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O Codigo da Igualdade

No momento em que comemoramos o
primeiro ano de funcionamento do Procon
Porto Alegre, criado em margo de 2008, é
importante relembrar que, sendo o direito
do consumidor uma garantia estabelecida
pela Constituicdo Federal de 1988, coube 2
esta administragdo da Prefeitura implantar o
instrumento que possibilita ao cidadao lutar

pelo que lhe parece justo.
Dedicado a defesa do porto-alegrense, o

Procon registrou 27 mil atendimentos no
primeiro ano. Sintonizado com as
exigéncias do consumidor atual, ndo
apenas atende a reclamagdes dos mais
diversos tipos, mas faz um importante papel
de prevencgao a possiveis abusos que a
populagao possa vir a sofrer, divulgando
informagdes e esclarecendo-a para evitar

prejuizos futuros.
Nao importa o nivel de escolaridade, a

condigdo social, a idade ou a situagdo de
saude de quem bate as portas do Procon:
todos sdo iguais perante o Cédigo de
Defesa do Consumidor. Para que essa
igualdade possa efetivamente ser
assegurada, a administragao municipal
disponibiliza recursos humanos e materiais.
Ao registrar reclamacgdes e fornecer
informagdes, o Procon esta assegurando
direitos e viabilizando maior qualidade de
vida a populagdo. Neste 15 de margo,
quando é comemorado o Dia Internacional
do Consumidor, Porto Alegre pode se
orgulhar de ter no Procon um importante
aliado na defesa da populagéo.

Prefeitura Municipal

Um ano de Procon

Apo6s um ano de implantagdo do Procon Porto
Alegre, a Secretaria Municipal da Produgéo,
Industria € Comércio (Smic), responsavel pela
coordenacdo e gerenciamento das agdes de
defesa aos consumidores da cidade, ja
contabiliza mais de 27 mil atendimentos
prestados pelo 6rgdo, nas demanda das

relagdes de consumo da capital.
Fica claro que é necessario conscientizar

fornecedores e consumidores quanto as
determinagdes do Cddigo de Defesa do
Consumidor, legislagdo moderna que
estabelece regras claras e objetivas para
protegédo e defesa do cidaddo nos problemas da
relagéo de consumo. O Procon Porto Alegre
distribuiu milhares de cartilhas em centros
comerciais, shoppings e lojas de bairros, com
objetivo de esclarecer duvidas e aplicar o
Cédigo.

Entendemos que a falta de informacao também
aflige os fornecedores que em alguns
momentos se véem em busca do Procon Porto
Alegre que frata as questdes do dia-a-dia e
refletem as angustias dos consumidores. Em
Porto alegre, percebemos que
aproximadamente 30% dos fornecedores
deixam de cumprir direitos basicos dos

consumidores de forma flagrante.
A prefeitura, por meio da Smic, pretende difundir

a informaca&o junto aos fornecedores. Muitas
vezes, eles nao priorizam o consumidor como
aspecto mais importante dos seus negécios,
deixando escapar a oportunidade de atender
bem e se beneficiar da forma mais econémica e
eficaz para divulgar sua empresa, o testemunho
de satisfagdo.

Porto Alegre, além de atender a demanda local,
influencia as relagées de consumo de toda a
Regido Metropolitana o que aumenta nossa
responsabilidade e nos remete & necessidade
de perseguirmos a exceléncia em atendimento e
qualidade de produtos e servigos. O Procon
Porto alegre é parceiro dos cidadgos e
fornecedores na busca imprescindivel da
harmonia nas relagées de consumo, orientando
fiscalizando e coibindo abusos.

Secretaria Municipal
da Produgéo, Industria
e Comércio
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Conciliadores sao académicos do curso de Direito.

forial

Procon Porto Alegre completou em 3 de margo
Oum ano de funcionamento com muitas
conquistas a comemorar. Esta publicagdo destaca
0s ganhos para a comunidade local e o consumidor
em geral, advindos da implementacao pela
Prefeitura de Porto Alegre, do Sistema Municipal de
Protecao e Defesa do Consumidor.

Desde sua inaguragdo, o Procon atende a
toda a demanda da cidade de Porto Alegre. Com um
quadro funcional enxuto de apenas 47 pessoas, O
Procon solucionou 87% dos cerca de 27 mil conflitos
de consumo registrados pelos porto-alegrenses no
orgao municipal no periodo. Outros 5% computados
correspondem apenas a solicitagao de informagdes
pelo publico.

Com o auxilio da Procempa, empresa de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo da
prefeitura, o Procon langou em agosto de 2008 um
servico inédito entre os Procons do pais:
atendimento eletrénico pela Internet 24h, inclusive
nos fins de semana. Desde a implementagéo do
servico online, o 6rgéo ja atendeu 2.877 pessoas que
tiveram suas queixas resolvidas no prazo de no
maximo 72 horas. O atendimento eletrénico foi
implantado com base do grande nimero de acessos
mensais a pagina do Procon, que registrou de margo
de 2008 a fevereiro de 2009, mais de 83 mil
consultas. A medida mostrou-se acertada. Hoje, a
solugcdo de reclamagdes dos consumidores pela
Internet ja representa 25% do total de procedimentos
desde sua implantagcdgo e 11% do todal de
atendimentos.

Esta edicdo destaca ainda o intenso trabalho
realizado pela equipe de fiscalizagdo do Procon,
composta no momento por apenas oito fiscais. O
grupo visitou 6.437 estabelecimentos comerciais,
entre postos de gasolina, shoppings,
hipermercados, bares, restaurantes e revendas de
veiculos. Foram apreendidos mais de duas mil
unidades de alimentos em uma fiscalizagdo de um
hipermercado da capital.

Boa leitura a todos!

R ()7
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Alegre

V inculado a Secretaria Municipal da Produg&o, Industria e
Comércio - Smic, o Procon Porto alegre foi implantado pela
prefeitura em 3 de margo de 2008. Criado para promover a defesa
dos direitos do consumidor no ambito municipal, através de ac¢des
que visam informar, orientar e educar a populagao local, o Procon
Porto Alegre promove conciliagdes entre consumidores e
fornecedores, harmonizando a relagao de consumo entre as partes e
primando pelo respeito ao Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC).
Cabe ainda ao 6rgao a distribuicdo de material informativo a
comunidadel sobre os direitos e deveres de cidaddos no que diz
respeito as relagdes de consumo de produtos e de servigos.

Desde sua inauguragéo, o Procon Porto Alegre é integrado ao
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (Sindec) do Ministério
da Justica, iniciativa que permite ao municipio executar o
rastreamento de informagdes sobre a idoneidade de qualquer
empresa em outras cidades ou estados, atuando de forma
padronizada, desde a formalizagao da reclamacgao até o
encerramento do processo. O sistema proporciona, ainda, a
realizacao de quadros estatisticos, graficos de atendimento por
areas de consumo e também o perfil dos consumidores que
recorrem ao Procon.

Além de interceder nos conflitos entre consumidores e
fornecedores, o Procon Porto Alegre desenvolve atividades
educativas por meio da realizagao de palestras em escolas publicas
da cidade e entidades relacionadas a fornecedores e consumidores.
O orgao municipal, também promove a distribui¢cao de cartilhas que
informam sobre os direitos e deveres, buscando a formagao de
consumidores conscientes capacitados a exigir produtos e servigos
com qualidade e a precos justos e de fornecedores, que respeitam a
legislagéo sobre consumo.

Situado na Rua dos Andradas, 686, o Procon conta com uma
equipe de 47 colaboradores, sendo 20 estagiarios do curso de
Direito, oito de nivel médio e oito fiscais. O restante séo funcionarios
do quadro da SMIC. O atendimento é realizado na sede ou através
dos telefones 3289-1774/ 1712/ 1769, nos dias uteis das 9h as 16h.
Reclamagbes podem também ser encaminhadas pelo e-mail
procon@smic.prefpoa.com.br ou no site
www.portoalegre.rs.gov.br/procon, através do Atendimento Eletrénico.
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Setor de Atendimenito do Procon Porto Alegre.

Atendimento

Em um ano, mais de 27 mil atendimentos

Procon Porto Alegre comemora seu primeiro
Oaniversério registrando a marca de mais 27 mil
atendimentos realizados junto a populagéo da
Capital. Do total, cerca de 23,5 mil (87 %) dos
conflitos mediados entre consumidores e
fornecedores foram solucionados na primeira
visita ao orgédo, ou, no maximo cinco dias apos
apresentada a reclamacéo. Envolvendo centenas
de empresas fabricantes e milhares de
mercadorias, 0 segmento que vem tradicionalmente
recebendo o maior nimero de queixas é o de
produtos (32,35%), seguido pelo de assuntos
financeiros (24,51%), servigos essenciais (23,02%)
e servicos privados (17%). A grande maioria das
reclamagdes que chegamao Proconreferem-se a

a problemas com servigos de telecomunicagdes -
telefonia mével e fixa, tv a cabo e intermnet -, que
correspondem a 30% do total de queixas da
populagdo da Capital. O contingente das queixas
envolvendo este seguimento & considerado alto pelo
Procon, se comparado aco reduzido nimero de
operadoras deste servigo no mercado.

