Dados dos Atendimentos 2001

ANALISE 2001
Atendimentos do ano de 2001

EM 2001 o PROCON/PR atingiu um recorde no nimero de atendimentos, superando a casa
dos cem mil. Desde que foi criado em 1.991, ano em que foram atendidos pouco mais de 13
mil consumidores, a demanda tem sido crescente por parte da sociedade que quer ver seus
direitos na relagdo de consumo respeitados.

115 mil consumidores buscaram o 6rgao seja para obter uma orientagdo ou para efetivar
uma reclamacao, com o intuito de verem resolvidos seus problemas de consumo.

Este numero reforca a credibilidade da populacdo no trabalho desenvolvido pela
Coordenadoria, cujo objetivo principal é atender a populacdo de forma cada vez mais
eficiente.

Espera-se que este nUmero cresca a cada ano pois o consumidor paranaense conta com o
PROCON/PR como seu aliado para zelar pelo respeito a dignidade de consumo, seguranca e
protecao de seus interesses.

Como demonstracdo de transparéncia de suas atividades o PROCON/PR publica, pelo 5°
ano consecutivo, o balango dos seus atendimentos.

Os 115.453 atendimentos podem ser melhor avaliados analisando-se sua distribuicao
conforme abaixo:

1.1 - POR FORMA DE ATENDIMENTO

O atendimento aos consumidores é concretizado por 4 formas diferentes de acesso:

Forma de Atendimento N° de Percentual
Atendimentos

Telefone 68.112 58,99 %

Pessoal 42.761 37,04 %

Internet 4.397 3,81 %

Carta 183 0,16 %

| TOTAL | 115453 | 100%
MEDIA DE ATENDIMENTOS POR MES 9.621 pessoas
MEDIA DE ATENDIMENTOS POR DIA 469 pessoas

1.2 - POR TIPOS DE ATENDIMENTO

O consumidor que procura o 6rgdo pode receber uma simples orientacdo sobre uma relagao
de consumo ou, caso deseje a solucao de um problema, pode registrar um processo
administrativo que cumprird as formalidades legais buscando-se a solugdo desejada pelo
consumidor e em caso de ndo solucao a aplicagao das penalidades ao fornecedor.

ORIENTACOES FORNECIDAS 99.441 86%
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS 16.012 14%
TOTAL 115.453 100 %

1.3 - POR ORDEM DE CLASSIFICACZ\O DAS AREAS DE ATENDIMENTO

Cada atendimento é classificado, para efeito estatistico, por area, assunto e problema. A
classificagdo é feita em 7 grandes areas. Nao se tratando de relagdo de consumo, o
atendimento é classificado como Extra Procon ou como prestacdo de outros servigos.

Em 2.001 os atendimentos ficaram na seguinte ordem por area:

SERVICOS 36.808 31,88%
PRODUTOS 21.421 18,55%
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ASSUNTOS FINANCEIROS 20.216 17,52%

HABITACAO 8.951 7,75%
SAUDE 4.514 3,91%
CONSORCIO 2.175 1,88%
ALIMENTOS 1.101 0,95%
Sub-total 95.186

ATENDIMENTOS EXTRA PROCON 10.435 9,04%
ATENDIMENTOS DE OUTROS SERVICOS 9.832 8,52%
TOTAL 115.453 100 %

Areas em destaque

A partir de 1.998 verificou-se que permanecem inalteradas as posicdes das areas de
habitacdo, salde, consdrcio e alimentos em 49, 50, 6° e 7° |ugar respectivamente.

Em 2001 permanecem, também, nos primeiros lugares as trés areas abaixo:

SERVICOS 36.808 31,88%
PRODUTOS 21.421 18,55%
ASSUNTOS FINANCEIROS 20.216 17,52%

A soma destas areas representa 68% dos atendimentos realizados pelo 6rgao em 2.001,
com 78.445 consumidores.

21 421
OSERYICOS

OPRODUTOS

B ASSUNTOS FINAMCEROS
OoUTROS

Confirmando uma tendéncia do mercado globalizado a area de servigos e assuntos
financeiros aparecem nos primeiros lugares. Elas sao separadas, no PROCON-PR, em funcao
do grande volume de atendimentos.

