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EDITORIAL

O Procon Porto Alegre completa dois anos de funcionamento registrando
cerca de 41 mil atendimentos a populacao. A presente publicagao destaca o
papel crescente da Internet na solucao destes conflitos entre fornecedores e
consumidores da Capital gatcha. Desde agosto de 2008, o Procon implan-
tou em sua pagina na Internet um software, disponivel 24 horas inclusive
nos finais de semana, que permitiu, j& em dezembro de 2008, que 25 % do
total de atendimentos do Procon daquele ano fossem realizados via Web. Em
2009 nao foi diferente e o servigo eletronico possibilitou que 47,6% das
mediacoes realizadas pelo Procon fossem solucionadas pela Internet. Além
dos beneficios para o consumidor, que nao precisa mais se deslocar de sua
casa ou trabalho para efetuar sua reclamacao, o Procon também sai favoreci-
do, destinando paulatinamente ao atendimento na sede somente os casos
onde a presenca do consumidor € indispensavel.

Esta edigcao destaca ainda o alto grau de resolucao dos conflitos consume-
ristas por parte do Procon Porto Alegre. Com uma equipe enxuta de apenas
37 pessoas entre funcionarios e estagiarios, o érgao conseguiu solucionar
87% das demandas no prazo maximo de dez dias (teis.

Assim como em 2008, esta edicao ressalta a persisténcia do segmento
telecomunicacoes (telefonia, Internet, banda larga, provedores, acesso 3G e
TV a cabo) na lideranca do ranking de reclamacoes também em 2009,
concentrando 38% das queixas totais encaminhadas ao Procon municipal. A

area de produtos registrou 32,63% das reclamacoes, pois envolve milhares
de mercadorias e centenas de fornecedores. Chama a atencao, desta forma,
o alto indice de reclamacoes sobre as empresas de telecomunicacoes, uma
vez que este segmento é composto por um ndmero pequeno de fornecedores
e concentra mais de um tergo das queixas da populacao.

Também é apresentado nesta edigdo a ampliacao do publico alvo do
projeto Educagdo para o Consumo - conjunto de palestras destinadas a
criancas e adolescentes da rede publica de ensino. Por meio de uma parceria
realizada com a Secretaria Especial de Acessibilidade e Inclusao Social
(Seacis) ele passa, a partir deste ano, a ser desenvolvido também em
entidades para portadores de deficiéncia visual. Além das palestras, havera a
distribuicdo de uma cartilha em braile sobre os direitos dos consumidores.

Por fim, ressalta-se nesta edicdo a constante insatisfacao dos consumido-
res com o atendimento dos call centers das empresas prestadoras de servi-
cos regulados pelo poder publico. Por resistirem ao cumprimento da lei,
operadoras de servicos de Telecomunicacdes e de TVs a Cabo de Porto
Alegre foram convidadas em 2009, por iniciativa dos integrantes do
Conselho Municipal de Defesa do Consumidor (CONDECON), a prestar
esclarecimentos junto a entidade sobre projetos de melhorias no atendimento
aos clientes dos SACs.

Boa leitura a todos.
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Implantado pela Prefeitura de Porto Alegre em 3 de marco de
2008, o Procon, érgao vinculado a Secretaria Municipal da Producéao,
IndUstria e Comércio (Smic), nasceu com a importante missao de
promover a Politica Municipal de Protecao e Defesa dos Direitos do
Consumidor visando a harmonizacao das relagdes de consumo entre
fornecedores e seus clientes.

Além de realizar conciliagbes entre consumidores e empresas,
fiscaliza e puni organizagoes que desrespeitam o Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC). Cabe ainda ao Procon municipal informar, orientar
e educar a populacao da Capital gatcha. O 6rgao desenvolve um
programa de palestras junto aos alunos da rede publica de ensino do
municipio e promove agoes para conscientizar lojistas e consumidores
por meio da distribuicdo de material informativo sobre os direitos e
deveres de cidadaos no que diz respeito as relagoes de consumo. O
objetivo é formar consumidores conscientes e capacitados a exigir
produtos e servigos com qualidade e a precos justos.

Desde sua inauguracao, o Procon atua articulado com os demais
orgaos de defesa do consumidor da cidade, como a Delegacia de
Protecao aos Direitos do Consumidor e o Ministério Publico, a fim de
garantir a cidadania dos porto-alegrenses e o desenvolvimento conti-
nuado de uma rede de protecao dos direitos do consumidor na
Capital.

O Procon Porto Alegre esta também integrado ao Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor (Sindec) do Ministério da Justica, o que lhe
permite executar o rastreamento de informagdes sobre a idoneidade de
qualquer empresa em outras cidades ou estados, atuando de forma
padronizada com outras capitais e localidades, desde a formalizagao
da reclamacao até a conclusao do processo administrativo.

Localizado na Rua dos Andradas, 686, o Procon Porto Alegre
atende o publico na sede ou pelos telefones 3289-1774/ 1712/
1769, de segunda a sexta-feira, das 9h as 16h. Reclamacgdes podem
também ser encaminhadas no site (www.portoalegre.rs.gov.br/procon).
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Procura por servicos do Procon Porto Alegre aumenta 41%

Em dois anos de funcionamento, o drgao de defesa do consumidor vinculado a

Secretaria Municipal de Producao, Indidstria e Comércio registrou cerca de 41 mil atendimentos.

Em 2009 o Procon Porto Alegre registrou
23.873 atendimentos a populacao da Capital.
Em relacao ao total de 2008, 16.855 concilia-
coes, verifica-se um aumento de mais de 41% na
demanda pelos servicos do Procon municipal.
Desde sua inauguracao em marco de 2008 até
dezembro de 2009, o Procon atingiu mais de 41
mil atendimentos.

No rol das reclamacbes totais do Procon
municipal em 2009, o setor que mais apresenta
queixas é o de Produtos que concentra 32,63%
das reclamacoes, pois tradicionalmente envolve
centenas de fornecedores e milhares de produtos.
Entre as queixas mais comuns relatadas pelos
consumidores estdao problemas referentes a
aparelhos telefonicos, computadores e equipa-

PRO

mentos de acesso a Internet.

A é&rea de Servicos Essenciais, que relne
fornecedores de telefonia fixa e celular e de
energia elétrica vem logo apods, registrando o total
de 5.707 reclamacgoes (23,96%). Lideram as
estatisticas do Procon nesta area os segmentos
de telefonia fixa e celular com 3.047 mediacoes
realizadas na maioria dos casos por conta de
cobrancas indevidas e rescisao contratual.

Em terceiro lugar entre as mais reclamadas
esta o segmento de Assuntos Financeiros, que
englobam operacdes com cartdo de crédito e
financeiras, registrando 5.555 (23,32%) quei-
xas. Nesta area esta agrupado o grande contin-
gente de reclamacoes sobre cartdes de crédito,
predominando, entre estas, os casos de cobranca
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indevida, incorregOes contratuais e erros no
calculo da aplicagao de juros. A quarta area com
maior nimero de queixas refere-se a Servigos
Privados composto por empresas de TV por
assinatura e provedores de Internet com 4.090
atendimentos (17,17%). Nesta Ultima, as
reclamacgoes concentram-se em cobrancga indevi-
da, servicos nao fornecidos e rescisdes contratua-
is.

