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ROL DE CATEGORIAS

ATENDIMENTO PRELIMINAR

A critério do PROCON, o técnico realiza a intermediagdo entre fornecedor e consumidor, para a solugdo
imediata do caso apresentado através de contato telefénico e/ou e-mail.

CARTA DE INFORMACOES/INVESTIGAGAO PRELIMINAR - CIP

Instrumento investigativo preliminar ao Processo Administrativo, aberto por ato da autoridade
competente, nos termos do artigo 33, §19, do Decreto Federal n. 2.181/87".

EXTRA PROCON

Quando ndo existem os pressupostos que caracterizam as relagdes de consumo. Exemplos de Extra
PROCON: Aposentadoria (da competéncia do INSS), Taxas de Emissdo de Passaporte (competéncia do
Departamento de Policia Federal, servico exclusivo do Estado, em que a taxa é um tributo), Questbes
Trabalhistas (sdo de competéncia da Delegacia do Trabalho e da Justiga Trabalhista, como FGTS, seguro
desemprego, licenca maternidade, vale refeicdo ou alimentagdo etc.).

RECLAMAGAO

Processo Administrativo. Nos termos do artigo 34 do Decreto Federal n. 2.181/97, “o consumidor poderd
apresentar sua reclamacdo pessoalmente, ou por telegrama carta, telex, fac-simile ou qualquer outro
meio de comunicagdo, a quaisquer dos drgdos oficiais de protecdo e defesa do consumidor”. Uma vez
apresentada a Reclamacgdo, esta sera apurado por Processo Administrativo, conforme disposicdo do
artigo 33, inciso Ill, do Decreto Federal n. 2.181/97°.

RECLAMAGCAO DE OFiCIO

Processo Administrativo aberto por decisdo da autoridade de defesa do consumidor quando ndo ha
especificamente uma demanda de consumidor individual que motive a instauracdo do processo ou

LArt. 33. [

§ 12 Antecedendo a instauragdo do processo administrativo, poderd a autoridade competente abrir investigacdo
preliminar, cabendo, para tanto, requisitar dos fornecedores informagdes sobre as questes investigados,
resguardado o segredo industrial, na forma do disposto no § 42 do art. 55 da Lei n2 8.078, de 1990.

2 s . . N ~ . ~

Art. 33. As praticas infrativas as normas de prote¢do e defesa do consumidor serdo apuradas em processo
administrativo, que terd inicio mediante:
[..L;

Il - reclamacao.
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diante de reitera¢cdo de um fornecedor em um determinado tipo de infragdo. Possui previsao legal no
artigo 33, inciso |, do Decreto Federal n. 2.181/97°.

SIMPLES CONSULTA

A demanda é relagdo de consumo, todavia o técnico apenas esclarece dividas e orienta o consumidor.
Ndo hd contato com o fornecedor.

> Art. 33, [...]:
| —ato, por escrito, da autoridade competente;
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Considerando que a administracdo publica direta dos Municipios é regida pelos
Principios da Legalidade, Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia (Art. 37 da
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988), o Procon Municipal de Barra Velha
torna publico aos municipes de Barra Velha e de Sdo Jodo do Itaperil seu relatério de
atendimentos realizados no més de julho de 2013 para conhecimento.

1. ATENDIMENTOS

1.1 TIPOS DE ATENDIMENTO

Em agosto de 2013 o Procon Municipal de Barra Velha atendeu 136 consumidores,

concretizando:

*  Atendimentos Preliminares: 78 s Cartas de Investigagdo Preliminar: 3
. Extra PROCON 13 » Reclamac3o de oficio: 1
. Simples Consulta: 41
80 80
70 70
60 60
3 50 50
[
=
+ 40 r 40
g
& 30 L 20
20 - 20
10 - 10
0 - 0
Tipo de Atendimento
. Atendimento Preliminar 78 {57,35%)
. CIP (Carta de Informagées Preliminares): 3 (2,21%)
I Extza Procon 13 i9,56%)
. Reclamacgdo de Oficio 1 (0, T4%)
’ Simples Consulta 43 (30,15%)

Total: 136
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1.2 FORMAS DE ATENDIMENTO

e De oficio: 1

e Poremail: 1

e Pessoalmente: 127
e Portelefone: 7

[l o= oficio : 1 {0, 74%)
B Ereil : 1 (0, 74%)
. Pessoalmente B 127 {93,38%)
[l teiefone : 7 ({5,15%)

1.3 SITUAGAO DOS ATENDIMENTOS NO PERIODO

Baixados:

¢ Atendimentos Preliminares: 78
e Extra Procons: 13

e Simples Consultas: 41

e CIPs:7

* Reclamagdo: 1

Evoluidos:

¢ Atendimentos para CIP: 8

Pendentes:
e Retornode CIP: 1
¢ Reclamacgdes - Defesa: 2
Remanescentes do més anterior:
* Reclamagdo: 1
Pagina 6 de 12

Rua Pedro Gasino de Borba Coelho, n. 119, Centro - Barra Velha/SC
CEP.: 88.390-000 / Fone: (47) 3456-0152 / E-mail: procon@barravelha.sc.gov.br



Cuantidade
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20 4

Total Atendimentos

140

120

100
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Situagdo do Atendimento

W saixado 133 (97,79%)
B Reclamacio 2 (1,47%)
. Retorno da CIP pendente: 1

1.4 ATENDIMENTOS POR HORA

Picos:

(0,74%)

e As 09h00min no periodo matutino;

e Entre 14h00min e as 16h00min no periodo vespertino.