A area de SERVICOS manteve o primeiro lugar com um crescimento de 39,79%, em relagao
aos 26.330 atendimentos do ano de 2.000.

Em segundo lugar permaneceu a area de PRODUTOS com 21.421 atendimentos, com
crescimento de 54,86 % em relagdo ao ano anterior.

O maior crescimento, de 97,01 %, foi verificado na area de ASSUNTOS FINANCEIROS que
passou de 10.261 atendimentos do ano anterior para 20.216 em 2.001. Mesmo assim a
area se manteve em terceiro lugar no nimero de orientagGes e/ou reclamagdes
apresentadas por consumidores.
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Assuntos mais reclamados

Apos classificagdo nas 7 grandes areas de atendimento, os dados sao classificados em categorias de
ASSUNTO, dentro de cada area. Tendo como parametro os assuntos que tiveram acima de 1.000
atendimentos, foram encontrados os 21 que comp8em a tabela abaixo e que refletem as maiores
preocupacdes dos consumidores no mercado de consumo paranaense:

ASSUNTO AREA No
ATENDIMENTOS

10 TELEFONIA FIXA SERVICOS 10.688
20 BANCOS AS.FINANCEIROS 6.930
30 FINANCEIRAS AS.FINANCEIROS 3.825
40 ESCOLAS SERVICOS 3.397
50 TELEFONIA CELULAR SERVICOS 3.102
6° CONVENIO DE ASSISTENCIA MEDICA SAUDE 2.873
79 VENDA/COMPRA DE VEICULOS PRODUTOS 2.736
80 ESTABELECIMENTO/LOJA AS.FINANCEIROS 2.487
90 VESTUARIO E ACESSORIOS PRODUTOS 2.484
10° LOCACAO DE IMOVEIS HABITACAO 2.417
11° COMPRA E VENDA DE IMOVEIS HABITACAO 2.389
129 FORNECIMENTO DE ENERGIA SERVICOS 2.046
139 CARTAO DE CREDITO AS.FINANCEIROS 1.975
14° SERVICO DE AGUA E ESGOTO SERVICOS 1.946
150 EQUIPT® TELEFONICO PRODUTOS 1.751
169 EMPRESA DE COBRANCA AS.FINANCEIROS 1.701
17° CONDOMINIO HABITACAO 1.544
182 ASSISTENCIA TECNICA SERVICOS 1.312
199 INFORMATICA(EQUIPT® E PRODUTOS 1.301
SOFTWARES)

20° CONSORCIO DE AUTOMOVEIS CONSORCIO 1.246
21° MAQUINA DE LAVAR ROUPA/LOUCA PRODUTOS 1.002

Problemas dos assuntos mais reclamados

ASSUNTOS COM MAIOR NUMERO DE ATENDIMENTOS DAS AREAS 2001

De conformidade com o lugar ocupado por cada area na classificagdo geral dos
atendimentos, foram levantados os 5 assuntos mais reclamados em cada area. Segundo

ordem de classificacdo quantitativa, foram levantados os 5 problemas , relativos a cada
assunto elencado, conforme pode ser visualizado nas tabelas que se seguem.

19 lugar - AREA DE SERVIGCOS - 36.808 atendimentos

ASSUNTO PROBLEMAS No
ATENDIMENTOS
10 TELEFONIA FIXA 10 Duvida sobre cobranga 1.875
10.668 atendimentos 20 Cobranga de Pulsos em excesso 1.288
39 Chamadas Nao realizadas DDD 929
40 Faturas/NF/Recibo 652
50 Aluguel de Aparelho Telefénico 646
20 ESCOLAS 10 Duvida sobre cobranca 1.191
3.397 atendimentos 20Contrato (A cumprimento, rescisdo) 467
39%Devolugdo de Valores Pagos 437
40Retencao de Documentos 392
50Recusa/Ma prestacdo de servigos 318
39 TELEFONIA 19 Duvida sobre cobranca 928

CELULAR 209Cobranca Indevida 541
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3.102 atendimentos 3°Contrato (i cumprimento, rescisdo) 405

