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1. Introducéo

O Programa Estadual de Protecédo e de Defesa do Consumidor (Procon-MG),
coordenador do Sistema Estadual de Defesa do Consumidor (SEDC), realizou, em
2018, mais uma edicédo da Pesquisa Proncons Mineiros - Perfil.

Nesse levantamento foram coletados dados relativos ao funcionamento,
estrutura, principais necessidades e sugestdes dos Procons vinculados aos Poderes
Executivo e Legislativo do Estado de Minas Gerais.

Essas informagdes orientam o Procon-MG, como o0rgao responsavel pelo
planejamento, pela elaboragédo e coordenacdo da Politica Estadual de Defesa do
Consumidor, no desenvolvimento de acdes para o fortalecimento da defesa do
consumidor no Estado.

A partir da analise dos dados obtidos nessa pesquisa é possivel, por exemplo,
atualizar a lista de contatos dos Procons, facilitando o compartilhamento de
conteludos de interesse desses 0Orgaos, selecionar os temas para producdo de
material informativo, planejar cursos de capacitacao, treinamentos e outros eventos.
As informacdes obtidas também norteiam o Procon-MG nas manifestagcbes em
projetos apresentados pelos Procons ao Fundo Estadual de Protecdo e Defesa do
Consumidor (FEPDC).
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2. Formulério

O formuléario contém 127 perguntas subdivididas em 13 grupos, cujos

contetdos de cada um, em resumo, Sao 0s seguintes:

Dados do Procon: nome do Procon, localizacéo, telefones, e-malils,
horarios de funcionamento, dados do dirigente e postos de atendimento.
Outras Informacdes: lei, data de criacdo e de inicio de funcionamento do
Procon, vinculacdo (Poder Executivo ou Legislativo) e dados do érgao ao
gual esta vinculado.

Regionalizagcdo: municipios participantes de um Procon regional e formas
de regionalizacao.

Fiscalizagdo e Processo Administrativo: formas de atuagdo do Procon,
parcerias, numero e area de formacdo de fiscais, existéncia de
calendario/programacédo de fiscalizacdo, areas mais fiscalizadas,
instauracdo de processo administrativo, aplicacdo de sancfes, medidas
utilizadas em caso de impossibilidade de aplicacdo de sancao, existéncia
de junta recursal e de Fundo Municipal exclusivo de Defesa do
Consumidor, saldo e respectiva utilizacdo dos valores arrecadados nesse
fundo.

Recursos Humanos do Procon: numero de servidores e estagiarios e
respectivas areas de formacao.

Estrutura Fisica do Procon: espaco fisico ocupado pelo Procon, situacéo
do imovel (proprio, alugado ou cedido), quantidade de bens e existéncia
de servico de internet.

Dindmica do Atendimento: forma de atendimento, média de atendimentos,
percentual de resolutividade e existéncia e forma de atendimento de
consumidores de outros municipios.

Capacitagdo e Treinamento: participacdo de servidores e estagiarios em
cursos e treinamentos da Escola Estadual de Defesa do Consumidor
(EEDC) e sugestdes de temas para novas ac¢des educacionais e producao

de material gréfico.
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e Sindec: integragdo e efetiva utlizacdo do Sistema Nacional de
Informacgdes de Defesa do Consumidor (Sindec).

e Consumidor.gov: conhecimento sobre a plataforma Consumidor.gov e
respectiva divulgagao.

e Férum Virtual dos Procons Mineiros: participacdo no grupo de discussao e
interesse em se inscrever na lista.

e Sugestdes: manifestacdo sobre possiveis melhorias na atuacao do 6rgéo;

e Declaracéo: declaracdo de veracidade das informagdes prestadas cujo
modelo foi disponibilizado aos dirigentes na se¢éo Declaragéo. Anexo 1.

O questionario completo se encontra no Anexo 2.

A maioria das perguntas do questionario estava condicionada a resposta de
outras questdes, 0 que leva a possibilidade de os Procons ndo terem que responder
necessariamente a todas as perguntas.

A Pesquisa Procons Mineiros — Perfil 2018 foi realizada de forma eletrbnica,
por meio do MPForms, que é uma plataforma de criacdo e aplicacdo de
guestionarios desenvolvida pelo Ministério Pablico de Minas Gerais (MPMG) e que
tem como base a aplicacdo de codigo aberto Lime Survey.

O acesso ao formulario da Pesquisa foi fornecido por meio de mensagem
eletrbnica enviada pela Assessoria Técnica do Procon-MG (ASTEP) aos dirigentes
dos Procons mineiros, os quais foram periodicamente alertados sobre o prazo de
resposta. A Astep disponibilizou, durante o processo, a sanar eventuais duvidas

decorrentes do preenchimento ou envio do questionario.
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3. Metodologia

Os softwares utilizados para a confec¢éo deste relatorio foram Microsoft Excel
2010 (editor de planilhas) e R verséo 3.5 (software estatistico de licenca livre).
Para a pesquisa, os métodos utilizados foram:

3.1. Estatistica Descritiva

Esse método consiste na descricdo e sumarizagdo do conjunto de dados, por
meio de gréaficos ou tabelas, e tem como objetivo organizar e resumir esses dados

de forma nitida.
3.1.1. Grafico de Setores

Conhecido como gréfico de pizzas ou grafico circular, o grafico de setores é
um diagrama circular onde a area de cada categoria representada é proporcional a
respectiva frequéncia. Esse gréafico pode vir acompanhado das frequéncias e

porcentagens e é utilizado para dados qualitativos nominais. (Portal Action, 2020)

3.1.2. Histograma

O Histograma consiste em um grafico de barras verticais ou barras horizontais
da distribuicdo de frequéncias de um conjunto de dados quantitativos continuos.
(Portal Action, 2020)

3.1.3. Grafico de disperséao

O grafico de dispersdo, também chamado de gréafico de pontos, representa

cada observacdo obtida em uma escala horizontal, permitindo visualizar a

distribuicdo dos dados ao longo do eixo. No eixo horizontal, € dividida a escala dos
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valores em pequenos intervalos, sendo marcado um ponto por observacdo. (Portal
Action, 2020)

3.2. Estatistica Multivariada

A Estatistica Multivariada consiste em um conjunto de métodos estatisticos
utilizados em situacdes nas quais diversas variaveis sdo medidas simultaneamente,

em cada elemento amostral. (MINGOTI, Sueli Aparecida)
3.2.1. Analise de Agrupamentos

A analise de agrupamentos, também conhecida como analise de
conglomerados, classificacdo ou cluster, tem como objetivo dividir os elementos da
amostra ou populagdo em grupos, de forma que os elementos pertencentes a um
mesmo agrupamento sejam similares entre si com respeito as variaveis
(caracteristicas) que neles foram medidas, e de forma que os elementos de grupos
diferentes sejam heterogéneos em relacdo a essas mesmas caracteristicas.
(MINGOTI, Sueli Aparecida)
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4. Resultados

Foram obtidas respostas de 133 Procons, o que equivale a 89,2% do total de
orgdos relacionados aos Poderes Executivo e Legislativo constantes na lista de
Procons Mineiros na época em que a pesquisa foi realizada.

Os Procons municipais de Bicas, Conceicdo do Mato Dentro, Coronel
Fabriciano, Cristais, Ibia, lturama, Lagamar, Montes Claros, Muriaé, Nova Lima,
Paracatu, Perdizes, Rosario da Limeira, Santo Anténio do Monte, Vespasiano e o
Servico de Defesa do Consumidor da Camara Municipal de Juiz de Fora (Sedecon)
nao responderam ou nao concluiram o envio da pesquisa, sendo, portanto,
desconsiderados nas estatisticas.

Ressalta-se que os Procons de Coronel Fabriciano, Iturama, Perdizes e
Rosario da Limeira ndo responderam a Pesquisa Procons Mineiros — Perfil 2017 e
gue o Procon Iturama também néo respondeu a Pesquisa Procons Mineiros — Perfil
2016.

E importante salientar que as analises relativas a pesquisa Procons Mineiros
— Perfil 2018 tiveram como base as informacfes tais como foram apresentadas
pelos orgaos.

Alguns Procons que responderam ao questionario estavam com o cargo de
coordenador vago no periodo em que a pesquisa foi realizada, como o Procon

Sabara e o Procon Matias Barbosa.
4.1. Populacédo atendida por Procons

No periodo da realizacdo da pesquisa, o Procon-MG relacionava 149 Procons
em Minas Gerais, distribuidos em 145 dos 853 municipios do Estado. Outros 22
municipios fazem parte de alguma regional, excluindo-se a sede, como sera
discutido na Segao “Regionalizacdo”, perfazendo um total de 167 municipios com

atendimento de Procon.

10
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Os 133 Procons que responderam ao questionario estao distribuidos em 130
municipios’, que somados aos outros 22 que fazem parte de alguma regional,
representam 62,3% da populagéo estimada no Estado em 2018 (IBGE, 2018).

