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ATIVIDADES REALIZADAS PELO PROCON-PR E PELOS PROCONS
INTEGRADOS AO SISTEMA ESTADUAL EM 2010

Com o objetivo de implementar e executar a politica estadual de protecao,
orientagao, defesa e educagao do consumidor, por meio de articulagao de suas
acdes com entidades e d6rgaos publicos estaduais e municipais e entidades civis
gue desempenham atividades relacionadas a defesa do consumidor, foram
desenvolvidas as agdes a seguir.

1.1 Atendimentos ao Consumidor realizados pelo PROCON-PR

Foram realizados 130.656 atendimentos. Deste total, 115.427 referem-se a
orientagOes fornecidas (pessoal, telefone, carta e internet). Foram recebidos e
respondidos 29.512 e-mails. Foram abertos no periodo 14.229 processos
administrativos de reclamagao, que demandam agodes internas como a
realizacao de audiéncias.

AREAS : ATENDIMENTOS
ORIENTACOES PROC. ADM TOTAL E-MAIL TOTAL

Alimentos 479 18 497 186 683
Assuntos Financeiros 16.442 3.300 19.742 6.613 26.355
Consorcio 446 60 506 312 818
Habitacao 2.900 343 3.243 1.074 4,317
Produtos 22.323 5.098 27.421 7.742 35.163
Salde 2.346 294 2.640 615 3.255
Servicos 36.351 5.108 41.459 8.424 49.883
Fiscalizacao 535 08 543 24 567
Extra Procon 3.650 - 3.650 955 4.605
SUB-TOTAL 85.472 14.229 99.701 25.945 125.646
Outros Servicos - - 1.443 3.567 5.010
TOTAL 85.472 14.229 101.144 29.512 130.656

* Excetuando os processos administrativos de reclamacao (14.229), os demais
116.427 atendimentos sao considerados orientacoes.



Foram realizadas 16.234 audiéncias, numa média de 66 por dia. Entre maio e
julho de 2010 foi desenvolvido um mutirdo com a realizacao de 3.000
audiéncias. Com estas atividades o 6érgao conseguiu deixar sua pauta de
audiéncia em dia, de forma que o consumidor tera no maximo 30 dias entre o
dia do seu atendimento e a realizacdo da audiéncia. Foram arquivados 12.139
processos de reclamagao. A emissao de boletos de multa atingiu 312
processos, totalizando R$ 12.433.176,18. Foram arrecadados R$
129.374,44 referente a 49 processos administrativos de multas aplicadas.

O processo de inscricao em divida ativa do Estado, alcancou R$ 2.360.538,17
relativos a 267 processos de empresas que nao pagaram suas multas no prazo

legal.
ASSUNTOS MAIS RECLAMADOS NO PROCON-PR*
ASSUNTO ORIENTACAO RECLAMAGAO TOTAL
1. Banco (Comercial, Multiplo) 5.677 1.261 6.938
2. Telefonia Fixa 5.373 1.361 6.734
3. Telefonia Celular 3.928 969 4.897
4. Cartdo de Crédito 3.403 946 4.349
5. Financeira 3.027 589 3.616
6. Internet (Provedor, Adsl, Cabo) 2.508 423 2.931
7. Tv por Assinatura/Cabo/Satélite 1.825 273 2.098
8. Loja/Estabelecimento (Crediario Proprio) 1.902 134 2.036
9. Escola (Particular, Faculdade) 1.790 159 1.949
10. Convénio de Assisténcia Técnica/Odontoldgica 1.611 194 1.805
11. Outros Tipos de Prestacao de Servigos 1.458 239 1.697
12. Aparelho de Televisao 1.176 362 1.538
13. Imobilidria/Administradora (Compra/Venda de Imdveis) 1.244 178 1.422
14. Servigo de Agua e Esgoto 911 206 1.117