Mediacoes rapidas — Cabe destacar o alto
grau de resolucao das mediacdes efetuadas pelo
Procon entre consumidores e fornecedores, onde
aproximadamente 87% das demandas da
populagao que chegam ao Procon sao resolvidas
na hora ou em até dez dias Uteis. Em 4,8% dos
atendimentos ndo houve solucao imediata, sendo
estes casos encaminhados & Area de Operacoes
Técnicas do Procon (AOT) para a instauragao da
Carta de Investigacao Preliminar (CIP), procedi-
mento que ocorre quando, no setor de atendi-

mento ao publico, nao ha a conciliagao entre o
consumidor e o fornecedor. O restante, 8,2%,
refere-se a consultas por informacgoes.

Fiscalizacao — A equipe de fiscalizacdo do
Procon Porto Alegre esteve presente até dezem-
bro de 2009 em mais de nove mil estabelecimen-
tos comerciais, como postos de gasolina, shop-
pings, hipermercados, bares, restaurantes e
revendas de veiculos. Com o objetivo de averiguar
a afixacao de precos em vitrines e a disponibiliza-
cao aos clientes das diversas formas de pagamen-
to a vista, os fiscais do Procon visitaram em 2009
cerca de dois mil pontos comerciais. Nestas
acoes, foram notificados 345 estabelecimentos e
autuadas outras 125 lojas. O setor recebeu 65
denlncias da populacao e realizou, ainda em
2009, 222 pesquisas de acompanhamento de
precos na capital.

Cerca de 87% dos atendimentos
sao solucionados na hora
ou em 10 dias uteis.

Educacéao para o consumo - O Procon promo-
ve também agdes visando educar consumidores e
fornecedores. Em 2009 foram entregues a
populacao 20 mil exemplares do Manual do
Lojista, publicacdo que esclarece sobre a Lei da
Precificacédo de produtos nas lojas, e 60 mil do
Manual do Consumidor Consciente, cartilha
destinada a populagao adolescente e adulta que
contém de forma ilustrada os principais artigos do
Cédigo de Defesa do Consumidor em linguagem
de facil entendimento. Implementado pelo
Procon Porto Alegre para divulgar direitos e
deveres dos consumidores a criangas e adoles-
centes, o projeto Educacao para o Consumo €
desenvolvido desde o segundo semestre de 2008
junto a rede de ensino publica. Realizou cerca de
100 palestras nas escolas. Durante as exposi-
coes, foram distribuidas além do Manual para
jovens do ensino médio, cerca de oito mil carti-
lhas que contém a adaptacdo do Codigo de
Defesa do Consumidor para criangas de autoria
da advogada especialista em Direito do
Consumidor, Eunice Casagrande.
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BALANCO GERAL

Atendimentos Realizados

GRAFICOS DO PROCON

Atendimento por Area

SEDE WEB E-MAIL TOTAL SEDE WEB E-MAIL TOTAL 9.000 9.000
JAN 0 0 0 1.277 540 579 2.396 000 - 000
FEV 155 0 155 738 562 398 1.698
MAR 1.269 0 198 1.467 1.367 753 521 2.641 24000 6.000
ABR 1.158 0 277 1.435 1.489 504 423 2.416 4,500 4,500
MAI 873 0 298 1.171 1.471 410 379 2.260
JUN 848 0 363 1.211 1.095 458 303 1.856 3.000 LY
JUL 1.039 0 378 1.417 1.323 444 653 2.420 pg- g
AGO 1.205 415 397 2.017 836 451 282 1.569
SET 1.204 310 412 1.926 755 498 414 1.667
ouT 1.101 305 407 1.813 685 550 373 1.608 B Alimentos 85  (0,36%)
NOV 1.232 355 448 2.035 680 633 393 1.706 Bl Assuntos Financeiros B
DEZ | 1.241 | 432 535 | 2.208 785 534 317 | 1.636 L meelieee st (©18%)
I Habitacao 187 (0,78%)
TOTAL 11.325 1.817 3.713 16.855 12.501 6.337 5.035 23.873 [Freekuies 7T (FZEEH)
B saude 393 (1,65%)
[ Servicos Essenciais 5.707 (23,96%)
- - | Servicos Privados 4.090 17,17%)
GERAL 16.855 M/MES 1.686 23.873 M/MES 1.989
TOTAL 23.822
Atuagao da Fiscalizagio 2008-2009 Atendimentos Sede Web E-Mail
2008 - 2009 23.826 8.154 8.748 . . .
Dentincia 56 . Atendimento por Sexo Atendimento por Faixa Etaria
TOTAL GERAL MEDIA MENSAL
Notificagéo - 40.728 1.771 58,19% 5.000 5.000
4.000 4.000
AUtuagao 678 41 ,81 % 3.000 3.000
— Atendimento 2.000 2.000
dltimos 24 u
meses —
Em dois anos de
atividades do Procon, . esoanos or et
a Coordenagdo de S peztesoanes o tres
. Pessoal [ | De 31 a 40 anos 4.651 (20,96%)
Fiscalizagéo visitou o Il De41a50anos 4.430 (19,96%)
9.048 estabelecimentos . Eletrcfmco e - Ze : - iZ - zfz: E:j;:;;
comerciais na cidade de @ Emai 10.063  14.006 B Mais de 70 anos 1754 (07:900/;

Porto Alegre.

Homens Mulheres

TOTAL

22.194
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ATENDIMENTO ELETRONICO

Mediacao via Internet chega a 47,6%

Cresce a cada ano o uso da Web pelos porto-alegrenses que recorrem
ao Procon municipal

O professor de Arquitetura, Leandro Manenti, comprou pela Internet uma maquina de lavar que
apresentou defeito de fabricacdo. Passados 30 dias da compra e transcorridas quatro tentativas de
conserto sem sucesso por parte da assisténcia técnica autorizada, Manenti recorreu ao Procon Porto
Alegre, com o objetivo de conseguir realizar a troca do produto, que estava sendo dificultada pelo
fornecedor. “Consultei o site da prefeitura para obter o endereco do Procon municipal, e constatei que
havia a possibilidade de atendimento pela Internet”, declarou. “Enviei a solicitacao para apreciacao do
meu caso pela Web e,
para a minha surpresa,
obtive a resposta sobre
meus direitos em apenas
dois dias”. A conciliagéo
entre Manenti e o forne-
cedor foi realizada e ele
recebeu uma nova
maquina de lavar.

VdINd/18UdlS opledly

Manenti integra o
grupo de mais de 11 mil
conciliacbes realizadas
pela Internet em 2009
pelo Procon Porto Alegre.

Registrando no ano
passado o total de
23.873 atendimentos a
populacao da Capital, o
Procon solucionou
47,6% (11.372) das
demandas pela Web, por meio do software denominado Atendimento Eletronico da pagina www.porto-
alegre.rs.gov.br/procon. No final de 2008 este indice era de 25%.