4.2. Analise Exploratéria dos Dados
O questionéario foi agrupado em 13 categorias, conforme a seguir:

4.2.1. Dados do Procon

Os dados coletados nessa secao referem-se a identificagdo do Procon,
namero de telefones, endereco, horario de funcionamento e e-mails de contato. E
perguntado também, nessa secéo, se 0 6rgdo possui outros postos de atendimento
no municipio.

A maioria das questdes apresentadas nesse grupo, de natureza discursiva,
teve como objetivo principal a obtencdo de dados para manter atualizada a lista
cadastral de Procons. Sendo assim, foram exploradas, neste relatorio, apenas

aquelas questdes que podem ser quantificadas, conforme abaixo:

1 Alguns municipios possuem Procons do Poder Executivo e do Legislativo.

11
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Ha outros postos de atendimento desse Procon no
municipio?

5; 3,8%

® Nao
ESim

Gréfico 1 - Gréfico de setores sobre a existéncia de postos de atendimento no municipio

Dos Procons respondentes, cinco afirmaram que possuem outros postos de
atendimento no municipio, além da sede. Sado eles: Procon Assembleia, Belo

Horizonte, Juiz de Fora, Ribeirdo das Neves e Uberaba.

O Procon possui posto de atendimento mével?

3;2,3%

mNao
B Sim

Gréfico 2 - Gréfico de setores sobre a existéncia de postos de atendimento mével no municipio

Pelo Grafico 2, verifica-se que trés municipios possuem atendimento movel,

sendo eles Araxa, Juiz de Fora e Uberlandia.
12
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4.2.2. Outras informacgdes

Nesse grupo de perguntas, foram solicitadas informac¢des sobre a forma de
constituicdo dos Procons e sobre dados de contato dos 6rgdos aos quais estao

vinculados. Foram solicitadas também informacdes sobre a data de criacdo e o inicio

de funcionamento dos Procons.

O Procon foi criado:

® Em decorréncia de
Termo de Ajustamento
de Conduta (TAC)

® Por iniciativa do Poder
Executivo/Poder
Legislativo

Gréfico 3 - Grafico de setores da forma de criagdo do Procon

Pelo Gréafico 3, 90,2% dos Procons, que responderam a pesquisa, foram
criados por iniciativa dos Poderes Executivo e Legislativo. Os demais foram criados

em decorréncia de Termo de Ajuste de Conduta (TAC).

13
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Vinculo

m Poder Executivo
® Poder Legislativo

Gréfico 4 - Gréfico de setores do vinculo dos Procons mineiros

Apurou-se, por meio dos dados levantados, que 78,9% dos Procons séao
vinculados ao Poder Executivo, e 21,1% ao Poder Legislativo. Os municipios de
Belo Horizonte, Passos e Timéteo possuem Procons ligados aos dois Poderes. Além
desses, Juiz de Fora também possui, no entanto, 0 SEDECON, 6rgéo vinculado ao

Poder Legislativo desse municipio, ndo respondeu a pesquisa.

Tabela 1 — Distribuicdo do ano de inicio de funcionamento dos Procons

Ano de inicio Frequéncia
de
funcionamento Absoluta|Relativa | Acumulada
1990 ou antes 8 6,8% 6,8%

1991 - 1995 23 19,7% 26,5%
1996 - 2000 15 12,8% 39,3%
2001 - 2005 16 13,7% 53,0%
2006 - 2010 17 14,5% 67,5%
2011 - 2015 30 25,6% 93,2%
2016 - 2018 8 6,8% 100,0%

14
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A Tabela 1 apresenta a distribuicdo do ano de inicio de funcionamento dos
Procons. Observa-se que pouco mais da metade foram abertos até 2005.

Dos Procons que responderam ao questionario, 12% nao informaram o dado
solicitado na questao.

Aparecem como 0s mais antigos, de acordo com os dados coletados, os
Procons municipais de Juiz de Fora e Uberlandia, os quais foram abertos entre os
meses de abril e junho do ano de 1986.

Ja os Procons de Buritis, Sdo Goncalo do Rio Abaixo e Tapira sdo 0s mais

recentes, tendo iniciado as atividades no ano de 2018.

" Poder Executivo
" Poder Legislativo

1985 1990 1995 2000 2005 2010 2015 2020

25
I

15

Frequéncia

10

5
I

Ano de inicio de funcionamento do Procon

Gréfico 5 - Histograma do ano de inicio de funcionamento dos Procons, conforme vinculo

O primeiro Procon vinculado ao Poder Legislativo a comecgar a funcionar foi o

Procon Assembleia, em 1997.

15
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De acordo com os dados levantados, € possivel verificar que sdo criados mais

Procons vinculados ao Poder Executivo do que ao Poder Legislativo, como mostra o

Gréfico 5.

4.2.3. Regionalizagao

O objetivo nesse grupo de perguntas foi identificar os Procons regionais, 0S

respectivos municipios participes e a forma de regionalizagdo adotada.

O municipio é sede de um Procon Municipal
Regional?

6;5,7%

mNao
ESim

Gréfico 6 - Grafico de setores sobre a regionalizacdo dos Procons

De acordo com os dados levantados, existem seis Procons regionais no
Estado, vinculados ao Poder Executivo Municipal, sediados em: Formiga, Guanhaes,
Pitangui, Santos Dumont, Uberaba e Brasilia de Minas. O numero de municipios

atendidos nessas regionais é de 28, incluindo as sedes.

16
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4.2.4. Fiscalizacédo e Processo Administrativo

A secdo “Fiscalizacdo e Processo Administrativo” foi dirigida apenas aos

Procons vinculados ao Poder Executivo.

Formas de atuacéo dos Procons

Orientacao 98,1%

Conciliagéo 97,1%
Acdes educativas

Decisdo administrativa sancionatéria
Fiscalizacdo

Outros

Acéo Civil Publica (ACP)

Grafico 7 - Gréfico de barras para as formas de atuacédo dos Procons

De acordo com as respostas dadas, as formas de atuacdo mais comuns, dos
Procons vinculados ao Poder Executivo, sdo: orientacdo (98,1%), conciliacdo
(97,1%) e acbes educativas (61,9%). Como formas de atuagdo na categoria “outros”
(9,5%), foram citadas: realizacdo de pesquisa de preco, ajuizamento de acédo

coletiva e participacdo em programas de radio.
4.2.4.1. Fiscalizacédo
Nesse grupo, constaram perguntas relacionadas a fiscalizacdo nos Procons,

como quantidade de fiscais e area de formacao, parceria com outros 6rgaos publicos

e rotina de atuacéo.
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Fiscalizacéo

m Nao
ESim

Gréfico 8 - Gréfico da quantidade de Procons que realizam ou néo fiscalizagcéo

Como exibido no Gréafico 8, dos Procons vinculados ao Poder Executivo
58,1% nao realizam fiscalizacao.

Exemplos de justificativas apresentadas por esses 6rgdos por nao realizarem
a fiscalizacdo s&o: poucos servidores, auséncia de recursos, infraestrutura e
regulamentacao inadequada.

Quanto a eventual necessidade de fiscalizacdo, os Procons que nao realizam
esse tipo de atividade encaminham as demandas para outros 6rgdos, conforme

mostra o Grafico 9.

Caso haja a necessidade de fiscalizagdo, para onde a demanda é
encaminhada?

Promotoria de Justica/Procon-MG 85,2%

Vigilancia Sanitéaria
Agéncias/6rgdos reguladores

Instituto de Metrologia e Qualidade do Estado de MG -
IPEM-MG

Outros

Gréfico 9 - Orgéos que recebem demandas dos Procons vinculados ao Poder Executivo que ndo
realizam fiscalizacéo
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Nesses casos, a maior parte dos Procons (85,2%) afirmou que encaminha a
demanda para as Promotorias de Justica/Procon-MG como exibido acima. Foram

citados na categoria “Outros”: Prefeitura e fiscalizagdo municipal.

O que desencadeia a fiscalizagcédo?

Denlncia 93,2%

Iniciativa do préprio 6rgao 81,8%

Outros 15,9%

Gréfico 10 - Gréafico de como se desencadeia a fiscalizagdo

Como desencadeadores da fiscalizacdo foram citados: denuncias (93,2%) e
iniciativas do proprio 6rgéo (81,8%), conforme mostra o Grafico 10. Alguns Procons
citaram, como desencadeadoras de acOes de fiscalizacdo, as parcerias mantidas
com o Fundo de Participacdo dos Municipios (FPM), Ministério Publico e com a

Policia Civil.

O Procon que vocé dirige atua em parceriacom
outros 6rgaos nas fiscalizag6es que realiza?

