GOVERNO DO ESTADO

RELATORIO DE GESTAO

PROCON

AMAZONAS

2022

Instituto de Defesa do Consumidor — PROCON/AM
Avenida André Araujo,1.500-Aleixo PROCON
Fone: (92) 3215-4010

Manaus-AM-CEP 69060-000 .



- £

e

AMAZONAS
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Este relatorio visa dar publicidade a atuacdo do PROCON no periodo
compreendido entre os meses de janeiro e dezembro de 2022. Estao registrados os
dados relacionados as atribuicdes da autarquia, bem como demais atividades

executadas pelo Instituto ao longo do ano.

1. DEPARTAMENTO DE ATENDIMENTO

Em 2022, o Departamento de Atendimento contabilizou 73.288 atendimentos ao
consumidor, divididos essencialmente entre atendimentos voltados a
orientacao/consulta e atendimentos voltados a resolucdo de problemas de ordem
consumerista. No que tange ao primeiro assunto (orientagao, consulta e recebimento
de documentacao), foram encontrados 41.498 registros envolvendo atendimento de
balcdo e atendimento telefénico para simples consulta. J4 em relagdo ao segundo
tipo de atendimento, destinado a solucdao de conflitos, foram catalogadas 31.790
manifestagdbes de consumidor, divididas da seguinte forma: 3.453 reclamacdes
presenciais formalizadas ou fundamentadas; 908 atendimentos preliminares (nos quais
o problema foi dirimido imediatamente) e 8.387 envios de CIP - Carta de Informagoes
Preliminares, destinadas as empresas nos casos em que o atendimento preliminar ndo
foi exitoso. Além disso, foram homologados 1.426 acordos no retorno da CIP e
realizados 15.523 atendimentos nao presenciais (por e-mail, pelas redes sociais e

também pelo site) oriundos da capital e do interior do estado.

Destaca-se que, no més de maio, o Instituto passou a contar com postos de
atendimento das concessionarias responsaveis pelo fornecimento dos servicos de
agua e energia elétrica, atendendo 1.620 por \
intermédio dos postos. Somado a isso, desde
junho/2022 a sede do Procon/AM oferece um
totem de atendimento da operadora Claro,
que, até o momento de elaboracdo do
presente relatorio, ja havia sido utilizado na

resolugao das demandas de 473

consumidores.
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Atendimentos Realizados

ATENDIMENTO DIVERSOS (ORIENTAGAO, RECEBIMENTO DE

DOCUMENTOS, ATENDIMENTO TELEFONICO) 1,498

ATENDIMENTO PRELIMINAR

ABERTURA DE CIP

ACORDOS HOMOLOGADOS (CIP E JUIZADO)
ABERTURA DE RECLAMAGAO DIRETA
ATENDIMENTO POR E-MAIL, REDES SOCIAIS E SITE

OUTROS ATENDIMENTOS

Fonte: PROCON/AM

1.1 Atendimento itinerante

A autarquia participou das atividades da Comissao Parlamentar de Inquérito
relativa a energia elétrica (CPI da Energia), capitaneada pela Assembleia Legislativa
do Estado do Estado do Amazonas, durante a qual o Instituto de Defesa do
Consumidor efetuou atendimentos itinerantes, deslocando-se a diversos bairros da
capital e a inUmeros municipios do interior do estado para coletar as reclamacdes da

populagao.

Instituto de Defesa do Consumidor — PROCON/AM

Avenida André Aradjo,1.500-Aleixo PROCON
Fone: (92) 3215-4010
Manaus-AM-CEP 69060-000



AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

1.2 Mutirdes de negociagao

Ao longo do ano de 2022, o Instituto participou de mutirdes voltados a
negociacdo de dividas e a orientacdo financeira, promovidos pela Federacao
Brasileira de Bancos (FEBRABAN), Banco Central e Secretaria Nacional do Consumidor
(SENACON) em parceria com Procons de todo o pais. O primeiro deles, realizado no
més de marco, aconteceu de forma on-line, enquanto o segundo, ocorrido em
novembro, foi feito de forma mista, com atendimentos presenciais no Nucleo de apoio
ao superendividado - NAS e com atendimento on-line pelo portal consumidor.gov.br,

de forma gratuita.

2. NUCLEO DE APOIO AO SUPERENDIVIDADO - NAS

Transcorrido pouco mais de um ano desde

sua inauguracao, o Nucleo de Apoio ao
Superendividado - NAS ja realizou 3.898

atividades de atendimento e orientacao,
promovendo educacao financeira e
renegociacdo de dividas de consumidores

em delicada situacdo econOmica.
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3. DEPARTAMENTO PROCESSUAL-TECNICO

3.1 Setor de Conciliagao

Integrante do Departamento Processual-Técnico, o setor de Conciliagao
realizou 7.346 audiéncias conciliatdrias, das quais 1.520 resultaram em acordo firmado

ainda durante a primeira intermediagao feita pelo PROCON/AM.