* Acima de 1000 Atendimentos



1.2 Atendimentos realizados pelos PROCONS integrados ao Sistema
Estadual

E = PROC. ADM TR a

MUNICIPIOS ORIENTACAO RECI(.)I-(\:MACZ\O S(I)ElIiVIggS TOTAL AUDIENCIAS
1. Bandeirantes 12 185 0 197 144
2. Cornélio Procopio 21 0 0 21 0
3. Cambé 0 640 2 642 62
4. Campo Largo 1.257 493 0 1.750 398
5. Campo Mourao 1.769 349 0 2.118 257
6. Candoi 44 29 0 73 1
7. Chopinzinho 4 48 0 52 35
8. Coronel Vivida 7 127 1 135 58
9. Dois Vizinhos 217 221 32 470 106
10. Goioeré 0 138 0 138 1
11. Guarapuava 3 669 0 672 453
12. Jacarezinho 7 12 0 19 0
13. Jaguariaiva 787 534 0 1.321 234
14. Londrina 9.712 2.525 29 12.266 2.030
15. Mandaguari 1 779 0 780 0
16. Maringa 18.459 1.963 46 20.468 1.114
17. Palmas 34 207 2 243 215
18. Paranaguad 595 741 0 1.336 0
19. Pato Branco 0 141 0 141 0
20. Ponta Grossa 4 1.367 6 1.377 955
21. Quatro Barras 60 154 0 214 0
22. Rolandia 1.082 330 0 1.412 147
23. Sarandi 20 116 0 136 83
24. Telémaco Borba 140 1.600 0 1.740 1.437
25. Toledo 120 782 0 902 123
26. Umuarama 1.042 595 87 1.724 87
27. Unido da Vitoria 96 523 3 622 98
TOTAL DE REGISTROS 35.493 15.268 208 50.969 8.038



Dos 48 municipios, 21 ainda ndo estao integrados ao sistema estadual
unificado, sendo: Apucarana, Arapongas, Assis Chateaubriand, Astorga,
Cascavel, Cianorte, Colorado, Eneas Marques, Foz do Iguacu, Francisco Beltrao,
Irati, Laranjeiras do Sul, Mandaguacu, Medianeira, Palmeira, Paranavai, Rio
Negro, Sao Mateus do sul, Sertandpolis, Santo Antonio da Platina e Ubirata.

2. Divisao Juridica

Outro importante instrumento de defesa do consumidor sdao as Agdes Civis
Pablicas, de defesa do interesse individual homogeneo, coletivo e difusos.
Desde as primeiras acles, ja foram registradas mais de uma centena delas,
cujas sentencas beneficiam nao apenas consumidores do Estado. Atualmente o
orgdo acompanha 40 acdes. A Divisao, realizou a abertura de 135 Atos de
Oficio, na esfera administrativa, de interesse coletivo, como uma nova forma
de agilizar as decisdes nesta esfera e acelerar a aplicacdes de sancbes as
empresas que nao respeitam os direitos dos consumidores.

3. Estudos, Pesquisas e Eventos

. Projeto Comparacao de Precos de Produtos e Servicos de Consumo
Basico

Foram realizadas as seguintes pesquisas em 2010:

COLETAS ESTABELECIMENTOS ITENS

Palel et REALIZADAS  PESQUISADOS PESQUISADOS
Ovos de Pascoa 1 9 230
Material escolar 1 8 238
Ceia de Natal 1 9 264
TOTAL 3 26 732



* Projeto Educacao para o Consumo

Em conjunto com a Escola Nacional de Defesa do Consumidor - ENDC, do
Ministério da Justica, foram realizados dois ciclos do Curso Virtual para Jovem
Consumidor. E um curso de educacdo a distancia e tem como objetivo
proporcionar aos consumidores o conhecimento dos seus direitos, fomentando
o exercicio da cidadania. Inscreveram-se no total 371 consumidores, sendo
selecionados 319 alunos, distribuidos em 57 municipios do Estado.

Além das atividades de gestdo, O PROCON-PR também exerceu a tutoria em
trés turmas deste curso.

Em comemoragao ao Dia do Consumidor - 15 de marco - o PROCON-PR
promoveu um evento em pracga publica, orientando e informando a populagao
de Curitiba sobre os direitos do consumidor e distribuindo material educativo.
Participaram também a Copel, Sanepar, Ipem, Detran, e a Agéncia Nacional de
Saude Suplementar.