49Recusa/Ma prestacdo de servicos 241
50Registro Indevido (SPC, protesto, 199
etc)

40 FORNECIMENTO 19 Duvida sobre cobranga 874
DE 20 Cobrancga Indevida 388
ENERG_IA 3°Danos Materiais/Pessoais decorrentes 237

2.046 atendimentos do servico
40 Recusa/Ma prestacao de servigos 189
50Servico entregue c/danos /defeitos 55
50 SERVICO DE 10 Duvida sobre cobranca 936
AGUA E ESGOTO 29Cobranca Indevida 386
1.946 atendimentos 30 Recusa/Méa prestacio de servicos 255
40 Servigo entregue c/danos/defeitos 92
50 Danos materiais/pessoais 62

decorrentes do servico

20 lugar - AREA DE PRODUTOS - 21.421 atendimentos

ASSUNTO PROBLEMAS No
ATENDIMENTOS
10 19 Produto c/danos/defeitos 1.105
VENDA/COMPRA 20 Garantia 312
DE VEICULOS 30 Duvida sobre cobrancga 251
2'.736 40 Desisténcia/Cancelamento da compra 216
atendimentos -
50 Contrato/pedido/orcamento 186
20 VESTQARIO 19 Produto com danos/defeitos 837
E ACESSORIOS 20 Desisténcia/Cancelamento da compra 512
2'_484 30 Duvida sobre cobranca 508
EiEmEl e 40 Garantia do produto 117
50 Cobranga Indevida 99
39 EQUIPAMENTO 19 Produto c/danos/defeitos 1.035
TELEFONICO 20 Garantia do produto 150
1'_751 30 Desisténcia/Cancelamento da compra 128
SR e 40 Duavida sobre cobrancga 85
50 Falta de assisténcia técnica 53
40 INFORMATICA 19 Produto c/danos/defeitos 528
(equipt® e 20 N3o entrega/demora na entrega do 214
softwares) produto
1.301 30 Desisténcia/Cancelamento da compra 104
atendimentos 40 Garantia do produto 87
50 Duvida sobre cobranca 78
50 MAQ.DE LAVAR 10 Produto c/danos/defeitos 626
ROUPA/LOUCA 20 Garantia do produto 72
1'_002 30 Duvida sobre cobranca 67
el e 40 Desisténcia/Cancelamento da compra 64
50 Falta de assisténcia técnica 52

30 lugar - AREA DE ASSUNTOS FINANCEIROS - 20.216 atendimentos

ASSUNTO PROBLEMAS No
ATENDIMENTOS
10 BANCOS 10 Duvida sobre cobranca 2.772
6.930 20 Recusa/Ma prestagao de servigos 594
atendimentos 30 Cobrancga Indevida 430
40 Registro Indevido (SPC, Protesto, etc) 395

50 Falha Bancaria 352



29 FINANCEIRAS
3.8256
atendimentos

30 CREDIARIO
PROPRIO
DAS LOJAS
2.487
atendimentos

40 CARTAO DE
CREDITO
1.975
atendimentos

50 EMPRESA
DE COBRANCA
1.701
atendimentos

10 Duvida sobre cobranca
20 Registro Indevido(SPC, Protesto, etc)
39 Cobranca Indevida
40 Valor em Atraso (calculo, duvida, etc)
50 Juros Abusivos
10 Duvida sobre Cobranca
20 Registro Indevido (SPC, Protesto, etc)
30 Cheque e outros titulos
40 Cobranga Indevida
50 Pagamento (atraso, fi recebeu)
19 Dlvida sobre Cobranca
20 Cobranca Indevida
39 Juros Abusivos
40 Contrato (Cancelamento)
50 Registro Indevido (SPC, Protesto, etc)
1° Duvida sobre Cobranca
29 Cobranca Indevida
3° Cobranca de Forma Constrangedora
40 Registro Indevido (SPC, Protesto, etc)
50 Valor em Atraso

