'PROCON-PR EM NUMEROS

Guia de Uso

O Procon-PR em Numeros € uma plataforma de
iInformacdes que melhora a relacao entre
consumidores e empresas. Desenvolvido pela
Secretaria Estadual da Justica, Cidadania e
Direitos Humanos - SEJU e a Companhia de
Tecnologia da Informacao e Comunicagao do
Parana - Celepar, a plataforma online disponibiliza
informacOes atualizadas e as mais diversas
analises a respeito das reclamacdoes do
consumidor e do comportamento do fornecedor no
mercado de consumo.

O Procon-PR em Numeros é todo seu. Faca bom
uso.
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PROCON-PR




Conceitos

Simples Consulta - Orientacao prestada ao
consumidor, pessoalmente, por telefone, e-mail ou
carta, sobre duvidas nas relacoes de consumo.

CIP ou Carta de Informacées Preliminares - E
um dos tipos de atendimento realizados pelo
Procon-PR, e consiste num acordo previo a
abertura de processo administrativo, em que o
fornecedor deve atender a reclamacao do
consumidor no prazo maximo de dez dias.

Reclamacao - Abertura de processo
administrativo e todos os seus desdobramentos,
como realizacido de audiéncia de conciliacao e
aplicacao de sancao administrativa, quando
cabivel.

Extra Procon - Orientagcao prestada ao
consumidor, quando seu problema nao caracteriza
relacao de consumo. Questdes trabalhistas ou de
familia, por exemplo.

Central de Resolucao de Pequenos Conflitos -
E um projeto desenvolvido para mediar problemas
em que o fornecedor se reune com o consumidor
no Procon para buscar a solucao do conflito em até
dez dias.



Como Acessar

Para acessar este servico, basta clicar no banner
PROCON-PR EM NUMEROS disponibilizado nos
portais da SEJU - www.justica.pr.gov.br e do
Procon-PR -www.procon.pr.gov.br.

Tambem e possivel acessar diretamente pelo link:
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Comissao Estadual da Verdade do Parana entrega Relatério final de
trabalho ao...
o Estadual da Verdade Teresa Urban (CEV/PR), entregou ao govemador Beto
a segunda-feira (08/12), o relatorio referente aos trabalhos desenvolvidos desde

Comissdo Estadual da \Verdade do Parana

Parané divulga planos de politicas publicas para
entrega Relatrio final de trabalho a0

mulher e idoso

Consumidor ganha Procon em Numeros, sistema de
informacgoes para consultar empresas

[») Lancado nesta segunda-feira (02/02), o Procon-PR em Numeros €
um case de Business Intelligence (Bl) desenvolvido pela Secretaria
da Justica, Cidadania e Direitos Humanos e Companhia de Tecnologia
da Informac@o e Comunicacéo do Parana - Celepar. A plataforma de
informag6es vai melhorar a relacdo entre consumidores e empresas ao
disponibilizar informacdes atualizadas e as mais diversas andlises a

respeito das reclamacdes da populacéo e do comportamento do
fornecedor no mercado de consumo. Leia mais »

Procon/PR lanca novo sistema de informagoes para
melhorar a relagao entre fornecedores e consumidores
|, Sera langado as 14 horas desta segunda-feira (02/02), no auditério da Companhia de
Tecnologia da Informago e Comunicagao do Parana - Celepar, em Curitiba, 0 Bl -
Business Intelligence do Procon-PR, desenvolvido pela Secretaria da Justica, Cidadania e

Direitos Humanos (SEJU) e Celepar. Leia mais »

Pesquisa do Procon aponta
diferenga de até 227% nos pregos
do material escolar
[} Para auxiliar 0 consumidor na tarefa de
comprar 0 material escolar, o Procon-PR
elaborou uma pesquisa que mostra que um
mesmo produto pode apresentar diferencas
significativas e que pesam no bolso. Estes
s30 os casos da tesoura Monster Cort Basic
da Tramontina, com precos entre R$ 2,99 e
R$ 9,80, ou seja, 227,76% de diferenca, e
também do Ecolapis Sparkle, da Faber
Castell, variando de RS 0,90 a RS 2,50, 0 que
representa 177,78% de diferenca. Leia mais