Quantidade
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Situagdo da Reclamagdo

. Reclamagdo arquivada

. Reclamagdoc em Andamento

100

90

80

70

yA)
\

60

50

/

40

30

\/

20

10

08:00

11:00 13:00
Hora

= Atendimentos

14:00

15:00

16:00 17:00

08:00
09:00
10:00
11:00
13:00
14:00
15:00
16:00
17:00

i (33,33%)
2 (66,67%)

12 (8,82%)
21 (15,44%)
13 (9,56%)
10 (7.35%)
10 (7.35%)
26 (19,12%)
18 (13.24%)
24 (17.65%)
2 (1,47%)

Total: 136
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1.5 ATENDIMENTOS DIARIOS

PROCON BARRA VELHA SINDEG vi54%8

Emissdo: 10/09/2013 15:27 Controle Diario dos Atendimentos Pagina: 1
Periodo: Agosto/2013

Cadastro Dia Extra Simples CIF Retorno Atend. Enc. Inicial Abertura Calculo Reclam. Total
Procon Consulta ciP Prefimina Fiscalizag JEC Reclam. Oficio

Unidade: Procon Barra Velha

01/08/2013 Qui 2
02082013 Sex
0S/08/2013 Seg
D&/08/2013 Ter
O7/08/2013 Qua
0&/08/2013 Qui
09/0&/2013 Sex
12/08/2013 Seg
13/08/2013 Ter
14/08/2013 Qua
15/08/2013 Qui
16/08/2013 Sex
19/08/2013 Segq
20/08/2013 Ter
21/08/2013 Qua
22/08/2013 Qui
23/08/2013 Sex
26082013 Seg
271082013 Ter
28/08/2013 Qua
29/08/2013 Qui
30/D8/2013 Sex
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Obs.: O quadro demonstrativo apresenta o nimero de Retornos de CIP (7), acarretando na falsa percepgdo de 143
atendimentos realizados quando, na realidade, o nimero correto é 136, conforme demonstrado no item 1.1.

1.6 ATENDIMENTOS POR CIDADE

Dos atendimentos registrados em agosto:

* Consumidores residentes em Barra Velha: 129
* Consumidores residentes em S3ao Jodo do Itaperiu: 7

PROCCN BARRA VELHA SINDEC v.1549

Emissaps J0/082UMI5R Estatistica de Atendimento por Cidade Pagine; 1
Periodo: 01/08/2013 a 31/08/2013

Bairro Total

UF: 8C

Municipio: S&o Joéo do Itaperiu
(*) Bairro N&o Informado
CENTRO
MANTIQUEIRA
SANTA LUZIA
SANTO ANTONIO

_- W

Total - Municipio: Séo Jodo do ltaperii: 7
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PROCON BARRA VELHA SINDEC v.1.5.4.9
Emiseao:  AHUIHA013152 Estatistica de Atendimento por Cidade Pagina: 1
Periodo: 01/08/2013 a 31/08/2013
Bairro Total
UF: §C
Municipio: Barra Velha

(*) Baimo Nao Informade 54

CENTRO 21

ESCALVADO 1

ITAJUBA 14

JARDIM ICARAI 4

JARDIM LOS ANGELES 3

MEDEIROS 1

PEDRAS BRANCAS 1

QUINTA DOS ACORIANOS 1

SAO CRISTOVAD 20

SERTAOZINHO 2

TABULEIRD 3

WVILA NOVA 4

Total - Municipio: Barra Velha: 129

1.7 AUDIENCIAS DE CONCILIAGAO REALIZADAS

No més de agosto foram realizadas 4 audiéncias de conciliagdo concernentes aos
processos administrativos indicados na figura abaixo:

Audiéncias

Situacdo: |T0dos v|

Periodo do Agendamento: De |U1f08.l"2013 i__] ate |31-"US;"2013 |3 Listar |

FA Fornecedor Unidade Técnico Situacio
Rgendamento

0113-001.006-4 NILTON DA SILVA Sk BRASIL SERVICOS LTDA Srencon Barra Antonioni Lucas Costa 20/08/2013 20/08/2013 Audigncia

Magalhdes 14:00:00 14:00:00 Realizada
0113-001.114-6 JOSE ANTONIO MATANA EBAZAR.COM.ER. LTDA f,.':l'ﬁg” Hared ;gtgcg“‘%f’e's"“"‘as £ ﬁ‘:gﬁ{%gﬁ izgg{ggla Q;‘;{g‘aﬂ:
ouivumosiss SSTING RS SATERISS ey rcconsa DS fnoewesCams  jesns  zjwas s
el e S T suditece

Pagina 1 de 1 do Total de 4 Registros.

