RESUMO DAS ATIVIDADES DO PROCON/PR

Em 2.006 foram adotadas medidas simples com o objetivo de reduzir as filas
e o tempo de espera para atendimento, tais como: aumentar o numero de
pessoas na triagem, fila e senhas especiais para idosos, gestantes e
portadores de deficiéncia entre outros. Comparativamente ao ano de 2.005,
houve uma melhora. Entretanto, ainda ndao é o ideal, porque ao mesmo
tempo ndo se consegue registrar o atendimento de todas as pessoas que
passam pelo 6rgdo. Mesmo nao tendo atingido o ideal, houve um aumento de
21% no atendimento total, conforme indicam os numeros abaixo:

Registros de Pessoas Orientadas: 115.380
Registros de Processos Administrativos: 10.675
Registros de Outros Servigos de Atendimento: 1.666
Total de pessoas atendidas no ano: 127.721
No quadro que segue pode ser verificado que a area mais reclamada continua

sendo a de Servigos, com 43.129, seguida pela area de Produtos, com
36.642 e em terceiro lugar a area de Assuntos Financeiros com 25.735

atendimentos.

Atendimentos distribuidos por area

AREAS N ATENDIMENTOS
ORIENTACOES | PROC.ADMINIST |TOTAL E-MAIL TOTAL
ALIMENTOS 1.013 33 1.046 130 1.176
AS.FINANCEIROS 19.683 2.168 21.851 | 3.884 | 25.735
CONSORCIO 769 46 815 213 1.028
HABITACAO 3.541 203 3.744 777 4.521
PRODUTOS 27.159 4.197 31.356 | 5.286 | 36.642
SAUDE 2.958 260 3.218 416 3.634
SERVIGOS 33.508 3.728 37.236 | 5.893 | 43.129
FISCALIZAGAO 309 40 349 - 349
EXTRA PROCON 5.403 - 5.403 | 1.089 | 6.492
OUTROS SERVIGOS 1.666 - 1.666 | 3.349 | 5.015
TOTAL 96.009 10.675 106.684 | 21.037 | 127.721




Curiosamente a area de Servicos tem maior niumero de atendimentos
registrados, entretanto, a area que teve maior numero de registros de
processos administrativos de reclamacgao foi a de produtos. Isto reflete por
um lado um aumento no consumo de bens durdveis e por outro, os produtos
defeituosos sdo a principal causa das reclamacgdes dos consumidores.

Reflexo disso estao contidos nos principais assuntos reclamados que estao
sendo apresentados na tabela abaixo. Foram separados os assuntos que
ultrapassaram 1.000 atendimentos em suas respectivas areas:

AREA ASSUNTO N° DE
REGISTROS
10 |SERVICOS TELEFONIA FIXA 9.420
20 | AS.FINANCEIROS |BANCOS 7.198
39 |PRODUTOS EQUIPAMENTO TELEFONICO (CELULAR, 5.467
ETC)
40 |AS.FINACEIROS |FINANCEIRA 5.368
50 |SERVICOS TELEFONIA CELULAR 5.146
6° | AS.FINANCEIROS |CARTAO DE CREDITO 4.466
70 |PRODUTOS VEICULOS (COMPRA, VENDA, TROCA, 4.268
ETC)
80 |SERVICOS ESCOLA 2.825
90 |SAUDE CONVENIO DE ASSISTENCIA MEDICA 2.178
10° | AS.FINANCEIROS | CREDIARIO PROPRIO/LOJA 2.132
11°|PRODUTOS EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA 1.897
120 | SERVICOS FORNECIMENTO DE ENERGIA 1.894
13° | PRODUTOS VESTUARIO E ACESSORIOS 1.713
140 | PRODUTOS APARELHO DE TELEVISAO 1.673
159 | SERVICOS ESTABELEC/LOJA DE SERVICOS 1.667
169 | SERVICOS SERVICO DE AGUA E ESGOTO 1.466
17° | SERVICOS OUTROS TIPOS DE PREST SERVICO 1.441
18° | HABITACAO LOCACAO DE IMOVEIS 1.369
199 | SERVICOS ASSISTENCIA TECNICA 1.344
200 | HABITACAO COMPRA E VENDA DE IMOVEIS 1.259
210 | PRODUTOS CALCADOS 1.255
220 | SERVICOS INTERNET (PROVEDOR, SOFTWARE, 1.239
ADSL, COM. ELETRONICO)
230 | PRODUTOS ARTIGOS DE SOM E IMAGEM (DVD, CD, 1.115
MD, etc)
240 | PRODUTOS MOVEIS PARA QUARTO 1.111
250 | PRODUTOS MOVEIS PARA SALA 1.024