»

Governador sanciona Estatuto da
Pessoa com Deficiéncia do Parana
O governador Beto
Richa sancionou a lei
18.419/2015, que
estabelece o Estatuto
da Pessoa com
Deficiéncia do Estado do Parana. O
documento, elaborado sob coordenagao da
Secretaria de Estado da Justica, Cidadania e
Direitos Humanes (SEJU), com a participagio
da Vice-Govemnadoria, foi discutido e
aprovado em nove audiéncias publicas em
todas as regides do Parana, com a
participagdo de instituicdes, familiares e
pessoas com deficiéncia. O objetivo do
estatuto, que contou ainda com a contribui¢io
da sociedade por meio de consulta publica
pela internet, & ampliar a inclusdo social e
garantir cidadania plena as pessoas com
deficiéncia de todo o Parana. Leia aqui a
integra do Estatuto. Leia mais »

Governo do Parana e TUPR
implantam projeto de prote¢ao a
infincia em Ibipora
p— ﬁ"‘ Foi implantado na
__',___ sexta-feira (16/01)
= $ #eo ©m Ibipord, norte do
Parana, o projeto
‘Crianga Protegida’,
desenvolvido pelo Tribunal de Justica do
Parana em parceria com 0 Governo do
Estado, por meio da Secretaria da Justica,
Cidadania e Direitos Humanos (SEJU).
Idealizado pela desembargadora Lidia
Maejima, o projeto & pioneiro no pais e visa
identificar biometricamente todas as criangas
do Parana, auxiliando inclusive o trabalho de
Investigag3o do Servigo de Investigagio de
Crianga Desaparecida (SICRIDE). Leia mais
»

Governo do Parana e TJPR langam
projeto de protegao a infancia em
Ibipora
Sera instalado as 15
horas desta sexta-
feira (16/01) em
Ibipora, norte do
Parana, o projeto
Crianca Protegida”, desenvolvido pelo
Tribunal de Justica do Parana em parceria
com o Governo do Estado, por meio da
Secretaria da Justiga, Cidadania e Direitos
Humanos (SEJU). Idealizado pela
desembargadora Lidia Maejima, o projeto é
pioneiro no pais e visa identificar
biometricamente todas as crianas do
Parana, auxiliando inclusive o trabalho de
Investigagao do Servico de Investigacdo de
Crianga Desaparecida (SICRIDE). Leia mais

»
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A Pagina Inicial

A pagina inicial do servico possui quatro abas
diferentes, a comecar pela Inicio, que apresenta
uma descricao sobre a ferramenta.

O acesso aos dados esta dividido em 3 abas, com
conteudos diferentes. Estas sao:

- Atendimentos
- Central de Resolucao - CIP Eletronica
- Ranking de Atendimentos

Inicio | Atendimentos Central de Resolucdo - CIP Eletronica Ranking Atendimentos

PROCON-PR EM NUMEROS

Secretaria de Justica, Cidadania e dos Direitos Humanos
PROCON - Departamento Estadual de Protecao e Defesa do Consumidor

A gestdo da informagé&o e do conhecimento torna-se cada vez mais importante para as organizagdes, na medida em que atualmente este
ultimo & reconhecido como um valioso ativo intangivel.

Nesta perspectiva, desde 2011, a Secretaria de Estado da Justica, Cidadania e Direitos Humanos, com o apoio técnico da Celepar, vem
implementando em seus diversos departamentos a ferramenta de Business Intelligence (BI), que permite a coleta, organizagéo, analise,
compartilhamento e monitoramento de informacgdes, para suporte a gestdo das atividades desenvolvidas.