6; 13,6%

mNao
E Sim

Gréfico 11 - Grafico referente a realizagdo de fiscalizagBes em parceria com outros 6rgaos

O Gréafico 11 mostra que 86,4% dos Procons realizam fiscalizagdo em

parceria com outros 6rgaos.
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Parcerias dos Procons nas fiscalizacfes

Vigilancia Sanitaria Municipal 94,7%

Policia Militar 44,7%

Outros

Agéncias reguladoras

Instituto de Metrologia e Qualidade do Estado de
Minas Gerais

Vigilancia Sanitaria Estadual

Gréfico 12 - Grafico dos 6rgdos que atuam em parceria com os Procons nas fiscalizacoes

O Gréfico 12 mostra que a Vigilancia Sanitaria Municipal foi citada por 94,7%
dos Procons como parceira nas fiscalizacoes.

Na categoria “Outros”, foram mencionados como 0Orgaos parceiros na
fiscalizacdo: Conselhos Regionais, Corpo de Bombeiros, Administracdo Fazendaria
Estadual, Ministério Publico - MPMG, Guarda Municipal e Ordem dos Advogados do
Brasil - OAB.

Tabela 2 — Distribuicdo do numero de fiscais nos Procons

Numero Frequéncia
de
fiscais Absoluta|Relativa | Acumulada
0 7 159% | 159%
1 19 | 432% | 59,1%
2 12 27,3% | 86,4%
3 5 11,4% | 97,7%
18 1 2.3% | 100,0%
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De acordo com a Tabela 2, sete Procons (Botelhos, Carmo da Mata, Frutal,
Guanhées, Sado Lourenco, Tedfilo Otoni e Trés Pontas) ndo possuem fiscais.
Algumas justificativas para a auséncia desse tipo de servidor sdo: falta de pessoal,
falta de estrutura e falta de concursos.

O Procon Sete Lagoas, que ocupa a terceira posicdo em termos de numero
total de servidores, respondeu que conta com 18 fiscais, representando o maior
namero no Estado.

As areas de formacao dos fiscais mais citadas foram: Direito, Administracéo e
Ensino Médio.

Ha algum calendério/programacao de fiscalizagdo?

m Nao
B Sim

Gréfico 13 - Grafico sobre calendério/programacéao de fiscalizagao

Dos Procons que realizam fiscalizacdo, apenas 27,3% responderam que
possuem algum calendario ou programacéao de fiscalizacdo para tal atividade.

Conforme apurado nas respostas, 0s assuntos mais fiscalizados da area
“produtos” sao: alimentos (22,7%), supermercados (25%), postos de combustiveis
(17,9%) e precificagcdo (15,4%). Também foram citados: eletrodomeésticos,
eletroeletronicos, datas de validade, garantia, vestuario, comércios em geral, entre
outros.
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Ja na area “servigos”’, os assuntos mais fiscalizados s&o: instituices
financeiras (70,4%) e telefonia (25,9%). Foram citados também academias,
transporte, seguros, venda casada, centros de formacdo de condutores, entre

outros.
4.2.4.2. Processo administrativo

Esse grupo trouxe perguntas sobre instauracdo de processos administrativos
nos Procons mineiros, medidas adotadas na auséncia de solucdo das demandas do
consumidor e sobre existéncia ou ndo de Junta Recursal e de Fundo Municipal
exclusivo de Protecéo e Defesa do Consumidor.

Pode-se concluir pela andlise do Gréfico 7 que, dos Procons vinculados ao
Poder Executivo pesquisados, 56,2% nado proferem decisbes administrativas
sancionatorias (aplicacao das sancdes previstas no art. 56 do CDC).

Exemplos de justificativas citadas para a ndo aplicacdo das sancdes previstas
no Cdédigo de Defesa do Consumidor foram: auséncia de servidores e de agentes
fiscais, falta de capacitacdo de pessoal, inexisténcia de verba, de estrutura, de

regulamentacao e de junta recursal.

Medidas adotadas na auséncia de solugédo para o problema
apresentado pelo consumidor

Orientacédo ao consumidor para que ele
procure o Poder Judiciario ou outro 6rgéo.

Encaminhamento a Promotoria de Justica
local ou ao Procon-MG.

98,3%

Insercao do nome do fornecedor no
Cadastro de Reclamagfes Fundamentadas

Outros

Arquivamento sem quaisquer providéncias.

Gréfico 14 - Distribuicdo das medidas adotadas na auséncia de solugdo para o problema apresentado
pelo consumidor, uma vez que o Procon nado profere decisédo administrativa
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Em razédo da impossibilidade de aplicacdo de sancdo pelo Procon, a medida
comumente adotada, no encerramento do processo administrativo, € a orientacéo ao
consumidor para que ele procure o Poder Judiciario ou outro érgao (98,3%), como
mostra o Gréfico 14.

Dos 105 Procons vinculados ao Poder Executivo que responderam a
pesquisa, 43,8% proferem decisdo administrativa, com a aplicacdo das sancdes
previstas no art. 56 do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC).

Quais sancdes o 6rgao aplica

Multa 80,4%

Inutilizagéo do produto

Apreenséo do produto

Imposicéo de contrapropaganda
Suspensao temporaria de atividade

Intervencdo administrativa

Interdicao, total ou parcial, de
estabelecimento, de obra ou de atividade
Suspensao de fornecimento de produtos
ou servico

Proibicao de fabricagéo do produto

Gréfico 15 - Grafico de quais san¢des administrativas, previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor,
0 Orgéao aplica

Em relacdo as sancdes aplicadas pelos Procons, nos ultimos 2 anos, a multa
foi a resposta mais frequente, sendo marcada por 80,4% dos Procons que aplicam
as penalidades previstas no CDC.

As sancbes de cassacao de licenca do estabelecimento ou de atividade,

cassagcdo do registro do produto junto ao 6érgdo competente e revogacdo de
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concessdo ou permissdo de uso nao foram mencionadas por nenhum dos

respondentes.

Ha 6rgao recursal?

= Nao

B Sim

Gréfico 16 - Grafico de setores sobre a existéncia de junta recursal

Como pode ser visto no Gréfico 16, 15,2% dos Procons vinculados ao Poder
Executivo que fazem processo administrativo sancionatdrio ndo possuem 6rgao para
apresentacao de recurso (junta recursal), cujos motivos mais frequentes citados sao:

auséncia de lei ou regulamentacéo e falta de funcionarios.

H& fundo municipal exclusivo de protecédo e defesa do
consumidor?

mNao
ESim

Gréfico 17 - Gréfico da presenga de Fundo Municipal Exclusivo de Protec¢édo e Defesa do Consumidor
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Em 28,3% dos municipios que possuem Procons vinculados ao Poder
Executivo e que fazem processo administrativo sancionatério ndo ha fundo municipal
exclusivo de Protecédo e Defesa do Consumidor. Os motivos mais citados para a
inexisténcia de fundo exclusivo foram: falta de estrutura, de orcamento e de
regulamentagao.

Pela andlise dos dados coletados, dos Procons que contam com fundo
municipal exclusivo de Defesa do Consumidor para recolhimento das multas, 54,5%
citaram que ndo conseguem utilizar efetivamente o dinheiro arrecadado. Alguns dos
motivos alegados séao: Fundo nao foi efetivamente implementado, inexisténcia de
saldo e falta de formacéo do conselho gestor.

Os municipios de Uberlandia, Juiz de Fora e Uberaba possuem os maiores
saldos, sendo de R$ 5.425.996,30, R$ 3.198.64353 e R$ 1.200.000,00,
respectivamente. Esses valores somados equivalem a 67,9% do total de saldos das
contas dos Fundos Municipais de Protecdo e Defesa do Consumidor citados na
pesquisa. Entre as respostas, verificou-se que 15 municipios ndo possuem saldo na
conta do fundo. Os valores referem-se ao saldo informado para o més de marco de
2018.

4.2.5. Recursos Humanos do Procon
Nesse grupo, com a finalidade de conhecer como é a estrutura de recursos

humanos dos Procons, as questdes coletaram dados sobre niumero de servidores e

estagiarios, areas de formacéo e inscricdo na OAB.
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Distribuicdo do numero de servidores

60 80
|

Numero de Procons
40

I 1 1 1 1
0 10 20 30 40

Mumero de Servidores

Gréfico 18 - Histograma do nimero de servidores dos Procons mineiros

Todos os 6rgaos respondentes possuem ao menos um servidor. O Grafico 18

mostra que a grande maioria (96 Procons) possui menos de 5 servidores.

Os Procons de Uberlandia, Juiz de Fora e Sete Lagoas possuem 0S maiores

nameros de servidores, sendo 41, 29 e 27, respectivamente.

Area de formacgao dos servidores

43,0%

Direito Outras areas Mais de uma formacao

Gréfico 19 - Gréfico relativo a area de formacao dos servidores dos Procons mineiros
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Como pode ser visto no Gréafico 19, a area de formacdo de 43% dos
servidores dos Procons que responderam a pesquisa € em Direito. Verificou-se
também que 32,2% possuem formacao (técnico, graduacdo, poés-graduacao,
mestrado, doutorado, pés-doutorado) em outras areas.