Os dados demonstram que os porto-alegrenses aprovaram a eficacia do formulario eletrdnico do
Procon, aplicativo que permite atendimento online 24h, inclusive nos finais de semana. O publico
também comprovou a agilidade do atendimento pela Internet do Procon. O 6rgéo faz a mediacao do
conflito via Web e encaminha ao consumidor o resultado dos procedimentos por e-mail ou telefone, no
prazo de até 10 dias.

O servico foi langado em agosto de 2008 em funcao da grande procura por informacoes na pagina do
Procon. Até o final de 2009 foram contabilizados 140 mil acessos no site. O Procon recebe em média,
mensalmente, cerca de 700 reclamacoes pela Internet. Por meio do formulario eletronico € possivel
além da simples solicitacao de informacdes, o encaminhamento de reclamacdes contra fornecedores e
o0 envio de notas fiscais, orcamentos, recibos e contratos digitalizados.
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Precos na gondola x precos nas caixas

Valores diferenciados nas prateleiras e nas caixas registradoras
geram autuacoées a hipermercados da Capital

Ivo Gongalves / PMPA

Pesadas multas podem ser impostas a supermercados e hipermercados por conta da diferenca de
precos anunciados nas gondolas e cobrados nas caixas registradoras. De acordo com o Procon, ndo sao
incomuns os casos em que é realizada a atualizagcao do sistema que emite os pregos dos produtos nos
caixas, sem a mudanca respectiva nos valores das gondolas. O érgao alerta: o consumidor que consta-
tar diferenca de precos entre o afixado nas gondolas e o estabelecido nos caixas durante o pagamento,
tem o direito de exigir que o produto seja vendido pelo menor preco indicado. Em 2009 o Procon inspe-
cionou 92 estabelecimentos entre hipermercados, supermercados e mini mercados da Capital. No
periodo foram autuados nove hipermercados e quatro supermercados de médio e pequeno porte pela
existéncia de precos nas gondolas em discordancia com os praticados nas caixas.

Também contribuiram para as autuacoes a existéncia de produtos com prazo de validade vencido,
medicao de temperatura do setor de congelados acima da permitida, e a incorreta afixagao das etique-
tas de precos nas prateleiras.

O Procon esclarece os procedimentos legais. Quando constatada a infracao o estabelecimento &
inicialmente notificado a se adaptar a Lei, tendo o prazo de cinco dias para se adequar. Caso isto nao
ocorra, é autuado e submetido a procedimento administrativo que pode gerar ao supermercado multa
de mais de R$ 7milhoes, dependendo do faturamento da empresa.

Denuncias - O Procon também pauta suas agoes de fiscalizagcao por dentncias feitas pelo telefone
3289-1712, pelo e-mail procon@smic.prefpoa.com.br, ou no site (www.portoalgre.rs.gov.br/procon).
O drgao municipal de defesa do consumidor atende nos dias Uteis, das 9h as 16h, na Rua dos
Andradas, 686.
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FISCALIZACAO

Procon Porto Alegre fiscaliza acao de
cambistas em jogos e espetaculos

Ingressos esgotados nas bilheterias de jogos e espetaculos musicais chegam a ser vendidos pelo dobro de seu valor

Desde maio de 2009, o Procon promove a fiscalizagao da venda de ingressos por cambistas que
atuam em espetaculos esportivos e artisticos da cidade. A medida resulta de uma parceria do 6rgao
municipal com o Procon RS e a Delegacia de Defesa ao Consumidor. A fiscalizagao do Procon municipal
visa coibir a acao ilegal de cambistas, que chegam a cobrar mais que o dobro do valor do ingresso ja
esgotado. De acordo com legislacao federal, é permitido ao cambista vender o ingresso a um preco que
supere, no maximo, 20 por cento do praticado nas bilheterias. Caso nao cumpram a lei, podem ser
responsabilizados por crime contra a economia popular. A puni¢ao para a infragao da cobrancga de mais
de 20% sobre o preco do ingresso é a aplicacao de multa e pena de detengao de seis meses a dois anos.

Crachas e jalecos - Em acordo firmado em maio de 2009, entre o Procon Porto Alegre, Procon RS,
Delegacia de Protecao ao Consumidor, Ministério do Trabalho e a Associacgao da classe, foi determinado
gue os cambistas s6 podem comercializar ingressos em via publica desde que devidamente uniformiza-
dos com jalecos e portando crachéas de identificacao da Associacao. A medida visa facilitar o trabalho
dos fiscais nos estadios de futebol da cidade e, ainda, junto a teatros e casas noturnas, nas quais sao
realizados espetaculos musicais.
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Cardapio deve estar fixado na entrada dos restaurantes

O consumidor tem o direito de saber de antemao quais os precos cobrados pelo estabelecimento

Fotos Ricardo Stricher/PMPA

O Procon Porto Alegre realiza inspecdes em bares, restaurantes e casas noturnas das mais movimen-
tadas avenidas da cidade. O objetivo é verificar a correta afixacao de cardapios na parte externa das
entradas dos estabelecimentos da Capital.

Para o Procon, o consumidor, ao ingressar em um restaurante, sem saber de antemao quais sao os
precos praticados, podera ser constrangido posteriormente, ao constatar que nao dispde do desembolso
necessario ao consumo no local.

Caso haja comprovacao da inexisténcia do cardapio na entrada, os estabelecimentos sao notificados
a adequarem-se ao Decreto Federal 5.903 (Lei da Precificacao), no prazo maximo de trés dias. Se nao

cumprirem, sao autuados.
L —

cardo Stricher/PMPA

Smic e Procon Porto Alegre
fiscalizam comércio de dculos=

Equipes da Secretaria Municipal da Producao,
Industria e Comércio (Smic) e Procon municipal
realizaram operagOes conjuntas de fiscalizagao
visando coibir a venda de éculos falsificados na
cidade. Além dos estabelecimentos comerciais nao
disporem de nota fiscal que comprova a origem das mercadorias colocadas a venda, muitos
deles nao apresentam alvara de funcionamento compativel com a comercializacao de 6culos.

A Sociedade Brasileira de Oftalmologia desaconselha a compra de éculos escuros sem o selo
de qualidade, pois a exposigao constante aos raios Ultra Violeta aumenta em 60% a incidéncia
de catarata e também pode levar a degeneracgao da retina.
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Decreto prevé espera de apenas 60 segundos

Consumidores insatisfeitos com os SACs encaminharam mais de mil dentdncias ao Procon

Desde 1° de dezembro de 2008, inicio da
vigéncia da legislacao federal que imp0s novas
regras sobre funcionamento dos Servigos de
Atendimento ao Cliente - SACs (também chama-
dos de call centers), o Procon Porto Alegre regis-
trou mais de mil queixas de porto-alegrenses,
insatisfeitos com o atendimento telefénico
prestado aos clientes por empresas fornecedoras
de servicos regulados pelo poder publico.

O Decreto 6523 dos call centers aplica-se aos
SACs de companhias aéreas, empresas de
energia elétrica, telefénicas, tevé por assinatura e
aviacao civil. Também sao regulamentados pelo
poder publico empresas de 6nibus interestaduais,
administradoras de cartao de crédito, bancos e
planos de salde.