49 |ugar - AREA DE HABITACAO - 8.951 atendimentos

ASSUNTO

10 LOCAGAO
DE IMOVEIS
2.417
atendimentos

29 COMPRA E
VENDA
DE IMOVEIS
2.389
atendimentos

30
CONDOMINIO
1.544
atendimentos

40
CONSTRUTORA
(relativo a
caracteristicas

Do imovel)
684
atendimentos
50
FINANCIAMENTO
(direto
c/construtor)
390
atendimentos

PROBLEMAS

19 Dlvida sobre Cobrancga
209 Contrato/Proposta
39 Condicoes de Habitabilidade
40 Cobrancga de taxa indevida
50 Retomada agao de despejo

19 Contrato/Proposta
20 Duvida sobre Cobranca
39 Devolugao de valores pagos
40 Recusa/Ma prestagdo de servico
50 Cobranga de taxa indevida

19 Duvida sobre Cobranca
20 Cob. de despesas extraordinarias
39 Convencgao
40 Cobranga de Forma Constrangedora
50 Recusa/Ma prestacdo de servigo

10 Contrato/Proposta
20 Duvida sobre Cobranca
39 Qualidade da Construcao
40 Recusa/Ma prestacao de servico
50 Condicdes de Habitabilidade

10 Contrato/Proposta
20 Duvida sobre Cobranca
30 Devolugao de valores
40 Pagamento (ndo recebimento)
50 N3do conclusdo / N&o inicio da obra

50 lugar - AREA DE SAUDE - 4.514 atendimentos

ASSUNTO

19 CONVENIO DE

PROBLEMAS

19 Contrato (ndo cumprimento)

1.867
438
358
154
136
849
431
168
161
127
904
262
166
108

90
780
213
144
142
119

NoO
ATENDIMENTOS
926
694
148
101
74

878

770
133
95
88

1072
93
72
72
57

212
127
73
53
50

152

118
36
12
10

No
ATENDIMENTOS
1078



ASSISTENCIA
MEDICA/ODONTOL
2.873
atendimentos

20 SEGURO
SAUDE
240 atendimentos

39 HOSPITAL
164 atendimentos

40 FARMACIA E
DROGARIA
136 atendimentos

50 PRE-
HOSPITALAR
(paramédicos,

Ambulancia, etc)
93 atendimentos

20 Duvida sobre Cobranca
39 Recusa/Mau atendimento
40 Reajuste
50 Prazo de caréncia
19 Contrato (ndo cumprimento)
20 Duvida sobre Cobranca
30 Recusa/Mau atendimento
40 Reajuste
50 Ressarcimentos
19 Duvida Sobre Cobranca
29 Recusa/Mau atendimento
39 Contrato (ndo cumprimento)
40 Impericia/Negligéncia
50 Danos Pessoais/Materiais
19 Duvida Sobre Cobranca
29 Preco (nao afixado)

39 Recusa/Mau atendimento
40 Danos Pessoais/Materiais
50 Contrato (ndo cumprimento)
19 Contrato (ndo cumprimento)
2° Duvida Sobre Cobranca

39 Registro Indevido (SPC, Protesto)

40 Danos Pessoais/Materiais
50 Recusa/Mau atendimento

69 lugar - AREA DE CONSORCIO - 2.175 atendimentos

ASSUNTO

10 CONSORCIO
DE AUTOMOVEIS
1.246 atendimentos

29 CONSORCIO
DE MOTOCICLETAS
232 atendimentos

3% CONSORCIO
IMOBILIARIO
204 atendimentos

40 CONSORCIO DE
ELETRODOMESTICOS
116 atendimentos

50 CONS DE OUTROS
BENS (mag.agricola,
Industrial,etc)

38 atendimentos

PROBLEMAS

10 Desisténcia/Devolucao
20 Valor a ser Devolvido
39 Contrato (ndo cumprimento)
40 Duavida Sobre Cobranca
50 Cobranca Indevida
19 Valor a ser Devolvido
20 Desisténcia/Devolucao
39 Contrato (ndo cumprimento)
40 Dulvida Sobre Cobranca
50 Recusa/Ma Prestacédo de
Servicos
10 Desisténcia/Devolugao
29 Contrato (ndo cumprimento)
30 Valor a ser Devolvido
40 Duavida Sobre Cobranca
50 Nao Entrega do bem
10 Desisténcia/Devolugao
29 Ndo Entrega do bem
30 Contrato (ndo cumprimento)
40 Valor a ser Devolvido
50 Duvida Sobre Cobranca
10 Contrato (ndo cumprimento)
20 Desisténcia/Devolucdo
39 Duvida Sobre Cobranga
40 Valor a ser Devolvido
50 N3o Entrega do bem