Constatou-se que 72,3% dos servidores com formagdo em Direito possuem
registro na Ordem dos Advogados do Brasil de Minas Gerais (OAB-MG).

Dentre as demais areas de formacdo, as mais citadas foram: Administracéo,

Economia, Letras, Comunicac¢do Social, Pedagogia e Ciéncias Contabeis.

Area de formacé&o dos estagiarios
94,8%

5,2%
I 0
Direito Outros cursos

Gréfico 20 - Grafico sobre a &rea de formacao dos estagiarios dos Procons mineiros

De acordo com os dados obtidos, 50,4% dos Procons responderam que
possuem estagiarios. Desse percentual, apenas dois Procons ndo possuem
estagiario de Direito. 94,8% séo estagiarios do curso de Direito e 5,2% de outras
areas de conhecimento, como Administracdo, Ciéncias Contabeis, Comunicacao
Social, Economia, Engenharia de Minas, Informatica e Psicologia. Os Procons de
Igarapé e Uberaba citaram que possuem estagiarios de Ensino Médio.

O Procon da Assembleia Legislativa de Minas Gerais (Belo Horizonte) e o
Procon de Juiz de Fora foram os que apresentaram 0S maiores numeros de

estagiarios: 56 e 74, respectivamente.

27



PROCON-MG

Programa Estadual
de Protegio e Defesa
do Consumidor

AMPMG

Ministério Pdblico
do Estado de Minas Gerais

Distribuicdo do numero de estagiarios
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Gréfico 21 - Histograma do nimero de estagiérios nos Procons mineiros

Pelo Gréfico 21, é possivel ver que a grande maioria dos Procons (124)

possui entre 0 e 10 estagiarios.
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Tabela 3 — Numero de servidores versus nimero de estagiarios dos Procons

mineiros

Numero de Numero de Servidores

. Total
estaglarios 1 2 3 4 5 6 ou mais
0 15 21 10 8 3 9 66
1 3 7 4 5 1 4 24
2 4 4 3 3 0 2 16
3 1 1 1 0 1 0 4
4 1 0 0 1 1 2 5
5 ou mais 0 2 1 1 0 14 18
Total 24 35 19 18 6 31 133

A Tabela 3 apresenta o cruzamento das variaveis “Numero de servidores” e

“‘Numero de estagiarios”. Pela andlise dessa tabela pode-se notar, por exemplo, que

15 Procons mineiros possuem apenas um servidor e nenhum estagiario.

4.2.6. Estrutura Fisica do Procon

Esse grupo de questbes trouxe perguntas sobre instalaces, espaco fisico,

guantidade de bens e servico de internet, com o objetivo de apurar como os Procons

estao estruturados.
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Poder Executivo

2,9%
1,9%

u Alugada pela Prefeitura
Municipal

® Prépria da Prefeitura
Municipal

= QOutros

® Propria (Adquirida com
recursos do Fundo
Municipal de Defesa do
Consumidor)

u Prépria da Camara

Gréfico 22 - Instalagdes de Procons vinculados ao Poder Executivo

As instalacbes da maioria dos Procons vinculados ao Poder Executivo séo

alugadas pelas Prefeituras Municipais (44,8%). Onze Procons informaram que

utilizam instalacbes cedidas por outros 6rgdos, como a Unidade de Atendimento
Integrado (UAI) e o Tribunal de Justica de Minas Gerais (TIMG).
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Poder Legislativo

369 3:6%

B Prépria da Camara

B Alugada pela Camara
Municipal

= Prépria da Prefeitura
Municipal

= Qutros

Gréfico 23 - Instalagdes de Procons vinculados ao Poder Legislativo

Em relacdo aos Procons do Poder Legislativo, a maioria das instalacdes sao

préprias da Camara Municipal (67,9%).

Tabela 4 — Distribuicdo, por intervalos, das medidas de area informadas pelos

Procons mineiros

_ Frequéncia
Espaco fisico
5 . Acumulada
(m*) Absoluta Relativa _

Relativa

0az25 a7 35,3% 35,3%

26 a 50 24 18% 53,3%

51a75 15 11,3% 64,6%

76 a 100 16 12% 76,6%
Maior que 100 31 23,3% 100,0%
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Os Procons possuem &rea entre 3 e 1000 m? de espaco fisico, com média de

89,93 m?. Pouco mais da metade dos Procons que participaram da pesquisa possui

area de 50 m? ou menos.

Os Procons dos municipios de Juiz de Fora (1000m? e de Uberlandia

(600m?), bem como o Procon Assembleia (500m?) possuem as maiores areas.

Tabela 5 — Estatisticas descritivas da quantidade de bens dos Procons mineiros

Bem Minimo Mediana Maximo Média
(50%)
Aparelho de telefone fixo 0 2 41 3,56
Aparelho de telefone movel 0 0 6 0,27
Arquivo 0 1 150 3,50
Ar condicionado 0 0 11 0,72
Armario 0 1 36 2,50
Bebedouro 0 1 3 0,59
Cadeira comum 0 6 122 9,42
Cadeira giratéria 0 3 50 3,89
Cadeira longarina com 2 lugares 0 0 6 0,34
Cadeira longarina com 3 lugares 0 1 19 1,25
Cadeira longarina com 4 lugares ou
mais 0 0 8 0,37
Céamera fotogréfica 0 0 2 0,18
Computador de mesa 0 3 57 4,98
Computador portétil (notebook) 0 0 3 0,26
Impressora comum 0 0 5 0,46
Impressora multifuncional 0 1 5 0,92
Linha telefénica 0 1 30 2,53
Maquina de fotocopias 0 0 2 0,30
Mesa de escritério 0 3 62 4,98
Mesa de reunido/audiéncia 0 1 6 0,67
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Purificador de 4gua 0 0 3 0,20
Scanner de mesa 0 0 3 0,17
Veiculo 0 0 3 0,13

A Tabela 5 contém estatisticas descritivas da quantidade de bens nos
Procons mineiros.

Para exemplificar, foi realizada a interpretacdo do primeiro bem citado na
tabela, “aparelho de telefone fixo”. A quantidade de telefones dos Procons esta
compreendida entre 0 e 41 aparelhos, ou seja, 0 menor valor mencionado foi O e 0
maior valor foi 41. Verifica-se que a meédia € de 3,56 aparelhos por Procon. A
mediana da quantidade de aparelhos correspondeu a 2, do niumero de aparelhos de
telefone fixo, significando que 50% possuem até dois telefones.

A opc¢ao “Tablet” nao foi mencionada por nenhum Procon.

Tipo de internet

Banda larga 63,2%
Fibra optica

Internet por radio
Por linha de telefone

Outros

Internet movel

Gréfico 24 - Grafico dos tipos de servigos de internet disponibilizados nos Procons mineiros

Todos os Procons afirmaram que possuem algum tipo de internet, sendo

63,2% usuarios do servigco de banda larga.
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4.2.7. Dindmica do Atendimento

Essa secdo apresentou questbes sobre formas e média mensal de
atendimentos, percentual de resolutividade e procura pelo Procon por consumidores

de outros municipios.

Formas de atendimento

Presencial 100,0%
Telefone

E-mail

Atendimento Eletrénico (Sindec)

Carta

Outros

Grafico 25 - Gréfico das formas de atendimento disponibilizadas pelos Procons pesquisados

Conforme os dados levantados, todos os Procons em Minas Gerais realizam
atendimento presencial.

A segunda forma mais frequente de atendimento é por telefone (58,6%).

Os Procons de Guaxupé, Pard de Minas, Pocos de Caldas e Uberaba

também realizam atendimento por redes sociais.
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Meédia mensal de atendimentos nos Procons
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Grafico 26 - Histograma da média mensal de atendimentos

Como pode ser observado no Grafico 26, a maioria dos Procons possui média
abaixo de 500 atendimentos.
O Procon municipal de Belo Horizonte e o Procon Assembleia declararam as

maiores médias mensais de atendimento, 2.500 e 2.000, respectivamente.
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Percentual médio de resolutividade
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44
18
10
S

30%-39% 50%-59% 60%-69% 70%-79% 80%-89% 90%-99%

Gréfico 27 - Distribuicdo do percentual médio de resolutividade das demandas apresentadas nos
Procons mineiros

O percentual de resolutividade das demandas recebidas pelos Procons pode

ser visto no Grafico 27. A maioria dos Procons possui resolutividade média acima de

80%.

O Procon é procurado por consumidores de outros
municipios?

mNao
E Sim

Gréfico 28 - Procons procurados por consumidores de outros municipios
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Nessa andlise, em que foram excluidos os Procons regionais, verifica-se que
83,8% dos Procons sdo procurados por consumidores de outros municipios.

Foram citadas 218 localidades diferentes, dentre elas foram mencionadas
cidades localizadas em outros estados, como Bahia e Rio de Janeiro.

Em 69,9% desses 6rgaos, as reclamacfes formuladas sdo recebidas de

alguma forma.