Novas normas - Apesar da fiscalizacdo dos
Procons estaduais e municipais de todo pais,
muitas empresas ainda resistem ao cumprimento
da lei, que estipula, entre outras medidas, a

gratuidade da ligacao, o nao-fornecimento prévio
de dados para 0 acesso ao servigo e a espera de
no maximo um minuto para ser atendido.
Também determina a nova legislacao que a
disponibilidade de atendimento dos call centers
deve ser integral: 24 horas nos sete dias da
semana. O decreto estabelece ainda que o prazo
para resposta da demanda nao poderé ser superi-
or a cinco dias Uteis, a contar do registro do
consumidor.

Por meio de reclamagdes que vao desde a
veiculacao de mensagem publicitaria - vedada
por lei -, demora no atendimento, inacessibilida-
de aos deficientes até a indisponibilidade do
servico obrigatério, os campedes de queixas no
Procon municipal continuam sendo as operado-
ras de telefonia fixa e celular (1° lugar) e empre-
sas de TV por assinatura (2° lugar) e de cartao de
crédito (3°lugar).
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TENDIMENTO AO CLIENTE - SAC

Portaria regulamenta entrega de gravacoes -
Desde 13 de marco de 2009, o consumidor
passou a contar com mais um dispositivo legal
que lhe assegura a garantia de obtencao de
informacao adequada e clara sobre os servicos
que contratou. Por meio da Portaria 49, a
Secretaria de Direito Economico do Ministério da
Justica considera comportamento abusivo das
empresas recusar ou dificultar, quando solicitada

pelo consumidor, a entrega da gravacao das
chamadas feitas ao call center, que deve ocorrer
no prazo maximo de dez dias. A empresa que nao
cumprir o disposto na Portaria estara sujeita a
multa que pode chegar a R$ 3 milhdes. Fica a
critério do solicitante se a entrega ocorrera pela
Internet, Correios ou pessoalmente. A recusa do
fornecimento da gravacao gera presuncao de
veracidade das reclamacoes do consumidor.

Operadoras prestaram esclarecimentos ao Condecon

Responsaveis por cerca de 38% dos atendimentos
realizados pelo Procon Porto Alegre em 2009, as
operadoras de Telecomunicacdes da Capital (telefo-
nia, TV por assinatura, Internet banda larga, acesso
3G) foram convocadas a comparecer no dia 25 de
setembro de 2009 a reuniao ordinaria do Conselho
Municipal de Defesa dos Direitos do Consumidor
(Condecon), orgao integrante do Sistema Municipal
de Protecdo e Defesa do Consumidor — SMDC. O
objetivo da convocacao era de que prestassem
esclarecimentos sobre iniciativas a serem adotadas
para qualificar o atendimento aos consumidores -
levando em consideracdo o Decreto 6523 que
disciplinou o atendimento dos SACs - e reduzir o alto
indice de reclamacodes verificado no Procon Porto
Alegre. Aquela época computava-se 34% do total de
queixas referentes a reclamacoes sobre as empresas
de Telecomunicagbes. A reunido foi realizada no
auditério do Sindicato da Habitacao (Secovi-RS) e,
além dos conselheiros do Condecon, contou com a
presenca das empresas.

SAC ineficiente - Segundo o Procon, na maioria
dos casos, as queixas chegam ao setor de atendimen-
to porque as empresas nao estdo conseguindo se
comunicar com seus clientes de forma eficaz por meio
dos SACs. Em setembro, mesmo ja havendo transcor-
rido um ano de promulgacao e 10 meses de vigéncia
da nova lei dos SACs ainda assim, as operadoras de

telecomunicacdes ndo estavam adequadas totalmen-
te anorma.

Empresas foram estimuladas
a qualificar
o atendimento dos SACs

O cliente ainda esperava demais para ser atendido
pelo SAC. O Decreto diz que o consumidor deve ser
contatado no maximo em 60 segundos. Outra falha
constatada do atendimento das empresas é a de nao
disponibilizar ao consumidor o niimero do SAC de
forma clara e objetiva, havendo dificuldade por parte
do consumidor de conseguir a gravacao do atendi-
mento, bem como o histérico da reclamacgéao que,
quando solicitado, deve ser encaminhado no prazo
estabelecido de 72 horas.

Além disso, a lei estabelece que a resolucao do
problema do consumidor deve ocorrer no prazo
maximo de cinco dias, o que nao vinha acontecendo.
Havia ainda a dificuldade do consumidor em efetuar o
cancelamento do servico via SAC, circunstancia
exemplificada com o caso de um consumidor que
recorreu ao Procon Porto Alegre por oito meses
consecutivos, até conseguir o cancelamento dos
servicos da operadora.

17
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CONDECON

Condecon orienta atendimento de operadoras
de Telecomunicacoes

Conselho aprova resolucao para disciplinar o atendimentos dos SACs das empresas

Dado o grande nimero de reclamagdes no Procon Porto Alegre sobre os Servicos de Atendimento ao
Cliente (SACs) das operadoras de telecomunicacgoes (telefonia, Internet, TV a cabo) que atuam na
Capital, o Conselho
Municipal de Defesa
Composicdo do CONDECON (gestdo 2010/2011). [ NRaiARb AN,

Consumidor (Conde-
CMPA - Camara Municipal de Porto Alegre con) aprovou em

CRECI RS - Conselho Regional de Corretores de Imoveis
DPE - Defensoria Publica do Estado do Rio Grande do Sul
FEDC - Férum de Defesa do Consumidor
MDCC RS - Movimento das Donas de Casa e Consumidoras do Rio Grande do Sul
OAB-RS - Ordem dos Advogados do Brasil - Seccao Rio Grande do Sul
PGM - Procuradoria Geral do Municipio de Porto Alegre
PROCON POA - Servico de Protecao e Defesa dos Direitos do Consumidor
SECOVI/RS - Sindicato da Habitacao
SENGE-RS - Sindicato dos Engenheiros do Rio Grande do Sul
SINDILOJAS - Sindicato dos Lojistas de Porto Alegre
SINDIOPTICA - Sindicato do Comércio Varejista de Material Optico,

Fotografico e Cinematografico do Estado do RS
SINDUSCON RS - Sindicato das Industrias da Construcéo Civil

no Estado do Rio Grande do Sul

SMAM - Secretaria Municipal do Meio Ambiente

SMIC - Secretraia Muncipal de Producéo, Industria e Comércio

SMED - Secretaria Municipal da Educacao
SMS - Secretaria Municipal da Salde
UAMPA RS - Uniao das Associagoes de Moradores de Porto Alegre

novembro, a Resolucao
001/2009, documento
destinado a nortear as
acoOes das operadoras e
melhorar a qualidade
do atendimento ao
cliente p6s-venda.

Entre as orientagoes
da Resolugdo constava
a de que as empresas
de telecomunicacoes
deveriam disponibilizar
os dados referentes as
diversas formas de
contato — enderego,
telefone, enderecgo
eletronico, pagina da
Internet e SAC - de
forma clara e visivel na
pagina principal da
Internet e impressos na
fatura de servigos aos
consumidores, quando

encaminhados ao cliente. O Condecon solicitou as operadoras o encaminhamento ao Procon Porto
Alegre de todos os meios de contato e formas de acesso dos consumidores aos fornecedores para
divulgacao no site do 6rgao.

