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Procon, educando para o consumo

Como faz todos os anos, o Procon de Porto
Alegre esta publicando sua revista anual, um ba-
lango das atividades da instituicao realizadas ao
longo de 2011. Uma série de reportagens com-
prova a atuagao essencial do Procon no sentido de
proteger os cidadaos, promover o conhecimento
sobre seus direitos ao adquirir qualquer produto
no mercado e estabelecer os devidos freios nos
abusos cometidos por fabricantes e comerciantes.
E legitima a interferéncia do administrador publi-
Co nessas relagoes de mercado, regulando-as ade-
quadamente e protegendo a parte mais fraca, isto
¢, o consumidor que, sozinho, nao teria capacida-
de para exercer seus direitos em ocasioes de con-
flito com grandes organizacoes.

Nesta publicacédo, fica clara a posicao do
Procon de Porto Alegre no que se refere ao paga-
mento minimo dos cartées de crédito. Os atuais
15% estabelecidos como pagamento minimo sao
defendidos pelo Banco Central porque é preciso es-
timular o consumo, facilitando o acesso da popu-
lacao ao crédito, aquecendo a economia e trans-
formando-se em importante instrumento de com-
bate aos reflexos da crise financeira mundial.
Nosso Procon tem posicao contréria, quer elevar
esse percentual para 20% e defende a idéia de
que ai esta a causa do superendividamento de boa
parte da populacao, vitima dos juros mais altos do
mercado. Na area financeira o cartao de crédito,
depois de produtos, registrou 3.610 queixas que
correspondem a 19,89% do total de atendimen-
tos.

O caso do cartao de crédito merece reportagem
especial nesta publicacéo, junto com outros te-
mas igualmente relevantes — como o debate sobre
o cadastro positivo de consumidores, tema sobre
o qual o Procon manifestou-se durante o Férum
Latinoamericano de Defesa do Consumidor, reali-
zado em junho do ano passado. Da mesma forma,

a revista ocupa-se da atuacdo da Coordenagéo
Juridica que gerou multas (na forma de
Compromisso de Ajustamento de Conduta) em va-
lor superiora R$ 200 mil.

PREVENCAO E EDUCAGAO

A publicacao registra também a relacéo de for-
necedores de Porto Alegre penalizados por infra-
¢oes cometidas contra os consumidores. Trata-se
do Cadastro de Reclamagbes Fundamentadas,
um instrumento que orienta a formulacao de poli-
ticas publicas direcionadas a protecao das rela-
coes de consumo. Essa € a forma legal do Procon
orientar consumidores para que escolham seus for-
necedores e estimular a competitividade entre as
empresas no sentido de colocar a disposi¢cao no
mercado produtos e servicos com mais qualidade.

No entanto, a acao mais encantadora do
Procon esta na educacao. Ao longode 2011, o di-
retor executivo e o coordenador de Relacoes
Institucionais do Procon realizaram 57 palestras
sobre direitos e deveres de consumidores e forne-
cedores para 6.860 alunos da faixa etaria com-
preendida entre os oito e os 60 anos. Desde
2008, mais de 19 mil alunos foram atingidos pe-
las palestras. Estes numeros sao significativos
também porque tém o seu poder multiplicador.
Cada crianga e cada adulto que toma conheci-
mentos dos contelidos, torna-se um instrumento
de disseminacgao das idéias ali apresentadas.

Todas as atividades divulgadas nesta edi¢ao da
revista, naturalmente, tém a sua importancia,
mas sao as palestras que provocam efeitos de mai-
or alcance social, pelo seu carater educativo e de
maior dimensao social.

Prefeito de Porto Alegre
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Avancos em favor
do consumidor

No ano passado escrevi sobre a legislagao protetiva as relacoes de
consumo, que tém no Procon o seu guardiao. Nesta nova edicao, € na-
tural que eu dé um passo adiante na argumentacao, afirmando que o
marco legal é a base, que a criacao do Procon Porto Alegre é o instru-
mento através do qual se opera o Direito em favor das relagoes de con-
sumo, mas que nada disso se realiza se nao dotarmos o Procon de mei-
0s para que cumpra o seu desiderato. E foi nesse sentido que agimos.

Quando a Prefeitura, em marco de 2008, criou 0 6rgao, instituiu jun-
to a ele um fundo municipal para que os valores advindos do exercicio
do poder/dever de punir pudessem ser aplicados na educacao para o
consumo, no aperfeigoamento da consciéncia do fornecedor, e por Ulti-
mo, mas nao menos importante, na propria estrutura fisica do 6rgao
(aquisicao de computadores, carros, dentre outros).

Confeccao de cartilhas, fiscalizacao permanente, realizacao da
Feira do Consumidor, palestras e o reaparelhamento do Procon Porto
Alegre sao os objetivos alcangados que aqui prestamos contas e que
creio devem ser celebrados como avancos em favor da sociedade, espe-
cialmente do hipossuficiente na relacao de consumo.

Secretario Municipal da Producao,
Industria e Comércio
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Mais solucao, menos conflito

Além de atender ao publico, fiscalizar fornecedores e educar alunos
da rede publica de ensino sobre direitos nas relacoes de consumo, o
Procon Porto Alegre passa a disponibilizar por meio do seu site na
Internet (www2.portoalegre.rs.gov.br/procon) mais um servigo a popu-
lagao: o Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas. Nesta edigdo des-
tacamos o Cadastro como mais uma ferramenta que dispde o consu-
midor para reduzir a sua vulnerabilidade frente aos grandes fornecedo-
res. A listagem compreende o rol das empresas que foram alvo de quei-
xas e de multas no Procon municipal por infringirem o Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC). Previsto no artigo 44 do CDC, o
Cadastro espelha a situagao do consumidor porto-alegrense nas rela-
coes de consumo que estabelece com fornecedores, evidenciando os
principais problemas que este consumidor enfrenta diariamente no
mercado de produtos e servicos.

A partir da publicagdo do Cadastro na Internet, a populacao pode
adotar uma postura mais preventiva antes de efetuar aquisicoes, con-
sultando o Cadastro e escolhendo seus fornecedores de forma a evitar
os integrantes da listagem.

Outra abordagem realizada nesta edi¢éo corresponde ao incremen-
to das queixas sobre cartao de crédito, devido a facilidade de acesso a
compra dos servigos que sao constante fonte de superendividamento.

Também foi matéria desta publicacao a rotina do departamento de
Fiscalizagao do Procon que autuou 18 vezes a rede Walmart e dez ve-
zes o Carrefour. O Banrisul recebeu 29 Autos de Infracdo em 2011.

Destacamos ainda nesta edicao a marca de mais de 19 mil alunos
que ja foram favorecidos com as palestras educativas do Procon Porto
Alegre por meio do programa Educacao para o Consumo, desenvolvido
pelo 6rgao municipal desde agosto de 2008.

Boa leitura a todos.