Instrumento de protegido e defesa do
consumidor, o Procon dispbe de diversos canais de
comunicagio oferecidos aocs porto-alegrenses:
atendimentos presenciais, por telefone e pela
Internet, todos amplamente utilizados pela
populagdo. Nos ultimos doze meses, do total de
gueixas acolhidas pelo Procon, 49% (13.334)
ocorreram na sede do Procon, 23% (6.075)foram
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realizadas portelefone e 17% (4.707), por e-mail.

Inaugurado em 1° de agosto de 2008, o
formulario eletrdnico, servigo acessado pela pagina
do Procon na Internet, ja contabiliza 11% (2.877)
casos encaminhados para mediagao. O percentual
comprova a utilizacdo crescente desta ferramenta
disponibilizada via Web, através da qual o cidadao
pode anexar arquivos digitalizados como
identidade, notas fiscais, faturas de pagamentos
entre outros documentos necessarios para a
intervengio do Procon a favor dos consumidores.

Fiscalizagdo - O Procon desempenha também
atividades de fiscalizagdo que visam a
manipulacgéo, apreenséo, e destruigdo de produtos
com potencial ofensivo a salide e & seguranga dos
consumidores, garantindo no mercado produtos e
servicos com padrdes adequados de qualidade,
seguranga e durabilidade.

O Procon esteve presente em
6.437 estabelecimentos comerciais
entre postos de gasolina,

shoppings, hipermercados, bares,
restaurantes e revendas de
veiculos.

A fiscalizacdo engloba também servigos
ofertados a populagdo, sejam eles publicos ou
privados. Desde fevereiro de 2008, foram intensas
as atividades do setor. O Procon esteve presente
em ©6.437 estabelecimentos comerciais, como
postos de gasolina, shoppings, hipermercados,
bares, restaurantes e revendas de veiculos. Foram
fiscalizadas no periodo mais de mil lojas, com o
objetivo de averiguar a afixagdo de pregos em

 Atendimento

vitrines e a disponibilizagdo aos clientes das
diversas formas de pagamento a vista. Nestas
acdes, as equipes de fiscalizagdo do Procon
notificaram 329 estabelecimentos comerciais e
autuaram outras 69 lojas.

Educacgéo para o Consumo - O Procon municipal
ndao se constitui apenas em um balcio de
reclamagtes e denuncias, exercendo também a
tarefa de educar consumidores e fornecedores.
Seguindo essa meta, ja foram entregues a
populagée 20 mil exemplares do Manual do Lojista
e 60 mil, do Manual do Consumidor Consciente,
cartilhas que informam os direitos e os deveres

de cidadaos e comércio varejista.

Implementado para ensinar criangas e
adolescentes, o projeto Educacéo para o Consumo,
desenvolvido pelo Procon no segundo semestre de
2008, junto a rede de escolas publicas da Capital,
chegou a 50 escolas, beneficiando cerca de 4 mil
alunos.

Durante as exposicdes, sdo distribuidas
cartilhas denominadas “Pequenos Consumidores”,
que contém a adaptagdo do CDC para criangas. A

. - .y

publicagéo, | s

elaborada pela
advogada espe-
cialista em Direito
do Consumidor,
Eunice Casagran-
de, estd sendo
utilizada como
material de apoio
as palestras do

Procon.
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Procon Porto Alegre tornou-se um canal de
comunicagdo permanente com o publico,
contabilizando desde sua implantagdo, cerca de 33
mil acessos e mais de 83 mil consultas aos servigos
disponibilizados pela ferramenta de governo

No ar desde 15 de margo de 2008, o site do

eletronico elaborada pela Procempa, Empresa de
Tecnologia da Informagéo e Comunicagdo do
municipio de Porto Alegre.

No site www.portoalegre.rs.gov.b T
consumidores e fornecedores podem conferir
informagdes e noticlas sobre eventos promovidos,
dicas de consumo, servicos de defesa do
consumidor, resultados da pesquisa de pregos
realizada quinzenalmente pelos fiscais, além de
relatérios dos atendimentos diérios.

A péagina também possibilita 0 atendimento
eletrdnico ao puablico, que pode ser acessado 24
horas, de segundas a domingos, através do
preenchimento de um formulario. Implantada em
agosto de 2008, a ferramenta foi responsavel por 11
mil acessos 2 homepage do Procon.

Por meio do site, dividas da populagdo sobre
relagdo de consumo podem ser esclarecidas através
de download da cartilha Manual do Consumidor
Consciente e doManualdo Lojista. O internauta
também encontra links importantes sobre entidades
e orgéos publicos de Defesa do Consumidor e pode
acessar, na integra, o conjunto de legislagbes
municipais, estaduais e federais, tais como: leis que
regulamentam o Procon Municipal, a Meia-entrada
para Estudantes e sobre a cobranga de honorarios
advocaticios pelas imobiliarias. Outras
normatizagdes constantes no site informam sobre a
obrigatoriedade apresentagio de Identidade com
cartdo de crédito, prazos de validade,
regulamentagéo da Afixagéo de Pregos e do Servigo
de Atendimento
ao Consumidor
(SAC), e ainda,
os Estatutos de
Defesa do
Torcedor, do
ldoso e o
Codigo de
Defesa do
Consumidor.

S0lucao das gqueixas em trés dias Uteis.

oje, cerca de um quarto do total de atendimentos do
Procon (24,53%) sdo realizados pela Internet. As
gueixas chegam ao 6rgéo pelo formuldrio eletrdnico,

disponivel nosite: www.portoalegre.gov.brfprocon.

O servigo de atendimento online do Procon Porto
Alegre, inédito entre 0s 547 Procons do pais por funcionar
24 horas, inclusive nos finais de semana, foi langado em
agosto de 2008, mas o atendimento por e-mail é realizado
desde a inauguragdo do Procon. A equipe recebe, em
média, 70 reclamacbes didrias de consumidores, que sdo
solucionadas no prazo maximo de trés dias uteis. O
Procon faz a mediagdo do conflito e encaminha ao
consumidor o resultado dos procedimentos via e-mail ou
telefone.

A estimativa do Procon & de que, com o uso
crescente da rede mundial de computadores, em breve,
cerca de 50% das reclamagbes (em torno de 2,1 mil por
més) poderdo ser resolvidas pela da Internet.

Funcionalidades - O servigo eletrdnico permite, além de
solicitagcio de informagdes, © encaminhamento de
queixas contra fomecedores de produtos e servigos,
possibilitando aos consumidores, o envio de notas fiscais,
orgamentos, recibos e contratos de forma digitalizada.

O formulario foi implementado para atender
a solicitagbes de consumidores que nio podem

limento Eletrénico

Um quarto das
queixas ja sdo
solucionadas
pela Internet

] is colaboradore:
sdo responsaveis pelo
atendimento eletrénico,
que recebe cerca de 70
slamacdes pordia.

comparecer a sede do 6rgéo porimpedimentos diversos,
favorecendo as pessoas que trabalham durante o
horario de funcionamento do Procon. Tarmbém motivou a
implementagéo do servigo na Web, a grande demanda
por informacdes na pagina do Procon, que em 12 maeses
de funcionamento registrou mais de 83 mil navegagdes
no site.

Consumidores que usufrulram do servigo online
aprovaram a iniciativa. Para o programador de
softwares, Edinei Felipe Rodrigues, a ferramenta amplia
0s canais de atendimento & populagdo. "O Procon esta
acompanhando a evolugéo tecnoldégica dos servigos
virtuais de governo eletrfnico”, comentou. "Busquei
atendimento pela Web por ser um meio rapido e pratico
de consulta e obtive a resposta dos técnicos do Procon
em apenas 24 horas", acrescentou.

Partilhando da mesma opinido de Rodrigues, o
comerciante, Paulo Robertc Machado, também
constatou a eficiéncia e agilidade de solugéio de conflitos
entre consumidores e fornecedores através do
atendimento pela Internet. "Recorri 2o servigo eletrfnico
do Procon e, surpreendentemente, a resposta chegou
por e-mail no mesmo dia de minha solicitagéo”,
destacou.
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esponsavel por acclher cerca de 49% do total de
Rreclamagc“:es recebidas pelo Procon Porto Alegre, o
setor de Atendimento, registra em um anc de
funcionamente do drgdc municipal mais de 13 mil
consultas efetuadas pela populagao. Cerca de 87% deste
total sdo resolvidas pelo Procon no mesmo dia ou em até
cinco dias uteis.