Tipo de atendimento prestado aos consumidores de outro
municipio

Orientacdo sem registrar no Sindec 1,4%

Recebe quando o reclamado é do municipio

Orienta¢do com registro no Sindec

Orientacéo e CIP

Recebidas sem distin¢ao

Apenas em caso de simples consulta

Outros

Atendimento de consumidores da comarca

Grafico 29 - Gréfico de barras do tipo de atendimento prestado a consumidores de outros municipios

Dos Procons que recebem reclamacfes de consumidores de outros
municipios, o tipo de atendimento mais comum € a orientacdo sem registrar no
Sindec (41,4%). Verifica-se também que 32,8% desses Procons apenas atendem ao
consumidor que tenha adquirido o bem ou servico no municipio. Na categoria
“Outros” foram mencionados: atendimento preliminar em caso de consumidores

hipervulneraveis e registro de CIP em caso de dano iminente ao consumidor.

4.2.8. Capacitacao e Treinamento

Essa secdo buscou obter informacdes sobre a participacdo de servidores e
estagiarios dos Procons nos cursos e treinamentos oferecidos pela Escola Estadual

de Defesa do Consumidor (EEDC), conhecimento sobre a existéncia da modalidade
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EaD dessa escola, bem como coletar sugestdes de temas para novas atividades
educacionais e para a producéo de material.

Participacdo em cursos e treinamentos presenciais

EN3ao ®Sim

82,1%

Servidores Estagiarios

Grafico 30 - Gréfico da participacdo de servidores e estagiarios em cursos e treinamentos presenciais
promovidos pelo Procon-MG/ EEDC

Como pode ser visto no Grafico 30, 52,6% dos Procons que responderam a
pesquisa informaram que os servidores nao participam dos cursos e treinamentos
presenciais promovidos pelo Procon-MG/EEDC. As justificativas mais frequentes
foram: falta de funcionarios (30%), indisponibilidade de recursos proprios (17,1%),
dificuldade de deslocamento (17,1%), falta de tempo (10%), falta de oportunidade
(8,6%) e falta de divulgacao (5,7%).

Dos Procons que possuem estagiarios, 82,1% informaram que nao héa
participacdo desse tipo de publico nos cursos e treinamentos presenciais
promovidos pelo Procon-MG/EEDC em razdo da indisponibilidade de recursos
préprios (21,8%), falta de funcionarios (18,2%), falta de tempo (16,4%), dificuldade
de deslocamento (12,7%), falta de oportunidade (12,7%) e por terem treinamento
préprio (5,5%).

Trinta e um Procons responderam que tanto servidores quanto estagiarios

nao participam dos cursos e treinamentos promovidos pelo Procon-MG.
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Cento e quatro Procons responderam que conhecem 0s cursos, treinamentos

e outras ac¢des educacionais oferecidos na modalidade EaD pelo Procon-MG.

Participacdo em cursos e treinamentos a distancia

mNao

B Sim

Gréfico 31 - Gréfico da participacao de atividades oferecidas pelo Procon-MG na modalidade a
distancia

O Grafico 31 mostra que dos 104 Procons que afirmaram conhecer 0S cursos
e treinamentos a distancia da EEDC, 20,2% desse grupo nao participa das acdes de
EaD. Os motivos elencados para a ndo participacao sao: indisponibilidade de tempo,
falta de oportunidade, falta de funcionarios, falta de recursos materiais e dificuldades
Nno acesso.

Os temas considerados como prioritarios para serem tratados nos cursos e

treinamentos da EEDC estéo apresentados na tabela abaixo.
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Tabela 6 - Temas prioritarios para serem tratados nos cursos e treinamentos
presenciais ou virtuais do Procon-MG

Temas Frequéncia | Percentual
Outros 151 34,8%
Financas 98 22,6%
Processo administrativo 63 14,5%
Servicos 54 12,4%
Saude 30 6,9%
Produto 16 3,7%
Fiscalizacdo 16 3,7%
Habitacao 5 1,2%
Alimentos 1 0,2%

Total 434 100,0%

Exemplos de assuntos listados citados como prioritarios para serem tratados

Nos cursos e treinamentos presenciais ou virtuais do Procon-MG/Escola Estadual de

Defesa do Consumidor (EEDC):

Alimentos: Seguranca alimentar.
Financas: empréstimos bancarios, endividamento, cartdes de créditos,

cobranca de juros, consignados, contratos bancarios, fraudes, legalidade de
operacles bancarias, negativacao e financiamentos.

Fiscalizacdo: implantacéo de fiscalizacao e treinamentos.

Habitac&o: contratos habitacionais e financiamentos.

Produto: vicio e defeito de produtos, produtos essenciais, vida Util, cobrancas
abusivas, garantia e combustiveis.

Processo Administrativo: gestao, etapas, mediagéo, conciliagdo, negociagéao,
redacéo de CIP e decisdo administrativa.
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Saude: planos de saude e praticas de convénios.

Servigos: concessionarias publicas de servicos essenciais, seguros,
telecomunicacdes, internet, servicos publicos essenciais, direitos e deveres de
companhias aéreas, direito a meia-entrada e contratos escolares.

Outros: Nocdes de direito e orientagcdes sobre o CDC, direitos difusos, acdes
coletivas, direito de arrependimento, novos entendimentos jurisprudenciais
relacionados a area de consumo, consumidor da terceira idade, implantacdo do
Fundo Municipal de Defesa do Consumidor, pratica nos atendimentos e resolucao
de demandas, praticas abusivas, Sindec, vulnerabilidade do consumidor, venda
casada, contratos abusivos, comércio em ambiente digital, educacdo para consumo,

publicidade abusiva e protecdo de dados na defesa do consumidor.

Tabela 7 - Principais temas sugeridos para a producdo de material didatico a ser
distribuido pela EEDC

Temas Numero de
Procons
Financas 103 | 77,4%
Saude 51 38,3%
Produtos 48 | 36,1%
Processo administrativo 47 | 35,3%
Servicos 40 | 30,1%
Fiscalizacao 35 | 26,3%
Alimentos 34 | 25,6%
Habitacéo 30 | 22,6%
Outros 3 0,02%

Abaixo, estdo listados, por area, exemplos de temas sugeridos pelos Procons

para producdo de material didatico (cartilhas e folhetos):

e Alimentos: seguranca alimentar, agrotoxicos, alergia alimentar,
validade/informagdes nutricionais e apreensao de alimentos.
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Financas: educagao  financeira, empréstimos, financiamentos,
endividamento de aposentados/pensionistas e praticas abusivas.
Fiscalizagdo: procedimentos, orientacdo a fornecedores e emisséo de nota
fiscal.

Habitacdo: contratos, financiamentos, imobilidrias, taxas, garantias e
consorcio.

Processo  administrativo:  procedimento  passo-a-passo, sancdes
administrativas e aplicacao de multas.

Produtos: Direito do Consumidor, garantia, prazos, precificacdo, troca e
cumprimento de ofertas.

Saude: planos de saude (cancelamento, cobertura, orientacdes, etc).
Servigos: vicio do servico, prazos, passagens aéreas, fidelizagOes,
transporte aéreo, seguros e telecomunicacoes.

Outros: Sindec e Fundo Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor
(FEPDC).

4.2.9. Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor

(Sindec)

Esse grupo de perguntas procurou saber quais Procons estao integrados ao

Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor (Sindec) e, no caso

daqueles ainda nao integrados, buscou conhecer os motivos para a nao integracao

ao Sistema.

De acordo com os dados, 63,9% dos Procons respondentes estdo integrados

ao Sindec.

Dos Procons integrados, 8,2% afirmaram que ndo conseguem utilizar

efetivamente o Sindec. As justificativas para a nao utlizacdo sdo: falta de

capacitacéo, falta de servidores e falta de computadores.

As justificativas mais comuns apresentadas pelos Procons para ndo estarem

integrados ao sistema sédo: recente criacdo do Procon, falta de estrutura (pessoal,
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equipamento e internet), falta de informacg&o/interesse, problemas com a
documentacédo exigida e implantacado em curso.

O Procon Assembleia afirmou possuir o sistema apenas na Unidade Casa do
Consumidor e o Procon Belo Horizonte mencionou a existéncia de base prépria do

Sindec.
4.2.10. Consumidor.gov.br

As perguntas desse grupo foram apresentadas para saber se os Procons
conhecem e divulgam o Consumidor.gov.br

Conforme levantado, a maior parte dos Procons Mineiros conhece o
Consumidor.gov.br (86,5%). Desse numero, 80% afirmaram que divulgam essa

plataforma no municipio.
4.2.11.F6rum Virtual dos Procons Mineiros

Essa secdo de perguntas procurou conhecer quais os Procons ainda nao
estdo inscritos no grupo de discussdao do Forum Virtual de Procons Mineiros e
conhecer agueles que possuem interesse em fazer parte do grupo.