PROCON PORTO ALEGRE

Conciliador das relacoes
de consumo

Criadoem marco de 2008 para harmonizar por meio da concilia-
cao as relagoes entre consumidores e fornecedores da Capital gau-
cha, o Procon Porto Alegre viabiliza acordos, fiscaliza e pune for-
necedores que infringem o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC).
Além destas funcoes, o Procon desenvolve o programa Educacao
para o Consumo, uma série de palestras realizadas na rede publica
de ensino da Capital para alunos dos oito aos 60 anos, estes Ulti-
mos do projeto Educacao de Jovens e Adultos - EJA. Durante as pa-
lestras sao distribuidas cartilhas cujo contetido enfoca os artigos do
CDCem linguagem de facil entendimento.

Também sao entregues pela fiscalizacao a lojistas e populacao
cartilhas sobre osdireitos dos consumidores e fornecedores nas re-
lacdes de consumo. Desde a inauguracao do Procon foram distribu-
idas 302 mil cartilhas.

O Procon Porto Alegre é um o6rgao vinculado a Secretaria
Municipal de Producao, Industria e Comércio (Smic) e esta integra-
do ao Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (Sindec) do
Ministério da Justica.

A conexdo com o Sindec permite rastrear informacoes em todo o
pais sobre qualquer empresa, atuando de forma unificada com ou-
tros Procons do pais a partir da formalizagao da queixa até a con-
clusao do processo administrativo. O Procon também age articula-
do com a Delegacia de Protecao aos Direitos do Consumidor e com
o Ministério Publico.

Reclamacgbes e denuncias podem ser feitas na sede do Procon,
na Rua dos Andradas , n® 686, das 9h as 16h e pelos telefones
3289-1774e3289-1769.

O site do Procon é www2.portoalegre.rs.gov.br/procon.
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Mais de 76 mil
atendimentos =
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Depois de produtos, cartao
de crédito lidera queixas

Em dezembro de 2011 o Procon Porto
Alegre ultrapassou a marca de 76 mil atendi-
mentos realizados junto aos moradores da
Capital. Somente no ano passado, o 6rgao
fez a mediacao de cerca de 18 mil queixas
dos porto-alegrenses.

Registrando o maior nimero de reclama-
coes, o setor de Produtos motivou, no ano

passado, 7.693 queixas, que corresponde-
rama 42,39% do total de atendimentos rea-
lizados pelo Procon municipal. Os produtos
gue reuniram o maior nimero de reclama-
coes foram os aparelhos telefénicos conven-
cionais, celulares e interfones. Problemas
com a garantia, demora na entrega e produ-
tos com defeitos sao as queixas mais fre-

ATENDIMENTO

quentes. E importante ressaltar que o seg-
mento Produtos sempre sera o que computa
0 maior nimero de queixas pois nele estao
envolvidas centenas de empresas de diver-
sas areas e milhares de tipos de mercadori-
as, destaca o Procon.

Cartao de crédito - Na segunda coloca-
cao estdo os Assuntos Financeiros com
3.610 atendimentos que representam
19,89% do total, englobando operagdes
com cartao de crédito, empréstimos banca-
rios, banco de dados do SPC e Serasa, entre
outros. A maioria das queixas sao referentes
a cobranca indevida de operadoras de car-
tao de crédito seguida por consumidores
com nome negativado indevidamente pelos
servigos de protecao ao crédito, além de irre-
gularidades com o crédito consignado. Ao
contrario do setor de Produtos, neste Ultimo
estao envolvidas poucas empresas, que red-
nem um nimero muito expressivo de usua-
rios e, portanto, um grande nimero de re-
clamacoes. As queixas sobre cartao de cré-
dito aumentam ano apés ano. Um dos moti-
vos deste incremento é a facilidade que os
consumidores tém acesso a contratacao de
servicos de cartdes de crédito. Esta facili-
dade pode levar também ao superendivida-
mento quando o valor devido pode chegar a
um patamar dez vezes maior que o salario
do consumidor. A situacao torna-se ainda
mais prejudicial quando o consumidor re-
corre ao crédito rotativo que é o refinancia-
mento da divida a juros que superam 20%
ao mes.

No terceiro lugar, a area de Servicos
Essenciais, que inclui telefonia fixa, celular

e energia elétrica, computou 3.294 atendi-
mentos, que representam 18,15% do total.
O segmento de telefonia celular domina as
queixas, sendo a maioria das reclamacgoes
sobre cobrancas abusivas e indevidas .

Na quarta colocacao encontra-se o setor
de Servicos Privados, que abrange empre-
sas de TV por assinatura e provedores de in-
ternet. As reclamacgbdes dos porto-
alegrenses sobre a prestacao destes servi-
cos somaram 2.911 ou 16,04% do levan-
tamento total. Neste setor a maioria das
gueixas sao sobre TV por assinatura, que
concentra reclamacodes sobre rescisao con-
tratual, cobranca abusiva e descumprimen-
to doservigo ofertado.

Outros 3,53% das queixas apontadas re-
ferem-se as areas de salde, habitacao e ali-
mentos.

Atendimento
eletronico

Dispensando a presenca fisi-
ca do consumidor, o Procon
Porto Alegre conta ainda com
uma ferramenta agil e eficaz pe-
la Internet. O atendimento ele-
tronico pode ser acessado 24
horas nos sete dias da semana.
Em 2011, o Procon realizou
6.446 atendimentos pela Web.
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ESTATISTICAS

Atendimentos realizados pelo Procon

ATENDIMENTOS 2008 ATENDIMENTOS 2009 ATENDIMENTOS 2010

17.478| M/MES | 1.457

Atendimentos Sede Web E-Mail
2008 - 2009 -2010 46.464 17.466 12.426

TOTAL GERAL MEDIA MENSAL
76.356 1.660
Atendimento
ultimos 47

meses

61%
46.464
@® \Web
@® E-Mail
Pessoal
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Atendimento por area 2011

10.000 10.000
8.500 8.500
7.000 7.000
5.500 5.500
4.000 4.000
2.500 2.500
1.000 1.000

o e T
F3 Alimentos 112 0,62%
P13 Assuntos Financeiros 3.610 19,89%
Bl Fiscalizagédo 68 0,38%
Fd Habitacdo 123 0,68%
Produtos 7.693 42.39%
F1  sadde 335 1,85%
Bl Servigos Essenciais 3.294 18,15%
F1  Servigos Privados 2.911 16,04%
Total 18.150
Atendimento por faixa etaria 2011
25% 25%
20% 20%
15% 15%
10% 10%
5% I I e
E=
B1 Até 20 anos 0,55%
F1 De 21 a30anos 15,60%
1 De31a40anos 20,95%
F1 De41a50anos 19,20%
De 51 a 60 anos 19,54%
F1 De61a70anos 15,11%
Il Mais de 70 anos 9,02%
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Mais de duas mil acoes de fiscalizacao
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Em 2011, a equipe de Fiscalizacdo do
Procon municipal realizou um total de 2.312
acoes que envolveram a emissao de 498
notificacoes e 199 autuagodes. Integra as acoes
do Procon neste departamento o programa
Olho na Qualidade, que corresponde a vistoria
da venda de combustivel liquido e a fiscaliza-
¢ao em bares e restaurantes.

