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1. Introdugao

O Programa Estadual de Protecdo e de Defesa do Consumidor (Procon-MG),
coordenador do Sistema Estadual de Defesa do Consumidor (SEDC), realizou, em 2017, mais
uma edicdo da Pesquisa Procons 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 informacGes orientam o Procon-MG, como 6rgdo responsavel pelo
planejamento, pela elaboracdo e coordenacdo da Politica Estadual de Defesa do
Consumidor, no desenvolvimento de a¢Ges para o fortalecimento da defesa do consumidor
no Estado.

A partir da andlise dos dados obtidos nessa pesquisa é possivel, por exemplo,
atualizar a lista de contatos dos Procons, facilitando o compartilhamento de contelddos de
interesse desses orgdos, selecionar os temas para producdo de material informativo,
planejar cursos de capacitacdo, treinamentos e outros eventos. As informacdes obtidas
também norteiam o Procon-MG nas manifestagdes em projetos apresentados pelos Procons

ao Fundo Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor (FEPDC).
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2. Formulario

O formulario contém 124 perguntas subdivididas em 14 grupos, cujos conteudos de

cada um, em resumo, sao os seguintes:

Identificagdo: nome do Procon e dados do dirigente.

Dados do Procon: localizagdo, telefones, e-mails, horarios de funcionamento e
postos de atendimento.

Outras Informagdes: data de inicio de funcionamento, vinculagdo (Poder
Executivo ou Legislativo) e dados do érgao vinculado.

Regionalizagao: municipios participantes de um Procon regional e formas de
regionalizagao.

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

Estrutura Fisica do Procon: situacdo do imdvel (préprio, alugado ou cedido),
quantidade de bens e existéncia de servico de internet.

Dinamica do Atendimento: forma de atendimento, média de atendimentos e
existéncia de atendimento de consumidores de outros municipios.

Fiscalizacdo e Processo Administrativo: ocorréncia de fiscaliza¢cGes, parcerias,
numero e area de formacdo de fiscais, areas mais fiscalizadas, instauracdo de
processo administrativo, aplicacdo de sang¢des, medidas utilizadas em caso de
impossibilidade de aplicacdo de sancdo, existéncia de junta recursal e de Fundo
Municipal de Defesa do Consumidor e respectiva utilizacdo dos valores
arrecadados.

Capacitacdo 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 a¢des educacionais e producao de material grafico.

Sindec: integracao ao Sistema Nacional de Informacgdes de Defesa do Consumidor
(Sindec).

Consumidor.gov: conhecimento sobre a plataforma Consumidor.gov e respectiva
divulgacdo, bem como o interesse em receber materiais explicativos sobre a

ferramenta;
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e Férum Virtual dos Procons Mineiros: participacdo no grupo de discussdao e
interesse em se inscrever nessa lista;

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

e Declaracdo: declaracdo de veracidade das informacgdes prestadas cujo modelo foi

disponibilizado aos dirigentes na secdo Declaracdo. Anexo 1.

O questiondrio completo se encontra no Anexo 2.

A maioria das perguntas do questiondrio estava condicionada a resposta de outras
questdes e, portanto, ndo foi necessario aos Procons que respondessem a todas as
perguntas.

A Pesquisa Procons Mineiros — Perfil 2017 foi realizada de forma eletronica, por meio
do MPForms, que é uma plataforma de criacdo e aplicacdo de questionarios desenvolvida
pelo Ministério Publico de Minas Gerais (MPMG) e que tem como base a aplica¢cdo de codigo
aberto Lime Survey.

O acesso ao formuldrio da Pesquisa foi fornecido por meio de mensagem eletronica
enviada pela Assessoria Técnica do Procon-MG (ASTEP) aos dirigentes dos Procons mineiros,
os quais foram periodicamente alertados sobre o prazo de resposta. A Assessoria Técnica do
Procon-MG (ASTEP) disponibilizou-se, 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 confeccdo deste relatério foram Microsoft Excel 2010
(editor de planilhas) e R versdo 3.4.2 (software estatistico de licenca livre).

Para a pesquisa, os métodos utilizados foram:
3.1. Estatistica Descritiva

Esse método consiste na descricdo e sumarizacdo do conjunto de dados, por meio de

graficos ou tabelas, e tem como objetivo organizar e resumir esses dados de forma nitida.
3.1.1. Grafico de Setores

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

para dados qualitativos nominais. (Portal Action, 2017)
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,

2017)
3.1.3. Grafico de dispersao

O grafico de dispersao, também chamado de grafico de pontos, representa cada
observacdo obtida em uma escala horizontal, permitindo visualizar a distribuicdo dos dados
ao longo do eixo. No eixo horizontal, é dividida a escala dos valores em pequenos intervalos,

sendo marcado um ponto por observacao. (Portal Action, 2017)
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3.1.4. Coeficiente de Correlagdao de Pearson

O coeficiente de correlacdo de Pearson (r) mede o grau da correlagdo linear entre
duas varidveis quantitativas. E um indice com valores situados entre -1 e 1, que reflete a
intensidade de uma relacdo linear entre dois conjuntos de dados. Os valores -1 e 1 indicam

uma relagdo linear perfeita. Quanto mais préximo de zero, menor a relagdo linear.

Lxi—X)(yi-y)
X(xi—X)

das variaveis estudadas e X e ¥ sdo suas respectivas médias. (VARGAS, 2012)

A sua férmula de calculo é: r = , onde x e y sdo os valores observados

3.2. Estatistica Multivariada

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

amostral. (Mingoti, 2013)

3.2.1. Anadlise de Agrupamentos

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

mesmas caracteristicas. (Mingoti, 2013)
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4. Resultados

Foram obtidas respostas de 133 Procons, o que equivale a 94,3% do total de 6rgaos
relacionados aos Poderes Executivo e Legislativo constantes na lista de Procons Mineiros.

Os municipios de Coronel Fabriciano, lturama, Laranjal, Manhuacu, Oliveira, Perdizes,
Rosdrio da Limeira e Tapira ndo responderam a pesquisa, sendo, portanto, desconsiderados
nas estatisticas.

Ressalta-se que os Procons de Iturama e Tapira também ndo responderam a Pesquisa
Procons Mineiros — Perfil 2016.

Em setembro deste ano, foram expedidos oficios aos prefeitos dos municipios cujos
Procons ndo enviaram o questionario, solicitando-lhes a participacao dos respectivos érgaos
de defesa do consumidor, mas ndo houve resposta de nenhum deles até o encerramento
deste relatério.