No decorrer do ano o 6rgao participou da Operacao Verao, realizada no litoral
paranaense; do Parana em Acdo, feira de servicos do Governo do Estado,
realizada em Curitiba; do Projeto Justica nos Bairros e do Acao Cooperar.



Foram distribuidos os seguintes materiais, publicados pelo

outros érgaos de defesa do consumidor:

Cartilhas

CD

Folder

MATERIAL EDUCATIVO

Codigo de Defesa do Consumidor

Manual do Consumidor

Manual de Direito do Consumidor - DPDC

Caderno de Notas Técnicas e Pareceres Juridicos - DPDC
Caderno DPDC Tema I: Titulo de Capitalizacao

Caréncia Doengas e Lesoes Preexistentes Urgéncia e Emergéncia
- ANS

Projeto de Lei para Criacao do Sistema Municipal de Defesa do
Consumidor - DPDC

Legislacao de defesa do consumidor

Bloqueio de Recebimento de Ligacdes de Telemarketing

O que é o PROCON

O que acontece quando se abre uma reclamacgao no Procon
Medicamentos

Veja aqui o que vocé precisa saber para manter sua saude
Central de Relacionamento - ANS

Dicas para Vocé Contratar seu Plano de Saude - ANS
Identificacao de Passageiros - Anac

Ouvidoria Geral do SUS - Ministério da Saude

Padrao Brasileiro de Plugues e Tomadas - Inmetro

Pesquisas Pascoa

de Preco
TOTAL

Produtos Natalinos

PROCON-PR ou

EXEMPLARES
DISTRIBUIDOS

2.193
1.843
4

23

18

8

31

2

601
2.473
1.568
765
781
50

20

12

67

350
350
11.163



« Projeto Descentralizacdao do Sistema Estadual de Defesa do
Consumidor

Visa a descentralizagdo e municipalizacdo da defesa do consumidor no Estado
do Parana. Atualmente ha 48 Procons Municipais, sendo que os Procons de
Ubirata e Canddi, iniciaram suas atividades neste ano.

Além da assessoria técnica permanente aos municipios, o PROCON-PR oferece
aos Procons Municipais uma importante ferramenta relacionada a gestdo da
politica de defesa do consumidor: o sistema informatizado de atendimento -
DPC, que oferece recursos para a realizacdo de registros, acompanhamento de
demandas e relatdrios de gestdo.

« Projeto de Capacitacao do Sistema Estadual de Defesa do
Consumidor

Foram realizados dois treinamentos aos servidores de Procons Municipais e do
Procon Estadual, visando dota-los de instrumentos para atender ao cidadao
consumidor nos possiveis conflitos em suas relagdes de consumo. Participaram
os Procons de Canddi, Jacarezinho, Paranagua, Toledo e Ubirata.

O PROCON-PR é o gestor estadual dos cursos oferecidos pela Escola Nacional
de Defesa do Consumidor - ENDC. Neste ano foram oferecidos dois ciclos de
cursos de educacao a distancia aos técnicos do Sistema Estadual de Defesa do
Consumidor. Em cada ciclo havia quatro opgdes de curso: Capacitacdo em
Direito do Consumidor, Multiplicadores da Matriz Curricular, Defesa da
Concorréncia e Crimes contra a Relagdao de Consumo. Participaram dos cursos
servidores dos Procons Estadual e Municipais, Defensoria Publica e Ministério
Publico.

* Fundo Estadual de Defesa do Consumidor (FECON)

Aprovada em 2005 e regulamentado em 2007, a lei dotou o PROCON-PR de
instrumento de depdsito dos recursos de multa administrativa em fundo préprio
da defesa do consumidor, financiando projetos do Sistema Estadual de Defesa
do Consumidor. O Conselho Estadual Gestor do FECON realizou em 2010
reunides nas quais foram empossados 0s novos conselheiros para o biénio
2010-2012, bem como aprovou projetos a serem implementados em 2011,
entre outras atividades.

O PROCON-PR esta no twitter desde novembro de 2010. Em um més de
noticias postadas possui 137 seguidores.