4. DEPARTAMENTO DE FISCALIZAGCAO

O Departamento de Fiscalizagao do PROCON/AM produziu, entre janeiro e
dezembro de 2022, 425 Autos de Constatagdo, 617 Autos de Infragao (que impdem
aos autuados as sangoes cabiveis, dentre as quais multa), 43 Termos de Apreensdo, 1
Termo de Depdsito, 1.436 Notificacdes e pedidos de informacgdo/esclarecimento e

334 pareceres, além da publicacdo de 46 pesquisas de preco.

Durante todo o ano, o Departamento trabalhou intensamente em atividades
voltadas a populacdo, acumulando 1.265 orientacdes realizadas nos mais diversos
ramos, como concessionarias de servigos publicos essenciais (abastecimento de agua
e fornecimento de energia elétrica), operadoras de telefonia e internet, agéncias
bancérias, postos de combustiveis, supermercados, companhias aéreas, instituicoes

de ensino, farmacias, hospitais, laboratérios e fast foods.

4.1 Fiscalizagoes na capital do estado

Em janeiro/2022, o Instituto ‘
procedeu com autuagdo requerendo
esclarecimentos as companhias Gol,Latam,
Azul e MAP acerca do cancelamentode voos
em decorréncia da nova alta no nimero de

casos de Covid-19.
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A fim de apurar as diversas denuncias recebidas relacionadas ao aumento
abusivo nos valores cobrados em testes de deteccao de Covid-19, cuja procura
cresceu devido ao aumento nos casos da doenca, o PROCON/AM intensificou as
fiscalizacdes em laboratorios e drogarias. Atendendo ao cronograma de fiscalizagao
e as denuncias encaminhadas ao 6rgdo, no ano de 2022 também foram realizadas
diversas inspecdes em supermercados da cidade, resultando em autuagoes,

apreensdes e descarte de produtos imprdprios ao consumo.

T o
Procon-AM apreende mais de 30 Kg de alimentos e
produtos de limpeza em supermercado na zona leste
de Manaus

Relativamente as agoes de fiscalizagdo em postos de combustivel, apesar de
serem constantemente realizadas pela autarquia, estas foram intensificadas durante o
més de margo, marcado por sucessivos anuncios de aumento no preco de revenda
do produto. Destaca-se, nesse contexto, a acao conjunta entre PROCON/AM,
Comissdo de Defesa do Consumidor da Camara Municipal de Manaus (CMM) e
Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis (ANP), executada no dia

mundial do consumidor, durante a qual seis postos foram autuados.
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Outra pauta de grande repercussao durante o ano de 2022 foram os constantes
apagoes no fornecimento de energia elétrica e internet, que atingiram tanto a capital
qguanto o interior do estado do Amazonas. No que tange a internet, as operadoras TIM,
VIVO e CLARO foram notificadas para que prestassem esclarecimentos acerca das
possiveis causas de paralisacao do servico. Ja em relacdo ao fornecimento de energia
elétrica, a concessionaria Amazonas Energia, apds regular processo de apuracao, foi

autuada por ocasidao do apagao prolongado nos municipios de Careiro da Varzea e

Tabatinga.
\
Procon-AM notifica operadoras Tim | Procon-AM notifica Amazonas Energia sobre apagao em
e Vivo por apagoes de internet | Carekro.aaV arzen

Procon-AM multa Amazonas Energia em R$ 2,5 milhdes por
queda de energia em Tabatinga

0 apagéo citado na multa ocorreu no dia 4 de margo deste ano

REDAGAO TH

Pubicado 13052022 1548 46

noes L]
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Adiante, durante o més de maio, as redes de fast food foram advertidas a
respeito da publicidade enganosa vinculada a alguns de seus produtos, que ndo
teriam em sua composicao o produto ao qual o nome fazia referéncia.

Procon-AM notifica McDonald's por propaganda

enganosa do sanduiche McPicanha Procon-AM notifica Burger King por
propaganda enganosa

Atento aos anseios da populagao, o Instituto notificou os planos de salde para
cumprirem as determinagdes contidas na Resolugao ANS, RN-ANS n© 539/2022, que
determina que portadores de Transtornos Globais do Desenvolvimento, dentre eles o
Transtorno do Espectro Autista (TEA), tenham cobertura ilimitada de sessdes de terapia
com psicoélogos, terapeutas ocupacionais, fonoaudidlogos e fisioterapeutas. A medida
atendeu a solicitacdo de um grupo de maes que estava encontrando resisténcia dos

planos em relacao a continuidade e frequéncia nas sessdes de terapias de seus filhos.