Dos atos, um foi cancelamento ante o atendimento do fornecedor a reclamacdo do
consumidor antes da realizacdo de audiéncia (150-0); outros dois foram redesignados a pedido
dos fornecedores, haja vista a necessidade de maior prazo para analise dos respectivos casos
(096-4 e 845-5) e um resultou em acordo (114-6).

1.8 DADOS ESTATISTICOS GERAIS DOS CONSUMIDORES ATENDIDOS

Da analise inicial, verifica-se que no tocante ao perfil por sexo do consumidor que
procurou o Procon no més de agosto, os homens e as mulheres registram o mesmo ndimero de
reclamacgdes.
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80 80

70 + 70

60 r 60
50 1 50

+ 40

Quantidade
s
o

- 320
W 1ezculine
B Feminino

r 10

Sexo

71 (50,00%)
71 {50,00%)

Ja no que se refere ao perfil por idade, constata-se que a maioria dos consumidores
reclamantes estd na faixa etdria dos 41 (quarenta e um) aos 50 (quarenta) anos, conforme

grafico abaixo:

20 20

. Até 20 anos
Wl pe 21 2 30
H pe 31 a2 40
o

De: 41 a 50

Quantidade

o 51 2 60
o= 612 70
[ Mais de 7O

Faixa Etaria

1.9 DADOS GERAIS DOS ATENDIMENTOS E RECLAMAGOES POR AREA

anos

anos

anos

anos

anos

anos

14
il
i6
13

10

Total: 66*

(0,00%)
(21,21%)
(16, 67%)
(24,24%)
(13,70%)
(15,15%)
(3,03%)

No que concerne aos atendimentos, os produtos lideram o ranking das reclamacées

efetuadas no Procon (44).

As reclamagGes referentes aos servicos essenciais (telefonia fixa, movel, servigcos de
fornecimento de energia elétrica, agua/esgoto, etc.) cairam em comparacdo com o numero

registrado no més de julho (43).

Os assuntos financeiros também apresentaram queda em comparag¢ao ao més anterior

(30).

Ja os servigos privados apresentaram crescimento em comparacdo a julho de 2013 (15).

Os demais mantiveram seu baixo indice.

4 . . .
Foram considerados apenas os Consumidores com Datas de Nascimento cadastrad

as.
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@

T

2

'E . Assuntos Financeiros : 25 (20,33%)

g [l Zabitacio Sl (1,63%)

g B Produtas ;44 (35,77%)
. Servigos Essenciais = 28 (22,76%)
| servigos Privadas : 24 (19,51%)

Area

No tocante aos processos administrativos instaurados (Reclamacgdo), constatam-se
registros apenas nas areas de assuntos financeiros (2) e servigos essenciais (1).

2,0
18

2,0

1,8

1,6 1 1,6
1,4 1

1,2 1

1,4

1,2
1,0 1 F1,0
0,8 §

06 -

- 0,8

Quantidade

0.6 . Assuntos Financeiros : 2 (66,67%)

. Servigos Essenciais i 1 (33, 33%)

0,4 1

0,2 4 r 0,2

0,0 - + 0,0

Area

1.10 ANALISE GERAL DOS ATENDIMENTOS

Realizando um comparativo entre a quantidade de atendimentos realizados entre julho
e agosto de 2013, verifica-se que as reclamacdes trazidas pelos consumidores ao conhecimento
deste 6rgao municipal diminuiram em 25,3%.

Durante o periodo, manteve-se o padrdo elevado de resolucdo de conflitos em sede de
atendimento preliminar. Com efeito, o 6rgao registrou 78 atendimentos preliminares,
resolvendo 70 deles. Os atendimentos preliminares correspondem a 57,35% do total dos
atendimentos realizados.

Houve também uma considerdvel resolucdo de conflitos em sede de CIPs, vez que 7
foram concluidas e somente 1 continua aguardando resposta do fornecedor. O mesmo se aplica
aos processos administrativos, ja que somente um foi instaurado no periodo.
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Por fim, resta mencionar que o Procon Municipal de Barra Velha concluiu 133 dos
atendimentos registrados durante o més de agosto de 2013, o que corresponde ao percentual
de 97,79% de aproveitamento.

S3o estes os atendimentos realizados pelo Procon Municipal de Barra Velha no més de
agosto de 2013.

Sendo o que havia a informar, renovamos os votos de estima e consideracgao.

Atenciosamente.

ANTONIONI LUCAS COSTA MAGALHAES
Coordenador
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