Conforme os dados coletados, 15,8% dos Procons nédo estéo inscritos nesse
féorum e apenas o Procon de Jacutinga respondeu n&do possuir interesse em

participar desse grupo.

4.2.12.Sugestdes

Essa secdo do formulario buscou conhecer o que os Procons entendem como
necessario, no que diz respeito a aquisicio de bens e servicos, para 0

aprimoramento das atividades que desenvolvem.
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Tabela 8 — Principais bens citados como importantes para melhoria do trabalho nos

Procons

Bens FREQUENCIA
Computador/acessorios 154
Méveis de escritorio 152
Telefone/linha telefénica 43
Veiculo automotor 41
Ar condicionado/ventilador 38
Purificador de aguaffiltro 29

Eletrodomeésticos (fogdo, geladeira, microondas,
entre outros) 14
Camera 11
Sede 4

Material educativo

Painéis/guichés 3

Os bens mais citados foram: computadores/acessorios, moveis de escritério e
telefones. Em termos de maior numero de unidades solicitadas, destacam-se:
computadores, exemplares do Codigo de Defesa do Consumidor, telefones, mesas,
cadeiras, armarios, painéis, arquivos, aparelhos de ar-condicionado, televisores e

impressoras multifuncionais.
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O que acredita ser importante para aprimorar a
atuacéo do Procon de sua cidade?

Material didatico para divulgacéo e/ou
exemplares do CDC
Capacitagéo de pessoal para

fiscalizagc&o
Capacitacdo de pessoal para o
Processo Administrativo
Capacitagéo de pessoal para
atendimento

63,2%
59,4%
54,9%

Implantagéo de fiscalizacéo 49,6%

Regulamentacéo do Processo

AGa0 de 45,9%
Administrativo 0

Contratacéo de estagiarios 43,6%

Melhoria na estrutura fisica 42,9%

Nomeacéo de servidores 41,4%

Nomeacéo de servidores com

~ ) 32,3%
formacédo em Direito ’

Integracéo ao Sindec 23,3%

Outros

Gréfico 32 - Grafico com o que os respondentes acreditam ser importante para aprimorar a atuagéo
do Procon

Além dos bens citados na Tabela 8, a maioria dos respondentes listou como
importante para aprimorar a atuacao do Procon a obtencédo de material didatico para
divulgacdo e/ou exemplares do CDC (Cdadigo de Defesa do Consumidor) (74,4%).
Na categoria “Outros”, também foram citados acessibilidade, mudancga da legislacao
do municipio, sede proépria, internet melhor, linhas telefénicas, servidores e melhor

estrutura.
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5. Andlise Multivariada

Anadlise de agrupamento, ou clustering, € uma técnica que permite fazer
agrupamentos automaticos de objetos em grupos, baseando-se nas caracteristicas
gue esses dados possuem e no seu grau de semelhanca.

Foram utilizados, nessa analise, apenas os Procons que aplicam as sancdes
administrativas previstas no art. 56 do Codigo de Defesa do Consumidor.

O obijetivo foi separar esses 6rgdos em grupos por similaridade.

Nesse caso, foram consideradas apenas as variaveis padronizadas dos
aspectos: quantidade de servidores, espaco fisico e média mensal de atendimentos.

O modelo utilizado foi o ndo hierarquico de k-médias.

Tabela 9 - Tabela com os grupos de similaridade dos Procons

Grupo de
o Procons
Similaridade

I Juiz de Fora, Sete Lagoas, Uberaba e Uberlandia.

Aimorés, Além Paraiba, Almenara, Boa Esperanca, Campo Belo,
Carmo do Rio Claro, Cataguases, Congonhas, Cruzilia, Curvelo,
Divinopolis, Guaxupé, Indiandpolis, Itabira, Itajuba, Itaina, Ituiutaba,
Il Januéria, Jodo Monlevade, Machado, Monte Carmelo, Muzambinho,
Nanuque, Nova Serrana, Oliveira, Para de Minas, Patrocinio,
Pitangui, Ponte Nova, Rio Pomba, Sacramento, Salinas, Tedfilo

Otoni, Timoteo, Trés Pontas, Ub4, Varginha e Vicosa.

[l Belo Horizonte, Contagem, Mariana e Pocos de Caldas.
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Como visto na Tabela 9, os érgdos foram agrupados em cinco grupos de
similaridade, 0s quais possuem municipios com semelhancas nos aspectos citados
acima.

Como exemplo, sdo citados os Procons de Além Paraiba e Boa Esperanca,
0s quais possuem similaridades em relagdo a numero de servidores, espaco fisico e

média mensal de atendimentos.
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6. LimitacOes e restricfes técnicas

Algumas limitagBes e restricbes técnicas foram verificadas no decorrer da
aplicacdo da pesquisa e sdo relatadas aqui para a avaliacdo de possiveis ajustes
para os trabalhos a serem desenvolvidos futuramente.

Uma das limitagOes diz respeito a ndo insergcédo do recurso de validagdo em
alguns campos do questionario de 2018, tendo em vista que, quando utilizado esse
mecanismo que padroniza a formatagao, verifica-se uma enorme dificuldade de
preenchimento de respostas por parte de alguns usuarios. Outra limitacao refere-se
a impossibilidade de serem desenvolvidos outros meios de padronizacdo de
respostas na versao atual do MPForms. Tal auséncia de validacdo provoca atrasos
na uniformizacdo dos formatos dos dados e resulta no aumento do tempo gasto para
a elaboracao de relatorios.

Outro problema enfrentado foi o fato de alguns Procons néo terem observado
as instrucdes de preenchimento e salvamento das respostas, situacéo que acarretou
atraso no envio dos formuléarios respondidos pelos dirigentes.

Além disso, foi observada uma quantidade consideravel de Procons que
apresentaram respostas incoerentes, 0 que gerou a necessidade da correcdo de
dados, situacdo que gera atraso para o inicio da elaboracédo do relatério geral da
pesquisa. Dai a importancia de enfatizar a necessidade de os participantes lerem
com atencdo as instrugcdes e responderem de forma criteriosa as questdes
apresentadas no levantamento anual realizado pelo Procon-MG.

Por fim, o 6rgao teve dificuldade de preenchimento da vaga de estagiario de
Estatistica do Procon-MG, o qual ficou sem ocupacdo no decorrer do maior tempo
em que se daria o desenvolvimento da parte analitica da Pesquisa Procons Mineiros
— Perfil 2018. Tal situacdo gerou a necessidade de aumentar o prazo para as
analises das respostas e para a elaboracdo do relatorio geral. A dificuldade no
preenchimento dessa vaga também prejudicou a realizacdo da Pesquisa Procons
Mineiros - Perfil-2019.
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7. Consideracdes finais

Os dados coletados na Pesquisa Procons Mineiros - Perfil 2018 revelaram
gue, assim como ocorreu nos anos anteriores, as necessidades mais relatadas pelos
Procons foram: aquisi¢cao de bens, aumento do nimero de servidores e estagiarios e
maior participacado em acdes de capacitacao e treinamentos.

Também foi possivel identificar que muitos Procons, embora vinculados ao
Poder Executivo, afirmaram que nao realizam o processo administrativo em sua
plenitude, ndo aplicando as sanc¢des previstas no Codigo de Defesa do Consumidor.
As justificativas mais comuns apresentadas pelos Procons respondentes foram:
deficiéncia na legislacdo do municipio, inexisténcia de junta recursal e de fundo para
o recolhimento de multas, quadro de pessoal insuficiente e falta de capacitagdo. Em
relacdo aos Procons que ndo realizam fiscalizacdo, o motivo mais frequente foi a
falta de agente fiscal.

Observou-se também que, 83,8% dos Procons vinculados ao Poder Executivo
e que nao sao sede de Procon Municipal Regional, sdo procurados por
consumidores de outros municipios. Isso pode indicar a importancia da realizacéo de
convénios com prefeituras de outras cidades para criagdo de Procons regionais.

Com base nas informacbes coletadas na pesquisa, foram realizadas
atividades como atualizacao de listas com os dados de contatos dos Procons, envio
das sugestdes sobre temas para cursos e treinamentos a EEDC e envio de
informacfes a Divisdo de Fiscalizacdo a fim de subsidiar estudos relacionados a
dindmica de fiscalizacdo dos Procons Municipais existentes no Estado. As
informacdes obtidas na pesquisa possibilitaram também a inclusdo dos 6érgdos que
ainda néo eram cadastrados no Forum Virtual dos Procons Mineiros.

Por fim, este relatério apresenta uma analise descritiva dos dados numa
perspectiva geral. No entanto, outros trabalhos poderdo ser desenvolvidos a partir
das informacgdes coletadas na pesquisa, de modo a auxiliar o Procon-MG, enquanto
coordenador do Sistema Estadual de Defesa do Consumidor, na elaboracdo de

politicas publicas de protecdo e defesa do consumidor.
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Anexo 1 — Modelo de Declaracéo de Veracidade das Informacdes Prestadas

DECI.ARAI}ED DE VERACIDADE DAS IHFDRMAI;:EIES PRESTADAS

CPF.; , dirigente do Procon

, declaro, para fins de direito, sob as penas da lei, serem

verdadeiras as informages por mim prestadas ac Procon-MG no questionarnio Frocons Mineiros —

Perfil 2018.