Procon-AM vai notificar planos de satde para
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No més de novembro, o Instituto de Defesa do Consumidor organizou e

executou uma grande operacao de orientacao para lojistas e consumidores em
relacdo a Black Friday, data marcada por promocdes em diversos segmentos do
comércio. No dia 25/11, no principal shopping da capital, PROCON, Comissdo de
Defesa do Consumidor da Assembleia Legislativa do Amazonas (CDC- Aleam) e
Comissdo de Defesa do Consumidor da Camara Municipal de Manaus (CDC - CMM),
realizaram uma blitz para fiscalizar as promogOes e garantir os direitos dos

consumidores.

Em paralelo, foi iniciada a “Operacao Copa
do Mundo do Catar”, que fiscalizou lojas de
vendas de televisbes, uniformes e
acessorios esportivos e roupas alusivas a
Copa, além de lojas de varejo e pracas de
alimentagao. As fiscalizagdes tinham como
objetivo orientar os comerciantes sobre a
necessidade de precisdao e clareza nas

informacdes divulgadas, sobretudoquando

relacionadas aos precos dos produtos

comercializados.

Instituto de Defesa do Consumidor — PROCON/AM

Avenida André Araljo,1.500-Aleixo PROCON
Fone: (92) 3215-4010
Manaus-AM-CEP 69060-000



AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

No inicio do més de dezembro, com a
- entrada em vigor da nova "“Lei das Sacolas
Plasticas” (Lei estadual n°® 6.077/2022), o
AGORA E LEINO PROCON/AM reforcou as atividades de

AMAZONAS

A comercializacido com o intuito de garantir o cumprimento da

orientagdo a comerciantes e consumidores

e distribuicao de determinacdo legal e coibir a venda de

sacolas plasticas sacolas plasticas descartaveis,

estao pr0|b|das. confeccionadas a base de polietileno,

propileno, polipropileno ou matérias-primas

de composigdo similar.

Considerando o aumento de vendas caracteristico
do periodo das festividades de fim de ano, o
PROCON realizou agdes educativas para preparar

0 comércio e garantir transparéncia na relagao

firmada entre consumidores e fornecedores.
Durante a agao, foram distribuidas cartilhas do
PROCON/AM e reforgadas as orientagdes para que

- os lojistas exponham, em local de facil acesso, um

exemplar do Cédigo de Defesa do Consumidor.

4.2 Fiscalizag6es nos municipios do interior do estado

Em relacao ao interior do estado, o PROCON realizou 21 agdes de fiscalizacao
e orientacdo, contemplando municipios como Parintins, Barcelos, Tabatinga, Maués,
Tefé, Codajas, Manacapuru, Rio Preto da Eva, Humaita, Presente Figueiredo, Iranduba,

Labrea, Apui, Coari e Itacoatiara. A despeito de terem sido abrangidos diversos nichos
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do mercado, os principais focos das acdes foram agéncias bancarias, supermercados
e postos de combustivel, topicos recorrentes entre as reclamacgdes e denuncias feitas

pelos consumidores.

Em relacao as atividades realizadas no municipio de Parintins, mais
especificamente durante o periodo do 55° Festival Folclérico, a equipe do Instituto
de Defesa do Consumidor (Procon-AM) atuou na fiscalizacdo do
comércio/fornecimento de servico de rua e dentro do Bumbddromo, além da

orientacdo e distribuicdo de material informativo para comerciantes locais e turistas

Em paralelo, no Turistédromo, o Instituto também realizou atendimento ao
publico com o intuito de sanar duvidas, receber denuncias, distribuir exemplares do
Cdédigo de Defesa do Consumidor e até mesmo acompanhar diligéncias que

eventualmete surgissem.

AMAZONAS

5. DEPARTAMENTO JURIDICO

A atuacdo do PROCON/AM é voltada a implementacdo de politicas publicas
destinadas aos consumidores, politicas estas cujo descumprimento, ndo raro, culmina
na aplicacdo de sangdes aos fornecedores. A imposicdao das respectivas punicoes,
apesar de restrita ao ambito administrativo, obedece rigoroso tramite processual,

assegurando-se ao autuado o contraditério, a ampla defesa e o duplo grau de
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jurisdigao.