Importante salientar que as andlises relativas a pesquisa Procons Mineiros — Perfil

2017 tiveram como base as informacgd&es tais como foram apresentadas pelos érgaos.
4.1. Populagdo atendida por Procons

No periodo da realizacdo da pesquisa, o Procon-MG relacionava 141 Procons em
Minas Gerais, distribuidos em 137 dos 853 municipios do Estado. Outros 14 municipios
fazem parte de alguma regional, excluindo-se a sede, como serd discutido na Secdo
“Regionalizacdo”, perfazendo um total de 151 municipios com atendimento de Procon.

De acordo com o levantamento, aproximadamente 17,8% dos municipios de Minas
Gerais possuem Procon ou participam de alguma regional. A populagcdo desses 151

municipios equivale a 66% da populacdo estimada no Estado no ano de 2016 (IBGE, 2016)
4.2. Andlise Exploratéria dos Dados

O questiondrio foi agrupado em 14 categorais, conforme a seguir:
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4.2.1. Identificagao

Nessa secdo, foram solicitados os dados de identificacdo do Procon e do respectivo

dirigente.
4.2.2. Dados do Procon

Os dados coletados nessa secao referem-se a numero de telefones, endereco,

horario de funcionamento e e-mails de contato dos Procons.

4.2.3. Outras informacgoes

Nesse grupo de perguntas, foram solicitados dados sobre a Prefeitura Municipal, a
Camara Municipal ou a Assembleia, de acordo com o vinculo selecionado. Foram solicitadas
também informacgdes sobre a data de criagdo e o inicio de funcionamento dos Procon.

Esses trés grupos possuiam, na maioria, questdes discursivas, tendo como objetivo

principal obter dados para manter atualizada a lista cadastral de Procons.

Vinculo

24 (18%)

109 (82%)

M Poder Executivo M Poder Legislativo

Figura 1 — Grafico de setores do vinculo dos Procons mineiros

Apurou-se, por meio dos dados levantados, que 82% dos Procons sdo vinculados ao
Poder Executivo, e 18% ao Poder Legislativo. Os municipios de Belo Horizonte, Juiz de Fora,

Passos e Timéteo possuem Procons ligados aos dois Poderes.
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Tabela 1 - Distribuicao do ano de inicio de funcionamento dos Procons

Ano de inicio Frequéncia

de
funcionamento Absoluta Relativa Acumulada
1990 ou antes 7 6,3% 6,3%
1991 - 1995 27 24,3% 30,6%
1996 - 2000 14 12,6% 43,2%
2001 - 2005 14 12,6% 55,9%
2006 - 2010 19 17,1% 73%
2011 - 2015 27 24,3% 97,3%
2016 - 2017 3 2,7% 100%

Pela Tabela 1, que apresenta a distribuicdo do ano de inicio de funcionamento dos
Procons, pode-se ver que mais da metade dos 111 que responderam a questdo foram
abertos antes de 2005.

Os Procons municipais de Juiz de Fora, Montes Claros e Uberlandia foram abertos
entre os meses de fevereiro e abril do ano de 1986 e sdao os mais antigos de acordo com os
dados coletados.

O Procon Municipal de Almenara e o Procon Camara de S3o Joao Batista do Gldria
sdo os mais recentes, tendo iniciado as atividades em janeiro e fevereiro de 2016,

respectivamente.
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Figura 2 — Histograma do ano de inicio de funcionamento dos Procons, conforme vinculo

O primeiro Procon vinculado ao Poder Legislativo a comecar a funcionar foi o Procon
Assembleia, em 1997.
De acordo com os dados levantados, é possivel verificar que sdo criados mais Procons

vinculados ao Poder Executivo do que ao Poder Legislativo, como mostra a Figura 2.

4.2.4. Regionalizagao

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

respectivos municipios participes e a forma de regionalizacdo adotada.

10
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Regionaliza¢ao

4 (3%)

129 (97%)

M Regional m N3o regional

Figura 3 — Grafico de setores sobre a regionalizagao dos Procons

Em Minas Gerais, quatro municipios (3%) possuem Procons regionais, sendo esses:
Brasilia de Minas, Guanhaes, Pitangui e Uberaba. Nesses casos, a regionalizacdo ocorreu por
Consorcio Intermunicipal aprovado por Lei, Convénio, Termo de Ajustamento de Conduta,
Lei e Convénio, nessa ordem apresentada. Esses Procons, somados, atendem consumidores

de 18 municipios, incluindo os municipios-sede.

4.2.5. Recursos Humanos do Procon

Nesse grupo, as questdes coletaram dados sobre nimero de servidores e estagiarios,
areas de formacdo e inscricdo na OAB, com a finalidade de conhecer o perfil de formacao

das pessoas que atuam nos Procons mineiros.

11
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Figura 4 - Histograma do numero de servidores dos Procons mineiros

A Figura 4 apresenta o histograma do numero de servidores nos Procons, o qual
possibilita perceber que existe uma grande variabilidade no nimero de servidores nessa
guestao.

Os valores mais frequentes s3ao de um e dois servidores, equivalendo,
respectivamente, a 18% e 21% do total de Procons. A média é de 5 servidores por Procon. A
mediana é de 3 servidores, ou seja, metade dos Procons possui até 3 servidores.

O Procon Uberlandia e o Procon Juiz de fora possuem os maiores nimeros de

servidores, sendo 46 e 29, respectivamente.

12
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Qual a drea de formacgao dos servidores?

300

250

200

150

100

Numero de Servidores

50

Direito Outras areas N&o informado

B Sem registro na OAB-MG = Com registro na OAB-MG

Figura 5 — Grafico das dreas de formagao dos servidores dos Procons mineiros

Como pode ser visto na Figura 5, a area de formacdo de 37,5% dos servidores dos
Procons do Estado é em Direito.

Verificou-se também que 22,1% possuem formacdo em outras dreas e que, em
relagdo a 40,4% dos servidores, a area ndo foi informada. Nessa interpretacdao, foi
considerado que cada servidor tem formacdo em uma area apenas.

Verifica-se também que 74,9% dos servidores com formacdo em Direito possuem
registro na Ordem dos Advogados do Brasil de Minas Gerais (OAB-MG).

E relevante registrar que, dentre as demais dreas de graduacdo, as mais citadas

foram: Administracao, Letras, Comunicac¢do Social, Pedagogia e Ciéncias Contdbeis.

13
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O Procon possui Estagiarios?

80
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50
40
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Numero de Procons
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Figura 6 — Grafico da presenca de estagiarios nos Procons mineiros

Em Minas Gerais, conforme apontado nos dados, 52,6% dos Procons possuem
estagidrios. Desse percentual, 84,3% sdo estagidrios do curso de Direito e 15,7% de outras
areas de conhecimento, como Administracdo, Ciéncias Contabeis, Comunicacdo e Pedagogia.

O percentual de Procons que ndo possuem estagiarios é de 47,4%.

A mediana do numero de estagiarios é dois, ou seja, metade dos Procons que
possuem estagiarios tem até dois desse tipo de colaboradores.