Também faz parte das agdes do Procon o
programa Preco Certo, que engloba a verifica-
cao da diferenca de precos nas gondolas e nas
caixas registradoras, a correta afixacédo de
pregos nas vitrines e a averiguacao da existén-
cia de publicidade enganosa. Outra agao da
Fiscalizacao denomina-se Programa de
Qualidade, direcionado a verificagao do estado
de conservacdo dos produtos vendidos nos
supermercados e hipermercados.

Hipermercados autuados

Foi por meio do Programa de Qualidade que
a Equipe de Fiscalizagdo do Procon Porto
Alegre emitiu 10 autos de infracao (Al) e

instaurou 10 processos contra o Carrefour em
2011. Em um dos Al a multa aplicada em
2011 ao hipermercado foi de mais de R$
255.000,00. O valor da penalidade imposta
ao Carrefour é proporcional a dimensao do
prejuizo que poderia ser estendido a popula-
cao. O supermercado estava comercializando
2.072 produtos que deveriam estar congela-
dos a temperatura de 12 graus negativos, mas
apresentaram degelo aparente. Entre eles
estavam pizzas, hamblrgeres, sorvetes e
batatas palito. De acordo com a Coordendoria
Geral de Vigilancia em Saulde, da Secretaria
Municipal de Saude, submeter uma mercado-
fia a troca de temperatura congelada para
descongelada permite a multiplicagdo de
bactérias patogénicas que deterioram o
produto.

O Carrefour, que acumulou, em 2011, o
saldo devedor em penalizagbes de R$
299.000,00 nao efetuou o pagamento devido.
Neste caso, cabe ressaltar o artigo 55 do
Decreto 2181 de 1997, que prevé a inscrigao
em divida ativa do 6rgao que aplicou a punicao

e S SR
P Carrefour.a ut_u_ad"g 10!
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para cobranca executiva quando o valor nao é
recolhido em 30 dias. Outra rede de supermer-
cados autuada 18 vezes pelo Procon foi a
Walmart, punida com uma multa superior a
R$ 200.000,00. O hipermercado optou por
fornecer ao Procon quatro automoéveis Meriva
que serao utilizados nas atividades de
Fiscalizacao.

Banrisul é campeao de queixas

O Procon fiscaliza o tempo que os consumi-
dores esperam pelo atendimento nas filas dos
bancos da Capital.

Em 2011, foram realizadas 166 acOes de
fiscalizacao que resultaram em 68 autuagoes
aos bancos da Capital. Passados mais de dois
anos da vigéncia do Decreto 16.780, que
regulamenta o tempo maximo de espera para
atendimento dos usuarios de agéncias bancari-
as, esses estabelecimentos continuam ultra-
passando o estipulado em lei para o atendi-
mento dos consumidores, no maximo 15
minutos em dias normais e 20 minutos em
vésperas de feriados ou nas ocasioes de
pagamento de servidores publicos. A lei obriga
os bancos a fornecer aos usuarios senhas para
o atendimento contendo data e horario de sua
emissao. A norma estabelece que as agéncias
sao obrigadas a divulgar em mural ou cartaz
visivel ao publico o tempo méximo de espera e
0 endereco e telefone do Procon Porto Alegre,
orgao fiscalizador do decreto.

Em 2011, o Banco do Estado do Rio Grande
do Sul - Banrisul - foi 0 campeao em reclama-
coes dos porto-alegrenses, recebendo 29
autos de infracdo (Al) por nao atender os
clientes no tempo maximo estipulado em lei e
também por nao fornecer senha identificada e
nao ter o cartaz informativo para os usuarios.
Em segundo lugar de queixas, esta o Banco do
Brasil, que recebeu nove Al, e a Caixa
Econdomica Federal com oito autuagoes.

Com o Al, o banco é submetido a um proces-
so administrativo, no Procon municipal, que

podera resultarem multa de R$ 4.931,40. Em
caso de reincidéncia a multa pode chegar a R$
9.862,80.

Denlncias sobre o nao cumprimento dos
direitos do consumidor podem ser feitas pelo
telefone 3289-1774, pela Central de
Atendimento ao Cidadao - Fala Porto Alegre,
no fone 156, ou pelo site do Procon, em
www?2.portoalegre.rs.gov.br/procon - onde
pode ser impresso o formulario de reclamacao.
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Feira do Consumidor aproxima
compradores e fornecedores

Promovida pelo Procon Porto Alegre desde
2009, a Feira do Consumidor esta na quarta
edicao e é realizada em comemoracao ao Dia
do Consumidor, celebrado em 15 de marco e,
em 2012, aos 21 anos de vigéncia do Codigo
de Defesa do Consumidor (CDC). O evento,
que intregra o projeto Educacao para o
Consumo, ocorre nos dias 10 e 11 de margo
préximo ao Monumento ao Expedicionario na
Redencao, das 9h as 17h. Na edicao do ano
passado cerca de oito mil pessoas visitaram a
Feira, que tem como objetivo ampliar o canal
de relacionamento entre as empresas presta-
doras de servigo e seus clientes, além de
informar, conscientizar e educar os consumi-
dores.

Participam do evento operadoras de
telecomunicacgoes Oi, Claro e Vivo; Liquigas e
Sulpetro; Agas; Net; bancos BMG e Caixa
Federal; Unimed e Camara dos Dirigentes

Lojistas (CDL). O evento conta também com
atividades das secretarias municipais da
Educacao e do Esporte, Dmae, Turismo, além
da Procempa que disponibiliza, a cada ano
de realizacao da Feira, rede Wireless e
computadores para a estrutura do evento.

A escolha dos fornecedores participantes
ocorreu em funcdo de serem as empresas
mais reclamadas no Procon municipal.
Durante o evento estas organizacgoes prestam
esclarecimentos a populacao sobre seus
Sservigos.

Além de proporcionar um canal direto entre
fornecedores e publico, o Procon realiza o
trabalho de conscientizacdo sobre os direitos
e deveres dos consumidores e empresas
distribuindo no local cartilhas educativas que
contém, em linguagem de facil entendimen-
to, o conteldo do Cbdigo de Defesa do
Consumidor.

Palestras qualificam
mais de 19 mil alunos

As palestras do Procon, realizadas junto a
rede municipal de ensino, integram o projeto
Educacao para o Consumo promovido pelo
orgao desde agosto de 2008. Além de
fiscalizar fornecedores e atender o publico, o
Procon desempenha a tarefa pedagogica de
educar sobre os direitos e deveres dos consu-
midores e fornecedores os estudantes da rede
publica da Capital. No primeiro semestre deste
ano foram ministradas 57 palestras para
3.700 alunos com oito a 60 anos. No segundo
semestre, foram 3.160. Desde 2008, chega-
se ao total de 19.162 estudantes favorecidos
com o conhecimento dos seus proprios direitos
enquanto consumidores, a parte considerada
vulneravel nas relagdes de consumo.

Ministrado pelo diretor-executivo e pelo coor-
denador de Relagoes Institucionais do Procon
Porto Alegre, o programa complementa o cur-
riculo escolar com ensinamentos de
Cidadania.