5.1 Primeira Instancia Juridica
No periodo compreendido entre janeiro e dezembro de 2022, o Departamento
Juridico de 12 Instancia acumulou 1.714 movimentacoes, realizando as seguintes

atividades:

v’ 446 processos recebidos para manifestagao;

v' 024 processos encaminhados para PGE;

077 processos encaminhados para 22 instancia Juridica;
Expedicao de 196 notificagdes;

169 decisoes proferidas;

58 pareceres emitidos;

393 despachos elaborados;

Confeccdo de 21 minutas de contratos e/ou portarias;
12 arquivamentos;

Expedicdo de 47 memorandos;

Expedicao de 1 termo de revelia;

Expedicdo de 44 termos de transito em julgado;

AN N N NN Y U N N N

Emissdo de 226 Guias de Recolhimento de Multa.

5.2 Segunda Instancia Juridica
De janeiro a dezembro de 2022, as atividades executadas pela Assessoria

Juridica de 23 Instancia foram:

090 decisoOes proferidas;
077 processos enviados para PGE;

010 processos arquivados apds recebimento de pagamento;

ASERNEE NN

033 processos arquivados por motivos diversos.

6. OUVIDORIA

A Ouvidoria é responsavel por receber, analisar e encaminhar aos

departamentos competentes os pedidos de informagdes, as duvidas, as denuncias,
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reclamacdes, criticas, sugestdes e elogios enderecados ao PROCON/AM,

respondendo-os em tempo habil e sugerindo a Direcdo as mudancas pertinentes.

ATENDIMENTO OUVIDORIA
1 NUmero de ManifestacOes abertas 212
2 NUmero de Manifestacdes resolvidas 212
3 Numero de Atendimento diversos 3.886

7. GABINETE

O Gabinete é responsavel por agdes administrativas de rotina, como despachos
processuais e elaboracdo de memorandos e oficios, e também por todas as demais
atividades vinculadas ao Diretor-Presidente do Instituto, que participa diariamente de
eventos promovidos por drgaos e Secretarias parceiras, além de reunides, entrevistas,
acoes sociais, coletivas de imprensa e uma série de outras solenidades voltadas a

divulgagao do PROCON/AM, dentre as quais merecem destaque:

Atuacdo junto a Comissao Parlamentar de Inquérito (CPI)

da Amazonas Energia, presidida pelo Deputado Estadual

Sinésio Campos.

Procon-AM recebe relatorio da CPI

da Amazonas Energia

Em Brasilia, o Diretor-presidente do Instituto de
Defesa do Consumidor PROCON/AM, Jalil Fraxe,
participou de reunido promovida pela Secretaria
Nacional do Consumidor (Senacon) na qual também

estavam presentes dirigentes dos Procons

Procon-AM participa de reuniao com

a Secretaria Nacionat do'Consumidlor estaduais de todo o pais. No encontro foram

alinhadas acdes conjuntas entre a Senacon e os

Procons.
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Reunido entre o Diretor-presidente do
Instituto de Defesa do Consumidor
PROCON/AM, Jalil Fraxe, e membros da
Associacao dos Advogados do
Consumidor Amazonense (AADCAM) para

discutir questbes atinentes a seara

consumerista.

Outorga da Medalha Imperador Dom Pedro 1II, a
maior comenda do Corpo de Bombeiros Militar do
Amazonas, concedida ao Diretor-presidente do
Instituto de Defesa do Consumidor PROCON/AM,
Jalil Fraxe, pelos relevantes servigos prestados a

sociedade amazonense.

8. CONSIDERAGCOES FINAIS

No ano de 2022, o Instituto de Defesa do Consumidor - PROCON/AM realizou
intenso trabalho de orientagao e fiscalizagao no mercado de consumo, combatendo
praticas abusivas, resguardando os direitos da populacao e, sobretudo, promovendo
o equilibrio nas relagdes estabelecidas entre consumidores e fornecedores de
produtos e servigos em geral.

No periodo ora analisado foram executados 73.288 atendimentos diretos ao
cidadao, realizadas 7.346 audiéncias de conciliacdo, articuladas 6.663 fiscalizacoes e
processadas 4.310 manifestacdes junto a Ouvidoria, além de inUmeras outras
atividades. No total, até o més de dezembro/2022, o PROCON/AM contabilizou
132.926 acOes destinadas a conscientizacdo social e a efetivacdo de politicas

publicas consumeristas.
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Por fim, destacamos que, as metas tracadas para o ano de 2022 foram

atingidas, superando em 47,47% o quantitativo previsto para o ano, o que evidencia
a relacao de confianca da populacdo em nosso trabalho, recorrendo a este érgao de
protecao de para garantir os seus direitos. Ademais, o resultado de um trabalho
harmonioso entre os servidores do PROCON/AM e servidores de outros d6rgdos e
Secretarias parceiras também é reflexo deste resultado.

Temos, ainda, varios desafios a serem superados. Para isso, em 2023 o
PROCON/AM continuara, com incansavel obstinacdo, trabalhando em defesa do

consumidor a fim de fazer valer seus legitimos direitos.
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