O Procon da Assembleia Legislativa de Minas Gerais (Belo Horizonte) e a Agéncia de
Protecdo e Defesa do Consumidor Procon (Juiz de Fora) sdo os Procons com maiores

numeros de estagidrios: 60, cada um.

14
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Figura 7 — Histograma do numero de estagidrios nos Procons mineiros
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Pela Figura 7, que contém o histograma do nimero de estagiarios, é possivel ver que

a maior parte dos Procons possui poucos estagidrios, sendo incomum haver mais de dez

estagidrios.

15
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Tabela 2 — Numero de servidores versus nimero de estagidrios dos Procons mineiros

Numero de Servidores

Numero de
estagidrios 1 2 3 a 5 :‘n :; Total
18 11 11 6 10 7 63
0 (135%) (83%) (83%)  (4,5%) (7,5%) (53%) (47,4%)
3 10 5 5 1 1 25
1 (23%) (7,5%) (3,8%) (38%) (0,8%) (0,8%) (18,8%)
1 2 2 3 2 2 12
2 0,8%) (1,5%) (1,5%) (2,3%) (1,5%) (1,5%)  (9%)
0 2 2 0 2 2 8
3 (0%)  (L5%) (L,5%)  (0%)  (L5%) (L5%)  (6%)
2 0 0 0 1 2 5
4 (1L,5%)  (0%)  (0%)  (0%)  (08%) (1,5%)  (3,8%)
0 3 1 0 0 16 20
Soumais  (0%)  (2,3%) (0,8%)  (0%)  (0%)  (12%)  (15%)
24 28 21 14 16 30 133

Total (18%) (21,1%) (15,8%) (10,5%) (12%) (22,6%) (100%)

A Tabela 2 apresenta o cruzamento das varidveis “Numero de servidores” e “NUmero
de estagiarios”. Pode-se notar que, aproximadamente, 14% dos Procons mineiros possuem
apenas um servidor e nenhum estagiario.

De acordo com esses dados, é possivel afirmar que a correlagdo entre o nimero de
servidores e estagidrios é de 0,488, o que significa que ela é fraca, ou seja, nao

necessariamente a quantidade de servidores e estagiarios aumenta na mesma proporgao.

4.2.6. Estrutura Fisica do Procon

Esse grupo de questdes trouxe perguntas sobre instala¢des, espaco fisico, quantidade
de bens e servico de internet, com o objetivo de apurar como os Procons estdo estruturados,

sendo possibilitado anexarem fotos do espaco fisico desses érgaos.
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Instalagoes Instalagoes
Poder Executivo Poder Legislativo
2; 2%
1; 4%

B Alugada pela Prefeitura Municipal
B Prépria Camara Municipal

B Propria da Prefeitura Municipal

m Cedida por outro érgdo M Alugada pela Camara Municipal

= Outros 1 Cedida por outro 6rgdo

M Prépria da Camara Municipal

Figura 8 — Instalag6es dos Procons mineiros por vinculo

As instalacbes da maioria dos Procons vinculados ao Poder Executivo sdo alugadas
pelas Prefeituras Municipais (50%). Dos Procons, oito informaram que as instalagdes sdo
cedidas por outros érgdos, como a Unidade de Atendimento Integrado (UAI), o Tribunal de
Justica de Minas Gerais (TJIMG) e a Companhia Desenvolvimento Vale S3do Francisco
(Codevasf). Ja no Poder Legislativo, a maioria das instalacbes sdo proprias da Camara

Municipal (67%).
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Tabela 3 - Distribuicao, por intervalos, das medidas de area informadas pelos Procons

mineiros
Espago fisico (m?) Freque.naa -
Absoluta Relativa Acumulada Relativa

0a25 46 34,6% 34,6%
25a50 34 25,6% 60,2%
50a75 13 9,8% 69,9%

75 a 100 16 12% 82%
Mais que 100 24 18% 100%

Os Procons possuem area entre 4 e 800 m? de espaco fisico, com média de 77,5 m°.

Mais da metade dos Procons possui drea de 40 m? ou menos.

Os Procons dos municipios de Juiz de Fora (800m?) e de Uberaba (498,09m?), bem

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

Tabela 4 - Estatisticas descritivas da quantidade de bens dos Procons mineiros

Mediana

Bem Minimo (50%) Maximo Meédia

Aparelho de telefone fixo 0 2 32 3,46
Aparelho de telefone moével 0 0 3 0,26
Arquivo 0 1 30 2,23
Ar condicionado 0 0 11 0,75
Armadrio 0 1 20 2,3
Bebedouro 0 0 5 0,62
Cadeira comum 0 6 63 8,52
Cadeira de rodinhas 0 2 40 3,98
Cadeira longarina (cadeira de 0 5 54 3,20
sala de espera)

Camera fotogréfica 0 0 2 0,08
Computador de mesa 0 3 50 4,77
Computador (notebook) 0 0 4 0,28
Impressora comum 0 0 8 0,47
Impressora multifuncional 0 1 5 0,93
Maquina de fotocopias 0 0 5 0,28
Mesa de escritorio 0 3 40 4,94
Mesa de reunido/audiéncia 0 1 6 0,62
Scanner de mesa 0 0 5 0,19
Veiculo 0 0 5 0,14
Linha telefonica 0 1 30 2,26
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A Tabela 4 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 estd compreendida
entre 0 e 32 aparelhos, ou seja, o menor valor mencionado foi 0 e o maior valor foi 32.
Verifica-se que a média é de 3,46 aparelhos por Procon. A mediana da quantidade de
aparelhos correspondeu a dois, do niumero de aparelhos de telefone fixo corresponde a 2,

significando que 50% possuem até dois telefones.

Tipo de internet
80,0% 75,2%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 15,8%
10,0% . 6,0% 3,8% 2,3% 1,5%
0’0% -_______
Banda larga Internet por Por linha de Fibra 6ptica  Outros Internet
radio telefone movel

Figura 9 — Grafico de barras dos tipos de internet disponibilizados aos Procons mineiros

Com relagdo ao servico de internet utilizado, todos os Procons afirmaram que
possuiam esse tipo de servico. Conforme pode ser visto na Figura 9, que mostra a
distribuicdo dos tipos de internet, a maioria dos Procons possui o servico de banda larga

(75,2%).

4.2.7. Dinamica do atendimento

Essa secdo apresentou questdes sobre as demandas do Procon, ou seja, formas e
média mensal de atendimentos, percentual de resolutividade e incidéncia de procura por

parte de consumidores de outros municipios.
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140
120
100
80
60
40
20

Formas de atendimento

133; 100%
86; 64,7%
57;42,9%
26;19,6%  23;17,29%
H B -
|
Presencial Telefone E-mail Atendimento Carta Outros
eletrénico
(Sindec)

Figura 10 — Grafico das formas de atendimento disponibilizadas pelos Procons mineiros

Conforme os dados levantados, todos os Procons em Minas Gerais realizam

atendimento presencial.