Uma das escolas contempladas em 2011
com o projeto Educacao para o Consumo foi a
Escola Municipal de Ensino Fundamental
Décio Martins Costa no bairro Sarandi. A pa-
lestra foi realizada a um grupo de 54 alunos
com até 12 anos. Para o estudante Pedro
Augusto, de nove anos, que cursa a terceira sé-
rie do ensino fundamental, a palestra aponta
solugdes para quem tem problemas na com-
pra de um produto ou servigo. “Agora sabemos
gue podemos ir até o Procon para conseguir tro-
car um produto com defeito”, afirma. Ja a pro-
fessora Denise Pacheco, responsavel pela edu-
cacao dos pequenos da terceira série, aprovou
a iniciativa do Procon Porto Alegre. “Foi muito
bom conhecer os servicos que a prefeitura nos
oferece e também saber que nao estamos tao
desamparados frente a forca das empresas

Alunos de

8 a 60 anos
participaram
dos encontros

EDUCACAO PARA O CONSUM

nas rela-

coes de

consu-
”

mo ",
destacou Denise.

Conteudo - Durante as exposicoes, sao ex-
plicadas definicoes sobre produtos, servicos,
defeitos, garantias, prazos de validade e como
deve ser a apresentacao de rétulos e embala-
gens das mercadorias. Os alunos sao instrui-
dos, ainda, a identificar a pratica de propagan-
da enganosa, fraudes comuns contra o consu-
midor e recebem dicas de como comprar um
produto ou contratar um servico com a maxi-
ma segurancga.

Cartilhas - O contelido apresentado nao esta
acessivel apenas durante os 45 minutos das
palestras. Como material de apoio ao trabalho
educativo, o Procon distribui aos alunos com
mais de 13 anos o Manual do Consumidor
Consciente, e, as criancas de oito a 12 anos,
as cartilhas intituladas Pequenos
Consumidores. Ambas as publicagdes sao
adaptacoes do Cdédigo de Defesa do
Consumidor em uma linguagem simples e de
facil entendimento. Além de distribuir as carti-
lhas nas escolas, o Procon realizou agoes de
conscientizacado sobre direitos e deveres de
consumidores e fornecedores em shoppings,
pracas e comeércio lojista em geral. Foram dis-
tribuidas 302 mil cartilhas nos quatro anos de
funcionamento do Procon.
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COORDENACAO JURIDICA

Camaras de Servicos, Financas
e Produtos julgam 200 processos
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Formada pelas camaras de Servigos,
Finangas e Produtos, a Coordenacao Juridica
do Procon Porto Alegre julgou, em 2011, 200
processos encaminhados pelas cartas de inves-
tigacao preliminares (CIP), instauradas pelo se-

tor de atendimento ao publico e por meio de pro-

cedimentos rotineiros da fiscalizag&o.

O contingente de processos gerou um mon-
tante em multas, sob a forma de compromisso
de ajustamento de conduta (CAC), equivalente
a R$ 227.761,00 apds a impossibilidade de
éxito na conciliacao no setor de atendimento.
No ano passado, o Procon assinou 20 CAC com
as empresas. Por meio dessa ferramenta juridi-
ca, o fornecedor se compromete a respeitar os
direitos dos consumidores. Caso néo o faca, so-
fre as penalizagbes previstas no Cddigo de
Defesa do Consumidor, tais como multa, apre-
ensao do produto e cassacgao da licenca dos es-
tabelecimentos do fornecedor.

Entre os estabelecimentos que assinaram o
CAC, estao os supermercados Nacional e Big
do grupo Walmart, Companhia Zaffari de
Abastecimento e o posto Cacgapava, que nao
dispunha de equipamento para realizagao do
teste de qualidade de combustiveis.

A reclamagcao mais comum que chega a
Coordenacao Juridica é relacionada a vicios de
qualidade e garantia, quando o fornecedor e o
fabricante nao providenciam o conserto do pro-
duto no prazo de 30 dias, conforme o artigo 18
do Cdédigo de Defesa do Consumidor. Depois
dos problemas com os vicios de qualidade des-
tacam-se os advindos da solicitagao de boleto
bancario para quitacao antecipada de divida.
Cancelamento de contratos aparece na terceira
colocagao, quando os consumidores nao con-
seguem cancelar a compra de um produto ou
servico diretamente com o fornecedor.
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O DE RECLAMACOES FUNDAMENTADAS

Procon estimula a
cultura da prevencao

Com o objetivo preventivo de divulgar aos
consumidores a lista de fornecedores da
Capital galcha, penalizados por infracoes
cometidas contra os porto-alegrenses, o
Procon Porto Alegre publica, em 2012, o
Cadastro de Reclamacbes Fundamentadas,
ferramenta que contribui para nortear a
formulacao de politicas publicas direcionadas
a protecao das relagoes de consumo. Além
disso, a publicacao da listagem intensifica a
cultura da prevencao, pois 0 acesso ao cadas-
tro possibilita aos consumidores escolher os
fornecedores, aumentando a competitividade
entre as empresas em fornecer produtos e
servicos com cada vez mais qualidade. As
empresas Walmart (rede Big e Nacional),
Paqueté Calcados e Lojas Americanas sao as
trés primeiras colocadas do ranking de recla-
macoes no Procon.

Constituindo-se como instrumento essenci-
al para protecao e orientacdo dos consumido-
res, a formulacao e publicacdo do Cadastro
Nacional de Reclamacoes Fundamentadas é
uma exigéncia da Lei 8.078/90 - Cddigo de

Protegao e Defesa do Consumidor (CDC) - e do
Decreto 2.181/97, com abrangéncia munici-
pal. Os consumidores podem fazer a consulta
diretamente no site do Procon municipal
(www2.portoalegre.rs.gov.br/procon).

Integram a listagem as queixas dos consu-
midores registradas como reclamacoes
consideradas fundamentadas pelo Procon
Porto Alegre apds abertura e conclusao de
processo administrativo, movido pelo érgao
municipal contra empresas autuadas por
descumprirem a legislacao prevista no CDC. O
cadastro informa ainda se as reclamacoes
foram ou nao atendidas pelos fornecedores.

A listagem apresenta-se em ordem alfabéti-
ca de fornecedores, que podem ser identifica-
dos por seus nomes fantasia, razao social e
respectivos niimeros no Cadastro de Pessoa
Fisica (CPF) ou no Cadastro Nacional de
Pessoa Juridica (CNPJ), bem como por outros
indicadores, quando disponiveis. Abaixo, a
lista das empresas penalizadas pelo Procon
Porto Alegre.

