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Horarios de funcionamento - Espaco Cidadania

Procon Assembleia

De segunda a sexta-feira, mediante agendamento pela internet
(www.almg.gov.br — aba “Servicos — Procon Assembleia”)
Telefone: (31) 2108-5500

Unidade de Atendimento ao Trabalhador do Sistema Nacional de Emprego (Sine)
De segunda a sexta-feira, mediante agendamento pelo site www.mg.gov.br

Telefone: (31) 2108-3471

E-mail: sine@almg.gov.br

Delegacia de Policia de Defesa do Consumidor (Decon)
De segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas
Telefone: (31) 3257-7096

Policia Civil de Minas Gerais - Posto de Identificagio/Assembleia
De segunda a sexta-feira, mediante agendamento pelo site www.mg.gov.br
Telefone: (31) 2108-3481

Defensoria Publica do Estado de Minas Gerais
Terca-feira, das 13 as 16h30

Quinta-feira, das 8 as 12horas

Telefone: (31) 2108-3468

Juizado Especial Civel Estadual - Relagdes de Consumo
De segunda a sexta-feira, das 10 as 16 horas
Telefone: (31) 2108-3490

Espaco Cidadania

Rua Martim de Carvalho, 94 — Santo Agostinho

Belo Horizonte — MG
CEP: 30190-090




Um espaco de interagcdo com a sociedade para a promociao da cidadania

O Espaco Cidadania da ALMG redne, em um mes-
Mo espaco, diversos servicos essenciais a populagao
mineira: o Procon Assembleia, além de formalizar e
dar o devido encaminhamento as reclamacoes re-
gistradas pelos consumidores, esclarece dlvidas por
e-mail, orienta camaras municipais interessadas na
criacao de procons e oferece palestras e materiais
que tratam da defesa do consumidor; o posto do Sis-
tema Nacional de Emprego fornece os servicos de
habilitagcdo do seguro-desemprego e intermediacao
de mao de obra com encaminhamento para vagas
de trabalho; o posto do Instituto de Identificagao da
Policia Civil emite carteiras de identidade e atesta-
dos de antecedentes criminais; a Delegacia de Po-
licia de Defesa do Consumidor atende os cidadaos
lesados nos crimes contra as relagbes de consumo;
o posto do Juizado Especial Civel Estadual, com foco
nas relacdes de consumo, atende os consumidores
gue nao chegaram a um acordo com o fornecedor
durante a audiéncia de conciliagao realizada no Pro-
con Assembleia e ddo inicio ao processo judicial; e o
posto da Defensoria Publica do Estado de Minas Ge-
rais recebe e encaminha demandas relacionadas as

areas do consumidor, dos direitos humanos, da sau-
de e da familia, entre outras.

Trata-se de um espaco de promog¢ao da cidadania
do povo mineiro, onde sdo prestados servicos a po-
pulacao por diversos 6rgaos federais e estaduais por
meio de convénios, com foco na inclusdo social e na
gualidade de vida das pessoas.

Este relatério apresenta a prestacao de contas das
atividades realizadas ao longo de 2024 pelas entida-
des que integram o Espaco Cidadania, com énfase
no balanco das reclamacodes registradas no Procon
Assembleia. Os graficos e tabelas deste documento
oferecem uma visao precisa a respeito dos principais
conflitos entre clientes e fornecedores ao longo do
ano nos setores do comércio e servicos publicos e
privados. O relatério € um valoroso referencial para
analise e elaboracao de projetos voltados para a me-
Ihoria das relacdes de consumo em Minas Gerais.

Marcelo Barbosa
Gerente-geral do Espaco Cidadania




Procon Assembleia

Com indice geral de solucao de reclamacoes proxi-
mo de 85% em 2024, o Procon da Assembleia Legis-
lativa de Minas Gerais é referéncia nacional na defesa
dos interesses dos consumidores.