Nada mais a declarar e dente das responsabilidades pala declaracdo prestada firmo a presenta.

de de 2018

Aszinatura do Dirigente

Carimbo

Figura 1 — ANEXO 1: Modelo de Declaragcdo de Veracidade das Informacdes Prestadas
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Anexo 2 — Lista de variaveis presentes no questionario

Variavel

Grupo

Q00001: Nome do Procon:

Q00002: Logradouro (avenida, praca, rua, etc.)
Q00003: Ne:

Q00004: Complemento:

Q00005: Bairro:

QO00006: Municipio

QO00007: CEP.:

QO00008: Telefone(s) de atendimento ao publico:

Q00009: E-mail(s) institucional para constar na lista publicada na

pagina do Procon-MG:
Q00010: Site do Procon:

Q00011: Nome do dirigente do Procon:

Q00012: Cargo do dirigente do Procon:

Q00013: Anexe a cépia da publicacdo do ato de nomeacéao do
dirigente.

Q00014: Telefone(s) de contato (Dirigente):

Q00015: E-mail(s) do Dirigente:

Q00016: Horario de atendimento do Procon (Inicio):

Q00017: Horario de atendimento do Procon (Término):
Q00018: Ha algum intervalo dentro do horario de atendimento
informado?

QO00019: [((Q00018.NAOK =="Y"))] O intervalo inicia-se as:
Q00020: [((Q00018.NAOK =="Y"))] O intervalo termina as:
Q00021: Caso o Procon possua horario de atendimento
diferenciado em algum dia da semana (dias Uteis), especifique.
Q00022: Horario de funcionamento interno (Inicio):

Q00023: Horario de funcionamento interno (Término):
Q00024: Ha outros postos atendimento desse Procon no
municipio?

Q00025: [((Q00024.NAOK =="Y"))] Informe os dados desses
postos:

Q00026: O Procon possui posto de atendimento mével?

Dados do Procon
Dados do Procon
Dados do Procon
Dados do Procon
Dados do Procon
Dados do Procon
Dados do Procon
Dados do Procon

Dados do Procon

Dados do Procon
Dados do Procon
Dados do Procon

Dados do Procon

Dados do Procon
Dados do Procon
Dados do Procon
Dados do Procon

Dados do Procon

Dados do Procon
Dados do Procon

Dados do Procon

Dados do Procon
Dados do Procon

Dados do Procon

Dados do Procon

Dados do Procon

Q00027: O Procon gue vocé dirige foi criado:

Q00028: Data de criacdo do Procon (publicacdo da lei):
Q00029: N° da Lei de criagdo do 6rgéo

Q00030: Data do inicio de funcionamento:

Q00031: Vinculo do Procon:

Q00032: [((Q00031.NAOK =="A2"))] Selecione o vinculo
adequado:

Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes

Outras informacdes
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Q00033: [((Q00031.NAOK =="A1"))] Logradouro da Prefeitura
Municipal:

QO00034: [((Q00031.NAOK =="A1"))] N°:

QO00035: [((Q00031.NAOK =="A1"))] Complemento:

QO00036: [((Q00031.NAOK =="A1"))] Bairro:

QO00037: [((Q00031.NAOK =="A1"))] CEP.:

Q00038: [((Q00031.NAOK =="A1"))] Telefone geral da Prefeitura
Municipal:

QO00039: [((Q00031.NAOK =="A1"))] E-mail da Prefeitura
Municipal:

Q00040: [((Q00031.NAOK =="A1"))] Site da Prefeitura Municipal:

Q00041: [((Q00031.NAOK =="A1"))] Nome completo do Prefeito:
Q00042: [((Q00031.NAOK =="A1"))] Telefones de contato do
Gabinete do Prefeito:

Q00043: [((Q00031.NAOK =="A1"))] E-mail(s) do Gabinete do
Prefeito:

Q00044: [((Q00032.NAOK =="A1"))] Logradouro da Camara
Municipal:

Q00045: [((Q00032.NAOK =="A1"))] N°:

Q00046: [((Q00032.NAOK =="A1"))] Complemento:

Q00047: [((Q00032.NAOK =="A1"))] Bairro:

Q00048: [((Q00032.NAOK =="A1"))] CEP.:

QO00049: [((Q00032.NAOK =="A1"))] Telefone geral da Camara
Municipal:

QO00050: [((Q00032.NAOK =="A1"))] E-mail geral:

QO00051: [((Q00032.NAOK =="A1"))] Site da Camara Municipal:
QO00052: [((Q00032.NAOK =="A1"))] Nome completo do
Presidente da Camara Municipal:

QO00053: [((Q00032.NAOK =="A1"))] Telefones de contato do
Gabinete da Presidéncia da Camara Municipal:

Q00054: [((Q00032.NAOK =="A1"))] E-mail(s) do Gabinete do
Presidente da Camara Municipal:

QO00055: [((Q00032.NAOK =="A2"))] Logradouro da Assembleia:
Q00056: [((Q00032.NAOK =="A2"))] N°:

QO00057: [((Q00032.NAOK =="A2"))] Complemento:

QO00058: [((Q00032.NAOK =="A2"))] Bairro:

QO00059: [((Q00032.NAOK =="A2"))] CEP.:

QO00060: [((Q00032.NAOK =="A2"))] Telefone geral da ALMG:
QO00061: [((Q00032.NAOK =="A2"))] E-mail geral:

QO00062: [((Q00032.NAOK =="A2"))] Site da ALMG:

QO00063: [((Q00032.NAOK =="A2"))] Nome completo do
Presidente da ALMG:

QO00064: [((Q00032.NAOK =="A2"))] Telefones de contato do

Outras informacdes

Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes

Outras informacdes

Outras informacdes

Outras informacdes
Outras informacdes

Outras informacdes
Outras informacdes

Outras informacdes

Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes

Outras informacdes

Outras informacdes
Outras informacdes

Outras informacdes
Outras informacdes

Outras informacdes

Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes
Outras informacdes

Outras informacdes

Outras informacdes
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Gabinete da Presidéncia da ALMG:

QO00065: [((Q00032.NAOK =="A2"))] E-mail(s) do Gabinete do
Presidente da ALMG:

Outras informacdes

QO00066: [((Q00031.NAOK =="A1"))] O municipio onde esta
localizado o Procon que vocé dirige é sede de um Procon
Municipal Regional?

QO00067: [((Q00031.NAOK =="A1") and (Q00066.NAOK =="Y"))]
Qual instrumento foi utilizado para constituir o Procon Municipal
Regional? (Ex.: lei, convénio, acordo, contrato etc)

QO00068: [((Q00031.NAOK =="A1") and (Q00066.NAOK =="Y"))]
Liste os municipios participes com os respectivos dados dos
postos de atendimento.

Regionalizagéo

Regionalizagéo

Regionalizag&o

QO00069: [((Q00031.NAOK =="A1"))] Qual(is) a(s) forma(s) de
atuacéo do Procon que vocé dirige?

QO00070: [((Q00031.NAOK =="A1") and

(Q00069_SQO03.NAOK '="Y"))] Por que o Procon nao profere
decisdo administrativa sancionatoria?

QO00071: [((Q00031.NAOK =="A1") and

(is_empty(Q00069 SQ006.NAOK)))] Por que o Procon que vocé
dirige néo realiza fiscalizacao?

QO00072: [((Q00031.NAOK =="A1") and

(is_empty(Q00069 SQO006.NAOK)))] Caso haja a hecessidade de
fiscalizacdo, para onde a demanda é encaminhada?

QO00073: [((Q00031.NAOK =="A1") and

(Q00069_SQO006.NAOK =="Y"))] O que desencadeia a
fiscalizacao?

QO00074: [((Q00031.NAOK =="A1") and

(Q00069_SQ006.NAOK =="Y"))] O Procon que vocé dirige atua
em parceria com outros 0rgéos nas fiscaliza¢des que realiza?

Q00075: [((Q00031.NAOK =="A1") and (Q00074.NAOK == "N")
and (Q00069_SQ006.NAOK =="Y"))] Justifique:

Q00076: [((Q00031.NAOK == "A1") and (Q00074.NAOK =="Y")
and (Q00069_SQ006.NAOK == "Y"))] Quais?

QO00077: [((Q00031.NAOK =="A1") and
(Q00069_SQ006.NAOK =="Y"))] Quantos servidores desse
Procon atuam como agente fiscal?

QO00078: [((regexMatch("/0/", Q00077.NAOK)))] Justifique o motivo
pelo qual ndo ha agentes fiscais nesse Procon.

QO00079: [((Q00031.NAOK =="A1") and

(Q00069_SQO006.NAOK =="Y"))] Qual(is) a(s) area(s) de formagéo
do(s) fiscal(is)?

Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo
Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo

Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo

Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo

Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo

Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo
Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo
Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo
Fiscalizacdo e
Processo
Administrativo
Fiscalizac&o e
Processo
Administrativo
Fiscalizac&o e
Processo
Administrativo
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Q00080: [((Q00031.NAOK =="A1") and Fiscalizacdo e
(Q00069_SQO006.NAOK =="Y"))] Ha algum Processo

calendario/programacéo de fiscaliza¢ao?

Q00081: [((Q00031.NAOK =="A1") and

(Q00069_SQ006.NAOK =="Y"))] Quais as areas mais
fiscalizadas? Especifique.

Q00082: [((Q00031.NAOK =="A1") and

(Q00069_SQO003.NAOK =="Y"))] Quais sangdes (previstas no art.
56 do CDC) foram aplicadas por esse Procon ao proferir decisdes
administrativas nos ultimos 2 anos?

Q00083: [((Q00031.NAOK =="A1") and

(Q00069_SQO003.NAOK !="Y"))] Na auséncia de solugdo para o
problema apresentado pelo consumidor, uma vez que o Procon
gue voceé dirige nao profere decisdo administrativa sancionatéria,
gual(is) medida(s) é/sao adotada(s)?

Q00084: [((Q00031.NAOK =="A1") and

(Q00069_SQO03.NAOK =="Y"))] Ha 6rgao recursal (existéncia de
junta recursal ou previsdo, em lei, de analise em grau de recurso
por autoridade hierarquicamente superior)?

Q00085: [((Q00031.NAOK =="A1") and (Q00084.NAOK =="N")
and (Q00069_SQO003.NAOK =="Y"))] Justifique

Q00086: [((Q00031.NAOK =="A1"))] No municipio ha fundo
municipal exclusivo de protecao e defesa do consumidor?

QO00087: [((Q00031.NAOK =="A1") and (Q00086.NAOK =="N"))]
Justifique.

Q00088: [((Q00031.NAOK =="A1") and (Q00086.NAOK =="Y"))]
O Procon consegue efetivamente utilizar o dinheiro arrecadado
pelo Fundo Municipal de Defesa do Consumidor?

Q00089: [((Q00031.NAOK =="A1") and (Q00086.NAOK =="Y")
and (Q00088.NAOK == "N"))] Justifique.

QO00090: [((Q00031.NAOK =="A1") and (Q00086.NAOK =="Y"))]
Cite o valor do saldo existente no Fundo Municipal de Defesa do
Consumidor em marco de 2018:

Administrativo
Fiscalizacéo e
Processo

Administrativo

Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo

Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo

Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo

Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo
Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo
Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo
Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo
Fiscalizacéo e
Processo
Administrativo
Fiscalizacdo e
Processo
Administrativo

Q00091: Preencha os campos a seguir com a quantidade
correspondente:

QO00092: [((Q00091_SQ004.NAOK >="1"))] Cite as areas de
formacdao relativas ao nimero de servidores informados na letra

(d):

QO00093: O Procon possui estagiarios?

QO00094: [((Q00093.NAOK =="Y"))] Preencha os campos a seguir

Recursos Humanos

do Procon

Recursos Humanos

do Procon

Recursos Humanos

do Procon

Recursos Humanos

do Procon
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com a quantidade correspondente

QO00095: [((Q00094_SQ001.NAOK >Q00094_SQ002) and
(QO00093.NAOK =="Y"))] Especifique o(s) outro(s) curso(s) de
formacao do(s) estagiario(s).

Recursos Humanos
do Procon

QO00096: Instalacdes:

QO00097: Medida aproximada, em m2, do espaco fisico total
ocupado pelo Procon:

Q00098: Informe a quantidade de bens/servi¢os (caso o Procon
nao possua o bem relacionado, preencha com o numeral 0):

QO00099: Para melhor visualizagdo, anexe imagens do Procon.

Q00100: Qual o tipo de servigo de Internet € disponibilizado para o
Procon?

Estrutura fisica do
Procon
Estrutura fisica do
Procon
Estrutura fisica do
Procon
Estrutura fisica do
Procon

Estrutura fisica do
Procon

QO00101: Quais as formas de atendimento disponibilizadas pelo
Procon que vocé dirige?

Q00102: Qual a média mensal de atendimentos?

Q00103: Qual o percentual médio de resolutividade das questdes
apresentadas no 6rgao?

Q00104: [((Q00066.NAOK =="N"))] O Procon ¢é procurado por
consumidores de outros municipios?

Q00105: [((Q00066.NAOK =="N") and (Q00104.NAOK =="Y"))]
Esses consumidores sédo provenientes normalmente de quais
municipios? Liste-os abaixo:

Q00106: [((Q00066.NAOK =="N") and (Q00104.NAOK =="Y"))] As
reclamacdes formuladas por esses consumidores séo, de alguma
forma, recebidas pelo Procon de seu municipio?

Q00107: [((Q00066.NAOK =="N") and (Q00104.NAOK =="Y") and
(Q00106.NAOK =="Y"))] Qual o tipo de atendimento é prestado
nesses casos?

Dinadmica do
atendimento
Dinamica do
atendimento
Dinamica do
atendimento
Dinamica do
atendimento

Dinamica do
atendimento

Dinamica do
atendimento

Dinamica do
atendimento

Q00108: Os servidores deste Procon tém participado de cursos e
treinamentos presenciais promovidos pelo Procon-MG/Escola
Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC)?

Q00109: [((Q00108.NAOK == "N"))] Justifique.

Q00110: [((QO0093.NAOK =="Y"))] Os estagiarios deste Procon
tém participado de cursos e treinamentos presenciais promovidos
pelo Procon-MG/Escola Estadual de Defesa do Consumidor
(EEDC)?

QO00111: [((Q00110.NAOK =="N") and (Q00093.NAOK =="Y"))]
Justifique.

Capacitacao e
Treinamento

Capacitagdo e
Treinamento

Capacitacao e
Treinamento

Capacitacdo e
Treinamento
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Q00112: Vocé conhece os cursos, treinamentos e outras agdes
educacionais oferecidos na modalidade EaD (educagéao a
distancia) pelo Procon-MG?

Q00113: [((Q00112.NAOK =="Y"))] Vocé ou outros integrantes
desse Procon ja participaram de atividade(s) oferecida(s) pelo
Procon-MG na modalidade a distancia?

Q00114: [((Q00112.NAOK =="Y") and (Q00113.NAOK =="N"))]
Justifique:

QO00115: Qual(is) tema(s) vocé entende como prioritario(s) para
ser(em) tratado(s) nos cursos e treinamentos presenciais ou
virtuais do Procon-MG/Escola Estadual de Defesa do Consumidor
(EEDC)?

Q00116: Sugira temas para a producédo de material a ser
distribuido pela Escola Estadual de Defesa do consumidor (EEDC)
como, por exemplo, cartilhas, folhetos informativos e material
didatico. Selecione uma ou mais areas e especifique 0s assuntos
no espaco disponibilizado.

Capacitacdo e
Treinamento

Capacitacdo e
Treinamento

Capacitacdo e
Treinamento

Capacitacdo e
Treinamento

Capacitacdo e
Treinamento

Q00117: O Procon gue vocé dirige esté integrado ao Sindec?
Q00118: [((Q00117.NAOK =="N"))] Por qué?

Q00119: [((Q00117.NAOK =="Y"))] O Procon que vocé dirige esta
efetivamente utilizando o Sindec?

Q00120: [((Q00117.NAOK =="Y") and (Q00119.NAOK =="N"))]
Por qué?

Sindec
Sindec

Sindec

Sindec

Q00121: Vocé conhece o Consumidor.gov?
Q00122: [((Q00121.NAOK =="Y"))] Vocé divulga o
Consumidor.gov em seu municipio?

Consumidor.gov

Consumidor.gov

Q00123: Vocé esta inscrito no grupo de discussao (lista de e-mail
proconsmg@googlegroups.com) do Férum Virtual dos Procons
Mineiros?

Q00124: [((Q00123.NAOK =="N"))] Vocé tem interesse em se
inscrever nesse grupo de discussao?

Foérum Virtual dos
Procons Mineiros

Foérum Virtual dos
Procons Mineiros

Q00125: Que bens vocé entende que séo necessarios para
melhorar o funcionamento do Procon que vocé dirige? Justifique
sua resposta.

Q00126: Além dos bens citados, o que vocé acredita ser
importante para aprimorar a atuagéo do Procon de sua cidade?

Sugestbes

Sugestbes

Q00127: Senhor(a) Dirigente: Preencha a declaracdo de
veracidade das informacoes prestadas. Para fazer o download da
declaragao a ser preenchida, clique aqui. Apds o preenchimento
completo, digitalize e anexe a declaragao neste formulario. Para
adicionar o arquivo digitalizado, clique na opg¢&o "enviar arquivos”

Declaracgéo
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