A segunda forma mais frequente de atendimento é por telefone (64,7%).

Os Procons de Pard de Minas, Itauna, Pocos de Caldas e Juiz de Fora também

realizam atendimento por Procon online, redes sociais, Procon Pocos Online e Procon Moével,

respectivamente.
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l l I

Mumero de Procons

10

0 300 700

1100 1600 2100

2600 3100 3600 4100

Namero de atendimentos

Figura 11 — Histograma da média mensal de atendimentos

Como pode ser observado na Figura 11, a maioria dos Procons possui média baixa de

atendimentos.

Os Procons municipais de Belo Horizonte e Juiz de Fora, bem como o Procon

Assembleia, declararam as maiores médias mensais do Estado, 4.200, 2.313 e 2.000,

respectivamente.

Tabela 5 - Distribuicdo do percentual médio de resolutividade das questdes (demandas)
apresentadas nos Procons mineiros

Resolutividade

Frequéncia

Absoluta Relativa Acumulada

0% - 59% 0 0% 0%
60% - 65% 1 0,8% 0,8%
66% - 70% 11 8,3% 9%
71% - 75% 11 8,3% 17,3%
76% - 80% 34 25,6% 42,9%
81% - 85% 10 7,5% 50,4%
86% - 90% 42 31,6% 82%
91% - 95% 14 10,5% 92,5%
96% - 100% 10 7,5% 100%
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O percentual de resolutividade das questdes (demandas) recebidas pelos Procons
pode ser visto na Tabela 5.

As porcentagens de resolutividade entre 86 e 90% sao as mais frequentes.

O Procon é procurado por consumidores de outros
municipios?

® Nao

HSim

Figura 12 - Grafico da quantidade de Procons procurados ou ndo por outros municipios

Nessa andlise, em que foram excluidos os Procons que sdo regionais, verifica-se que
100 Procons (78%) sdo procurados por consumidores de outros municipios. Em 74% desses
orgdos, as reclamacgdées formuladas sao recebidas.

Nesses casos, os tipos de atendimentos comumente prestados sdo: encaminhamento
para o 6rgdo adequado, atendimento preliminar, simples consulta e atendimento
convencional.

Alguns desses Procons apenas atendem ao consumidor que tenha adquirido o bem

no municipio em que esta sendo atendido.

4.2.8. Fiscalizacdo e Processo Administrativo

A secdo “Fiscalizagdao e Processo Administrativo” foi dirigida apenas aos Procons

vinculados ao Poder Executivo.

22



Procon (<]

Ministério Publico de Minas Gerais

4.2.8.1. Fiscalizagao

Nesse grupo, constaram perguntas sobre quantidade de fiscais, parceria com outros

orgaos publicos e rotina de fiscalizagao.

O Procon que vocé dirige realiza fiscalizagao?

® Nao

B Sim

Figura 13 - Gréfico da quantidade de Procons que realizam ou nao fiscalizacdo

A Figura 13 mostra que 71% dos Procons vinculados ao Poder Executivo ndo realizam
fiscalizacao.

Exemplos de justificativas apresentadas por esses 6rgdos por tal comportamento sdo:
poucos servidores, auséncia de recursos, infraestrutura e regulamentacao inadequada.

A quantidade de Procons vinculados ao Poder Executivo que realiza fiscalizacdo é de

32 (29%), configurando o seguinte quadro:
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O que desencadeia a fiscaliza¢ao?

26; 81,3%

25;78,1%

1;3,1%
I 42000

Denuncia Iniciativa do proprio 6rgdo Outros

Figura 14 - Grafico de como se desencadeia a fiscalizagao

Como desencadeadores da fiscalizagdo foram citados: dentncias (81,3%) e iniciativas

do préprio 6rgao (78,1%), conforme mostra a Figura 14.

O Procon de Pocos de Caldas citou como “outros” as parcerias que desencadeiam as

fiscalizagdes que o 6rgao realiza.

O Procon que vocé coordena atua em parceria com
outros orgaos nas fiscalizagdes que realiza?

® Nao

HSim

Figura 15 — Grafico referente a realizacdo de fiscalizag6es em parceria com outros 6rgaos

A Figura 15 mostra que 78% dos Procons realizam fiscalizagdo em parceria com

outros érgaos.
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Os Procons de Belo Horizonte, Ituiutaba, Ponte Nova e Betim afirmaram ter interesse

em firmar esse tipo de parceria.

Parcerias dos Procons nas fiscalizagoes

8818:? 22; 68,8%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0% 7;21,9% . 15 6%
20,0% . CUCT3,94%  3,94% .63
10,0% - - - r
0,0%
Vigilancia Outros Agéncias Policia Vigilancia Instituto de
Sanitaria reguladoras  Militar Sanitaria Metrologia
Municipal Estadual e Qualidade
do Estado
de MG
IPEM-MG

Figura 16 - Grafico dos 6rgaos que atuam em parceria com os Procons nas fiscalizacoes

A Figura 16 mostra que a Vigilancia Sanitaria Municipal foi citada por 68,8% dos
Procons como parceira nas fiscalizagdes.

Foram mencionados, na categoria “Outros”, como &rgdos parceiros: Assisténcia
Judicidria Municipal, CDL, CREF-MG, Departamento de Fiscalizacdo e Tributos, Guarda
Municipal, Prefeitura e Ministério Publico.

Em relagdao aos Procons que nao realizam fiscalizacdao e fazem o encaminhamento

desse tipo de demanda a outros drgdos, foi verificado o seguinte:
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Caso haja a necessidade de fiscaliza¢do, para onde a
demanda é encaminhada?

Promotoria de Justica/Procon-MG 65; 84,4%

Vigilancia Sanitaria 37;48,1%

Agéncias/érgdos reguladores 27;35,1%

Outros 8;10,4%
Instituto de Metrologia e Qualidade

. 0,
do Estado de MG - IPEM-MG 759,1%

0,0% 20,0% 40,0%» 60,0% 80,0% 100,0%

Figura 17 - Orgdos que recebem demandas dos Procons vinculados ao Poder Executivo que
nao realizam fiscalizagdo
Nesses casos, o mais comum é que os Procons encaminhem a demanda para as
Promotorias de Justica/Procon-MG, como exibido na Figura 17.
Foram citados na categoria “Outros”: Delegacia, Defensoria Publica, Prefeitura e

fiscal de postura do municipio.

