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INDICADORES DE ATENDIMENTO AO PUBLICO




INDICADORES DE ATENDIMENTO AO PUBLICO
Periodo 01/01/15 a 31/12/15

Geral 44.958 15.080 60.038
Presencial 23.836 15.079 38.915
Calculo 4.368 352 4.720
Mutirbes 17.501 _ 17.501
Telefonico (151) 7.012 _ 7.012
Eletrénico 10.203 _ 10.203
Total 77.539

(geral + mutirdes)



INDICADORES DE ATENDIMENTO AO PUBLICO
Periodo 01/01/15 a 31/12/15

Atendimento Presencial

M Procon-ES

M Faga Facil

Do total de atendimentos presenciais realizados, no periodo de 01/01 a 31/12/2015, a
sede do Procon-ES atendeu 61% dos consumidores, enquanto a unidade Faca Facil
Cariacica realizou 39% dos atendimentos.



INDICADORES DE ATENDIMENTO AO PUBLICO
Periodo 01/01/15 a 31/12/15

Presencial - calculo e negociacao

M Procon-ES

M Faca Facil

O setor de célculo do Procon-ES € composto por dois servidores e uma estagiaria. De
4.720 atendimentos, 93% foram realizados na sede do Procon-ES e 7% no Facga Facil.



INDICADORES DE ATENDIMENTO AO PUBLICO
Periodo 01/01/15 a 31/12/15

Ranking dos atendimentos

Posicao Segmento Atendimentos
1° Cartao de crédito 7.952
2° Telefonia celular 6.369
3° Banco comercial 5.661
4° Telefonia fixa 3.901

5o TV por assinatura 3.534



INDICADORES DE ATENDIMENTO AO PUBLICO
Periodo 01/01/15 a 31/12/15

Principais demandas

Cartao de crédito

Célculo de prestacéo/taxa de juros e cobranca indevida.

Telefonia celular

Cobranca indevida, servico ndo fornecido, fornecimento parcial e rescisao de contrato.
Banco comercial

Cobranca indevida, problemas com contratos e calculo de prestacao/taxa de juros.
Telefonia fixa

Cobranca indevida e rescisao de contrato.

TV por assinatura

Cobranca indevida, rescisao de contrato e servico ndo fornecido.



INDICADORES DE A(;@ES FISCALIZATORIAS
Periodo 01/01/15 a 31/12/15

A equipe de fiscalizacdo é composta por trés servidores que promoveram, no
ano de 2015, 550 acdes fiscalizatorias em 33 municipios do Espirito Santo.



INDICADORES DE A(;@ES FISCALIZATORIAS
Periodo 01/01/15 a 31/12/15

Posicao Segmento Acoes
1° Processos coletivos 130
2° Combustiveis liquidos 110
3° GLP 65
40 Comeércio 60
50 Recall 55
6° Bancos 41
7° Revendas de agua mineral 19
8° Supermercados 19
9o Agéncias de viagens 15
10° Entretenimento (cinemas e parques) 10
11° Hospitais 8
12° Hotéis 8
13° Restaurantes 6
140 Comércio eletrénico 2
15° Instituicdo de ensino 2

Total 550



INDICADORES DE A(;@ES FISCALIZATORIAS
Periodo 01/01/15 a 31/12/15

Os técnicos do Procon-ES s&o habilitados desde 2011, por meio do
Termo de Convénio com a Agéncia Nacional de Petréleo, Gas Natural
e Biocombustiveis (ANP), a proceder a verificacdo de normas internas
e afericdo de qualidade em combustiveis liquidos e gas liquefeito de
petréleo. O referido convénio foi renovado em novembro de 2015 pelo
periodo de 48 meses.

A auséncia de fiscalizacdo no segmento de GLP, pode resultar no
funcionamento de revendas clandestinas, sonegacdo fiscal, no
armazenamento e transporte inadequado das botijas que podem
ocasionar explosdes, colocando em risco a saude e seguranca da
populacéo.



ACAO DE CIDADANIA

Em 2015, o Procon-ES participou de
importantes acbes de cidadania prestando
orientacdo a populacdo capixaba. No més de
agosto, o Instituto esteve presente no Xl
Plantdéo da Cidadania, promovido pelo
SindiAdvogados e na 1° Grande Campanha de
Doacdo de Sangue com Acgao Social em
Anchieta. Em setembro, participou da acao
conjunta com a Delegacia de Defesa do
Consumidor no bairro Gléria, em Vila Velha.




1° MUTIRAO DE NEGOCIACAO DE DIVIDAS
Periodo 17 a 21 de agosto de 2015 — Sede Procon-ES

2.434 atendimentos realizados
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2° MUTIRAO DE NEGOCIA(;AO DE DIVIDAS
Periodo 19 a 29 de outubro de 2015 — Ginasio SESPORT
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2° MUTIRAO DE NEGOCIA(;AO DE DIVIDAS
Periodo 19 a 29 de outubro de 2015 — Ginasio SESPORT

15.067 atendimentos realizados

TOTAL DA TOTAL VALOR VALOR PAGO (%) | REDUGAO DA
DIVIDA NEGOCIADO ECONOMIZADO DIVIDA (%)

31,68 68,32
32.871.846,79 10.414.623,32 22.458.527,79



NA HORA

No planejamento de seus gasios pronze as
despesas bisicas e lembre-se que se fizer
mutas compras em prestacdes, camés ¢
cando de crédito ndo sobears dinheiro para ©
essencial Bom negociomesmo éterumavida
fingncera equibrads. Uma dica do Procon
Estadual ¢ do Minsténo Pibico Estadual

