 27 129 16 12386
SAUDE 422 3444 8 61 281 4216
SERVICOS 4173 15520 197 485 2343 22718
SUBTOTAL 12057 48821 318 1140 4061 66397
EXTRA PROCON 60 6339 3 188 0 6590
TOTAL 12117 55160 321 1328 4061

Dados obtidos pela data da abertura.

Anadlise do Comportamento das Areas

As areas de classificagdo dos atendimentos sofrem alteragdes de acordo com o
comportamento do mercado. Sem a pretensdo de fazer uma analise apurada desse
comportamento, o 6rgdo sofreu o reflexo de algumas dessas mudancas verificadas na
economia brasileira. O setor que mais cresce, seja nas economias nacionais ou regionais € o
de SERVICOS e nos ultimos anos esse crescimento tem sido verificado na pratica pelo 6rgdo,
com o aumento das reclamacgdes por parte dos consumidores.

O mercado, na area financeira, em 1.999, teve um comportamento bem mais contido que no
ano anterior, com uma acomodacdo principalmente no que se refere a taxa de juros e no
crédito direto ao consumidor. Os Bancos apenas mantiveram a cobranga das taxas, criadas
no ano anterior, pela prestacdo de servicos, fazendo com que no PROCON caisse o0 nimero
de atendimentos nessa area.

A posicdo das areas em 1.999, segundo o numero de atendimentos, e a comparacao das
mesmas em relagdo ao comportamento que tiveram em 1.998, é a seguinte:

A area de SERVICOS ficou em primeiro lugar em 1.999, com 22.718 atendimentos,
sendo que em 1.998 com 17.020 atendimentos ocupou o segundo lugar. Houve, assim,
um aumento de 33,47 % no numero de atendimentos em relacdo ao ano anterior.

Em segundo lugar ficou a area de ASSUNTOS FINANCEIROS,

com 15.599 atendimentos, contra 18.191 atendimentos de 1.998. Isso representa uma
reducdo da ordem de 14,24 % nos atendimentos. A area ocupou o primeiro lugar
naquele ano.

A area de PRODUTOS, com 12.386 atendimentos, manteve o terceiro lugar,
registrando um aumento de 0,40 %, sobre 11.898 atendimentos de 1.998.
HABITACAO permaneceu em quarto lugar, com uma reducdo de 16,21% no nimero
de atendimentos, de 9.589 (98) para 8.034 (99).

Em quinto lugar, fora da classificacdo das areas, ficaram os atendimentos

considerados EXTRA PROCON, que sdo diferenciados por ndo se tratarem de relacdo de
consumo. Os consumidores sdo orientados a procurar os 6rgaos que sao responsaveis
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por aquele tipo de assunto. Em 1.998 houve 3.629 atendimentos, mas em 1.999, com
um crescimento de 81,59 %, o nimero de pessoas atendidas saltou para 6.590.

A area de SAI.'JDE, manteve-se em sexto lugar. Esta area no ano anterior

teve 3.530 atendimentos e um crescimento de 19,43% em 1.999, com 4.216 pessoas
atendidas.

CONSORCIO permaneceu em sétimo lugar, com 2.849 (99) atendimentos,

contra 2.782 pessoas atendidas em 1.998. O percentual de crescimento foi de 2,40 %.
Com uma reducdo de 17,70 %, ficando em oitavo lugar, a area de ALIMENTOS

teve 595 atendimentos em 1.999, contra 723 do ano anterior.

Assuntos com Maior Nimero de Atendimentos nas Areas

Em cada area os atendimentos séo classificados por categorias de assunto. Dentro de cada assunto ha
subdivisdo por problemas, de forma a se poder chegar o mais préximo do resumo do que esté sendo
guestionado pelo consumidor.

Nos itens seguintes apresentamos, seguindo a ordem de classificacdo das areas, quadros
simplificados onde constam os assuntos e respectivos problemas mais consultados e/ou
reclamados.

10 Lugar - Area de Servicos 50 Lugar - Area de Saude
20 Lugar - Area de Ass. Financeiros 6° Lugar - Area de Consorcios
30 Lugar - Area de Produtos 7° Lugar - Area de Alimentos

40 Lugar - Area de Habitacdo

Audiéncias Realizadas e Atendimentos Arquivados

Durante o ano, foram realizadas 7.939 (sete mil novecentos e trinta e nove) audiéncias.

Apo6s a realizagdo das audiéncias, 0s processos administrativos séo encaminhados para a definicao de
aplicacdo das Sancdes Administrativas, previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor — Lei n° 8.078/90,
regulamentado pelo Decreto Federal n°® 2.181/97 e Procedimentos Administrativos, contidos na Resolu¢édo
064/98. E comum que sejam aplicadas multas apenas aos fornecedores que néo resolveram o problema
dos consumidores até a fase da audiéncia.

N&o tiveram aplicagdo de Sangéo, pois os problemas foram RESOLVIDOS, 2.076 processos
administrativos, que foram arquivados nesta categoria.

Foram aplicadas Sang8es Administrativas e finalizados até 31/12/99, 63 processos administrativos, que
constaréio no Cadastro de Defesa do Consumidor como NAO RESOLVIDOS. Os demais processos com
aplicacdo de Sancéao, continuam EM ANDAMENTO até decisao final. Serdo publicados somente na
proxima verséo do Cadastro.

Foram arquivados ainda, 1.220 processos ha categoria ENCERRADO e 128 na categoria de
IMPROCEDENTE.
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