Do ponto de vista da defesa do consumidor, essa solugdo tecnolégica, que comegou a ser utilizada em 2014, tem agregado valor ao trabal
desenvolvido pelo Procon-PR, pois permite, a partir da analise dos dados coletados nos diversos sistemas de atendimento e encaminham
de reclamacdes disponiveis no 6rgéo, a gestdo e o estabelecimento das politicas estaduais implementadas pelo 6rgéo de defesa do
consumidor.

Através da utilizagdo da ferramenta de B, € possivel uma analise qualitativa e quantitativa sobre a conduta dos fornecedores de produtos
servicos e a tomada de decisGes em relagdo aos tipos de atendimento que serdo disponibilizados em relagéo aos mesmos.

Fonte das Informagdes: SINDEC - Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor




Atendimentos

Esta area informa sobre os atendimentos
Procon-PR. Ela possui trés menus
informacao (filtros) e dois botoes, Limpar
Voltar.

Inicio | Atendimentos | Ceniral de Resolucdo - CIP Eletroni | Rank

Secretaria de Justica, Cidadania e dos Direitos Humanos e PARANA
PROCON-PR EM NUMEROS A
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Atendimentos

Qtde. de Atendimentos (Historico) - Apresenta a
soma de todos os atendimentos desde 2013.

Qtde. de Atendimentos cfm. Sel. - Apresenta a
soma dos atendimentos selecionados nos filtros.

J Atendimentos | Central de Resolug3o - CIP Eletronica | Ranking Atendimentos _

Secretaria de Justica, Cidadania e dos Direitos Humanos @.i- PARANA
PROCON-PR EM NUMEROS AR

(tde. de Atendimentos [Historico} Qtde. de Atendimentos cim. Sel.

186.333 I f [ 186.333|100,00% |

Abr Mai
Out MNov

Abertura Direta da Reclamagdo l 10.617

Extra Procon 6.510

Encaminhamento a Fiscalizacdo |33

Reclamacéao de Oficio |3




Atendimentos

Secretaria de Justica, Cidadania e dos Direitos
PROCON-PR EM NUMEROS

O menu da esquerda '

possui opcoes de periodos, -
formas de atendimento, S ——
problemas, fornecedores, EEEEEE
entre outros. Ao marcar
alguma opcao os graficos
mostram as informacoes
desejadas.

Ainda existem mais
dois menus do lado
direito para refinar
ainda mais a
pesquisa.
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Os resultados sao
exibidos em dois
graficos no centro
da ferramenta.




Atendimentos

No menu da esquerda existem filtros de tempo,
por ano, més e dia. E possivel marcar multiplas
opcoes, como selecoes de data, basta arrastar o
mouse clicado sobre a ferramenta.

Inicio | Atendimentos | Central de Resolugdo - CIP Eletrénica | Ranking Atendimentos

Secretaria de Justica, Cidadania e dos Direitos Hume
PROCON-PR EM NUMEROS

Data Abertura Atendimento '

Qtde. de Atendimentos (Historico)
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Abert. Recl. Abertura Direta da Reclamacag

Abert. Atend. |Arguiv.

Uma outra forma de fazer o mesmo tipo de selecao
neste menu é manter pressionado “Ctrl” no
teclado e entao clicar nos parametros.



Atendimentos

Para finalmente compreender o menu da
esquerda e usa-lo satisfatoriamente, faltam esses
trés pequenos conceitos:

E
5
.
[ =5
q

1
,
[ =5
,
[ =5

Abert. Atend. [Argue [ Abert: R

- Data de Abertura: corresponde a Data que o
atendimento se iniciou nas vias de atendimento do
Procon-PR.

- Data de Arquivamento: corresponde a Data que
o atendimento foi finalizado.

- Data de Abert. Da Reclamacao: corresponde a
Data que o atendimento se tornou um processo



Atendimentos

O botao Limpar apaga todos os dados marcados
nos menus, permitindo uma nova busca.

O botao Voltar mostra ao usuario a ultima pesquisa
feita.

Municipio Fomecedor

A variedade de combinagcbes nos menus da ao
consumidor possibilidades de procurar
informacoes sobre um ou mais fornecedores.