Numero de servidores versus niumero de fiscais
18
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Figura 18 - Comparagao entre os nimeros de servidores e de fiscais nos
Procons municipais do Estado

A média de fiscais por Procons vinculados ao Poder Executivo é de 2,6 e o desvio-

padrdo em relagao a média é de 2,9 servidores.
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O Procon Sete Lagoas, que ocupa a quinta posicdo em relagdo ao numero de
servidores, possui 17 fiscais, o maior nimero no Estado.

Nos Procons de Além Paraiba, Conceicdo da Aparecida, Cruzilia, Indiandpolis, Itauna,
Sao Lourenco e Trés Coragdes realizam fiscalizagado, todos os servidores realizam fiscalizagao.
As dreas de formagdo mais comuns entre os fiscais sao Direito e Administragdo.

A correlagdo de Pearson das variaveis “numero de servidores” e “nimero de fiscais”
é 0,34. Isso quer dizer que existe uma correlacao fraca entre o nimero de servidores e o
numero de fiscais de um Procon. De fato, como mostrado na Figura 18, o nimero de fiscais
se mantém préximo a média e ndo se pode ver um padrdo claro de crescimento a medida
que o numero de servidores aumenta.

Dos Procons que realizam fiscalizacdo, apenas nove (28,1%) responderam que
possuem algum calendario ou programacao de fiscalizacdo para tal atividade.

Os assuntos mais fiscalizados da area “produtos” sdo: alimentos (21,2%), comércio
(18,2%), supermercados (21,2%) e precificacdo (9,1%). Também foram citados: brinquedos,

combustiveis, eletrodomésticos, embalagens, eletroeletronicos, entre outros.

J4 na area “servicos”, os assuntos mais fiscalizados sdo instituicdes financeiras
(39,4%), comércio (9,1%), escolas (6,1%) e telefonia e internet (6,1%). Foram também

citados academias, transporte, entre outros.

4.2.8.2. Processo administrativo

Esse grupo trouxe perguntas sobre instauracdo de processos administrativos nos
Procons mineiros, medidas adotadas e a existéncia ou ndo de Junta Recursal e de Fundo

Municipal de Protegao e Defesa do Consumidor na cidade.
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O Procon instaura processo administrativo?

® Nao

B Sim

Figura 19 — Grafico de processo administrativo

Conforme mostram os dados, 65% dos Procons vinculados ao Poder Executivo
instauram processo administrativo.
Os motivos citados com frequéncia para a ndo instauracdo de processo foram:

numero insuficiente de servidores, regulamentacao inadequada e falta de treinamento.

O 6rgao aplica as sangdes administrativas previstas no
art. 56 do Cédigo de Defesa do Consumidor?

® Nao

HSim

Figura 20 - Grafico da aplicagao de san¢des administrativas no érgao
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A Figura 20 mostra que 62% dos Procons, vinculados ao Poder Executivo e que
instauram processo administrativo, aplicam as san¢®es administrativas previstas no art. 56
do Cédigo de Defesa do Consumidor.

As justificativas mais citadas pelos érgaos que responderam que nao aplicam sang¢des
sdo: falta de documentacdo, inexisténcia de junta recursal, auséncia de estrutura e

necessidade de treinamento e de pessoal.

Medidas adotadas no encerramento do processo administrativo
em razdo da impossibilidade de aplicagdo de san¢ao pelo Procon

Orientagdo ao consumidor para que ele

. 0,
procure o Poder Judiciario ou outro érgao ;92,6%

Inser¢do do nome do fornecedor no Cadastro

. 0,
de Reclamag¢Ges Fundamentadas 12;44,4%

Encaminhamento a Promotoria de Justica local

. 0,
ou ao Procon-MG 9;33,3%

Arquivamento sem quaisquer providéncia

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Figura 21 - Distribuicdao das medidas adotadas no encerramento do processo
administrativo pelos Procons mineiros que nao aplicam as san¢6es administrativas
previstas no art. 56 do CDC

Em razdo da impossibilidade de aplicacdo de sancdo pelo Procon, a medida
comumente adotada, no encerramento do processo administrativo, é a orientacdo ao
consumidor para que ele procure o Poder Judiciario ou outro érgdo (92,6%), como mostra a

Figura 21.
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Ha drgao para apresentacao de recurso (junta recursal)?

120,0%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

0,0%
Ndo instaura processo administrativo Instaura processo administrativo

E N3o ESim

Figura 22 - Grafico comparativo entre 6rgaos que instauram ou nao processo
administrativo e a existéncia de junta recursal

Como pode ser visto na Figura 22, 46,5% dos Procons que sdo vinculados ao Poder
Executivo e que instauram processo administrativo ndo contam com 6érgdo para
apresentacdo de recurso (junta recursal), cujos motivos mais frequentes sdo: falta de
regulamentacdo, de estrutura, de equipe e de capacitagao.

Em alguns municipios, os recursos sdo direcionados ao Procurador-Geral ou ao
Prefeito.

Os Procons Caxambu, Pains e S3o Jodo Nepomuceno responderam que nao

instauram processo administrativo, embora tenham afirmado que possuem junta recursal.
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No municipio ha Fundo Municipal de Prote¢ao e Defesa
do Consumidor?

® Nao

B Sim

Figura 23 — Grafico da presenga de Fundo Municipal de Prote¢dao e Defesa do Consumidor

Mais da metade dos municipios com Procon vinculado ao Poder Executivo (55%) ndo
possuem Fundo de Protecdo e Defesa do Consumidor. Falta de estrutura, de
regulamentacdo e de orientagdo foram alguns dos motivos citados para a referida auséncia.

Pela andlise dos dados coletados, verifica-se que 57,1% dos Procons que contam com
Fundo Municipal de Defesa do Consumidor para recolhimento das multas ndo conseguem,
efetivamente, utilizar o dinheiro arrecadado. Alguns dos motivos alegados sdo: Fundo nao
foi efetivamente criado, inexisténcia de saldo (por ndo terem sido aplicadas penalidades) e
falta de criagdo ou reunido do conselho.

Os municipios de Juiz de Fora, Uberlandia e Uberaba possuem os maiores saldos,
sendo de R$4.206.000,32, R$4.190.797,46 e R$1.465.750,35, respectivamente. Esses valores
somados equivalem a 72% do total de saldos das contas dos Fundos Municipais de Protecao
e Defesa do Consumidor do Estado.

Dos valores mencionados pelos Procons, 19 Fundos possuem saldo inferior a R$1,00.

4.2.9. Capacitacdo e Treinamento

Essa secdo buscou obter informacdes sobre a participacdo de servidores dos Procons

nos cursos e treinamentos oferecidos pela Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC),

31



Procon (<]

Ministério Publico de Minas Gerais

bem como coletar sugestdes de temas para novas atividades educacionais e para a produgao

de material.