Nos Ultimos anos, o érgao tem percebido uma mu-
danca significativa no perfil das reclamacodes regis-
tradas pelos cidadaos. Se ha dez anos o maior nume-
ro de gueixas se concentrava na ma qualidade dos
servigcos de telecomunicacoes (telefonia, TV por assi-
natura e internet), agora os problemas relacionados
a dividas tomaram a frente no ranking. Em outras
palavras, ja sao maioria os consumidores que procu-
ram o Procon em busca de ajuda para se livrarem de
dividas contraidas por meio de empréstimos e car-
toes de crédito, por exemplo.

Os descontos indevidos promovidos pelas mais va-
riadas “associacdes de beneficios” tambéem ator-
mentam a vida dos aposentados, aparecendo entre
0s trés assuntos que mais levaram consumidores ao
Procon.

Os problemas relacionados as telecomunicacoes
permanecem entre os que mais motivaram o acio-
namento do Procon em 2024, porém com menaos re-
levancia que assuntos como eletroeletrénicos e vei-
culos. Completam a lista dos temas mais recorrentes
No ano passado as agéncias de turismo (que englo-
bam pacotes de viagem, hotéis e pousadas), os itens
de vestuario e os planos de saude (incluindo clinicas
e consultorios).




Principais nimeros do Procon Assembleia em 2024

Numeros gerais do Procon Assembleia em 2024

Atendimento ao consumidor

Atividades desenvolvidas Quantidades

Total de atendimentos (guiché, telefone) 12.377
Notificacbes/reclamacdes formalizadas 2.635
Orientacdes por correio eletrénico/Fale com a Assembleia 810
Audiéncias realizadas 458
Publico atendido nas audiéncias 916
Assessoramento para criagao de procons 2
Indice geral de reclamacoes solucionadas 84,86%




Alguns numeros relativos aos atendimentos do
Procon Assembleia desde 1997, ano de criacdo do érgao.

Atendimentos realizados de 1997 até 2024

Notificacdes/reclamacdes formalizadas 314.617

Procon On-line até 2022 (reclamacgdes formalizadas) 4751
Atendimentos presenciais e por telefone 1395516
Orientacdes por correio eletrénico/Fale com a Assembleia 51973
PuUblico atendido nas audiéncias (consumidor e fornecedor) 160.716
159348

Outros tipos de publico atendido

TOTAL 2.086.921




Detalhamento das principais atividades do Procon Assembleia

Notificagdes/reclamacgdes formalizadas - Queixas
de consumidores levadas ao conhecimento do for-
necedor. Quando nao solucionada, a reclamacao
pode ser transformada numa notificacao, que € a
gueixa enderecada ao fornecedor pelos Correios, por
meio de um formulario, ou por e-mail. Tanto as re-
clamagdes quanto as notificacoes sao procedimen-
tos administrativos que visam solucionar o conflito
originado na relacao de consumo.

Orientagcdes pelo correio eletrénico/Fale com a
Assembleia - S30 as respostas as duvidas encami-
nhadas pelos consumidores por e-mail ou pelo canal
“Fale com a Assembleia”.

Audiéncias realizadas - Quando o fornecedor se re-
cusa a atender o consumidor que se julgou lesado

na relacdo de consumo, o Procon convoca as partes
para uma audiéncia de conciliagao, oportunidade
em que faz nova tentativa de composicao, visando a
um acordo que atenda a todos os envolvidos no con-
flito. Caso esse acordo nao seja obtido, o consumidor
€ orientado a acionar o Poder Judiciario.

Assessoramento para cria¢ao de procons — O Procon
Assembleia oferece assessoramento a camaras mu-
nicipais e assembleias legislativas de outros estados
para a criacao de procons por meio de orientagcdes
preliminares e da realizacdo de um curso com trés
dias de duracao para a Camara Municipal que criar o
procon. Em 2024, o Procon Assembleia ofereceu as-
sessoramento para criagao de procons as camaras
municipais de Santa Maria de Suacui e Belo Vale.




Ranking de reclamacoées

Segmentos que mais receberam reclamacgoes em 2024.

Posicao Assunto Notificagcoes
1° Cartao de crédito 241
2° Empréstimo consignado 226
3° Associacdes de aposentados 159
4° Eletrodomeésticos e eletroeletréonicos 19
5° Combo (telefonia, TV por assinatura e internet) 97
6° Telefonia celular 95
7° Agéncias de turismo/pacotes/hotéis/pousadas 90
8° Veiculos (carros, motos, automotores) 86
9° Planos de salude/clinicas/consultorios 86
10° Vestuério/calcados/bolsas/acessorios 82

TOTAL

(*) As reclamacgoes dessa tabela representam 48,7% do total de reclamagdes formalizadas em 2024.