Dica

Em todas as abas de dados, existe 0 menu da
esquerda. Ao clicar na selecao, abre-se uma
Janela na qual todos os dados podem ser
encontrados manualmente ou digitando a
palavra, comoem um buscador da web.

Por exemplo:

Tipo Pessoa
Setor

Grupo Economico =

Razao Social GRUPO OI - OI FIXA - DI
Nome Fantasia *GRUPO OI-OI TV - TNL
LIF Fornecedor GRUPQO OI - TELEMAR N(
Municipic Fornecedor GRUPO OI CELULAR - 14

OILIVEIRA COLCHAD
OITI PRODUTOS NATUR
OITO TELEFOMNIA MOVEL|
PAGGO ADMINISTRADOF,
PAGGO ADMINISTRADOF|(Y]

_ PRODUTOS DITHI SUPLE
Limpar ROTA OITO VEICULOS

Filtrando por Razao Social (fornecedor).




Dica

Todos os graficos e planilhas das abas sao
Interativos, ao clicar sobre os dados ou arrastar um
marcador ativa-se um filtro no menu.

Por exemplo:

Cidadania e dos Direitos Humanos .,;'- PARANA (
AEROS A )

Q‘td-e de Atendimentos [Hsstunﬁo} Qtde de Atendimentos cfm. Sel.
179127 92 | 0,05%
£ L

Abertura Direta da Reclamagao

Caixa de selecdo criada ao arrastar o mouse
filtrara os dados.



Central de Resolucao - CIP
Eletronica

Apresenta dados de atendimentos por CIP
Eletronica e relativos a indices de solucao através
da Central de Resolucao de Pequenos
Conflitos.

Possui apenas o menu da esquerda, igual ao da
aba Atendimento, porem os dados sao gerados em
uma planilha.

Inicio | Atendimentos [ Central de Resolugdo - CIP Eletronica ] Ranking Atendimentos

Secretaria de Justica, Cidadania e dos Direitos Humanos vt PARANA
PROCON-PR EM NUMEROS \
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Central de Resolucao - CIP
Eletronica

Nesta aba existe o botao Detalhes Grupo
Econdémico. O botdo abre e fecha a Tabela de
Razao Social, que mostra a relacido de pessoas
juridicas que formam um sO grupo empresarial,
COMO NO caso abaixo:

Detalhes Grupo [ {-) : Sem Registros
Econdmico :

Tabela de Razao Sodial
Grupo Econdmico B cNPa Razdo Social
0 05-08 CLARO FIXO E TV - EMBRATEL 5/A - AOP

Claro 3 01-29 EMBRATEL 5/A - CLARO FIXO E NET FONE - ACP
01-47 CLARO CELULAR 5/A - ADP




Ranking de Atendimentos

O Ranking de Atendimentos apresenta em
ordem decrescente a relacao de fornecedores
com maior indice de reclamacgbes. Funciona
apenas com o menu da esquerda, ao mudar seus
parametros, sao geradas mudancas na planilha do
ranking.

Assim como todas as abas, apresenta os botoes
de Limpar e Voltar.

Inicio Atendimentos | Central de Resolucdo - CIP Eletronica . Ranking Atendimentos
g

Secretaria de Justica, Cidadania e dos Direitos Humanos e PARANA
PROCON-PR EM NUMEROS ;

Qide. de Atendimentos (Histérico)
Q) 178.734 )

2014 2015

Q&

Fev Mar Abr Mai Jun
Ago Set Out Dez

Tecrologe da éormagio
€ Lomurachs oo Pyana

Qtde. de Atendimentos cfm. Sel.