Outra determinacao foi a de que a publicidade veiculada na midia, em folders e vitrines sejam claras
sobre os planos oferecidos, formas de pagamento e prazos de fidelidade e incluam informacao sobre o
numero do SAC. A alternativa apontada pelo Condecon para qualificar o atendimento ao cliente é a
reducao da quantidade dos planos ofertados ao consumidor.

AL'GRE 'I 8

CARTAO DE CREDITO

Procon aconselha moderacao no uso do cartao de crédito

A Lei n3o limita a taxa de juros praticada pelas administradoras, que pode chegar a 20% ao més.

A revolta dos consumidores com a
magnitude dos juros praticados pelas
operadoras de cartao de crédito - que
podem chegar a 20% ao més - conside-
rados por eles abusivos, gera queixas
frequentes registradas no setor de
atendimento do Procon Porto Alegre.
Em 2009, o 6rgao acolheu 1.115
reclamacoes referentes a problemas
relacionados com o uso do cartdo de
crédito.

Ricardo Stricher/PMPA

A experiéncia nestes dois anos de
funcionamento do Procon municipal
revela que os clientes mais afetados
com as altas taxas de juros sao os que,
por desequilibrios no orgcamento
domeéstico, optam por efetuar apenas o
pagamento minimo da fatura, refinan-
ciando o restante e também os que buscam a renegociacao das dividas junto aos credores. Foi o que
ocorreu com uma consumidora, que prefere nao se identificar, que recorreu ao Procon municipal questi-
onando a legalidade dos juros aplicados sobre sua divida. Ela afirma que em poucos meses, o valor
devido cresceu de 2.156,00 para 5.244,11. “Tenho pago por més R$ 1.000,00, mas apenas R$
200,00 abatem no montante da conta, o restante, R$ 800,00 sao destinados, segundo a operadora do
cartao, para o pagamento de juros”, declara.

A consequéncia de situacdes como esta é o endividamento crescente das pessoas, pois € na opgao de
rolagem da divida que incorrem os juros mais altos do mercado, fazendo com que o valor do débito
aumente exponencialmente, mesmo efetuando-se o pagamento minimo da fatura.

Solucao alternativa - O Procon Porto Alegre aconselha ao consumidor evitar essa modalidade de
pagamento, pois além do custo elevado do financiamento, a situacao do cliente é agravada ainda mais
se, além de parcelar seu débito, continuar utilizando o mesmo cartao. Comparativamente, seria menos
oneroso fazer um empréstimo bancario para quitar o débito do que sujeitar-se as taxas das administra-
doras dos cartoes, que oscilam entre 15 e 18%, em média, afirmam os especialistas em Defesa do
Consumidor do Procon Porto Alegre.

Em todo o pais, os Procons tém enfrentado dificuldades para auxiliar consumidores que reclamam de
juros abusivos. A partir de 2003, com a edicdo da Emenda Constitucional 40, as taxas de juros pratica-
das por instituicoes financeiras - anteriormente previstas até o patamar de 12% - foram liberalizadas e,
mesmo no entendimento dos tribunais, os juros aceitaveis podem chegar a 20% ao més. A alegacao do
Judiciario é de que o consumidor é informado na fatura sobre as taxas de juros incidentes, bem como a
taxa maxima de juros do periodo.
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TELEFONIA

Troca de operadora ainda gera queixas dos consumidores

A lei da portabilidade numérica entrou em vigor em marco de 2009, mas ainda sao registrados
casos de descumprimento da norma por parte das operadoras

A grande competitividade entre as empresas de telefonia faz com que sejam lancados no mercado a
cada dia novos servicos e pacotes com descontos e bonificacoes visando atrair o consumidor. O resulta-
do disso € a crescente migracao dos clientes de uma operadora para outra que oferece mais vantagens.
A legislacao que regulamenta e assegura direitos ao consumidor que quer trocar de operadora é conhe-
cida como portabilidade numérica, instrumento legal que garante ao usuario da telefonia fixa ou celular
manter o mesmo numero de telefone em caso de mudanca de operadora. Apesar da norma ter entrado
em vigor desde 1° de marco de 2009, o Procon municipal registra més a més numero crescente de
reclamacoes dos porto-alegrenses descontentes com o descumprimento da lei por parte das operadoras
de telefonia. Demora na execucao da portabilidade, quando o prazo estabelecido por lei € de no méaximo
trés dias Uteis apds o pedido do usuario; telefone desativado por mais de duas horas, periodo de transi-
cao maximo no qual o telefone podera nao funcionar e multa de fidelizacao por quebra de contrato, séo
as reclamacoes mais freqientes dos porto-alegrenses que recorreram ao Procon em 2009. O Procon
esclarece que o consumidor deve estar ciente de que esta sujeito a multa quando prevista nos termos
dos contratos assumidos. Desta forma, quando o contrato é rompido, a multa por fidelizacao é legal e €
proporcional ao periodo transcorrido da execucao do contrato.

Confira abaixo as regras sobre portabilidade da Anatel:

* Para os clientes de telefonia mével a portabilidade somente é valida dentro da mesma area de registro
(DDD). Ja para os consumidores de telefonia fixa a portabilidade é possivel somente dentro do
municipio.

* A portabilidade deve custar, no méaximo, R$ 4,00 por cada solicitacdo, mas a operadora podera
isentar o usuario desta taxa que se aplica exclusivamente a portabilidade entre as operadoras.

e O consumidor podera migrar entre operadoras sempre que decidir, de acordo com o contrato
estabelecido.

* O consumidor podera desistir da portabilidade em até dois dias Uteis sem 6nus.
* O pedido pode ser negado nas seguintes situagoes:
- Dados enviados pelo usuéario estao incorretos ou incompletos;
-Se houver em andamento outra situacao de portabilidade para o mesmo nimero;

-Se 0 numero nao existir, nao pertencer a nenhum cliente, for temporario ou pertencer a um
orelhao;

-Se 0 numero for de servico fixo e a portabilidade for para o servico moével ou vice-versa;

- Por razoes técnicas, por exemplo, se a operadora de destino (receptora) nao tiver servico na
area solicitada ou quando se tratar de Servigo Movel Especializado.

* Podera haver um periodo de transicao de até duas horas para que seja realizada a portabilidade e
apenas neste intervalo o telefone podera nao funcionar.

AL'GRE 20

PLANOS DE SAUDE

Portabilidade de caréncias garante mais beneficios
ao consumidor

Na troca do plano de saude, o consumidor esta isento do cumprimento de novo periodo de caréncia

Ficou mais facil para o consumidor trocar de plano de satide. Entrou em vigorem 15 de abril de 2009
a Resolucao Normativa n® 186, da Agéncia Nacional de Sadde Suplementar (ANS), que regulamenta a
mobilidade com portabilidade de caréncias nos planos de salde. A medida beneficia mais de seis
milhoes de usuarios de planos individuais e familiares do pais, contratados apds 1° de janeiro de 1999.