7° lugar - AREA DE ALIMENTOS - 1.101 atendimentos

ASSUNTO

PROBLEMAS

753
343
216
143
104
58
20
13
12
91
20
15
10
07
47
14
14
11
08
46
26
06
05
05

NoO
ATENDIMENTOS
278
251
210
179
34
48
41
39
27
10

56
51
36
26
07
27
26
19
16
07
19
05
05
02
01

No



ATENDIMENTOS

10 10 Propaganda Enganosa 81
ESTABELECIMENTO 20 Cobranca Indevida 79
425 atendimentos 39 Mau Atendimento 53

40 Preco (Abusivo, Remarcado) 33

50 Preco/Juros (Nao Afixado) 28

209 CARNE 19 Prazo de Validade 19

E DERIVADOS 20 Presenca de Sujevidades 15
115 atendimentos 39 Propaganda Enganosa 15
40 Alteracao de Odor 13

50 Qualidade do Produto 13

30 LEITE 10 Qualidade do Produto 13

E DERIVADOS 2° Propaganda Enganosa 13
90 atendimentos 39 Prazo de Validade 10
40 Alteracao de Odor 08

50 Peso/Volume/Quantidade 07

40 BOLACHAS, 19 Presenca de Sujevidades 11
BISCOITOS, 29 Prazo de Validade 10
PETISCOS 3° Propaganda Enganosa 08

56 atendimentos 40 peso/Volume/Quantidade 05
50 Cobranga Indevida 04

50 PAES 10 Preco (Abusivo, Remarcado) 17

E BOLOS 20 Peso/Volume/Quantidade 05

53 atendimentos 30 Presenca de Sujevidades 05
40 Propaganda Enganosa 05

50 Qualidade do Produto 05

Audiéncias

Todos os processos administrativos registrados no érgdo tem como razao principal resolver o problema
do consumidor. Como fase de solugdo, sdo realizadas audiéncias nas quais o fornecedor tem a
oportunidade de atender o pedido do consumidor. Somente quando o fornecedor nao resolve o problema
ocorrido na relagdo de consumo € que 0 processo passa a fase de aplicagcao das Sanc¢des Administrativas
previstas no Codigo de Defesa do consumidor.

Em 246 dias Uteis foram realizadas 14.169 audiéncias, o que representa um aumento de 62,8% em
relacdo a 8701 audiéncias realizadas em 2.000. A média diaria foi de 58 audiéncias.

1.443 audiéncias tiveram ampliagcdo do prazo de resolugéo concedido ao fornecedor e 4.115 tiveram que
ser remarcadas em funcdo do ndo comparecimento do consumidor ou por problemas de entrega das
convocacgles aos interessados e que sdo realizadas via Aviso de Recebimento dos Correios.

A grande maioria das audiéncias, 8.611 teve os problemas dos consumidores como resolvidos ou foram
encaminhados para aplicacdo de San¢g8Ges Administrativas

Atividades fiscalizatérias

A Divisao de Fiscalizacao do PROCON/PR desenvolve seu trabalho em 3 linhas basicas. A¢bes pro-
ativas com escolha de setores e empresas a serem visitadas para receberem informacgéo e orientacéo
quanto a adequacao as leis. Atividades fiscalizatdrias propriamente ditas de setores e empresas que ja
deviam estar adequadas as leis. Estes setores s&o escolhidos em fungdo do nimero de atendimentos
realizados pelo érgéo e reflete os problemas enfrentados pelos consumidores. A terceira e Ultima linha é o
atendimento direto a solicitagcdo do consumidor que contactou o 6rgdo e requer que esta ou aquela
empresa seja fiscalizada para constatacao de pratica presumivelmente ilegal.