Participacdao em cursos e treinamentos

100 89; 66,9%

[o]
o

D
o

52;74,3%
44; 33,1%

Numero de Procons
N
o

18; 25,7%

N
o

Servidores Estagiarios

B N3o mSim

Figura 24 — Grafico da participacdo de servidores e estagidrios em cursos e treinamentos
promovidos pelo Procon-MG/ EEDC

Como pode ser visto na Figura 24, 66,9% dos Procons informaram que os servidores
participam dos cursos e treinamentos promovidos pelo Procon-MG/EEDC. Em 19 Procons
(14,3%), nem servidores e nem estagidrios participam dos eventos.

As justificativas mais citadas para a ndo participacdo dos servidores foram: poucos
funcionarios (27,3%), problemas com custeio (25%), indisponibilidade de agenda (11,4%) e
falta de autorizagdo do setor competente (4,5%).

As justificativas mais comuns para a ndo-participacdo de estagidrios sdo: auséncia de
custeio (32,1%), frequéncia as aulas (9,4%), distancia (7,5%), estagidrio recente (7,5%) e nao
foram convidados (3,8%).

Os temas considerados como prioritdrios para serem tratados nos cursos e

treinamentos da EEDC estdo apresentados na tabela abaixo.

32



procon (<]

Ministério Publico de Minas Gerais

Tabela 6 — Principais temas entendidos como prioritarios para serem tratados nos cursos e

treinamentos do Procon-MG/EEDC

Numero de
Temas
Procons

Assuntos financeiros 39 29,3%
CDC 32 24,1%
Processo administrativo 32 24,1%
Planos de saude 29 21,8%
Telefonia 28 21,1%
Juros 18 13,5%
Sang¢des administrativas 18 13,5%
Crédito 17 12,8%
Fiscalizagao 17 12,8%
Empréstimos 16 12%
Atuacdo e funcionamento do Procon 14 10,5%
Sindec 14 10,5%
Educac¢do para o consumo 12 9%
Contratos 11 8,3%
Financiamentos 10 7,5%
Garantias 10 7,5%

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

producdo de material didatico (por exemplo, cartilhas e folhetos):

Alimentos: validade, condicionamento, garantias, rétulos e embalagens.

Financgas: educacao financeira, empréstimos, cartao de crédito, taxas e tarifas.
Habitacdo: contratos, financiamentos, imobiliadrias e taxas.

Produtos: Direito do Consumidor, garantia, prazos, precificacdo, troca, devolucao,
prazos e vicio.

Saude: planos de saude (cancelamento, cobertura, orientacdes, etc).

Servicos: venda casada e telecomunicacgdes.

Processo administrativo: procedimento passo-a-passo, san¢des administrativas e
aplicagdao de multas.

Fiscalizacdo: capacitacdo, deveres do fornecedor e formularios.
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4.2.10.Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor (Sindec)

Esse grupo de perguntas procurou saber quais Procons estdo integrados ao Sistema
Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor (Sindec) e, no caso daqueles ainda nao
integrados, buscou conhecer os motivos para a ndo integracdo ao Sistema.

De acordo com os dados, 72,5% dos Procons vinculados ao Poder Executivo estao
integrados ao Sindec.

Dos Procons que ndo estao integrados, muitos afirmaram que o processo encontra-se
em fase de implementacao.

As justificativas mais comuns apresentadas pelos Procons para ndo estarem
integrados ao sistema sdo: falta de estrutura (pessoal, equipamento e internet), falta de

informacgdo/interesse e problemas com a documentacdo exigida.

4.2.11. Consumidor.gov

As perguntas desse grupo foram apresentadas para saber se os Procons conhecem e
divulgam o Consumidor.gov, bem como se desejam receber material explicativo sobre essa
plataforma de servigco publico, a qual permite a interlocucao direta entre consumidores e
empresas para solucdo de conflitos de consumo pela internet. (SENACON, 2017)

Conforme levantado, a maior parte dos Procons Mineiros conhece o Consumidor.gov
(78,2%).

Do numero informado, 69,2% afirmaram que divulgam essa plataforma no municipio.

Foi identificado também que 97% dos Procons demonstraram interesse em receber

material explicativo sobre essa plataforma.

4.2.12.F6rum Virtual dos Procons Mineiros

Essa se¢do de perguntas procurou saber quais Procons estdo inscritos no grupo de
discussdo do Férum Virtual de Procons Mineiros e conhecer aqueles que ndo participam,
mas possuem interesse de fazé-lo.

Conforme os dados coletados, 32,3% dos Procons ndo estdo inscritos nesse féorum e

apenas um nao tem interesse.
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4.2.13.Sugestoes

Essa secao do formuldrio buscou conhecer o que os Procons entendem como necessario,

como aquisi¢cdo de bens e servigcos, para o aprimoramento das atividades que desenvolvem.

Tabela 7 — Bens citados como importantes para melhoria do trabalho nos Procons

Quantidade total de

Bens Numero de Procons

bens
Computador 73 274
Cadeira giratoria 70 271
Impressora multifuncional 64 85
Aparelho de telefone fixo 63 182
Ar condicionado 61 120
Veiculo 61 71
Arquivo 56 118
Armario 53 101
Bebedouro 53 62
Mesa de reunido/audiéncia 48 57
Cadeira comum 47 350
Camera fotografica 47 57
Cadeira de espera (longarina) 45 116
Mesa de escritério 44 141
Maquina de fotocdpias 36 47
Impressora comum 29 58

Os bens mais citados foram: computador, cadeira giratéria, impressora
multifuncional, aparelho de telefone fixo, ar condicionado e veiculo.

Além desses bens, também foram citados painéis e guichés de senhas, geladeiras,
headsets, cartilhas, exemplares do Cédigo de Defesa do Consumidor e outros materiais
educativos, linhas telefénicas, notebooks, projetores, aparelhos celulares, materiais de
escritério, nobreaks, fogdes, guilhotinas, imoveis, micro-ondas, quadros de aviso, scanners
de mesa, televisdes, ventiladores, entre outros.

Os pontos que os dirigentes acreditam que podem aprimorar a atua¢do dos Procons,
além da aquisicdo dos bens ja citados, sdo: contratacdo de servidores e estagiarios
(principalmente da area de Direito), capacitacdo e treinamento, material educativo para os

fornecedores e a populacdo, implantacdo de processo administrativo e fiscalizacdo, uso do
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Sindec, melhoria do espaco do fisico, criagdo de Fundo Municipal de Defesa e Protegdo do
Consumidor, parcerias com outros 6rgaos e aquisicdo de sede prépria.
Na maior parte das questdes dessa secdo, foi permitido aos Procons justificarem suas

respostas.
5. Analise Multivariada

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

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

O objetivo foi separar esses 6rgaos em grupos por similaridade.