A regulamentacao isenta o consumidor, que troca de plano de salde, do cumprimento de novo
periodo de caréncia, etapa ap0s a contratacao do plano na qual o beneficiario ainda nao tem direito a
consultas, exames e cirurgias. O Procon adverte que devem ser observados determinados requisitos
para que o usuario exerca o direito de mobilidade com portabilidade de caréncias.

Ressalta o Procon que a lei s6 se aplica a planos individuais e familiares. Nao estando contemplados
os planos empresariais e coletivos. Além disso, o beneficiario deve estar em dia com a mensalidade do
plano e ter contratado, ha pelo menos dois anos, a operadora de origem, ou trés anos, caso tenha
cumprido a cobertura parcial temporaria.

O Procon destaca que existe periodo legal para a troca sem caréncia. A mobilidade s6 podera ser
solicitada no intervalo de tempo entre o més de aniversario do contrato e 0 més seguinte e sera estabele-
cida somente entre planos equivalentes ou de um determinado plano para um plano inferior. A nova
legislacao estipula, ainda, que o prazo maximo para ocorrer a portabilidade de uma operadora a outra é
de 20 dias, a contar da data da solicitagcao. Apds ter migrado para outra empresa, somente depois de
dois anos o consumidor podera optar nova troca de operadora.
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LEGISLACAO

Desconto a vista também vale para pagamento com cartao

Lojas nao podem diferenciar valor a vista em dinheiro do valor a ser pago com
cheque, cartao de débito ou de crédito em uma parcela

Foi rejeitado pelo Congresso Nacional em 2009 um projeto de lei que possibilitaria aos comerciantes
praticarem precos diferenciados para vendas com cartao de débito, crédito e pagamento em dinheiro.
Com isto, esclarece o Procon, permanece em vigor a legislacao atual que prevé a inexisténcia de diferen-
ca entre pagamento a vista em dinheiro, cheque a vista, cartao de débito ou cartdo de crédito com
liquidacao realizada em uma parcela.

Conforme dispde a norma técnica 02/2004 do Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor
do Ministério da Justica, o preco a vista € um s0, ou seja, quando oferecido um desconto a vista, o
mesmo abatimento prevalece para os pagamentos com cartao de débito ou de crédito, desde que a
parcela seja Unica.

Muitos consumidores que recorrem ao Procon Porto Alegre reclamam que no momento da compra a
vista, ao optarem pela quitacéao com cartao de débito ou crédito em uma parcela, sao informados pelo
vendedor de que existe uma taxa para efetuar a transacao financeira e que nessas formas de pagamento
0 preco a vista deve ser acrescido com o valor deste percentual.

O Procon ressalta que os consumidores que constatarem esta infracao devem exigir a igualdade de
pagamentos e denunciar a pratica ilegal ao 6rgao municipal, que continuara fiscalizando o cumprimen-
to da norma vigente.

Direito de Arrependimento — Devera ser aprovado pelo Congresso, ainda no primeiro semestre de
2010, um projeto de Lei que tem por fim reformular o artigo 49 do Cédigo de Defesa do Consumidor,
que dispoe sobre o Direito de Arrependimento. A legislacao atual prevé que nos casos de compra de
produtos realizadas fora do estabelecimento comercial como correios, Internet, telefone ou catalogo
(vendas em domicilio), o consumidor tem o direito de se arrepender e desistir da compra realizada até
sete dias apds a entrega da mercadoria, recebendo o que desembolsou, corrigido monetariamente,
inclusive com as despesas de postagem, mesmo que o produto nao apresente defeito. O projeto de lei
em tramitacao no Congresso, visa estender o prazo para o arrependimento de sete para 15 dias. A
alteracao proposta tem como objetivo permitir a parte mais vulneravel da relagao de consumo - o
consumidor - que possa decidir refletidamente e com calma sobre a compra a ser feita, protegendo-o
contra técnicas agressivas de vendas que o levam a escolhas equivocadas, muitas vezes adquirindo
produtos que a primeira vista sao essenciais, mas que num segundo momento nao se mostram Uteis.

suabew| ap ooueg
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INDENIZACAO

Procon Porto Alegre esclarece sobre ressarcimento de danos

Foi reduzido o prazo para indenizacao por avarias em equipamentos eletroeletrénicos
ocasionadas pelas concessionarias de energia elétrica

Atualmente no Procon Porto Alegre, cerca de 20% das reclamacdes sobre o0s servi¢os prestados sao
de energia elétrica e referem-se a dificuldades enfrentadas por consumidores para receber indenizacao
por estragos em equipamentos eletroeletronicos provocados por falhas do sistema de energia em
diversos bairros da cidade.

O Procon esclarece que foi agilizado o processo de ressarcimento de danos em equipamentos eletroe-
letrbnicos ocasionados por problemas na rede elétrica administrada por concessionarias de distribuicao
de energia do pais. Desde de 17 de junho de 2009, passou a valer nova resolucao federal que reduz
pela metade o prazo de realizagao do procedimento administrativo das concessionérias para indeniza-
cao dos consumidores por avarias em eletrodomésticos causadas por oscilacdes ou queda de energia.

O ¢6rgao de defesa do consumidor da prefeitura destaca aos consumidores os prazos definidos na
nova legislacao do ressarcimento. Assim que o usuario do servico fizer a reclamacao junto a empresa
distribuidora de energia, esta tem, no maximo, 10 dias para realizar a vistoria da residéncia e a pericia
do equipamento avariado, e o prazo de 15 dias para responder ao consumidor se atendera ou nao a
solicitacao de reparo. Apds este periodo, a empresa devera em até 20 dias efetuar o conserto ou a
indenizacao ao cliente.
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DICAS DO PROCON

Compras com seguranca e qualidade

/ . . .
** Para realizar compras com seguranca, qualidade e menor preco o consumidor

precisa estar consciente sobre seus direitos. Na verificacdo dos precos nas vitrines o
lojista tem obrigacao de destacar claramente nas etiquetas o valor a vista do produto, e,
caso este esteja parcelado, o valor de cada parcela, a taxa de juros e o valor total do
financiamento. Estas informacdes devem constar nas etiquetas ou cartazes em letras
grandes, legiveis e uniformes. Até mesmo antes da implantacao do Procon Porto Alegre
em marco de 2008, as equipes de fiscalizacao do érgao ja realizavam o trabalho de
esclarecimento dos lojistas sobre as leis que regem a precificacado de produtos. Esta
iniciativa vem sendo promovida desde entdo em shoppings e no comércio das diferen-
tes regioes da Capital. A lei das etiquetas existe para a pessoa poder dimensionar o
valor total do débito que assumira, de forma a evitar seu endividamento.

\/ , . ,
** Apds a escolha do produto e no momento da compra, o consumidor também deve

fazer valer seus direitos, certificando-se de que nao estd adquirindo mercadorias sem
procedéncia legal, ou seja, aquelas que nao sao acompanhados de nota fiscal nem
cupom de garantia. Deve-se saber, de antemao, que todo e qualquer produto duravel
tem obrigatoriamente termo de garantia de, no minimo, trés meses.