A 3 COMERCIO DE COLCHOES

11.268.330/0001-89

ACTIONS SPORT INDUSTRIA E COMERCIO

00723003/0001-44

AM VIDALETI CIA LTDA

07828079/0001-92

ARMAZEM DO CONFEITEIRO LTDA

87.414.538/0001-20

BALLEJO SUFLACKRE RS AUTOMARCAS

09.188.790/0001-55

BIJOIA ATIVA E JOALHERIA

92.764.125/0001.06

BRADESCO S/A

60.746.948/0001-12

BV FINANCEIRA

01.149.9530/0001-89

BXN COMERCIO DE ROUPAS

10.810.888/0001-81

C&A MODAS

45.242.914/0001-05

CARAZZO E CORREIA LTDA

93.657.088/0004-42
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RECLAMACOES FUNDAMENTADAS

FORNECEDOR

CNPJ

ATENDIDAS

NAO ATENDIDAS

MASV COM.DE ARTIGOS VESTUARIOS

05.034.794/0001-28

—_

1

MAURO MOTOR MJV

90.730.789/0001-29

MCG COMERCIO DE JOAIS LTDA

09.056.942/0002-47

MEGA PETRO

07.333.737/0001-75

MELECCHI DE CARLI LTDA

03.1225.530/0003-16

MF CALCADOS E ACESSORIOS LTDA

07.613.678/003-50

MINI MERCADO DINAPOLI LTDA

01.672.475/0001-97

MINI MERCADO GRITTI

08.904.038/0001-09

MKJ IMPORTACAO E COMERCIO LTDA

03.403.405/0001-69

MM SANTA HELENA

04.473.826/0001-29

MONTANA MULTOMARCAS PORTO ALEGRE

06.274.729/0001-32

OROBESE COM DE JOIAS

05.633.893/0001-26

ORTOBOM COLCHOES

08.658.501/0001-71

ORTOPEDIA WIESBAER

05.070.976/0004-05

OTICA DE ESTETICA E CIENTIFICA OTICA SAO JOSE

08.068.851/0001-88

PANGLAGO COM. DE VESTUARIO LTDA

08.464.714/0001-62

PAQUETA CALCADOS LTDA

01.098.983/0134-34

PARQUIM URBANO -MOVING

05.974.511/0001-28

PETROPOLIS GRILL RESTAURANTE LTDA

02.534.243/0001-35

PLANETA SURF-SIVIERO LTDA

04.584.206/0001-58

PONTO FRIO — GLOBEX UTILIDADES

33.041.260/0393-70

POSTO DE SERVICOS IPIRANGUINHA

05.387.681/0001-06

POSTO GAROPA LTDA PORTO ALEGRE /RS

89.553.564/0001-65

PRISCILLA PIRES ALBERNARD E CIA LTDA

10.206645/0001-39

PUMA SPORTS LTDA

05.406.034/0001-02

RABUSCH IND. E COMERCIO

11.046.569/00001-04

RD VEICULOS LTDA

90.190.396/0001-24

RESTAURANTE MACHRY LTDA

94.610.607/0001-37

ROSA CHA

03.979.387/0040-74

SALVO CONDUTO COMERCIO DE CONFECGOES

93.809.499/0001-63

SARAIVA MEGA STORE

61.254.454/0001-83

SONOBOM COLCHOES LTDA

10.846.420/0001-48

SUD FASHION CONFECGOES

08.156.593/001-08

SUNSUALITY -KMR COM.E IND. CONFECCOES LTDA

10.145.038/0001-06

SUPER MERCADO GECEPEL LTDA

92.733.559/0005-72

SURF HOUSE

03.530.808/0002-50

TOTORA IND. E COMERCIO LTDAT

11.046.569/0001-04

TUIN SAPATARIA

08.818.552/0001-13

TWIN SET INDUSTRIA E COMERCIO DE CONFECGOES

97.392.674/0001-10

WALL — MART BRASIL

93.209.765/0087-97

WEBJET LINHAS AEREAS

05.730.375/0001-20

FORNECEDOR CNPJ ATENDIDAS NAO ATENDIDAS

CARIATIDES 01.348.585/0002-89 1 0
CASA BAHIA COMERCIAL LTDA - SAO PAULO /SP 59.291.534/0001-67 0 1
CASAS DAS LAMPADAS 92.723.774/0004-01 0 1
CELLULARES HOUSE TELECOMUNICACOES 00.308.055/0014-88 1 0
(L:PDEAI_YD((:)ON%ADEYCOMPLEMENTOS DO VESTUARIO 02.624.519/0002-57 0 1
CHICKEE ASSESSORIOS 07.329.091/0001-52 1 0
CHIQUE E CASUAL 01.529.548/0001-96 1 0
CHURRASCARIA RIO SUL LTDA 91.190.579/0001-58 1 0
CL:'PDN,L‘ERCML BRILHOS — METAIS E ASSESSORIOS 09.638.591/0001-00 1 0
SSSJSA;FTSIFE‘EJIANDUSTRIA E COMERCIO DO 07.173.622/0002-41 1 0
CRAFT PAPEL 11.174.735/0001-58 1 0
DANIELLE FASHION 09.154.412/0001-50 0 1
DE CONTO & CIA LTDA 92.851.278/0001-90 1 0
DE ROBERTO COMERCIO DE ALIMENTOS 97.044.440/001-82 0 1
EIGER JOALHERIA 05.778.669/0003-94 0 1
ELLUS DO BRASIL 09.054.385/0033-2 2 0
FERRAGEM NUNES LTDA 92.752.039/0001-83 1 0
FIAMBRES BANCA DO HOLANDES 92.660.497/0001-92 1 0
INTERNACIONAL BRAND'S LTDA 04.400.004/0002-07 0 1
IRMAOS FARINA COMERCIO DE AUTOMOVEIS 00.148.707/0001-24 1 0
IRMAOS LICHTMANN & CIA LTDA 92.694.769/0004-18 1 0
:_\4ADI\A MARTINEZ RS SUL COMERCIO DE COLCHOES 08.658.501/0001-71 0 1
J DOS SANTOS M. REFRIGERACOES 11.197.058/0001-93 0 1
J F FOTOGRAFIA 06.010.951/0001-28 0 1
JOSE ADAIR NOGEMUCENO 95.178.844/0002-14 0 1
JULIANA P GASPARIN E CIA LTDA 00.125.413/0001-00 1 0
KISS INDUSTRIA E COMERCIO DE CONFECGOES LTDA 1 0
KURVEL COMERCIO E LOCAGAO DE VEICULOS LTDA 91.065.078/0001-40 1 0
LBAC COMERCIO DE CONFECGOES LTDA 08.740.192/0001-84 0 1
LG ELETRONICS DA AMAZONIA LTDA (TAUBATE / SP) 01.663.720/00015-55 0 1
LL COMERCIO DE COLCHOES 08.413.385/0001-20 0 1
LOJAS AMERICANAS S/A 3 0
LOJAS SCALIA- SILVIO RD COUTINHOLATDA 07.500.425/0001-09 0 1
LS COMERCIO DE JOIAS LTDA 08.415.915/0001-11 1 0
LUCIANA AGLAIR - ME 08.817.004/0002-50 1 0

LUCIANO GAMA GAGLIARDO 01.536.912/0001-45 1 0

LURA COM. E CONFECCOES LTDA 07.502.023/001-43 0 1

MACKERI ARMAZEM E BISTRO 94.610.607/0001-37 1 0

MAGAZINE LUIZA PORTO ALEGRE 47.960.950/0001-21 0 2

MARAUTO COMERCIO DE VEICULOS LTDA 05.246.017/0001-47 1 0

MARIA NORMALINA 05.564.737/0001-41 0 1

ZALVA COMERCIO DE CONFECGOES LTDA

09.163.605/0001-78
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Estacionamentos em discussao

O Procon municipal prevé, para 2012, ativi-
dades relacionadas aos estacionamentos de ve-
fculos na Capital. Reunindo-se com a
Secretaria Municipal de Produgéo, Industria e
Comeércio (Smic), o Procon deu inicio, no ano
passado, ao debate referente a qualidade des-
ses servigos prestados em Porto Alegre. O or-
gao promovera, neste primeiro semestre, uma
rodada de encontros sobre o assunto, convo-
cando as entidades representativas das cate-
gorias envolvidas e entes publicos ligados ao te-
ma servigos de estacionamento.