Nesse caso, foram consideradas apenas as varidveis padronizadas dos aspectos:
quantidade de servidores, espaco fisico, resolutividade das demandas e média mensal de

atendimentos. O modelo utilizado foi 0 ndo hierarquico de k-médias.

Tabela 8 - Tabela com os grupos de similaridade dos Procons

Grupo de

Similaridade Procons

Aimorés, Cataguases, Congonhas, Itaina, Machado, Muzambinho, Pogos
de Caldas e Sdo Jodo Del Rei

Il Uberaba e Uberlandia

Bicas, Boa Esperanga, Campo Belo, Capelinha, Divindpolis, Itajubd, Jodo
1 Monlevade, Monte Carmelo, Nanuque, Nova Serrana, Ponte Nova, Rio
Pomba, Sete Lagoas, Tedfilo Otoni e Varginha

[\ Belo Horizonte e Juiz de Fora

Além Paraiba, Almenara, Carmo do Rio Claro, Contagem, Cruzilia, Dores
Vv do Indaia, Guaxupé, Ituiutaba, Mariana, Montes Claros, Para de Minas,
Sacramento, Sdo Lourenco, Timdteo, Trés Pontas, Uba e Vicosa

36



procon (<]

Ministério Publico de Minas Gerais

Como visto na Tabela 8, os 6rgaos foram agrupados em cinco grupos de similaridade,
0s quais possuem municipios com semelhancas nos aspectos citados acima.

Como exemplo, sdo citados os Procons de Uberaba e Uberlandia, os quais possuem
similaridades em relacdo a numero de servidores, espaco fisico, resolutividade das

demandas e média mensal de atendimentos.
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6. LimitagOes e restricdes técnicas

O recurso de validacdo nao foi inserido em alguns campos do questionario de 2017,
devido as dificuldades que os usudrios apresentaram ao preencher o formulario que utilizou
tal recurso na pesquisa de 2016 e também a impossibilidade de serem desenvolvidos outros
meios de padronizagao de respostas no MPForms.

Essa auséncia de validacdo provoca atrasos na uniformizacdo dos formatos dos dados
e resulta no aumento do tempo gasto para a elaboragdo de relatérios.

Outro problema enfrentado foi o fato de que alguns Procons ndo seguiram as
instrucdes de preenchimento e salvamento das respostas, o que causou a necessidade de
preenchimento do questionario mais de uma vez.

Além disso, foi observado que uma quantidade consideravel de Procons apresentou
respostas incoerentes, o que gerou a necessidade da corre¢ao de dados, provocando atrasos
na elaboracdo do relatério geral da pesquisa.

Por isso, é importante enfatizar a necessidade de os participantes lerem com atengao
as instrucdes e responderem de forma criteriosa as questdes apresentadas nesse

levantamento anual realizado pelo Procon-MG.
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7. Consideragoes finais

Os dados coletados na Pesquisa Procons Mineiros - Perfil 2017 demonstraram que,
assim como ocorreu no ano passado, as necessidades mais relatadas pelos Procons foram:
aquisicao de bens, aumento do numero de servidores e estagidrios e maior participacdao em
acoes de capacitacdo e treinamentos.

Também foi possivel identificar que muitos Procons, embora vinculados ao Poder
Executivo, afirmaram que ndo realizam o processo administrativo em sua plenitude, ndo
aplicando as sanc¢Oes previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor. As justificativas mais
comuns apresentadas estdo relacionadas a deficiéncia na legislacdo do municipio e a
inexisténcia de junta recursal e de fundo para o recolhimento de multas.

Como, nesta versao da pesquisa, foram incluidas questdes relacionadas a atividade
fiscalizatéria dos érgaos, foi possivel verificar que é expressiva a quantidade de Procons que
ainda ndo exercem tal fungao.

Observou-se também que muitos Procons mineiros alegaram que sdo procurados por
consumidores de outros municipios. Isso pode indicar a importancia de realizacdo de
convénios com prefeituras de outras cidades para criacdo de Procons regionais.

Com base nos dados coletados na pesquisa, ja foram realizadas as seguintes
atividades: atualiza¢do de listas com os dados de contatos dos Procons, envio das sugestdes
sobre temas para cursos e treinamentos a EEDC, inclusdo dos érgdos que ndo eram
cadastrados no Férum Virtual dos Procons Mineiros e encaminhamento de material de
divulgacdo sobre o site Consumidor.gov para os orgdos que demostraram interesse em
receber essas pecas informativas.

Por fim, este relatério apresenta, no geral, uma analise descritiva dos dados. No
entanto, outros trabalhos poderao ser desenvolvidos a partir das informacgdes coletadas na

pesquisa, para auxiliar nas politicas publicas de protecado e defesa do consumidor.
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Anexo 1 — Modelo de Declaragao de Veracidade das Informagdes Prestadas

DECLARACAO DE VERACIDADE DAS INFORMACOES PRESTADAS

Eu, ’

CPF.: , dirigente do Procon

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

verdadeiras as informagdes por mim prestadas ao Procon-MG no questionario Procons Mineiros =

Perfil 2017.

Nada mais a declarar e ciente das responsabilidades pela declaracdo prestada firmo a presente.

de de 2017.

Assinatura do Dirigente

Carimbo

Figura 25 — ANEXO: Modelo de Declaragao de Veracidade das Informacgdes Prestadas
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Anexo 2 - Lista de variaveis presentes no questiondrio

Quadro A1 — Lista de varidveis presentes no questiondrio

Variavel

Grupo

Nome do Procon:
Nome do dirigente:
Cargo do dirigente:

Logradouro (avenida, praga, rua, etc.)

Ne;

Complemento:

Bairro:

Municipio:

CEP.:

Telefone(s) de atendimento ao publico:

Site do Procon:

E-mail institucional para constar na lista publica do Procon-MG:
Horario de atendimento (Inicio):

Horario de atendimento (Término):

Ha algum intervalo dentro do hordrio de atendimento
informado?

O intervalo inicia-se as:

O intervalo termina as:

Horario de funcionamento interno (Inicio):
Horario de funcionamento interno (Término):
Telefone de contato (Coordenacao):

E-mail da coordenagao:

Ha outros postos de atendimento?

Quantos?