/ , . .
** Deve ser também do conhecimento do consumidor que, na hora de efetuar o

pagamento pelo produto, as lojas nao podem fazer distincdo entre a liquidacao da
divida a vista, realizada com cartao de débito ou de crédito em uma sé parcela. Preco a
vista é somente um, esclarece o Procon. Quando oferecido um desconto a vista, o
mesmo abatimento prevalecerd para os pagamentos com cartdao de débito ou de
crédito, desde que a divida seja liquidada em uma so vez.

’:‘ Cartao de crédito - Atualmente, do total de atendimentos do Procon municipal na

area financeira, mais de 40 % estao relacionados a problemas relacionados com o uso
do cartao de crédito. A experiéncia de atender milhares de consumidores que reclamam
diariamente de juros excessivos praticados pelas administradoras - que podem chegar
a 20% ao més - , faz com que o Procon aconselhe parcimonia na utilizacao deste meio
de pagamento. A lei diz que o consumidor esta informado por meio da fatura sobre as
taxas de juros incidentes nas compras com o cartao. Verifica-se ainda que as pessoas
que, ao consumirem além do que o seu orcamento permite, efetuam, na maioria dos
casos, apenas o pagamento minimo da fatura, financiando o restante ou renegociando
os valores devidos. Na ética do Procon, isto gera um endividamento progressivo da
populagao.
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EDUCACAO

Educacao para Consumo nas escolas da Capital

O projeto tem como objetivo orientar os estudantes sobre os direitos dos
consumidores na hora da compra de um bem ou contratacao de um servico

Implantado em agosto de 2008, cinco meses
apds a inauguracao do Procon Porto Alegre, o
projeto Educacao para o Consumo completou um
ano e meio de funcionamento registrando, em
dezembro de 2009, cerca de 100 palestras que
beneficiaram
mais de quatro ZEEERT L
mil alunos da -
rede publica de
ensino.
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O projeto tem
como objetivo
orientar os
estudantes sobre
os direitos dos
consumidores na
hora da compra
de um bem ou
contratacao de
um servigo. Além
do publico
infantil e juvenil,
o Procon municipal também qualificou o aprendi-
zado dos alunos que integram o EJA, programa do
ensino fundamental de adultos cuja faixa etéaria
vai de 18 a 60 anos de idade.

Para o Procon, o projeto Educagao para o
Consumo é executado com a mesma relevancia
atribuida ao setor de atendimento ao publico ou
ao departamento de fiscalizacdo a fornecedores.
Desta forma, o Procon nao se dispde a ser apenas
um 6rgao para acolher reclamacdes e denuncias,
mas para promover a conscientizacao da popula-
cao para seus direitos.

Palestras - As palestras expoem o conteldo
dos artigos do Cédigo de Defesa do Consumidor
(CDC), abordando conceitos e definicdes sobre
produtos, servicos, contratos, defeitos, garantia,

rotulos e embalagem. Vale lembrar que a area de
produtos é a grande campea de reclamacodes no
Procon, registrando cerca de oito mil queixas em
2009 que correspondem a 32,63% do total de
atendimentos do Procon Porto Alegre. Por isso o
orgao leva aos
estudantes o
alerta sobre os
cuidados que
devem ter no
momento da
compra de
mercadorias.

Os alunos
aprendem,
ainda, dicas
sobre como
realizar uma
compra segura,
evitando o
consumo de
produtos sem
nota fiscal, verificando os prazos de validade
principalmente de ofertas, pois na maioria dos
casos sao mercadorias com prazos no limite do
vencimento. Os jovens sao instruidos ainda a nao
adquirir remédios sem verificar a licenca do
Ministério da Saulde, e brinquedos que nao
tenham o selo do Inmetro.

Nas palestras os participantes recebem
manuais publicados pelo Procon Porto Alegre.
Sao entregues como material de apoio durante as
apresentacoes nas escolas, a cartilha “Pequenos
Consumidores”, adaptacao do CDC para criangas
de seis a 12 anos; e o "Manual do Consumidor
Consciente", que resume o contetido do CDC de
maneira ilustrada e facil a leitura de adolescentes
e adultos.
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EDUCACAO

Projeto beneficia portadores de deficiéncia visual

A partir deste més, o Procon Porto Alegre esta diversificando o publico alvo do projeto
Educacao para o Consumo. O érgao de defesa do consumidor da prefeitura inicia um progra-
ma de palestras junto a entidades de portadores de deficiéncia visual da Capital. O Procon
distribuira como materiais de apoio as palestras o0 Manual do Consumidor Consciente e
exemplares do Codigo de Defesa do Consumidor, ambos em braile. A edicao direcionada a
portadores de deficiéncia visual foi viabilizada em uma parceria do Procon com a Secretaria

- ESpecial de Acessibilidade e
Inclusdo Social (Seacis),
que realizou a impressao
dos manuais. Ja a publica-
cao do Codigo de Defesa do
Consumidor em braile foi
possibilitada pela doacao de
uma operadora de teleco-
municacoes.
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Concessionarias de veiculos recebem orientacoes

O Procon Porto Alegre também direciona palestras do Projeto Educacao para o Consumo a fornece-
dores da Capital. Em virtude da notificacéo, no segundo semestre de 2008, de dezenas de revendas de
automoveis por irregularidades na afixacao de precos dos veiculos e pratica de propaganda enganosa, 0
Procon ministrou palestra a dirigentes do Sindicato Intermunicipal dos Concessionarios e Distribuidores
de Veiculos do Estado (Sincodiv-RS) e da Federacao Nacional de Distribuicao de Veiculos Automotores,
regional Rio Grande do Sul (Fenabrave). O objetivo foi detalhar a legislacao disposta no Cddigo de
Defesa do Consumidor sobre a exposicao de precos em automoveis para venda e também sobre as
penalidades advindas da préatica de propaganda enganosa. Diz a lei que o estabelecimento é obrigado a
vender o automovel pelo mesmo preco e com as mesmas caracteristicas e condicoes divulgadas pela
concessionaria na publicidade veiculada em jornais, Internet e outros meio de comunicacao.

A acao de conscientizacao do Procon municipal junto ao Sincodiv e Fenabrave resultou, em 2009, na
publicacao de trés mil exemplares de uma cartilha destinada a orientagao de revendedores do setor
automotivo do Estado. O manual traz orientagdes sobre o Codigo de Defesa do Consumidor aplicadas a
comercializacao de automéveis. A cartilha foi editada pelo Sincodiv-RS e Fenabrave-RS em conjunto
com o Procon Porto Alegre e o Procon RS.
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FEIRA DO CONSUMIDOR

Populacao tem acesso a fornecedores
e servicos na Redencao

A Il Feira do Consumidor em 2010 tera a participacao das empresas em telecomunicacoes
Realizada pela passagem do Dia Internacional do Consumidor, celebrado em 15 de marco, e em
comemoragao ao segundo aniversario de funcionamento do Procon Porto Alegre, a Il Feira do
Consumidor foi promovida pela Prefeitura municipal nos dias 13 e 14 de margo no Parque Farroupilha.
Na sua primeira edicdo em 2009, o
evento atraiu um publico de cerca
de trés mil pessoas. A Il Feira do
Consumidor marca ainda os 19
anos de vigéncia do Codigo de
Protecao e Defesa do Consumidor.