Atendendo aos porto-alegrenses de segunda a
sexta-feira, a equipe do setor & composta por 20
estagiarios do curso de Direito, supervisionados por dois
advogados, além de outros dois funcionarios. O grupo se
reveza na mediacdo das queixas de cerca de 100 pessoas
gue comparecem diariamente ao Procon e também dos
mais de 50 consumidores que telefonam para o setor
diariamente.

Os campedes de reclamagao do departamento de

Procon passo a passo

O Procon Porto Alegre estd a disposigéo dos
consumidores da Capital para recaber reclamagbes e
dendncias de abusos praficados por fomecedores de
produtos ou prestadores de servigos, no Ambito municipal.

Como fazera reclamagéo:

Se ap6s a comprar de um produto este apresentar algum
problema o consumidor devera:

1) procurar o fomecedor para resolugio de problema ou
defeito (fornecedor tem o prazo de 30 dias para resolver a
reclamagao).

2) procurar o Procon Porlo Alegre, caso o problema néo
seja resolvido ou o fomecedor se negue a soluciond-o
(lembre-se de que para formular sua reclamacio vocé
devera ter em m&os a nota fiscal do produto, bem como o
endereco do fornecador).

3) apds a reclamagdo, fornecedor sera infimado para
solucionar a questdo. Se ndo o fizer no prazo estabelecido
pelo Procon, sera instaurado um processo administrativo.

Pl A = A
a-recebe 100 pessoas pof

atendimento situam-se nas areas de produtos (32,35%),
assuntos financeiros (24,51%) e servigos essenciais
(23,02%). Estes Ultimos concentram as empresas
prestadoras de servigos regulados pelo poder publico:
companhias aéreas, empresas de energia elétrica,
telefbnicas, TV por assinatura, aviagao civil, empresas de
onibus interestaduais e planos de salde.

Documentagado necessaria:
Xerox da nota fiscal do produto ou do servigo .

Caso ndo possua a nota, algum documento que comprove
claramente a compra do produto ou do servico adquirido.

Xerox da Carteira de |[dentidade e CPF.

Dano moral e indenizacao:

O Procon Porto Alegre, por ser um orgéo administrativo,
ndo pode obrigar o fomecedor a pagar indenizagdo por
danos morais ou por lucros cessantes. Caso o consumidor
queira receber este tipo de indenizagio, devera procurar o
Julzado Especial Civel, no Forum mais préximo de seu
endereco. O Juizado Especial Civel & um senvico gratuito
se o valor da causa for de alé 20 salarios minimo. Nesse
caso ndo hd a necessidade de contratar um advogado.
Nas causas entre 20 e 40 saléros minimos, o cansumidor
podera procurar a Defensoria do Estado, que também & um
servigo gratuito para quem ganha até 3 salarios minimos
de remuneragio .

O Procon ndo tem atribuicies para tratar de relagbes de

frabalho & de locacbes. Estas relagdes devem ser fratadas
na Justiga do Trabalho e Justiga Comum.

Cimaras julgam 640 processos

orador do bairro Rubem Berta, o técnico em

Seguranga do Trabalho, Jackson Rodrigues,
contratou em setembro de 2008 o servigo de Internet
mével 3G fornecido por uma operadora de telefonia da
Capital. O objetivo seria conectar-se & Rede Mundial para
estudos.

Segundo Rodrigues, o servigo apresentava baixa
velocidade de conexéo, atestada pela impossibilidade de
acesso a internet. Nas varias reclamagtes que fez junto a
empresa, Rodrigues ndc obteve solugdo para seu
problema, assim como dezenas de pessoas que
adquiriram o servigo 3G da

Neste momento, o fornecedor devera prestar os
esclarecimentos requisitados pelas Camaras, podendo,
desde logo, atender a pretenséo do consumidor e informar
o procedimento ac Procon. Neste caso, o expediente
podera ser arquivado de imediato com a declaragao do
consumidor de que sua demanda foi atendida pelo
fornecedor.

Entretanto, quando o fornecedor presta informa-
¢bes sem o atendimento da pretenséo do consumidor, as
partes sdo chamadas para uma Audiéncia de Conciliagéo,
com o objetivo da solugdo da demanda, e do consequente
arquivamento do expediente.
Se, mesmo assim o fornecedor

mesma operadora, e \F*“F'
— | . :

registraram queixas no Procon
Porto Alegre.

Insatisfeito com a
situacéo, Rodrigues procurou o
Setor de Atendimento Pessoal
do Procon Portc Alegre. Foi
realizada a mediagdo com o
fornecedor do servigo 3G, mas
n3o foi possivel estabelecer um
acordo para a solugéo definitiva. .

Quando no setor de Atendimento ao puablico ndo
se consegue éxito na conciliagao, instaura-se a Carta de
Investigacado Preliminar - CIP, que é encaminhada a
Area de Operagdes Técnicas do Procon (AOT),
composta pelas Camaras de Servigos, de Finangas, de
Servicos Publicos e de Produtos. Em 2008, foram
processados e julgados pela AOT, 640 expedientes
advindos do encaminhamento de Cartas de
Investigagbes Preliminares.

CAMARAS - Formadas por uma equipe composta por
advogados pos-graduados em Direito do Consumidor,
as Camaras iniciam suas atividades com o recebimento
da Carta de Investigagdo Preliminar, na qual é
concedido ao fornecedor ¢ prazo de dez dias para
prestacdo de informagbes acerca dos fatos alegados
pelo consumidor, bem como contesta-los.

Audi&ncia de Conciliagio nas Camaras

se recusa a atender a solugéo
apontada durante a audiéncia, o
consumidor é orientado a
ingressar em juizo, perante o
Juizado Especial Civel, quando
o valor em questéo ndo exceder
40 salarios minimos, sendo
que, no Procon, é instaurado o
processo administrativo, que
poderad resultar em sang¢ido a

4
=

empresa fornecedora.

Outra forma de solugdo para as demandas dos
consumidores & o estabelecimento de Compromisso de
Ajustamento de Conduta (CAC). Nestes instrumentos s4o
determinadas as condigbes para que o fornecedor
respeite os direitos do consumidor sob pena de Ihe ser
aplicada as penaliza¢bes previstas no Cédigo de Defesa
do Consumidor, tais como multa, apreenséo do produto,
cassagéo do registro do produto junto ao Orgdo
competente e cassagao da licenga do estabelecimentos,
entre outras cabiveis.

DANO MORAL - Reclamagfes cuja pretensdo do
consumidor envolva indenizag8o de dano moral ndo séo
acolhidas pelo Procon em razao da falta de competéncia
legal para que o o6rgdo municipal. Nestes casos, a
orientagdo & de que o consumidor recorra ac Poder
Judiciario.
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Fiscalizacao

Denuncias

pautam o
dia-a-dia da

Fiscalizagao

iscalizacao do Proc
orto Alegre conta hoj
om um corpo funcional d
fiscais, que fora
evidamente treinado
a atuar no 6rgao.

Fiscalizagdo no Barra Shopping Sul apés inauguracao das lojas.

ao é somente o setor de Atendimento que
Nacolhe reclamagdes de consumidores.
Denuncias chegam ao Procon, determinando o dia-
a-dia da equipe de Fiscalizagcdo. Diversas agdes
foram empreendidas no ano de 2008, motivadas por
queixas da populagdo, ou promovidas através de
atividades regulares desenvolvidas pelo Procon
desde marcgo de 2008.

Em um ano de funcionamento, o Procon
esteve presente em 6.437 estabelecimentos
comerciais, como postos de gasolina, shoppings,
hipermercados, bares, restaurantes e revendas de
veiculos. Nestas acdes, as equipes de fiscalizagcao
do Procon notificaram 329 estabelecimentos

comerciais e autuaram outros 69.

Abusos contra os consumidores foram
constatados até mesmo em grandes redes de
supermercados da Capital, resultando na autuacao
de hipermercados por apresentarem irregularidades
na conservacao de mercadorias colocadas a venda

nas prateleiras.

Em um deles, havia mais de 2.000 unidades
de alimentos a venda, sem condi¢des de consumo.
Em vez de estarem congelados e submetidos a
baixas temperaturas, encontravam-se em degelo,
podendo ocasionar graves riscos a saude dos
consumidores. Com apoio da Coordenadoria Geral
de Vigilancia em Saude, orgdo da Secretaria
Municipal da Saude (SMS), os produtos foram
apreendidos e retirados de circulagéo.