[ 178.734|100,00% )

(=188

Yo % Nio
Soludionadas | Solucionadas

Formecedor
Atendimentos | Reclamacgbes 7

ORGANIZAGAO SOCIAL DE LUTO CURITIBA LTDA - AOP 2.474 1.660 55| 331%| 583 | 35,12%
CLARO CELULAR S/A - AQOP 2 sy 797 | 72,65% 58 | 5,29%
ORGANIZACAO SOCIAL DE LUTO ARAUCARIA S/C LTDA 631 8] 1,27% 383 | 60,70%
GVT - GLOBAL VILLAGE TELECOM LTDA - AOP .26 G118 283 | 47,09%| 130 | 21,63%
TIM CELULAR S/A -AOP- TIM CELULAR E REVENDAS PROP 2 bE(] 230 | 43,40%| 121 | 22,.83%

GRUPO OI - OT FIXA - O S/A - AOP ; FEEY 258 | 52,33% 103 | 20,89%

m CAIXA ECONOMICA FEDERAL S/A - AOP - RECLAMACOES ; FET] 112 | 25,69% 171 | 39,22%
=="" | VIA VAREJO S/A - RECLAMAGOES AOP ; FET] 209 | 48,60% 75 | 17,49%

SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTD-AQP- FABRIC PYR] 243 | 57.72% 66 | 15,68%

Feiri T a COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARANA - SANEPAR - A... 3 ELPY 211 | 5405% 51 | 13,28%
Tipa Atendimento CLARO FIXO E TV - EMBRATEL S/A - AOP - EY[l] 273 | 73,78% 18 | 4,86%
Assunto 0 EXCLUSIVA TELEC. LTDA-AOP - SAMSUNG SERVICE CENTER tTi] 217 | 58,97%) 50 | 13,59%

de Consumo 0 UOL - UNIVERSO ONLINE S/A - AOP EL¥] 215 | 61,08% 59 | 16,76%

: MAGAZINE LUIZA 5/A - GRUPO MAGAZINE LUIZA - AOP EEL] 146 | 43,58% 92 | 27,46%

Atendimento C DIGIBRAS IND DO BRASIL $/A-AOP- CCE INF, TV E CELU EEV] 139 | 41,87% 118 | 35,54%
? HELP TI REPRESENTACAO COMERCIAL LTDA - ACP EVTI] 100 | 59,38%| 47 | 14,69%

umidor { CONDOR SUPER CENTER LTDA - AOP EY¥d 191 | 60,25%| 49 | 15,46%
onsumidor : VIVO CELULAR S/A - AOP : £l 171 | 57,00%| 53 | 17,67%
ELECTROLUX DO BRASIL E DA AMAZONIA S/A - AOP PLIY 145 | 48.66% 68 | 22,.89%

SKY BRASIL SERVIGOS LTDA - AOP ; PY¥d 193 | 49,80%| 59 | 23,89%

CETELEM BRASIL S/A - CRED., FINAC., INVEST. - AOP ¥ZV] 88 | 3636%| 74 | 30,58%

WMS SUPERMERCADOS DO BRASIL - GRUPO WALMART - ... PEV] 108 | 46,55% 79 | 34,05%

WHIRLPOOL S/A - FABRICANTE BRASTEMP E CONSUL - AOP yERN 130 | 60,17%) 41 | 17,75%

| MABE BRASIL ELET LTDA-GE, CONTINENTAL, BOSCH, DAKO Y] 107 | 51,20%] 59 | 28,23%

| NET CURITIBA - NET SERV DE COMUNICACAO S/A - AOP ; VIl 57 | 27,27%| 77 | 36,84%

Muntiicivio: Fornecedor BRITANIA ELETRODOMESTICOS LT-AOP- PHILCO BRITANIA $¥/\] 79| 4647%| 21 | 12.35%
HORFRAN COML ELETROMOVEIS LTDA - MULTILOJA - AOP 167 14 | 8,38%
MOTOROLA INDUSTRIAL LTDA - AOP 166 BT 21 | 12,65%
LG ELETRONICS DO BRASIL LTDA - AOP 161 P 51 | 31,68%

Voltar



Ranking de Atendimentos

Para pesquisar um consumidor especifico digite o
nome no campo de pesquisa acima da planilha:

178.734

80.274 | 44,91%

- - -
Ranking de Atendimentos b [
Fornecedor =
- = - Yo % N3o
Niewimatrins | Rechases .Y Solucionadas | Soludonadas
GRGANIZACKO SOCIAL DE LUTO CURITIBA LTDA - AOP 2.439 1.647 55 | 3,.394% 580 | 35,22%
ORGANIZACAO SOCIAL DE LUTO ARAUCARIAS/CLTDA a0e6 bl8 8] 1,29% 381 | 61,65%
CLARO CELULAR S/A - AOP Q495 bty 192 | 72,45% 11 | 4,15%
TIM CELULAR S/A -AOP- TIM CELULAR E REVENDAS PROP 1.918 PSR 110 | 45,64% 58 | 24.07%
GVT - GLOBAL VILLAGE TELECOM LTDA - AOP 1.858 0F) 115 | 58,38% 22 | 11,17%
SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTD-AOP- FABRIC... 323 k] 106 | 54,92% 40 | 20,73%
DIGIBRAS IND DO BRASIL S/A-AOQOP- CCE INF, TV E CELU 404 il 85 | 44.74% 76 | 40,00%
VIA VAREIO S/A - RECI_AMJ\CEIES ADP 576 §E:11] 90 | 50,00% 36 | 20,00%
CAIXA ECONGMICA FEDERAL S/A - AOP - RECLAMACGES o976 i) 44 | 24.72% 83 | 46,63%
MAGAZINE LUIZA S/A - GRUPO MAGAZINE LUIZA - AOP 451 i1l 74 | 43,79% 54 | 31,95%
EXCLUSIVA TELEC. LTDA-AOP - SAMSUNG SERVICE CENTER 356 i3 91 | 56,52% 28 | 17,39%
CLARO FIXO ETV - EMBRATEL S/A - AQP 0654 k1 122 | 78,.21% 3] 1,92%
GRUPO OI - OI FIXA - OI S/A - AOP 4.073 ILE] 66 ] 43,11% 40 | 26,14%
COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARANA - SANEPAR - A... 737 eyl 73] 51.41% 15 | 10,56%
MNET CURITIBA - NET SERV DE CUHUNICAC&O S/A - AOP 1.379 iC¥] 39 | 27,46% 55 | 38.73%
CONDOR SUPER CENTER LTDA - AOP 436 141 M | 59,57% 28 | 19.86%
ELECTROLUX DO BRASIL E DA AMAZONIA S/A - AOP 344 136 7 | 49,26% 37 | 27, 01%
WHIRLPOOL S/A - FABRICANTE BRASTEMP E CONSUL - AQP 359 126 85 | 67, 46% 19 | 15,08%
HELP TI REPRESENTACAO COMERCIAL LTDA - AOP 121 ikl 69 | 62,73% 15 | 13,64%
SKY BRASIL SERVICOS LTDA - AOP 1.120 109 54 | 49,54% 32 | 29.36%
UOL - UNIVERSO ONLINE S/A - AOP 288 iliFd 62 | 57,994% 19 | 17, 76%
CETELEM BRASIL S/A - CRED., FINAC., INVEST. - AQOP 366 Lkl 26 | 27,.96% 34 | 36,56%
BRITANIA ELETRODOMESTICOS LT-AOP- PHILCO BRITANIA 447 88 33 | 37,50% 14 | 15,91%
MABE BRASIL ELET LTDA-GE, CONTINENTAL, BOSCH, DAKO 148 BS 7 | 55,29% 23 | 27,06%
WMS SUPERMERCADOS DO BRASIL - GRUPO WALMART -... 288 B84 34 | 40,48% 36 | 42.86%
VIVO CELULAR S/A - AOP 827 vl 40 | 48, 78% 21 | 25,61%
SONY BRASIL LTDA - AOP - SONY ELETROELETRONICOS 186 ] 18 | 25.00% 35 | 48,61%
BANCO BMG S/A - GRUPO BMG - AOP 271 Fay 10 | 14.08% 32 | 45,07
NMOVA PONTOCOM COM. ELETRONICO S.A GRUPO GPA - A... 311 (] 28| 40,58% 16 | 23,19%