As inimeras reclamacdes dos consumidores
no Procon e o fato de Porto Alegre ter a quarta
maior tarifa do pais durante a primeira hora de
estacionamento, fizeram soar o alarme, indi-
cando a necessidade de intervencao do 6rgao,
salvaguardando os direitos do consumidor, no-

tadamente a parte vulneravel nas relagoes de
consumo.

A relagéo conflitante entre fornecedores de
vagas de estacionamento e consumidores agra-
vou-se com o fortalecimento da economia e o
aumento do poder de compra, que impactou
diretamente no volume da frota de veiculos da
Capital. Segundo o Detran do Rio Grande do
Sul, o nimero de veiculos registrados no muni-
cipio até 2010 era de 686.142 e passou para
719.151 em janeiro de 2012, tendo um au-
mento de 33.009 veiculos, enquanto o niime-
ro de alvaras, emitidos para estacionamentos,
foi de 219, conforme dados da Secao de
Licenciamento de Atividades Localizadas da
Secretaria Municipal da Producao, Industria e
Comeércio. Essa disparidade pressiona para al-
ta o preco do servico.

ESTACIONAMENTOS

Outro fato relevante e motivador do debate é
0 crescimento do servigo de manobrista ou va-
let, como ficou conhecido. Trata-se de ativida-
de néao licenciada pelo municipio geradora de
inUmeras reclamacoes.

Uma outra fonte de constantes aborreci-
mentos para o consumidor é a cobranca abusi-
va de valores a titulo de multa por perda do ti-
quete de ingresso e permanéncia. Este proce-
dimento é vedado pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor, em seu artigo 39, inciso V, que
considera “vantagem manifestamente excessi-
va”, pois transfere o controle de entrada e sai-
da dos veiculos, facultada primordialmente ao
fornecedor, para o consumidor. Como destaca
o Procon, a pratica é abusiva uma vez que o
controle da entrada e saida dos veiculos no es-
tacionamento cabe primordialmente ao forne-
cedor do servigo que nao pode transferir este
onus ao consumidor.

Em trabalho com a Smic, o Procon planeja,
para 2012, realizar um levantamento referen-
te as condicdes das instalagoes fisicas dos esta-
belecimentos regulares. Outro passo importan-
te na busca pela harmonizacgéo das relagoes de
consumo pela Area de Fiscalizagao do Procon,
é a divulgacao da legislacao pertinente a ativi-
dade e o chamamento a regularizacao daque-
les em situacao irregular

Informacoes para fazer valer seus direitos nos
. . *
estacionamentos da Capital :

* Os precos nao sao tabelados, mas devem es-
tar afixados em local visivel juntamente com
0 nimero de vagas do local, a existéncia de
manobristas e de seguro contendo o nimero
da apdlice, seguradora, data e término da co-
bertura.

* Ao ingressar no estacionamento certifique-se
de que o seu relégio esta sincronizado com o
do estabelecimento e se 0 modelo e placa do
veiculo estao corretos.

* Se ocorrer dano no veiculo, informe na hora o
ocorrido, protocolizando um documento jun-
to ao estabelecimento, além de registrar bole-
tim de ocorréncia junto a uma delegacia. Tais
registros sao as provas em caso de discussao
judicial. Guarde todo e qualquer comprovan-
te de uso do estacionamento como nota fis-
cal ou titulo de compra pois constituirao pro-
va em caso de reclamacao por dano, furto ou
roubo do veiculo.

Como ja foi mencionado, é considerada pra-
tica abusiva a exigéncia do pagamento da es-
tadia maxima em caso de extravio do com-
provante do estacionamento.

Certifique-se de que realmente esta entre-
gando a chave do seu carro para o manobris-
ta do local e se ele nao esta estacionando em
vias publicas, pratica proibida por lei.

O estabelecimento devera responder pela re-
paracao de danos ou quaisquer outros prejui-
Z0s que o consumidor venha a ter enquanto
seu veiculo estiver sob sua responsabilidade.
Portanto exija e guarde o recibo de entrega
ou de pagamento com as seguintes anota-
coes: nome da empresa, numero do CNPJ,
dia e hora do recebimento e entrega do vei-
culo, modelo, marca e placa do automovel,
local onde o veiculo foi estacionado.

*Fonte: Fundacao Procon Sao Paulo

Estabelecimento
responde por danos
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SERVICOS PRIVADOS

TV a cabo: servico interrompido
da direito a desconto
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O Procon Porto Alegre esta alertando os con-
sumidores para os direitos dos clientes nos ca-
sos de interrupcoes no servico de TV a cabo cau-
sados por falhas ou manutencgao de rede.

“Nem todos sabem, mas quando o forneci-
mento do servico TV a cabo for interrompido por
um periodo acima de 30 minutos, o consumidor
tem o direito ao desconto de um dia incluso na
fatura do proximo més de pagamento computa-
do conforme a tarifa basica mensal”, destaca o
diretor executivo do Procon Porto Alegre.

Ele lista os passos a serem adotados pelos
consumidores para terem a sua demanda aten-
dida. Primeiro é preciso entrar em contato com
a operadora de TV a cabo para saber se a falha
no servigo € em razao da manutencao de rede
ou queda de sinal, pois sé assim o consumidor
poderé solicitar o desconto na fatura mensal se-
guinte. E importante que o consumidor nao se
esqueca de anotar o nimero do protocolo de
atendimento.

Destaca-se que, caso haja falha no sinal da
TV a cabo, nao ha necessidade de realizar uma
nova ligacao, pois o desconto deve ser efetivado
no mesmo atendimento, conforme resolucao n°-
488/2007 da Anatel, artigo 6°: O assinante que
tiver o servigo interrompido, por tempo superior
a 30 minutos, deve ser compensado pela pres-
tadora, por meio de abatimento ou ressarcimen-
to, em valor proporcional ao da assinatura, cor-
respondente ao periodo de interrupcao.
Também é mencionado na resolugao que, no ca-
so de programas pagos individualmente, a com-
pensacao sera feita pelo seu valor integral, inde-
pendente do periodo de interrupcao. A duracao
da interrupgao, o valor e a forma de compensa-
cao devem constar no documento de cobranga

do més em que se der a interrupcao se esta ocor-
rer antes da sua emissao.

A compensacao deve ocorrer mediante res-
sarcimento quando nao houver proximo docu-
mento de cobranga, salvo se houver débito do
assinante em aberto, ocasiao em que o ressarci-
mento sera descontado do débito.

“Se todos os consumidores reclamassem cer-
tamente melhoraria ainda mais a qualidade dos
servigos prestados pelas operadoras de TV a ca-
bo”, conclui o diretor executivo do Procon.