Outra infracdo atestada pelo Procon nos
estabelecimentos da Capital foi a constatagcao de
diferencas de pregos expostos nas géndolas, com os
verificados nas caixas registradoras, que
apresentavam valores superiores. “Este fato da
direito ao consumidor de exigir que o produto
seja vendido pelo menor prec¢o indicado”, afirma
o coordenador de Fiscalizagao do Procon, Valdemar
Camargo.

A pratica de propaganda enganosa divulgada
por revendas de automodveis da Capital, também foi
alvo de atuacao do Procon.
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Situadas em local de
grande concentragcao do
comércio de carros de Porto
Alegre, revendas foram
notificadas pela Fiscalizagao,
que constatou diferengca de
valores entre os anuncios de
venda dos automadveis publica-
dos nos jornais e 0s pregos
informados aos compradores
nas lojas.

Os fiscais também
notificaram as revendas por
falta de precificacdo nos
veiculos expostos ao publico,
ato que configura infracdo do
disposto no Cédigo de Defesa
do Consumidor. “Assim como
as lojas, as concessionarias
devem mostrar o pre¢o de
cada automodvel, como se
eles estivessem em uma
vitrine”, salienta Camargo.

Em atividade rotineira, a
Fiscalizacdo também notificou
bares, restaurantes e casas
noturnas das mais movimenta-
das avenidas da cidade, que
nao dispunham de cardapios
afixados externamente na
entrada dos estabelecimentos.
“Sem saber de antemao
quais sdo o0s pregos
praticados pelo restaurante,
o consumidor pode ser
constrangido, ao constatar
que nao dispée do
valor necessario para o gasto

no local”, explica Camargo.

Foram fiscalizadas no
periodo mais de mil lojas, com o
objetivo de averiguar a afixagao
de precos em vitrines,
regulamentada pela chamada
Lei da Precificagao.

Por meio da norma, os
lojistas s&o obrigados a exibir os
precos nas vitrines informando
nas etiquetas de forma legivel o
valor a vista do produto, e, caso
este esteja parcelado, o valor de
cada parcela, ataxa de juroseo
valor total do financiamento. “O
consumidor, antes de entrar
na loja, tem o direito de
verificar se o produto é
acessivel ao seu orgamento.
Ja a quantia financiada
permite a pessoa
dimensionar o valor total do
débito que assumira,
evitando seu endividamento”,
esclarece Camargo.

Em caso de descum-
primento, a loja € notificada e
tem cinco dias uteis para se
adequar a lei. Se isto néao
ocorrer, € autuada e é
instaurado um Procedimento
Administrativa, podendo ser
multada, em um valor calculado
conforme seu faturamento, que
varia de R$ 444,76 a R$ 6,6
milhdes.

Fiscalizagdo

dezembro de 2007, fiscais
do Procon percorrem
shoppings, galerias e lojas
das principais ruas e
avenidas da cidade, com o
objetivo conscientizar e
informar lojistas sobre os
direitos de consumidores e
fornecedores de produtos e
servicos. Os gerentes dos
estabelecimentos recebe-
ram os manuais do Lojista e
do Consumidor Consciente,
que informam sobre a
legislagao que regulamenta
formas de pagamento e
correta afixagdo de precos
em vitrines, entre outras
informagdes comple
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Atendimento realizados Atendimento por Area
E 5.000 5.000

[ ] |

|| Alimentos 45 (0,31%)

=i Assuntos Financeiros 3.258 (24,51%)

| Fiscalizag&o 34 (0,24%)

= Habitagcéo 115  (0,80%)

] Produtos 4.320 (32,35%)
Saude 234 (1,78%)
Servigos Essenciais 3.080 (23,02%)
Servicos Privados 2.258 (17,00%)

TOTAL 13.344

Atendimento Por Sexo

Atendimento por Faixa Etaria

58,92%
e 3.000 — 3.000
ATUAG‘Q DAF]SMGAO Atendimento 2.500 [I 2.500
"y ) |
Denuncia o6 ultimos 12 41,08% 2.000 ] 2.000
I 1500
meses 1500 |
1 1.000 ! 1.000
Autuacao 415 500 | 500
— —
) [ ] Até 20 anos 181 (1,29%)
Em um ano de atividade do @ Pessoal = Doziesomes 2 Greeo
Procon, a Coordenacgéo de @ 1ciefone B De4t1as0ancs e
Fiscalizagcao visitou 6.437 8 S W  Des1ag0ancs 2,395 (19,14%)
: el SRS De 61 a 70 anos 1735 (13.86%)
e.st'abelecn:jercljtosd GOI;n?tf- . Eletronico - Web 5.480 7.864 Mais de 70 anos 887 (7.09%)
clals na clgade de PForio
Alegre. Horiens SUReos TOTAL 12,514
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Consolidando o consumo consciente

imultaneamente ao trabalho de atendimento ao

publico realizado na sede do érgdo, o Procon Porto
Alegre promove atividades pedagb6gicas na area de
Educagéoe para o Consumo.

Visando orientar a populagéo, o Procon distribuiu,
em um ano de funcionamento, 20 mil exemplares do
Manuzl do Lojista, 60 mil do Manual do Consumidor
Consciente e 5 mil cartilhas intituladas Pequenos
Consumidores, adaptagdo do Cdédigo de Defesa do
Consumidor para criangas de seis a 12 anos.

As acgbes de conscientizacdo
promovidas pela equipe de Fiscalizacéo
do Procon desde dezembro de 2007,
buscaram alertar o comércio local
acerca das leis que regem as relagbes
de consumo, informando e esclare-
cendo davidas de lojistas e consumi-
dores. Distribuindo os manuais do
Lojista e do Consumidor Consciente, os
fiscais do Procon percorreram todos os
shoppings da Capital, além de galerias e
lojas das principais avenidas da cidade.

Produzida pelo Procon, em
parceria com o Sindicato dos Lojistas do Comércio de
Porto Alegre (Sindilojas), a cartilha do Lojista informa
vendedores e gerentes sobre os direitos dos clientes e
aborda temas como a lei da Precificacgo e a nao
diferenciacéo das diversas formas de pagamento & vista
(em dinheiro, cheque, cartdo de débito ou cartdo de
crédito em uma parcela).

A campanha de conscientizacdo desenvolvida
junto ao comércio funcionou como um modo de
uniformizar a conduta dos lojistas de acordo com o
disposte no Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC). Um
més depois de empreendidas as a¢des junto aos
comerciantes, o Procon Porto Alegre iniciou a fiscalizagéo
destes estabelecimentos, e as Ilojas que ainda
descumpriam o CDC, foram notificadas, e, apds a
reincidéncia, autuadas.

Os fiscais do Procon estiveram, também, no dia 15
de margo de 2008, em comemorac¢io ao Dia Internacional
do Consumidor, no Brique da Redengdo, feira de
artesanato situada em um dos pontos mais tradicionais de
Porto Alegre.

Na ocasido, foram distribuidos cerca de 5 mil
Manuais do Consumidor Consciente aos visitantes da
Avenida José Bonifacio. O Manual auxilia os
consumidores a conhecerem seus direitos na compra de
bens ou na contratacdo de servigos, evitando a ocorréncia
de abusos por parte dos fornecedores.

Educagédo para o consumo nas
escolas

O Procon Porto Alegre realizou 50
palestras durante o ano letivo de 2008,
gualificando o ensino de centenas de
jovens e criangas matriculados na rede
escolar publica da Capital. Ministradas
por servidores do Procon, a iniciativa
complementou a disciplina de
Cidadania, integrante do curriculo das
escolas de ensino médio.

Ja as palestras dirigidas ao
publico do ensino fundamental foram instrumentalizadas
com a distribuigdo da cartilha Pequenos Consumidores.
Para o publico adolescente, o Procon distribuiu manuais
do Consumidor Consciente.

Buscando conscientizar os consumidores e
fornecedores do futuro, o contelido das apresentagfes
enfocou os conceitos basicos do CDC, em uma linguagem
simples e de facil entendimento. Durante as exposigdes,
foram explicadas definicbes sobre produtos, servigos,
defeitos, garantias, prazos de validade e como deve sera
apresentagao de rétulos e embalagens das mercadorias.

Desconhecido pela maioria dos estudantes, o direito
de arrependimento foi outro assunto enfocado pelo
Procon.
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O dispositivo prevé que, nas compras realizadas
fora da loja - pela Internet, correspondéncia ou telefone -
o consumidor tem direito, no prazo de sete dias, a desistir
da aquisi¢do realizada e devolver o produto, recebendo
seu dinheiro de volta com corregéo monetaria, mesmo
que a mercadoria ndo apresente defeito.