Fotos Ricardo Giusti/PMPA

Integram a Feira os principais
fornecedores de servicos regulados
pelo poder publico, como as opera-
doras de telecomunicacoes e
empresas de planos de salide. Além
de informar e conscientizar os
consumidores, a Feira amplia o
canal de relacionamento entre as
empresas e seus clientes. Durante o
evento, as organizagdes prestam
esclarecimentos a populacao,
divulgando mudancas importantes
promovidas em beneficio dos
consumidores que ainda nao sao do
conhecimento de toda a populacéo,
como a portabilidade dos telefones,
funcionamento dos calls centers e a
mobilidade - desvinculada de
caréncia - entre diferentes planos
de salde, que passou a vigorar em
abril de 2009. Para o Procon, a
presenca das empresas da area de
Telecomunicacdes na Feira tem
justificativa. Em 2009, 38% das
reclamacoes registradas no Procon

referiam-se a servicos de Telecomunicacgoes.

Além das atividades informativas prestadas pelas empresas ao publico, o Procon Porto Alegre
desenvolve um trabalho de conscientizacdo sobre os direitos e deveres de compradores e fornecedores
nas relagoes de consumo, por meio da distribuicdo de milhares de cartilhas educativas sobre o tema
Defesa do Consumidor.
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CDL / SINDILOJAS
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Renovando a parceria

Uma das bases que ]
sustentam a CDL Porto Alegre é 1
0 compromisso que a entidade :
assume com seus associados E ;ﬁ-
de prestar informagées relevan- - 4
tes para o seu negécio. Neste ambito, contamos ha
dois anos, com a parceria incansavel e sempre
presente do Procon Porto Alegre. Com uma postura
conciliadora, mas ao mesmo tempo firme com as
irregularidades, o 6rgao ganhou a confianca dos
lojistas e hoje € um amigo dos comerciantes.

O destaque é a forma como o Procon realiza seu
trabalho. Sempre respeitando as regras do Codigo
de Defesa do Consumidor e consciente de que
apenas com uma mediacao tranquila e isenta é que
o consumidor — e os lojistas — terdao seus direitos
assegurados. Afinal de contas, apenas com o cliente
satisfeito é que o comerciante pode dar como
exitosa a sua razao de existir.

A CDL Porto Alegre é a favor do cumprimento
das regras que versam sobre o relacionamento entre
clientes e prestadores de servicos. Por consequén-
cia, a entidade também apoia as iniciativas mais
incisivas sobre aquelas empresas que descumprem
a lei ou tornam a praticar acoes irregulares, previs-
tas na legislagao.

Estamos do lado do consumidor, estamos do
lado de todos que lutam por uma relacao amigéavel e
préspera entre lojistas e consumidores. Prova disso
é que no ranking das empresas com maior nimero
de reclamacoes registradas no Procon Porto Alegre,
guase nunca figuram lojistas galchos. E quando
isso acontece, a CDL é a primeira a se interessar a
mediar qualquer conflito.

Nosso empenho é por tornar a lei clara e facil de
ser cumprida pelos nossos associados. E, se nossa
tarefa estéa tendo sucesso, devemos grande parte
disso a nossa parceria com o Procon. Por isso,
parabéns pelos dois anos. Desejamos continuar
colaborando para o crescimento e desenvolvimento
deste importante instrumento de regulamentacao
em nossa cidade.

Vilson Noer
Presidente da CDL Porto Alegre

Procon e Sindilojas
na mesma direcao
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E com muito esmero que
saliento a importancia da parceria
entre o Sindilojas Porto Alegre e o
Procon da Capital. Primeiro
porque temos consciéncia da
importancia deste 6rgao, que vai
além da defesa do consumidor simplesmente, passando
pelas diretrizes fundamentais do servico de cidadania a
sociedade, colocando cada cidadao como portador dos
seus devidos direitos. Segundo porque com essa uniao, o
Sindilojas ajuda a promover um intercambio de informa-
¢oes entre lojistas e consumidores, fundamental para a
satisfacdo de ambas as partes.

A atuacao do Procon, pela sua natureza, esta
vinculada a garantia dos direitos fundamentais dos
consumidores, através da educacao para um consumo
sustentavel e da construgao de mecanismos de participa-
cao popular. Juntos descobrimos que é possivel constituir
instrumentos de controle social sobre o mercado,
qualificando as relacoes entre lojistas, fornecedores,
colaboradores e consumidores, além de banir os abusos
e aplicar a legislacao da defesa do cidadao.

Diversas sao as acOes que realizamos em conjunto
com o Procon Porto Alegre. Saliento aqui o Manual do
Lojista, criado para informar e orientar o empresario para
que se adeque a lei e evite reclamagdes do consumidor.
Assim, geramos o bem-estar do lojista, bem como a
satisfagdo do seu cliente.

Acreditamos que essa uniao vem cumprindo um
papel importante na harmonizagao das relagoes de
consumo prestando, assim, um servico ao comércio e a
sociedade em geral, preservando os principios gerais
consagrados no Cédigo de Defesa e Protegao do
Consumidor.

0 Sindilojas, sendo o representante legal dos
comerciantes porto-alegrenses e hoje responsavel por
aproximadamente 16 mil empresas na Capital, tem
orgulho em participar ativamente deste processo.
Continuaremos adotando medidas conjuntas para a
valorizagao e respeito a cidadania dos porto-alegrenses.

Acreditamos no crescimento da qualidade de vida
das empresas, de seus colaboradores e, em parceria com
o Procon Porto Alegre, da sociedade em geral.

Esse é 0 nosso papel.

Ronaldo Sielichow
Presidente do Sindilojas Porto Alegre

SERVICOS PUBLICOS

Canais de Atendimento ao Cidadao

PROCON PORTO ALEGRE

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

Telefone: 3289-1712
ww.portoalegre.rs.gov.br/procon

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

CEP: 90010-170

Reclamacgdes gerais - Telefone 156

156 @smagl.prefpoa.com.br

SECRETABIA ESPECIAL DE ACESSIBILIDADE
E INCLUSAO SOCIAL - SEACIS

Rua Siqueira Campos, 1300/202

CEP: 90010-901

Telefone: 3289-1141

ouvidoria@seacis.prefpoa.com.br

SECRETARIA MUNICIPAL DO TURISMO
Travessa do Carmo, 84 - Bairro Cidade Baixa
CEP: 90050-210

Telefones: 3289-6700 e 0800 317686
portoalegre@turismo.prefpoa.com.br

DEPARTAMENTO MUNICIPAL DE AGUA E
ESGOTOS - DMAE

Rua 24 de outubro, 200 - Bairro Moinhos de Vento
CEP: 90510-000

Telefone: 115

dmae@dmae.prefpoa.com.br

DEPARTAMENTO MUNICIPAL DE LIMPEZA
URBANA - DMLU

Av. Azenha, 631 - Bairro Azenha

CEP: 90160-001

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

COMPANHIA CARRIS PORTO-ALEGRENSE
CARRIS

Rua Albion, 385 - Bairro Sao José

CEP 91530-010

Telefone: 0800 9799855
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