ACAO EDUCATIVA

Campanha Superendividamento

SEU NOME LIMPO

FORA DO SERASAE SPC

Isso ¢ ficl A melhx forma de manterse
oge das divdas ¢ ficwr alenlo na hora
das compras. Nbo compre por impulso,
Pesquise, negocie ¢ prefra pagamento &
vista. Bom negdco mesmo ¢ fter uma vida
fnancers equitvada Uma dica do Procon
Estadudl ¢ do Mnstird Pibico Estadusl

RESPEITO GRATIS

Comprar é bom quando o ato de consumo é uma expenédncia satisfatéria para

todos: consumidores e fomecedores. E por isso que o Precon-ES e o Ministério
Pdblico Estadual atuam fortemente na protecdo e defesa do consumidor capixaba,

educande-o para ¢ consumo consciente. Afinal, bom negécio mesmo é ter uma vida
financeira equilibrada e ser respeitado como cidado. Informe-se sobre seus direitos

no site: wwwprocon.es.gov.br. 11 de

bro. Dia Estadual do C: dor e

25° Aniversario do Cédigo de Defesa do Consumidor.

MPES ®

.
\‘
S GOVERNO DO ESTADO
DO ESPIRITO SANTO

Para comemorar o Dia Estadual do
Consumidor e os 25 anos do Caodigo
de Defesa do Consumidor, o Procon-
ES e o Ministério Publico Estadual
lancaram nos meses de setembro e
outubro uma campanha educativa
com o objetivo de conscientizar as
pessoas sobre o0s riscos do
endividamento. Os anuncios foram
veiculados nos classificados com
titulos que prometiam  ofertas
vantajosas, mas na verdade
alertavam para as armadilhas
escondidas em diversas situacoes.
Também compdem a campanha
outdoors, programetes de radio e
post para rede social.



ACAO EDUCATIVA
Campanha Superendividamento
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ACAO EDUCATIVA
Palestras

No més de marco, foram realizadas trés
palestras educativas no auditério do Faca Facll
Cariacica, para ajudar o consumidor a equilibrar
as financas e sair do vermelho. Em outubro,
jovens de escola publica receberam orientacdes
sobre os direitos do consumidor. No més de
novembro, o O6rgdo esteve em Itaguacu e
realizou uma palestra educativa para
consumidores e fornecedores do municipio. Ao
todo foram orientados 175 consumidores.




ACAO EDUCATIVA

Campanha de Natal
Periodo 15 a 22 de dezembro de 2015

TIRE AQUI
SUAS DUVIDAS

|
1)

Shoppings Mestre Alvaro, Vitéria e Moxuara, sede do Procon-ES e Faca Facil Cariacica.



GOVERNO DO ESTADO
DO ESPIRITO SANTO

REFIS

OLHA 0 REFIS!

WWW.es.gov.br

Em atendimento a Lei Estadual n°
10.376/2015 que instituiu o Programa de
Parcelamento Incentivado de Deébitos
Fiscais (Refis), os débitos relacionados a
97 processos de multas aplicadas pelo
Procon-ES foram quitados, arrecadando
R$ 324.863,34 ao Fundo Estadual de
Defesa do Consumidor (FEDC).



MUNICIPALIZA(;AO
Entrega de computadores para 0s Procons Municipais

Em 2015, o Procon-ES e o Ministério Publico
Estadual realizaram a entrega de
computadores completos e impressoras
multifuncionais para o0s Procons dos
municipios de Anchieta, Fund&o, Piuma,
Presidente Kennedy, Venda Nova do
Imigrante, Guacui, Alfredo Chaves, Vila
Velha, Serra e Cariacica. A cessao dos
equipamentos, que foram adquiridos com
recursos do Fundo Estadual de Defesa do
Consumidor (FEDC), faz parte do Programa
de Municipalizacdo de Defesa do Consumidor
e contempla os municipios que assinaram um
Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) com
o MPES e com o Procon-ES.




PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
2016 - 2018

No més de setembro, o Instituto iniciou o
desenvolvimento do Planejamento
Estratégico 2016-2018, em parceria com a
Escola de Governo. O trabalho contou com a
participacdo de toda a equipe, a partir de
uma formacg&o que habilitou os profissionais
envolvidos no desenvolvimento desta tarefa.
Em conjunto, foram incentivados a atuar de
forma proativa na identificacdo de
oportunidades e ameacas, tragcando planos
para cumprimento dos objetivos e agoes.



TERMO DE COOPERACAO

Fiscal Consumidor

- O Procon Estadual e a Associacao Capixaba
UMA CAMPANHA @ p’g,l_ FISCAL [v] de Supermercados (Acaps) assinaram no dia
CONSUMIDOR 01_ de novembrq, o Termo d? Cooperacao

4 “Fiscal Consumidor” que esta favorecendo,

CONHECA A CAMPANHA 4 -

WWW_ACAPS.ORG.BR desde o dia 01 de dezembro, os
consumidores que encontrarem produtos
vencidos nas prateleiras dos supermercados
afiliados a Acaps.

A campanha € educativa e tem como
objetivos prevenir a comercializagcao de
produtos com prazo de validade vencido,
fazendo com que os supermercadistas
estejam ainda mais atentos aos produtos
gue estdo sendo expostos diariamente nas
prateleiras; criar na populacdo a cultura de
: verificar no ato da compra, a data de
ACHOU UM PRODUTO VENCIDO? CHAME O GERENTE. validade e propiciar meios alternativos de
VOCE SO TEM A GANHAR. solucdo de confltos de  consumo.



WWW.procon.es.gov.br

E/procones

®I/proconestadualespiritosanto

Telefone 151