Ele destaca ainda que é direito do consumi-
dor exigir a gravacao da ligacao telefonica para
comprovar o que foi solicitado. Em caso de des-
cumprimento pelo fornecedor, tanto da grava-
¢ao quanto o desconto solicitado pelo consumi-
dor este podera efetuar reclamacgéao junto ao
Procon. A recusa no atendimento ao consumi-
dor configura pratica abusiva expressa no art.
39 do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Interrupgao de 30 minutos
prevé desconto de um dia

DEBATE

Refrigeracao de bebidas
e custo do fornecedor

A posicao do Procon Porto Alegre é contra-
ria a diferenciacao de precos entre bebidas
refrigeradas e sem refrigeracdo. Segundo o
6rgao municipal de protecao ao consumidor,
nao deve haver diferenca de preco entre as
bebidas. O custo da energia elétrica nao deve
recair somente sobre um determinado produ-
to. A oferta de bebidas refrigeradas é uma
acao de marketing que visa a fidelizacao do
consumidor, avalia o Procon.

No entender do Procon Porto Alegre, a
refrigeracéo do produto representa um custo
que deve ser de responsabilidade do fornece-
dor, assim como o ar condicionado do local e
outros gastos que o fornecedor tenha no seu
estabelecimento. Segundo o diretor executivo
do Procon, o 6rgao continuara a fiscalizar os
locais que mantiverem a diferenciacdo de
precos.

Os comerciantes serao autuados, caso

necessario, conforme o artigo 39 do Cédigo de
Defesa do Consumidor, incisos décimo — é
vedado ao fornecedor elevar sem justa causa o
preco dos produtos e servigos - e quinto — é
vedado ao fornecedor exigir do consumidor
vantagem manifestadamente excessiva, uma
vez que nao ha uma manipulacao nem trans-
formacao do produto para que justifique a
alteracao do preco.

“O conceito de bebida refrigerada é subijeti-
vo, nao existindo regulamentacao legal sobre
a temperatura que se considera refrigerado
para consumo”, acrescenta o diretor do
Procon. A manifestagdo do Procon Porto
Alegre é contraria ao posicionamento do
Procon RS que, em pronunciamento emitido
no final do ano passado, possibilita a diferen-
ciacao de precos entre bebidas refrigeradas
(mais caras) e nao refrigeradas (mais bara-
tas).
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o da Fatura Total da Fatura
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141,82

Pagamento Minima

R$ 21,27
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Cidade/Pais

Valor USs Crédites

Débite Bs

Procon defende alta para 20%
no pagamento minimo dos cartoes

O Procon Porto Alegre e a Fundagao Procon
SP encaminharam no final de 2011, por meio
da Associacao Brasileira de Procons (Procons-
Brasil), oficio ao Conselho Monetéario Nacional
(CMN) e Banco Central (Bacen) solicitando a
revisao da decisao tomada em novembro pelo
CMN de nao aumentar para 20% o pagamen-
to minimo das faturas dos cartoes de crédito,
permanecendo em 15%. A resolucdo anterior
dos dois 6rgaos nacionais, de novembro de
2010, determinava a elevacao para 20% a
partir de 1° de dezembro.

A justificativa do Bacen, para manter o
percentual de 15% de pagamento minimo das
faturas dos cartoes de crédito, é de que ha
necessidade de estimular o consumo por meio
da facilidade do acesso e uso do crédito,
proporcionando aquecimento da economia e
auxilio no combate aos reflexos da crise
financeira mundial. Mas, no entendimento dos
Procons do pais, a facilidade na contratacao do
crédito rotativo dos cartoes faz com que essa
espécie de crédito seja uma das modalidades
mais utilizadas pelos consumidores, principal-
mente os situados nas classes C e D.

A comprovagdo do superendividamento
dessas pessoas se da na constatacao de que o
cartao de crédito é o produto mais reclamado
na area de assuntos financeiros nos Procons.
Também no Poder Judiciario ha milhares de
acoes de consumidores superendividados.

O superendividamento é constatado tam-
bém nos dados de 2011 da Serasa. Para os
economistas desta entidade, além da inflacao,
0s juros elevados para o pagamento de cartoes
de crédito, onde o valor médio das dividas foi
de R$ 320,63, predispéem a inadimpléncia
decorrente do superendividamento.

O aumento do percentual minimo das
faturas para 20%, vetado pelo CMN e Bacen,
teria um impacto direto na reducao do supe-
rendividamento das pessoas que se sujeitam
ao pagamento de altas taxas de juros e conse-
quentemente reduziria a inadimpléncia no
setor financeiro, afirma o Procon Porto Alegre.

Os clientes mais prejudicados pelas altas
taxas de juros praticadas pelas operadoras de
cartoes de crédito sao os que, por desequilibrio
no orcamento, optam por efetuar somente o
pagamento minimo da fatura, refinanciando o
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restante. O mesmo aconte-
ce com quem busca a
renegociacao de dividas
junto as operadoras. E
nesse momento que, com o
crédito rotativo, sao
praticados os juros mais
altos do mercado, propici-
ando que o valor devido
cresga exponencialmente,
mesmo sendo pago o valor
minimo da fatura, enfatiza o Procon.

Com base nesses fatos, o Procon Porto
Alegre declarou-se a favor da extingdo do
crédito rotativo dos cartbes de crédito e

BC mantevevem 15% 7
0 pagamento,minimo.=«
o - et s & o

também cartoes de lojas e
supermercados. A justifica-
tiva é de que, atualmente,
existem no mercado outros
tipos de crédito que one-
ram menos o bolso do
consumidor, tais como
parcelamento sem juros e
crédito direto fornecido por
financeiras e bancos.
Muitas vezes, a diferenca

praticada pelo crédito rotativo do cartao
supera em 10% ou mais o fornecido pelo
crédito direto ao consumidor, enfatiza o Procon
Porto Alegre.

Forum de Defesa do Consumidor
debate Cadastro Positivo

O diretor executivo do Procon Porto Alegre foi
um dos palestrantes na reuniao do Forum
Latino-Americano de Defesa do Consumidor,
realizado em 8 de julho na Assembleia
Legislativa. Na ocasiao, o diretor do Procon
falou sobre a abrangéncia da Lei Federal
12.414, publicada em 10 de junho de 2011,
que cria o Cadastro Positivo, banco de dados
que retine a listagem dos consumidores com
historico de bons pagadores. A nova norma é
defendida por associactes de lojistas como
ferramenta que reduzira o custo do crédito para
aqueles que mantém as contas em dia.

Mas esse nao é o entendimento do Procon
Porto Alegre. Na opiniao do seu diretor, o
cadastro nao tera somente anotagoes sobre a
assiduidade do consumidor mas, também,
apontamentos sobre os pagamentos fora do
prazo, mesmo que sejam apenas dois ou trés
dias. “Na realidade, o cadastro nao é positivo,
pois qualquer informagéo ou anotagao depreci-
ativa ao consumidor reduz seu alcance ao
crédito plenamente ou parcialmente, bem
como 0 acesso a uma melhor taxa de juros de

mercado”, destaca o diretor do Procon. “Além
disso, o consumidor tem o direito a intimidade
e protecao dos seus dados, e nao se sabe ainda
quais as informacOes que vao constar no
cadastro, bem como qual o acesso que o
consumidor vai ter a esse documento”, avaliou.