Os alunos foram instruidos ainda a identificar a
pratica de propaganda enganosa, fraudes comuns
contra © consumidor e receberam dicas de como
comprar um produto ou contratar um servigo com a
maxima seguranga.

Para o Procon, a crianga age como fiscal dos pais
e irmaos mais velhos. Neste sentido, as palestras do
drgao tem como objetivo, dotar a crianga e 0 jovem com
informagdes de forma que influencie positivamente na
vida familiar e no desenvolvimento do espirito critico
necessario para evitar o consumo irresponsavel e
massivo, que tanto contribui para o endividamento das
pessoas.

A experiéncia comprova que o conhecimento
recém assimilado pelas criancas nas palestras, tem
efeito multiplicador, com repercusséo sobre todo ¢ grupo
familiar. Para o aluno Leonardo, de 9 anos, estudante da
Escola de Ensino Fundamental Aramy Silva, a
existéncia de prazos de validade dos produtos era
desconhecida. “Nunca vi meus pais verificando a
validade do que compram no supermercado; vou
alerté-los para isto de hoje em diante™, afirmou.

Palestras esclarecem legislagéo

Em setembro de 2008, o Procon foi palestrante em
reunido-almogo, realizada com dirigentes do Sindicato
Intermunicipal dos Concessionarios e Distribuidores de
Veiculos do Estado (Sincodiv-RS) e da Federacéo
Nacional de Distribuicao de Veiculos Automotores,
regional Rio Grande do Sul (Fenabrave). A convite
do Sincodiv, que representa 580 concessionarias
do Estado, o Procon apresentou como estavam
sendo conduzidas as agdes de fiscalizagdo do orgéo
junto as revendas de veiculos da Capital, detalhando a
legislagdo do CDC, referente & exposigéo de pregos em
produtos e, também, as penalidades advindas da pratica
de propaganda enganosa.

No inicio de setembro, o érgdo de defesa do
consumidor da prefeitura fiscalizou concessionarias de
automéveis da Capital, notificando 19 delas por pratica
de propaganda enganosa € por irregularidades na
afixagdo de pregos dos automdveis. De acordo com o
CDC, o estabelecimento & obrigadc a vender o
automével pelo mesmo pregco e ¢com as mesmas
caracteristicas e condiges divulgadas pela

concessionaria na publicidade veiculada na midia.

Leidos SACs - O Procon também ministrou palestraem
setembro de 2008, na 52 edicdo do Seminario Direitos &
Deveres dos Consumidores de Energia Elétrica,
promovido na Fiergs pela revista Consumidor Teste, em
parceria com o Instituto Nacional de Educagido do
Consumidor e do Cidaddo e concessionarias de energia
elétrica do Estado.

Na mesa-redonda “Qualidade dos SACs e das
Concessiondrias”, o 6rgdo apresentou a nova
regulamentacdo dos Servigos de Atendimento ao
Consumidor (SACs), Decreto Federal n° 68.523, de julho
de 2008, que comegou a vigorar a partir de 1° de
dezembro do ano passado. O seminario contou ainda
com a presenca diversos Procons municipais.

542 Feira do Livro - Em outra a palestra realizada para
associados da Céamara Rio-grandense do Livro e
comissao organizadora da 542 Feira do Livro, o Procon
esclareceu as normas que deveriam ser cumpridas pelos
167 livreiros. Na ocasido, foi apresentado, ainda, como
devem ser afixados os precos e os descontos dos
produtos vendidos na feira, bem como a legislagdo que
assegura ao consumidor a ndo diferenciacio das varias
formas de pagamento a vista.

Durante a Feira, os fiscais distribuiram aos
gerentes das bancas, o Manual do Lojista. O Procon
esclareceu, também, aos integrantes Camara, que os
livros expostos deveriam conter os precos afixados no
seu interior, e a banca deveria informar em um cartaz o
percentual de desconto oferecido aos clientes.



Parcerias viabilizam cartilhas educativas

ntes mesmo da inauguracéo oficial do Procon
APorto Alegre, a equipe da Fiscalizagdo ja
distribuia em shoppings @ no comércio do centro da
cidade o Manual do Lojista. Importante ferramenta
de informagéo e orientagAdo de vendedores e
gerentes, a cartilha foi publicada pelo Procon, em
parceria com o Sindicato dos Lojistas do Comércio
de Porto Alegre - Sindilojas. Idealizado para compor
uma série de edigbes, o primeiro volume do Manual
do Lojista aborda o tema "Afixagio de Pregos”,

O Decrato 5.903, inclui, também, bares,
restaurantes e casas noturnas. Nestes locais, a
relagdo de pregos do cardapio deve estar ainda
afixada naentrada do estabelecimento.

Encontra-se em tramitagcdo no Congresso
Federal um projeto de Lei que possibilita aocs
comerciantes praticarem pregos diferenciados para
vendas com cartdo de crédito e pagamenio em
dinheiro. Mas enquanto a lei em questdo néo for
aprovada, permanece valendo a

regulamentado pela Lei 10.862e .
pelo Decreto 5.903 de setembro
de 2006.

Explicando a forma
correta de afixagdo de pregos
nas vitrines, o manual destaca os
dados que devem constar nas
etiquetas: valor a vista,
condicdes de pagamento, totala
prazoe taxasdejurosincidentes
sobre a compra.

Outra informagao util que
traz a publicagdo é a de que no
caso de divergéncia de precos
para o mesmo produto entre os
sistemas de informagdo de precos utilizado pelo
estabelecimento, o consumidor tem o direito de
pagar o menor valor atribuldo & mercadoria.
Constatada através da equipe de Fiscalizagdo do
Procon, a infragfio a este dispositivo ainda & pratica
comum em muitos supermercados de Porto Alegre,
que costumam atualizar os pregos nos caixas
eletrdnicos que registram as compras, sem, no

entanto, alterar os valores expostos nas gbndolas
para o mesmo produto.

orientacdo da Nota Técnica
04/2004, do Departamento de
Protegcdo e Defesa do
Consumidor - DPDC, do
Ministério da Justiga, que prevé a
nao diferenciacdo dos precos
para pagamentos realizados em
dinheiro, com cartao de débito ou
de crédito em uma parcela.

Consequentemente,
conforme dispde a atual
legislagdo, quando for oferecido
um desconto a vista, 0 mesmo
abatimento prevalece para os
pagamentos com cartdo de
débito ou de crédito, desde que a parcela seja Unica,
destaca o contelddo do Manual do Lojista.

Em 2008 foram distribuidas 20 mil uni-
dades do Manual do Lojista. O Procon Porto
Alegre renovou para 2009, a parceria com o
Sindicato dos Lojistas e estara distribuindo
mais 10 mil unidades da cartilha nas lojas
do centro da cidade e no comércio dos
bairros.

nsumidor Consciente

Sessenta mil manuais distribuidos

atuagdo do Procon Porto Alegre nédo se

restringe a funcionar apenas como balcéo de
reclamagdes da populagdo. Desde sua inauguragéo,
0 orgéo exerce um papel fundamental na Politica de
Municipalizacéo da Relagéo de Consumo e assumiu
a responsabilidade de educar e orientar
consumidores, evitando, na origem, os conflitos hoje
verificados na relagéo consumerista.

Seguindo esta diretriz, coube ao corpo técnico

do Procon a elaboragéo do
Manual do Consumidor
Consciente, um importante
instrumento de informagao sobre
os direitos do comprador no
momento da aquisicdo de um
produto ou da contratagdo de um
sarvico. Publicado em parceria
com o Sindicato dos
Comercidrios de Porto Alegre -
SINDEC, Grupo CEEE, C&mara
de Dirigentes Lojistas de Porto
Alegre - CDL e a Associagdo
Galucha de Supermercados -
AGAS, o
Consumidor Consciente aborda conceitos bésicos

Manual do

da relacdo de consumo com definigdes sobre
fornecedores, produtos, servigos, orgamento, nota
fiscal, garantia e contrato.

Em linguagem de facil entendimento, o
contelido do Manual explica aimportancia do Cdadigo
de Defesa do Consumidor - CDC, bem como quais
sdo os direitos basicos do comprador e os deveres

dos fornecedores.

A publicagao também contém dicas sobre como
comprar com seguranga, além de procedimentos
adotados n¢ caso de aquisicdo de produtos com
defeito. O texto orienta, ainda, sobre a legislagéo
referente aos Servicos de Atendimenio ao
Consumidor - SACs, também chamado de Call
Certears.