6.1 - FISCALIZAGCAO A POSTOS DE COMBUSTIVEL
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Como parte das atividades fiscalizatérias do PROCON/PR, o setor de revenda de combustivel
foi escolhido em fungdo de ter sido um dos setores que mais preocupou os consumidores
paranaenses no ano.

Foram realizadas viagens ao interior do Estado e litoral , para a verificagdo da qualidade da
gasolina, bem como se os postos informavam ostensivamente a origem do combustivel
comercializado.

Como resultado deste trabalho, 158 revendedores foram fiscalizados e foram lavrados 06
autos de constatacdao com coletas de amostras naqueles estabelecimentos em que foram
verificados indicios de adulteracdo na gasolina. Cinco fornecedores foram autuados por
propaganda enganosa em razdo de comercializarem combustivel de bandeira diversa daquela
que ostentavam.

No periodo de 21 a 28 de setembro foi realizada pesquisa de precos abrangendo 50 postos
revendedores de combustiveis , atendendo a solicitacdo da Promotoria de Defesa

do Consumidor, do Ministério Publico do Estado do Parana, com a finalidade de instruir
processo investigatorioo para apurar possivel cartelizagdo do setor.

6.2 - PESQUISA DE PRECOS DE MEDICAMENTOS
Com a entrada em vigor da nova sistematica de tributacdo da contribuicdo para os
Programas de Integracdo Social e de Formacdo do Patrimonio do Servidor Publico - PIS /
PASEP e da contribuicdo para o financiamento da seguridade social - COFINS nas operagoes
de venda dos produtos farmacéuticos estabelecida pela Lei 10.147 de 21 de dezembro de
2000 , foi realizada pesquisa de precos para acompanhar a reducdo dos pregos maximos
de venda ao consumidor dos produtos previstos na Lei 10.147/00. Os resultados dessa
pesquisa foram amplamente divulgados pelos meios de comunicacao do Estado, orientando
0s consumidores no sentido de buscarem os estabelecimentos que estavam cumprindo a
legislacdo em vigor.

6.3 - PESQUISA DA QUALIDADE DA AGUA

Face as inUmeras reclamacdes, protocoladas neste érgdo , quanto a qualidade da agua
fornecida pela Companhia de Saneamento do Parana - SANEPAR- a Divisdo de Fiscalizagéo,
no final do més de junho, em conjunto com técnicos do Instituto de Tecnologia do Parana-
TECPAR, efetuou coleta de agua em varias residéncias, cujas amostras foram encaminhadas
ao Instituto para analise e emissdo de laudo.

6.4 - FISCALIZAGAO DOS PRODUTOS “"MAQUIADOS”

Ap0s constatagdo do 6rgdo e em decorréncia das manifestacées de consumidores indignados
e que perceberam a “maquiagem " de produtos que tiveram sua quantidade ( peso
/metragem) diminuida sem a respectiva diminuicdo do preco, foi desenvolvida operacdo
fiscalizatéria no més de Agosto.

Visando principalmente os supermercados, que comercializam a maior parte dos produtos
gue sofreram alteragdao de peso e metragem, foram lavrados 05 Autos de Constatacao
contra estabelecimentos que estavam comercializando produtos com esta irregularidade.

6.5 - FISCALIZA(,‘I"\O EM ATENDIMENTO A CONSUMIDORES
Foram realizadas iniUmeras diligéncias a fim de verificar pratica infrativa ou colher dados de
fornecedores para a instrugdo de processos administrativos, bem como para dar atendimento
a denuncias encaminhadas ao 6rgdo através do servico de atendimento telefonico 0800 41
1512.

6.6 - RESUMO DOS AUTOS LAVRADOS CONFORME O TIPO DE INFRACAO

Falta de afixacdo de precos 02
Exigir do consumidor vantagem excessiva 02
Propaganda enganosa 13
Diferenca entre o preco a vista e no cartao 01
Falta de informacao da origem do produto 05
Produto e desacordo com as indicacoes da embalagem 02
Produto com prazo de validade vencida 04

Servico em desacordo com normas em vigor 08



TOTAL 37
6.7 - RESUMO GERAL DAS ATIVIDADES FISCALIZATORIAS

NUumero de atendimentos efetuados 256
Autos de infragao lavrados 31