Abaixo foram separadas as atividades realizadas pelos setores que executam
atividades fim (atendimento pessoal, atendimento telefénico, fiscalizacao,
audiéncias e divisao juridica) das realizadas pelos setores que executam
atividades meio. A soma dos trabalhos destes setores dao uma idéia do fluxo
dos procedimentos que o 6rgao realiza desde a abertura do processo
administrativo de reclamacdo, até o arquivamento do mesmo. O Setor de
Atendimento Telefénico orienta os consumidores de tal forma que nao
tenham que vir ao 6rgdo, exceto para abertura de reclamagdes, bem como
fornece orientagoes via correio eletronico.

A - ATIVIDADES FIM

A.1 - SETOR DE ATENDIMENTO PESSOAL
Orientacdes fornecidas: 20.750

Calculos realizados: 2.364

Abertura de processos de reclamacao: 10.579
Total de atendimentos registrados: 33.693

Média/dia: 137 pessoas

A.2 - SETOR DE ATENDIMENTO TELEFONICO
Orientacdes fornecidas: 71.229

E-mails respondidos: 21.037

Total de atendimentos: 92.266

Média/dia: 375 pessoas

A.3 - DIVISAO DE FISCALIZACAO

Termos de Visita - Operagao Verao: 87



Termos de Visita em Curitiba e Regiao Metropolitana: 70

Atendimentos por telefone a Procons Municipais: 50

Treinamento para fiscais ao Procon Municipal de Pato Branco: 01

Participacao no Grupo sobre Transgénicos - reunides: 40

Autos de Infracao Lavrados: 21

Autos de Constatacao lavrados: 13

Foi realizado um trabalho preventivo com base no estabelecido pelo Decreto
Federal n® 5.903/06, quanto a afixacdao de precos nos produtos e vitrines.
Foram visitados:

- 15 Shoppings de Curitiba

- Associacdo Paranaense de Supermercados - APRAS

- Associacdo Comercial do Parana

Atividade fiscalizatéria antes do Natal:

- Shopping Muller - Polloshop

- Shopping Curitiba - Park Shopping Barigui

A. 4 - SETOR DE AUDIENCIAS

O processo administrativo de reclamacgao, aberto no Setor de Atendimento
Pessoal e com audiéncia marcada segue para o Setor de audiéncias que
procedera a tentativa de conciliacido entre as partes. Em 2.006, foram
realizadas 14.447 audiéncias. Numa média/dia de 59 audiéncias. Do total,
496 se tratavam de reclamacgOes antigas que tiveram que ser redesignadas
para corrigir algum problema formal. O restante, 13.951, referiam-se a
protocolos abertos nos anos de 2.005 e 2006. As audiéncias realizadas
tiveram as finalizagbes abaixo:

Acordo: 4.354

Com data para resolucao: 1.284

Nao Resolvidas: 3.546



Encerradas: 867
Nova Audiéncia:1.311
Prazo de Instrugao: 2.735

Audiéncia cancelada: 350

A.5 - DIVISAO JURIDICA

Esta Divisao recebe os processos administrativos que nao foram resolvidos
em audiéncia, para analise sobre sua procedéncia e fundamentagdao emitindo
Pareceres Juridicos ou realizando qualquer outro ato formal no sentido de
finalizar as reclamacdes se estas assim o exigirem. E também a Divisao que
promove AcgOes Civis publicas e responde aos mandados de seguranca
impetrados contra decisdes da Coordenacao do 6rgdo.

A.5.1 - Processos Administrativos de Reclamacao

Abertura de Investigacdes Preliminares: 15

Abertura de Reclamacao por Atos de Oficio: 47

Fornecimento de Parecer Técnico a consumidores: 55

Despachos Administrativos emitidos: 2.013

DecisGes Administrativas de Subsisténcia: 142

Decisdes Administrativas de Insubsisténcia: 195

Decisdes Administrativas de Encerrada: 523

Decisdes Administrativas de Resolvida: 229

Despachos Saneadores emitidos: 07

A.5.2 - Realizou acompanhamento judicial de:

30 Acdes Civis Publicas contra diversos fornecedores



A.5.3 - Respondeu judicialmente:
09 Acgoes declaratérias de inexisténcia de débito

19 Mandados de Seguranca

B - ATIVIDADES MEIO

B.1 - SETOR DE PROTOCOLO

Documentos protocolados: 9.313

Consulta a andamento de processo atendidos: 6.000
Cartas recebidas do Projeto Escreva Procon: 171

Total de atendimentos: 15.484

B.2 — SETOR DE CARTORIO

Apds o Parecer Juridico de subsisténcia e fundamentacdo das reclamacoes,
pela Divisao Juridica, a aplicacdo da sancdao administrativa de multa, pela
Coordenagao do PROCON/PR, o protocolo da reclamacgao segue para o Setor
de Cartério que emite os boletos de multa e os encaminha aos fornecedores
para pagamento ou para que estes apresentem recurso ao Secretario de
Justica. E também este Setor que arquiva todos os procedimentos de
reclamacao. Em 2.006 o Setor de Cartério executou:

b.2.1 - Multa administrativa

Emissao de boletos de Multa: 1.444, no valor total de R$ 7.171.425,45

Boletos de Multa Recebidos: 288, no valor total de R$ 350.740,40

b.2.2 - Arquivamento de Processos e Emissao de Certidoes

Certiddes de Violagao dos Direitos do Consumidor emitidas: 1.542



Informac0Oes Estatisticas/Dados Cadastrais a empresas: 69

Foram concluidos pelo PROCON/PR 14.929 processos administrativos de
reclamacgao e que foram arquivados pelo setor nas seguintes categorias:

Encerrado: 5.999

Atendido em Negociagcao: 1.049
Insubsistente: 70

NAO RESOLVIDOS: 1.175

RESOLVIDOS: 6.614

B.3 - SETOR DE INSCRICAO EM DIVIDA ATIVA

Apds a aplicagdo da sangdo administrativa de multa aos fornecedores que
nao resolveram o problema dos consumidores em audiéncia, os processos
aguardam decisao recursal (proferidas pelo Secretario da Justica) e uma vez
confirmadas as multas os fornecedores tem 30 dias para efetivar o
pagamento. Quando nao sdo realizados os pagamentos, os processos de
reclamacgao sdo arquivados no PROCON/PR e o nome dos fornecedores com
as respectivas dividas seguem para a Secretaria da Fazenda para inscricdo na
divida ativa do Estado e posteriormente serdo executados pela Procuradoria
Geral do Estado.

Protocolos de reclamacao sem pagamento de multa inscritos em divida ativa:
648

Valor dos protocolos inscritos em divida ativa: R$ 5.519.492,05

B.4 - DIVISAO DE ESTUDOS E PESQUISAS

A Divisao é responsavel pela realizacdo de pesquisas, manutencao do site do
PROCON/PR na internet, atendimento aos PROCONS municipais e publicacao
e distribuicdo de material informativo e educativo. Em 2.006 a Divisao
realizou:



Pesquisas:

Coletas realizadas: 50
Estabelecimentos Pesquisados: 134

Itens Pesquisados: 419

Material Educativo e Informativo distribuido:

Codigo de Defesa do Consumidor: 15.880 exemplares
Informativo Procon: 1.500 exemplares

Cartazes: 615 exemplares

Folderes: 36.650 exemplares

Cartilhas: 1.490 exemplares

Realizou atendimento a 41 PROCONS municipais com o fornecimento de
material educativo/informativo, capacitacgdo de técnicos municipais,
encaminhamento de informagdes sobre leis e publicagbes via correio
eletronico, etc.

Outras atividades:

Conclusao das atividades de pesquisa em Convénio com a Agencia de
Vigilancia Sanitaria — ANVISA;

- Coordenagao das atividades de Comemoragao ao Dia Internacional do
Consumidor realizado na Boca Maldita, no centro de Curitiba.

- Palestra aos PROCONS municipais sobre “A politica Nacional dos
Medicamentos Genéricos”.

- Orientacao e distribuicao de material educativo em evento organizado pela
Prefeitura de Sao Jose dos Pinhais;

- Assessoria Técnica a Associacdo das Donas de Casa de Curitiba;
- Organizagao e acompanhamento de Palestras em empresas;

- Treinamento aos servidores e estagiarios do PROCON/PR



- Participagdo na Feira de Servigos do Governo do Parang;

- Participacdo em reunido do Forum Nacional dos Procons e do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor.