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

Data de criacdo do Procon (publicacdo da lei):
N2 da Lei de criagdo do érgao

Data do inicio de funcionamento:

Vinculo:

Selecione o vinculo adequado:

Logradouro da Prefeitura Municipal:

Ne:

Complemento:

Bairro:

CEP.:

Telefone geral da Prefeitura Municipal:
E-mail da Prefeitura Municipal:

Site da Prefeitura Municipal:

Nome completo do Prefeito:

Telefones de contato do Gabinete do Prefeito:
E-mail(s) do Gabinete do Prefeito:
Logradouro da Camara Municipal:

Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
Outras informagoes
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Quadro A1 — Lista de varidveis presentes no questiondrio

Variavel Grupo
Ne: Outras informacgdes
Complemento: Outras informagoes
Bairro: Outras informacgdes
CEP.: Outras informagoes
Telefone geral da Camara Municipal: Outras informagdes
E-mail geral: Outras informagoes

Site da Camara Municipal:

Nome completo do Presidente da Camara Municipal:
Telefones de contato do Gabinete da Presidéncia da Camara
Municipal:

E-mail(s) do Gabinete do Presidente da Camara Municipal:
Logradouro da Assembleia:

N2:

Complemento:

Bairro:

CEP.:

Telefone geral da ALMG:

E-mail geral:

Site da ALMG:

Nome completo do Presidente da ALMG:

Telefones de contato do Gabinete da Presidéncia da ALMG:
E-mail(s) do Gabinete do Presidente da ALMG:

Outras informacgdes
Outras informagoes

Outras informacgdes

Outras informacgdes
Outras informagoes
Outras informacgdes
Outras informagoes
Outras informacgdes
Outras informagoes
Outras informacgdes
Outras informagoes
Outras informacgdes
Outras informagoes
Outras informacgdes
Outras informagoes

Procon Regional?

Municipios participes:

Como se deu a regionalizacdo do Procon? (Ex. lei, convénio,
acordo, contrato etc)

Regionalizagdo
Regionalizacdo

Regionalizacdo

Preencha os campos a seguir com a quantidade correspondente:

Cite as areas de formacdo desses servidores

Preencha os campos a seguir com a quantidade correspondente

Ha estagidrios de outras areas?

Especifique os cursos.

Recursos Humanos do
Procon

Recursos Humanos do
Procon

Recursos Humanos do
Procon

Recursos Humanos do
Procon

Recursos Humanos do
Procon

Instalagdes:

No caso de instala¢Oes cedidas por outro 6rgdo, cite qual:
Espaco fisico (m2)

Informe a quantidade de bens / servicos:

Para melhor visualizacdo, anexe imagens do Procon.

O Procon possui servico de internet?

Qual o tipo de servico de Internet é disponibilizado para o

Estrutura Fisica do Procon
Estrutura Fisica do Procon
Estrutura Fisica do Procon
Estrutura Fisica do Procon
Estrutura Fisica do Procon
Estrutura Fisica do Procon
Estrutura Fisica do Procon
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Quadro A1 — Lista de varidveis presentes no questiondrio

Variavel

Grupo

Procon?

Quais as formas de atendimento disponibilizadas pelo Procon que
vocé dirige?
Qual a média mensal de atendimentos?

Qual o percentual médio de resolutividade das questdes
apresentadas no d6rgao?

O Procon é procurado por consumidores de outros municipios?
Esses consumidores sao provenientes normalmente de quais
municipios? Liste-os abaixo:

As reclamacgdes formuladas por esses consumidores sao, de
alguma forma, recebidas pelo Procon de seu municipio?

Qual o tipo de atendimento é prestado nesses casos?

Dinamica do atendimento
Dinamica do atendimento
Dinamica do atendimento
Dinamica do atendimento

Dindmica do atendimento

Dindmica do atendimento

Dinamica do atendimento

O Procon que vocé dirige realiza fiscalizacdo?

O que desencadeia a fiscalizacdo?

Por qué?

O Procon que vocé coordena atua em parceria com outros 6rgdos
nas fiscalizagBes que realiza?

Justifique:

Quais?

Do numero de servidores informado na questdo 65, quantos
atuam como fiscais?

Qual a area de formacdo do(s) fisca(l)(is)?

Ha algum calendario/programacéao de fiscalizagdo?

Quais as areas mais fiscalizadas? Especifique.

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

O Procon de sua cidade instaura processo administrativo?

Justifique.

O drgdo aplica as san¢des administrativas previstas no art. 56 do
Cédigo de Defesa do Consumidor?

Por qué?

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacao e Processo
Administrativo

Fiscalizacao e Processo
Administrativo

Fiscalizacao e Processo
Administrativo
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Quadro A1 — Lista de varidveis presentes no questiondrio

Variavel

Grupo

No encerramento do processo administrativo, em razdo da
impossibilidade de aplicacdo de sangao pelo érgdo, quais medidas
sdo adotadas pelo Procon que vocé dirige?

Ha drgdo para apresentagao de recurso (junta recursal)?

Justifique.

No municipio ha Fundo Municipal de Protecdo e Defesa do
Consumidor?

Justifique.

O Procon consegue efetivamente utilizar o dinheiro arrecadado
pelo Fundo Municipal de Defesa do Consumidor?

Justifique.

Cite o valor do saldo existente no Fundo Municipal de Defesa do
Consumidor em margo de 2017:

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

Fiscalizacdo e Processo
Administrativo

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

Justifique.

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

Justifique.

Quais temas vocé entende como prioritarios para serem tratados
nos cursos e treinamentos do Procon-MG/Escola Estadual de
Defesa do Consumidor (EEDC)?

Sugira temas para a producdo de material a ser distribuido pela
EEDC como, por exemplo, cartilhas, folhetos informativos e
material didatico. Selecione uma ou mais areas e especifique os
assuntos no espaco disponibilizado.

Capacitacao e
Treinamento

Capacitacao e
Treinamento

Capacitagdo e
Treinamento

Capacitagdo e
Treinamento

Capacitagdo e
Treinamento

Capacitagao e
Treinamento

O Procon que vocé dirige estd integrado ao Sindec?
Por qué?

Sindec
Sindec

Vocé conhece o Consumidor.gov?
Vocé divulga o Consumidor.gov em seu municipio?
Deseja receber material explicativo sobre o Consumidor.gov?

Consumidor.gov
Consumidor.gov
Consumidor.gov

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

Férum Virtual dos
Procons Mineiros
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Quadro A1 — Lista de varidveis presentes no questiondrio

Variavel

Grupo

Vocé tem interesse em se inscrever nesse grupo de discussao?

Férum Virtual dos
Procons Mineiros

Que bens deveriam ser adquiridos para melhorar as atividades do

A s Sugestdes
Procon que vocé dirige? &
Existem outros bens que vocé entende serem necessarios para ~

. Sugestdes
melhorar o funcionamento do Procon?
Qual (is)? Justifique sua resposta. Sugestoes
O que vocé acredita ser importante para aprimorar a atuacao do ~

. Sugestoes
Procon de sua cidade?
Senhor(a) Dirigente: Preencha a declaracdo de veracidade das
informacdes prestadas. Para fazer o download da declaragdo a ser
preenchida, clique aqui. Apds o preenchimento completo, Declaragao

digitalize e anexe a declaragdo neste formulario. Para adicionar o
arquivo digitalizado, clique na op¢do "arquivos enviados"
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