Em vigor desde 10 de junho de 2011, o
cadastro positivo ainda é algo que, na avalia-
¢ao do Procon Porto Alegre, deve ser motivo de
muito debate entre os érgaos de defesa do
consumidor, foruns, Ministério Publico,
entidades representantes de consumidores e
fornecedores e a sociedade em geral.

Reclamacdes - Outro tema em discusséao foi
a divulgacdo do Cadastro de Reclamacodes
Fundamentadas, que assegura aos consumi-
dores a possibilidade de uma melhor escolha
dos fornecedores de produtos e servigos que
vai adquirir. Da mesma forma que os fornece-
dores passam a dispor de um Cadastro
Positivo, o consumidor tem o direito de saber
quais sao os fornecedores mais reclamados
nos Procons, que constam na listagem de
reclamacoes fundamentadas.

PRO
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A parceria entre o Sindilojas Porto Alegre,
representante legal dos lojistas da Capital, e
o Procon Municipal é cada vez mais positiva
para o desenvolvimento do comércio
varejista da Cidade. O 6rgao, que completa
quatro anos na promocao da Politica
Municipal de Protecao e Defesa dos Direitos
do Consumidor, ¢ um aliado dos lojistas
conscientes pela fidelizacao dos clientes.

Com a alta competitividade, conquistar
novos clientes custa bem mais caro do que
manter os j& existentes. Por isso, é
fundamental dirigir todos os esforcos para
prestar um atendimento de exceléncia e
fidelizar consumidores. Para isso, nao basta
ser apenas um vendedor ou fornecedor, mas
um parceiro que cumpre rigorosamente os
compromissos, algo que os lojistas de Porto
Alegre preservam por tradi¢ao.

Neste ambiente, a atuacao do Procon esta
consolidando praticas de educacao para o
consumo e de aplicactes da legislagao, mas
também de conscientizacao do varejo porto-
alegrense. Todas as agoes desenvolvidas em

Procon e Sindilojas

Porto Alegre: a
informacao a favor

de clientes e lojistas

parceria com o Sindilojas Porto Alegre
buscam acima de tudo orientar os
empresarios, sempre com o objetivo de
fortalecer e harmonizar as relagbes entre
lojistas e consumidores.

Entre as iniciativas de cooperacao, destaca-
se 0o Manual do Lojista. E uma excelente
fonte de informacodes para diversos aspectos
da relacao comercial, tais como correta
afixacao de precos e disposicao de produtos.
Além disso, o Sindilojas Porto Alegre distribui
0 Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC)
aos lojistas. Sao informacoes que esclarecem
o cumprimento de direitos e deveres por
ambas as partes, que é o ideal para o
comeércio.

O Procon ja conquistou seu espaco, e a
confianca dos lojistas da Capital, que sao
conscientes quanto ao cumprimento da
legislacdo e nos quais os clientes podem
confiar. O Sindilojas Porto Alegre, com as 18
mil empresas representadas, e o Procon POA
buscam juntos a valorizacdo da cidadania
dos porto-alegrenses. Pelo bem-estar de
lojistas, clientes, colaboradores e toda a
sociedade, desejo que esta parceria siga
sempre com melhores resultados.

Ronaldo Sielichow
Presidente do Sindilojas Porto Alegre

FISCALIZACAO

Hoje em dia é muito dificil obter-se fideli-
zacao em qualquer relacionamento. Na rela-
cao de consumo, ainda mais. Contudo, fide-
lizar seus clientes segue sendo vital para as
organizacgOes, independente do segmento.
Sabe-se que uma venda é o resultado da mul-
tiplicacao de Clientes Atendidos x Taxa de
Conversao (aproveitamento dos clientes que
entram na loja) x Ticket Médio (valor médio
de compras). Fidelizar significa ampliar o
numero de clientes atendidos, que é o pri-
meiro elemento da formula. Algumas em-
presas estao atentas a isso, usando seu
CRM como um verdadeiro banco de dados e
ndo apenas um amontoado de informacoes.
E estao tendo sucesso nesse assunto.

Essa base permite também uma outra
analise, baseada em clientes recentes, fre-
gléncia de compras e valor investido de ca-
da um, permitindo que sejam formados dife-
rentes grupos. Com isso, é possivel buscar
acoes especificas para cada tipo de cliente.

Fidelizar

clientes
segue sendo

um desafio

Antes uma pessoa transmitia uma boa ex-
periéncia para trés pessoas, e uma ma para
dez. Hoje, com as redes sociais, se vocé con-
segue sair do lugar comum e surpreender
seu cliente, ele vai divulgar isso para cente-
nas de pessoas. Ou seja, melhorou o retorno
do "investimento" na fidelizacao e isso tem
feito algumas empresas cuidarem um pouco
mais do assunto.

Se nao posso garantir a fidelidade desse
cliente, pelo menos quero ampliar as chan-
ces dele querer ficar comigo naquela opor-
tunidade. E, para isso, devo explorar todos
os sentidos transformando a experiéncia de
compra Unica.

Por vezes, nao atrapalhar ja é suficiente
para fidelizar, como, por exemplo, nos servi-
cos de call center de telefonia ou TV a cabo.

Cabe ainda salientar que os clientes sé
podem ser agrupados por consumo e nao
mais por estilo, pois hoje em dia € muito co-
mum um “executivo skatista” e um “musico
advogado”, entre outras combinacoes.

Gustavo Schifino
Presidente da CDL Porto Alegre
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SERVICOS PUBLICOS

Canais de
atendimento
ao cidadao

PROCON PORTO ALEGRE
Rua dos Andradas, 686
Térreo - Centro Histdrico.
CEP: 90020-004
www?2.portoalegre.rs.gov.br/procon

PREFEITURA DE PORTO ALEGRE
Praca Montevidéu, 10,
Centro Histdrico - Porto Alegre - RS
CEP:90010-170
Reclamacoes gerais —telefone 156
156@falaportoalegre.com.br
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EXPEDIENTE

Prefeitura Municipal de Porto Alegre
Prefeito José Fortunati

Secretaria Municipal de Producao,
Indistria e Comércio — SMIC
Secretério Valter Nagelstein

Procon Porto Alegre

Diretor Executivo - Omar Ferri Junior
Coordenadora Geral - Flavia do Canto Pereira
Coordenador de Atendimento - Roberval Ferreira de Barros
Coordenador Juridico - Sandro Palombo Ribeiro
Coordenador de Fiscalizagao - Valdemar da Silva Camargo
Coordenador de Relacoes Institucionais - Ricardo Verdi
Jornalista Responsavel - Maria Teresa Severo
- Registro Profissional 8448
Fotografia - Ricardo Stricher/Fotografia CCS
Arquivo PMPA/ Banco de Imagens
Diagramacao - Felipe Haro Machado
Tiragem - 3.000 exemplares
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