Em vigor desde dezembro de 2008, o Decreto
6.523, fixa normas gerais sobre
os SACs dos fornecedores
regulados pelo poder publico
faderal. Entre estes,as empresas
de energia selétrica, operadoras
de telefinia fixa e movel, Tvs por
assinatura, planos de salde,
companhias aéreas, empresas
de transporte interestadual, além
de bancos e administradoras de
cartao de crédito.

Referindo-se ao Decreto, o
manual enumera as exigéncias
que devem ser observadas pelos
Call Centers das empresas. As ligages gratuitas
devem ser gratuitas e o servigo disponibilizado 24
horas, durante os sete dias da semana, através de
um Unico nimero telefénico para todos os tipos de

reclamagao.

O Procon entregou & populagéo em 2008, 60
mil exemplares do manual do Consumidor
Consciente distribuldos na sede do drgdo, em

pragas, eventos da prefeitura.
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isumidores

Palestras orientam estudantes

m outra parceria inédita na cidade e no Estado, o
EProcon Porto Alegre, com o patrocinio do Itau
Crianga - programa direcionado a defesa dos direitos da
crianga e do adolescente -, amplia a abrangéncia do
programa Educacgao para o Consumo, incluindo também a
formacgao do publico infantil, através da distribuicdo da
publicagcdo “Pequenos Consumidores”. O manual,
direcionado a educar os compradores e fornecedores do
futuro, contém a sintese do Cddigo de Defesa do
Consumidor, adaptada para criangas de seis a 12 anos,
tendo sido elaborado pela advogada, especialista em
Direitos do Consumidor, Eunice

Casagrande.

Além de ter editado em
2008 cinco mil unidades da
cartilha Pequenos
Consumidores, o Procon Porto
Alegre recebeu do banco Itau, a
doacao de mais 5 mil cartilhas,
que serao distribuidas nas

escolas publicas de Porto
Apoio

PRO

impulsionou o programa de CON

Alegre em 2009. A parceria

palestras Educagdo para o AL GRE

Consumo realizado na rede
publica de ensino da Capital
que, além de ser destinado a jovens do nivel médio, foi

estendido ao publico do ensino fundamental.

O projeto esta sendo executado em conjunto com a
Associacao Pedagogica Coletiva, vinculada a Secretaria
Municipal de Eduacdo - SMED.

Em 2009, o Procon Porto Alegre, tem como meta,
implantar o programa Educagéo para o Consumo, em
todas as 93 escolas que compdem a rede municipal de

ensino, beneficiando cerca de 35 mil criangas.

PEQUENOS
CONSUMIDORES

00DIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
PARA CRIANCAS

B 3o)

Eunice Dias Casagrande
Projeto Consumidor RS

A utilizacdo da cartilha pelo Procon Porto Alegre,
tem como objetivo divulgar o conteido do Cddigo de
Defesa do Consumidor, dispositivo criado para proteger
os compradores que, embora, tenha entrado em vigéncia
ha 18 anos, ainda ndo é amplamente conhecido pela
populagao.

No entendimento dos técnicos do 6rgao de defesa
do consumidor, é a partir do conhecimento efetivo e
profundo da lei que se conseguira alcangar a tdo almejada
relagdo de consumo equilibrada e justa.

Para o Procon Porto Alegre,
o0 aprendizado deve iniciar na
mais tenra idade, estimulando a
formacdo de consumidores
conscientes de seus direitos e
obrigacdes, e incentivando na

infancia, a participagao em
discussbes sobre relagbes de

consumo.

A cartilha é utilizada como
material de apoio de palestras
em escolas e destina-se a
formagdo de personalidades

voltadas para o equilibrio das
relagbes comerciais, auxiliando a evitar o consumo nao
sustentado propagado pela midia.

De acordo com o disposto no CDC, a crianca é
consumidora desde o nascimento, uma vez que o termo
consumidor diz respeito a toda a pessoa que utiliza
produtos e servigos. Com base neste conceito, o Procon
Porto Alegre tem também como diretriz, dotar a crianga
com informacgdes suficientes para influenciar
positivamente a vida familiar, por meio do
desenvolvimento do espirito critico necessario para evitar
0 consumo irresponsavel e massivo, que tanto contribui
para o endividamento das pessoas.
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Condecon

Educagio para o consumo na pauta do Condecon

mplantado em maio de 2008, pela lei
Icomplementar 563, de 2007, que criou o Procon
Porto Alegre, o Conselho Municipal de Defesa do
Consumidor - Condecon, foi idealizado para atuar
na formulagcdo de estratégias e no controle da
politica municipal de protecdo e defesa dos

direitos do consumidor.

O Conselho, prevé para 2009 a ampliacao
do programa Educagdo para o Consumo da
prefeitura. Governo municipal, entidades civis e
fornecedores poderao implementar um projeto
pedagdgico conjunto visando a conscientizagao
de consumidores, através da publicacédo e
distribuicdo de -cartilhas e realizacdo de
seminarios e congressos, com o objetivo de
educar a populacao da Capital para a prevengao
dos conflitos entre compradores e fornecedores
de produtos e servigos.

Também pautara as reunidées do Condecon
neste ano, o estudo de varias leis municipais que
complementam o CDC, objetivando a criagao de
novas normas de protec¢ao do publico consumidor.

Integram o Condecon, 18 conselheiros
membros do governo, da Camara Municipal, de
sindicatos, entidades privadas representativas de
fornecedores e consumidores.

A direcéo do Conselho para o biénio 2008-
2010 é composta pelo Procon Porto Alegre, na
presidéncia; Secretaria Municipal de Producgéao
Industria e Comércio - SMIC, na vice-presidéncia;
e a Secretaria Municipal da Educacéo - SMED, na
secretaria executiva.

Posse dos Conselheiros

Composicao do Condecon (2008/2010)

1. Camara Municipal de Porto Alegre - Comissao de Defesa do
Consumidor, Direitos Humanos e Seguranga Urbana CEDECONDH;

. Conselho Regional de Corretores de Iméveis do Rs Creci/RS,

. Procon/Prefeitura de Porto Alegre;

. Defensoria Publica do Estado;

. Procuradoria-Geral do Municipio - PGM;

. Secretaria Municipal da Produgao, Industria e Comércio - Smic;
. Secretaria Municipal de Educagéo - Smed;

. Secretaria Municipal de Saude - SMS;

. Secretaria Municipal do Meio Ambiente - Smam;

10. Sindicato da Industria da Construgéo Civil do RS -
Sinduscon/RS;

11. Sindicato Intermunicipal das Empresas de Compra, Venda,
Locagdo e Administragao de Iméveis e dos Condominios
Residenciais e Comerciais no Rio Grande do Sul Secovi/RS;

12. Uniao das Associagdes de Moradores de Porto Alegre Uampa;

13. Brasilcon-RS
14. Férum Estadual de Defesa do Consumidor (FEDC)

15. Movimento das Donas de Casa e Consumidoras do Estado do RS
16. Sindicato dos Lojistas do Comércio de Porto Alegre (Sindilojas);
17. Sindicato dos Comerciarios de Porto Alegre (Sindec);

18. Sindicato do Comércio Varejista de Material Optico, Fotografico e
Cinematografico do Estado do RS (Sindioptica).

As reunides sido bimestrais e sao realizadas sempre
no auditério da Secretaria Municipal de Educagéo,
na rua dos Andradas, 680, sexto andar.
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Corpo funcional
qualificado

ara o bom atendimento ao publico ndo basta somente aboa
onntade. Por isso o Procon Porto Alegre, antes de ser
inaugurado, promoveu em janeiro de 2008, um curso de
capacitagao para qualificar os colaboradores do 6rgéo na area
de Direito do Consumidor. Em horario integral, os participantes -
estudantes de Direito, advogados e alunos do ensino médio -
receberam aulas sobre Direito do Consumo, Atendimento ao
publico, Fiscalizagdo e estrutura organizacional do Procon

municipal.

O modulo referente ao Direito do Consumidor abordou o
esclarecimento sobre os seis titulos que compdem o Cddigo de
Defesa do Consumidor, o Decreto 2.181, que dispde sobre o
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), além de
legislacdo complementar de defesa e protecdo dos
consumidores .

Durante as aulas sobre Atendimento, os alunos
familiarizaram-se com o aplicativo que compde o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (Sindec), do Departamento
de Protecao e Defesa do Consumidor - DPDC, érgao vinculado
ao Ministério da Justiga. Por meio da ferramenta, os funcionarios
do Procon Porto Alegre alimentam o banco de dados do Sistema
com as informagdes referentes aos atendimentos realizados
pelo Procon municipal. Como o Sindec integra os Procons de
todo o pais, €& possivel rastrear informagbes sobre a

situagdo de qualquer empresa no territorio brasileiro situada em

outras cidades ou estados.

