RELATORIO PROCON/OURO FINO

(outubro/dezembro de 2018)

Art. 44 - Os 6rgaos publicos de defesa do consumidor manterdo cadastros atualizados de
reclamacOes fundamentadas contra fornecedores de produtos e servicos, devendo divulga-lo
publica e anualmente. A divulgacdo indicara se a reclamagdo foi atendida ou ndo pelo
fornecedor.

§ 1° E facultado o acesso as informacdes 14 constantes para orientacéo e consulta por qualquer
interessado.

§ 2° Aplicam-se a este artigo, no que couber, as mesmas regras enunciadas no artigo anterior e
as do paragrafo Unico do art. 22 deste codigo.

Na data de hoje, 0 PROCON/OURO FINO divulga o balango de atendimento do quarto trimestre do ano de
2018, compreendendo todos os dados estatisticos passiveis de apuragdo neste periodo.

Neste periodo tivemos 60 (sessenta) atendimentos formais em 54 (cinquenta e quatro) dias Gteis. Cabe
informar que esses atendiemtos dito formais sdo aqueles onde existe a emissdo de CIP’S (Carta de informagdes preliminares)
ndo estando computados os atendimentos resolvidos via telefone (cancelamento de assinaturas junto a empresas de telefonia
ou intercessao junto as instituicGes bancarias, por exemplo) que séo resolvidas sem a necessidade de formalizagéo por escrito,
sendo certo que constituem, de longe, a maioria esmagadora dos atendimentos diarios neste PROCON, o que faria esse nimero
total de 60 (sessenta) atendimentos aumentar consideravelmente.

O PROCON/OURO FINO também salienta que, em suas dependéncias, o tempo de atendimento dos
consumidores até o efetivo atendimento é exiguo, apenas o tempo suficiente para que se proceda seu cadastro, sendo o
atendimento, em média, realizado em 10 (dez) minutos.

A tabela a seguir mostra o ranking dos segmentos com maior nimero de reclamagfes no Procon/Camara neste

periodo.
Segmentos que mais receberam reclamac6es (outubro/dezembro 2018)
Classificagao Assunto Notificacdes
1° Combo (telefonia, TV por assinatura e internet) 12
20 Empréstimo consignado e pessoal 03




3° Cartdo de crédito (incluindo acordos) 02
40 Eletrodomésticos e eletroeletronicos 15
50 Fornecimento de agua/Energia Elétrica 03
6° Moveis, armarios e cozinhas planejadas 03
7° Publicacdes/Revistas/Artes gréaficas 02
7° Consdrcios
8° Outros 20
TOTAL

O indice de resolucéo de reclamacdes no PROCON/OURO FINO foi de 58,33% (cinquenta e oito virgula trinta
e trés por cento), totalizando 35 (trinta e cinco) casos efetivamente resolvidos dentre os com emissdo de CIP’s, levando-se em
consideragdo 0s poucos casos em que o consumidor ndo retornou, quando, por experiéncia propria, sabemos que houve
composic¢do com o(a) reclamado(a).

Com relagdo a andlise das reclamagdes em si, € necessario esclarecer que a maioria das mesmas se encontra na
Avrea de Servigos, principalmente no setor de telefonia. Nesta area concentra-se 0 maior nimero de atendimentos sem a
necessidade de emissdo de CIP’s, bastando mero contato telefénico para dirimir a questdo. Outro servico cujas reclamacoes
séo significativas € o que envolve instituicdes bancarias.
Abaixo temos uma tabela abrangendo alguns dos 60 casos analisados.

Servigos
Classificacéo Assunto NotificacBes
1° Telefonia fixa e movel 12
20 Energia Elétrica e &gua 03
TOTAL

A érea de Venda de Produtos aparece de forma significativa em nossa relagdo de atendimentos, sendo que 0s
produtos que mais apresentaram problemas foram os eletro-eletronicos com 15 (quinze) casos.

Produtos




Classificagéo Assunto Notificacdes
1° Eletrodomésticos e eletroeletronicos 15
2° Moveis/Colchdes 02
2° Editora/revistas/jornais/assinaturas
TOTAL 17

Ja a area de Assuntos Financeiros recebeu 5 (cinco) reclamacgdes, consubstanciada em cartfes de crédito (2) e
empréstimos (3).

Area Financeira

Classificagao Assunto Notificacdes
1° Cartéo de crédito (incluindo acordos) 02
20 Empréstimo consignado/pessoal 03
TOTAL 05

Por ultimo, cumpre salientar que os dados divulgados acima correspondem a verdade e sdo divulgadas em razdo
do dever de transparéncia que deve permear toda a atividade administrativa, levando em consideragdo a necessidade de
prestacdo de contas a sociedade do PROCON/OURO FINO. Os procedimentos encontram-se no PROCON para consulta de
qualquer interessado.
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