Mdédulo Fiscalizacéo

Qualtficacao

A atuagédo do setor de atendimento do Procon Porto

Alegre, torna-se, com a utilizagao do Sindec, padronizada com
as localidades onde o sistema ja encontra-se em funcionamento,
desde o momento da formalizagao de uma reclamagéo até o
encerramento do processo. Integraram ainda o maddulo
Atendimento, técnicas de relacionamento com o publico.

As aulas sobre Fiscalizagdo abordaram os assuntos
relativos as infragdes cometidas por fornecedores de bens e
servigos publicos e privados ao conjunto da legislagao vigente
sobre defesa do consumidor. Além dos fiscais lotados no Procon
Porto Alegre, participaram mais 10 fiscais da Secretaria
Municipal de Produgao, Industria e Comércio - Smic, que atuam
juntos, quando necessario, em a¢des desenvolvidas na cidade.

Mais dois outros cursos de atualizagao foram realizados
pelo Procon Porto Alegre em 2008. O primeiro ocorreu em maio e
teve como objetivo corrigir falhas a atualizar o corpo funcional
sobre a legislagao referente as relagdes de consumo. O segundo
foi ministrado pela Escola Nacional de Defesa do Consumidor -
ENDC, com a participagao e realizagéo do Procon do Estado do
Rio Grande do Sul.
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Maioridade do CDC

Elaborado a partir da proposicdao de
vulnerabilidade do comprador, o Cddigo de

Defesa do Consumidor - CDC, Lei 8078,
promulgada em 11 de setembro de 1990, constitui
um marco na concretizacdo dos direitos dos
consumidores a qualidade e a segurangca de
produtos e servigos. Em 2009, o Cédigo completa
18 anos de vigéncia contabilizando inumeras

conquistas para a populagao.

Foi com a implantagdo do CDC, que a
administracdo publica passou a fiscalizar a
comercializagao de produtos e servigos e aplicar
multas aos maus fornecedores. Em cumprimento
ao disposto no CDC, foram criados Procons
estaduais e municipais que, juntamente com agdes
de conscientizacdo do poder publico, e da
proliferacdo de entidades civis de Defesa do
Consumidor, possibilitaram a populagao cercar-se
de informacdes sobre os seus direitos na hora de

adquirir mercadorias ou contratar servigos.

Os fornecedores também reconhecem a
importancia da adequagao as normas que regem as
relagdes de consumo, respeitando o que determina
o CDC e priorizando a qualidade do atendimento
pos venda. Apos o inicio da vigéncia do Cddigo,
observamos a criagao de uma multiplicidade de leis

complementares em beneficio do consumidor.

Sao exemplos destas normas os Estatutos
do ldoso e do Torcedor, a Lei dos SACs, da
Portabilidade Numérica e da Meia Entrada para
Estudantes que, além do CDC, também coibem

abusos contra os consumidores.

1’5 Presidente da OAB/RS

Claudio Lamachia

CDC, maturidade e cidadania

Se existe algo que realmente pode e deve
ser comemorado no Brasil é a criacdo do
Cédigo de Defesa do Consumidor, que
esta completando 18 anos de vigéncia. A
aplicagao deste conjunto de leis ao longo
dos ultimos anos alcangou o mérito de ter
literalmente transformado as relagdes de
consumo na sociedade brasileira,
tornando os consumidores mais atentos e
exigentes, e os fornecedores de produtos
€ servicos mais preocupados com 0s
direitos da cidadania. As relagdes de
compra e venda ficaram mais claras e
resultaram no amadurecimento dos
negocios nas mais diferentes esferas e
nos mais variados setores. O pais evoluiu

e ganhou muito com o CDC.
Mas de nada adiantaria ter um exemplar

conjunto de regras para regulamentar as
relagdes de consumo se tais normas nao
fossem rigorosamente aplicadas em favor
da sociedade. Disso decorre a importancia
dos Procons, que se encarregam de fazer
valer os direitos dos cidadaos. Neste
sentido, deve-se render louvores a
atuagédo do Procon de Porto Alegre, que
neste seu primeiro ano de funcionamento
auxiliou sobremaneira a sociedade na
defesa dos seus direitos, além de
conscientizar os consumidores sobre seus
deveres enquanto cidadaos-
consumidores. Por termos um Caédigo de
Defesa do Consumidor avangado € a
estrutura dos Procons defendendo as
prerrogativas da cidadania, é que nés,
brasileiros, podemos, com muito orgulho e
maturidade, festejar o Dia Internacional do
Consumidor, comemorado no dia 15 de
margo.
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Procon RS

Adriana Fagundes Burger
Defensora Publica Estadual
Coord. Executiva do Procon Rs

Porto Alegre estd de parabéns por completar um ano que o
Procon municipal atende seus moradoras.

Buscar a efetividade dos mandamentos estampados no
Cddigo de Proteco e Defasa do Consumidor, Lai n®,
8.078/90 talvez seja o maior desafio do Sistema de Defesa
do Consumidor, Raz#io pela qual o PROCON-RS tem
enfatizado tanto a importancia do papel deseampenhado
pelos 6rg&os municipais que tem por principal atribuigio
receber as reclamacgbes dos consumidores parte vulneravel
- & tentar a harmonizagao das relagbes de consumo junto
aos fornecedores - parte imprescindivel nesta relagio -
além, & verdade, do importante papel da fiscalizagdo.

A lel consumeirista, que no Brasil tem raiz constitucional,
necessita de Instituigbes plblicas para zelarem pelo seu
cumprimento em todas as esferas, raz&o pela qual o Procon
municipal de Porio Alegrs fol muite aguardado.

Deve ser enfatizado ainda que, anies mesmo de seu
atendimento ao pdblico, de forma diligente e articulada, o
Procon atendendo a orientagio do proprio CDC, art.4°,
inc.IV, gue trata da educagdo e informagéo de fomecedores
& consumidores guanto a seus direlios e deveres com vistas
& melhoria do mercado de consumo - langou o Manual do
Lojista que, juntamente com o SINDILOJAS trouxe
esclarecimentos aos fornecedores sobre a lel que dispbe
sobre a oferta e as formas de afixacio de pregos.

Assim, & com especial alegria que o Govemno do Estado do
Rio Grande do Sul parabaniza sua Capital pela
comemoragio da um ano das atividades deste 6rgio cuja
instalagho acompanhamos 6 apoiamas com treinamento de
seus senvidores e eslagisrios.

O resultado concreto pode ser percebido nos nimeros de
atendimento do PROCON-RS qua, de 1° de janeiro a 31 de
dezembro de 2007, atendeu 21.856, das quais 17.158 eram
moradores de Porto Alegre e no ano de 2008 atendeu 8.400,
destas 4.022 eram moradores de Porto Alegre, segundo os
dados extraldos do SINDEC.

Ma verdade, a Instalagdo desta instncia de atendimento
aos consumidores permitiu ao PROCON-RS dedicar mais
ateng@o ao fortalecimento dos procons & existentes e
fomentar a criagio de novos procons nas demals cidades do
Estado,

Hoje, sdo 57 municlpics que contam com orgéos de
Protecdo e Defasa do Consumidor num universo da 496
municipios que compdem nosso Estado.

Parabéns ao Procon municipal de Porto Alegre, parabéns a
sua coordenacio e, principaimente, parabéns aos cidaddos,

O Estatuto do Idoso determinou, entre outros
dispositivos, o atendimento preferencial
individualizado junto a érgéos publicos e privados, a
gratuidade da passagem no transporte coletivo
urbano, assim como o desconto de 50% nos
ingressos de atividades culturais.

Ja o Estatuto do Torcedor prevé que, em
eventos esportivos de grande dimensé&o, devem ser
observados inOmeros aspectos para garantir o
bem-estar das torcidas. Em cada jogo deve haver,
no minimo, uma ambuléncia e uma equipe médicaa
cada dez mil pagantes. Além de varios locais para a
venda de ingressos, estes devem ser numerados.
Determina ainda a lei, que o estddio deve
apresentar monitoramento através de cadmaras de
vigiléncia.

Outra regulamentagdo implementada em
beneficio do comprador foi a nova legislagéo dos
Servigos de Atendimento ao Consumidor (SACs),
viabilizada por Decreto Federal n® 6.523, em vigor
desde 1° de dezembro de 2008. O dispositivo fixa
normas gerais sobre o SAC por telefone de
empresas fornecedoras de servigos regulados pelo
poder piblico federal, e determina, entre ocutras
medidas, que as ligagbes para o SAC sejam
gratuitas, com atendimento 24 horas, nos sete dias
da semana. Fixa também e o emprego de apenas
um ndmero telefénico para todos os tipos de
reclamagoes.

A portabilidade numérica é outra grande
conquista dos consumidores e permite a troca de
operadora de telefonia fixa e celular, com a
manutengdo do mesmo nimero telefonico.

Ressalta-se, ainda, que os jovens também
foram favorecidos com a implantagéo da Lei da
Meia Entrada para estudantes, que assegura a
quem estuda ou a pessoas com idade até 15 anos o
pagamento da metade do ingresso em espetaculos

culturais e atividades esportivas realizadas na
Capital.

Ainda como conseqiéncia da execucio dos
dispositivos do CDC, em abril deste ano devera
entrar em vigor as novas regras sobre portabilidade
dos planos de saude, que permitirdo aos
consumidores a troca de empresa forncedora dos
servigos de saude, desvinculada da exigéncia de
periodo de caréncia para consultas, exames
médicos e internagdes.

A legislacdo contida no CDC, trata, também,
sobre 0 uso das agbes coletivas, aperfeigoando a
utilizagdo da Acio Civil Piblica e do Inquérito Civil
pela Defensoria Pablica e pelo Ministério Publico.

Hé4, ainda, muita coisa a ser feita para
consolidar os direitos do consumidor. E necessario
ampliar o estudo de normas que reduzam prejuizos
verificados na utilizagdo do crédito facil por
consumidores de baixo poder aquisitivo e de pouca
instru¢do, fator que acarreta, na grande maioria
das vezes, o superendividamento.

Os direitos relativos & relagéo de consumo,
necessitam de justica especializada, além de um
sistema processual préprio, que imponha
celeridade ao andamento e conclusdo dos
processos.

Na area das relagbes de consumo, também é
necessario ¢ fortalecimento do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor. A criaggo de novos
procons municipais em todo o pais, permitira que
em um futuro préximo, se alcance o equilibrio e
harmonia, com a melhoria da qualidade de vida e
transparéncia necesséria, diminuindo, de forma
significativa, a demanda hoje verificada nos
Procons.

Forum de Defesa
do Consumidor

Alcebiades Santini

Com a publicagio do Cédigo de Protegio e
Defesa do Consumidor CDC em 1980, a
sociedade brasileira estabeleca normas de
protegao e defesa do consumidor de ordem
pliblica e interesse soclal. Nesse contexto
surge, também, a criacdo do Sistema Macional
de Defesa do Consumidor - SNDC (Art.105).

Integram o SNDC, os 6rgdos federais,
estaduais, do Distrito Federal, municipais e
entidades privadas de defesa do consumidor.
Dentre todos os integrantes do sistema,
destacam-se pela sua marca, miss&o e
aproximagio com a sociedade os procons.

No caso da nossa guerida Porto Alegre a
historia de criagdo do Procon municipal
comecou ha mais de uma década. Nesse
periodo, Porto Alegre conquistou a sede do
Férum Social Mundial, mas ndo tinha a
unidade do Procon municipal, como a primeira
célula de cidadania.

A luta continuava com todo entuslasmo
reunindo atores da sociedade representativa,
que souberam atuar de forma convergente e
inteligente junto acs poderes constituidos, até
gue em 2007 fol sancionada e publicada Lei de
criagio do Procon municipal, tendo o inicio de
suas atividades em 2008.

Destacam-se aqui a relevéncia, a importdncia e
a sabedoria dos agentes piblicos como
fomentadores das politicas pablicas e vontade
de fazer acontecer, que souberam entender e
atender as demandas da sociedade.

O papel do procon nesse atual e novo cenario
& de suma importancia para a garantia e novas
conquistas de direitos sociais. Seja através da
educacio, harmonizacio e represséo e,
principalmente, como o elo convergente entre
todos os atores da relagio de consumo. Para
tanto, cada consumidor devera exercer o papel
fundamental que é de ser um agente
fiscalizador permanente e aliado do procon, na
busca e preservagdo de seus direitos,




(_-\ Sindilojas

- Ronaldo Sielichow

' anos de CDC

CDL - POA

Vilson Noer

O Sindilojas Porto Alegre, através de seus
representantes, sente-se imensamente satisfeito
e1m comemarar um ano de parceria firmada com
o Procon Porto Alegre. As agbes realizadas em
conjunto, pelas duas entidades, s6 vém a
enriquecer as atividades do lojista e do
consumidor, como, por exemplo, as cartilhas
criadas para divulgar os codigos estabelecidos
pelo Procon.

O "Manual do Lojista”, que ja esta na sua quarta
edicdo, & uma excelente ferramenta de
orientagio para os lojistas, auxiliando, ainda, o
consumidor., Com esta agao, o Sindllojas e o
Procon, esclarecem & harmonizam as relagdes
entre |ojistas e consumidores, respeitando
direitos e deveres de ambas as partes,
minimizando as demandas geradas pela relagéo
comercial,

Outra agdo resultante do langamento do Manual
do Lojista & o ciclo de palestras para os lojistas,
divulgando a correta afixacdo, dos pregos dos
produtos e servigos, requerida pela legislagio. E
um trabalho de conscientizagéo ndo sa do lojista
e do consumidor, mas de toda a comunidade
porto-alegrense. E sem essa forga resultante da
unido das duas entidades, em divulgar o cédigo
do Consumidor e sua correta aplicacdo, somado
a uma diversidade de fatores positivos, néo
seria possivel obter tamanho resultado.

Hoje o Procon Porto Alegre @ um agente focado
na orientacio e preservacao das boas praticas
comerciais e de servigos, valorizando o lojista
consciente de seus deveres para com seus

clientes.
Isto valoriza nossas instituicdes.

Educacdo e conscientizacdo. Essas foram
as marcas deixadas no primeiro ano do
Procon Porto Alegre, completado no dia 3
de margo. O drgdo realizou cerca de 27
mil atendimentos e mais uma centena de
visitas a estabelecimentos comerciais com
o objetivo de orientar e explicar mais sobre
a legislagao.

Lembro-me do primeiro encontro oficial
dos representantes da CDL com o Procon,
logo no inicio das atividades do 6rgéo.
Naguela reunido, percebemos que a
parceria e o entendimento entre as duas
partes seria muito facil e se daria de forma
franca, de acordo com nossas praticas
dentro da entidade. E assim aconteceu.

Durante o restante do ano, junto com o
Sindilojas Porto Alegre, apoiamos diversas
acdes do Procon municipal, como as
reunides de conscientizag&o com lojistas
da Capital. Todas essas iniciativas fazem
parte de um dos pilares mais importantes
de nossa atuagio, que é a difusdo de
informagbes para os lojistas. Queremos
transformar informagGes em conhecimento
com valor para as empresas associadas,
entidades parceiras e sociedade e, para
isso, nada melhor do que contar com a
parceria deste orgdo municipal.

A CDL parabeniza o Procon Porto Alegre
pelo primeiro ano de atividade e deseja
que o apoio mutuo entre 0 6rgéo e a
entidade siga com sucesso.
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CANAIS DE ATENDIMENTO
AO CIDADAO

PROCON PORTO ALEGRE

Rua dos Andradas, 686 - Térreo, Bairro Centro
CEP: 90020-004

Telefone: 3288-1777
ww.portoalegre.rs.gov.bripracon

PREFEITURA MUNICIPAL DE PORTO ALEGRE
Praga Montevidéo, 10 - RS - Brasil

CEP: 90010-170

Reclamacgdes gerais - Telefone 156
156@smgl.prefpoa.com.br

SECRETARIA ESPECIAL EEAOESSIBILIDADE
E IHCLUSAD SOG!AL SEAGB

Rua Siqueira Camr 1

CEP: 90010-901

Telefone: 32831141

CEP: 90050—21&
porioale i

DEPARTAHENTHHUHIQMB?E‘AGUA E
ESGOTOS - DMAE

Rua 24 de outubro, 200 - Bairro Moinhos de Vento
CEP: 80510-000

Telefone: 1156

dmae@dmae.prefpoa.com.br

DEPARTAMENTO MUNICIPAL DE LIMPEZA
URBANA - DMLU

Av. Azenha, 631 - Bairro Azenha

CEP: 90160-001

Telefones: 156 e 3289-6999
dmiu@dmiu.prefpoa.com.br

COMPANHIA CARRIS PORTO-ALEGRENSE
CARRIS
Rua Albion, 385 - Bairro S&o José

CEP 91530-010
Telefone: 0800 9799855
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