Principais problemas relatados pelos consumidores no Procon Assembleia em 2024

Posicao Problema Notificacoes
10 Problemas relativos a cobranca: indevida; abusiva; duvida; consumidor 087
negativado indevidamente; constrangimento; ameaca etc.
0 Problemas relativos a produtos e servicos: vicio de qualidade; defeito; nao 618
entregue; servico nao fornecido; ma prestacao de servico etc.
20 Problemas com o contrato: nao cumprimento; alteragao; rescisao unilateral, 418
clausula abusiva; liquidacdo antecipada etc.
4° Indicios de fraude: clonagem; uso indevido de documentos por terceiros etc. 163
5° Problemas na negociagao de dividas: cancelamento; parcelamento; calculo etc. 127
6° Descumprimento do art. 49 (direito de arrependimento) 48
7° Garantia (falta, falha, abrangéncia, cobertura) 45
8° Publicidade enganosa/abusiva; descumprimento da oferta 34
9° Falhas bancarias; tarifas bancarias 19
10° Portabilidade 7
TOTAL p A

(*) Os problemas relatados nessa tabela reproduziram-se em 93,5% do total de reclamacdes formalizadas em 2024.




Area financeira

Principais assuntos financeiros que motivaram reclamacdes pelos consumidores em 2024.

Posicao Assunto Notificagcoes
1° Cartdo de crédito 241
2° Empréstimo consignado 226
3° Empréstimo pessoal 67
4° Seguros 37
5° Atendimento bancario 31
TOTAL 602
Produtos

Produtos que mais motivaram reclamacoes no Procon Assembleia em 2024.

Posicao Assunto Notificacdes
1° Eletrodomeésticos e eletroeletrénicos 19
2° Veiculos (carros, motos, automotores) 86
3° Vestuario (roupas, calcados, bolsas, acessorios) 82
4° Aparelhos teleféonicos 59
5° Moveis, armarios e cozinhas planejadas 37
383




Servicos

Servigcos gue mais motivaram reclamagdes no Procon Assembleia em 2024.

Posicao Assunto Notificagcoes
1° Associagoes de aposentados 159
2° Agéncias de turismo/pacotes/hotéis/pousadas 90
3° Planos de saude/clinicas/consultérios 86
4° Estabelecimentos de ensino 64
5° Companhias aéreas/passagens aéreas 24

TOTAL

Servigos publicos

Servicos publicos que mais motivaram reclamacoes no Procon Assembleia em 2024.

Posicao Assunto Notificacdes
1° Combo (telefonia, TV por assinatura, Internet) Sy
2° Telefonia celular 95
3° Agua e esgoto 58
4° Internet 51
5° Energia elétrica 45




Conclusao

Assim como No ano anterior, os assuntos financeiros
ocuparam o topo do ranking de reclamacoes no Pro-
con Assembleia em 2024. A dificuldade para arcar
com dividas contraidas por meio de empréstimos
(consignado e pessoal) ou via cartao de crédito levou
nada Menos que 446 pessoas aos guichés do Procon
No ano passado.

Do total de 2635 reclamacdes registradas em 2024,
quase 40% delas (987) foram motivadas por cobrancas
consideradasindevidas ou abusivas. Esse nimero foi in-
flado pelas autointituladas “associacées de beneficios”,
que de alguma forma conseguem realizar descontos
Nnao autorizados nas aposentadorias de incontaveis ci-
dadaos que, muitas vezes, s percelbem a irregularida-
de meses ou anos depois de ela ter comecado.

Os dados presentes neste relatério oferecem um pa-
norama da realidade vivida por boa parte dos clientes
das empresas de telecomunicacoes, dos fabricantes
de produtos e dos prestadores de servicos, entre ou-
tros. Porém, exatamente pelos problemas do endi-
vidamento e dos descontos indevidos, o contexto &
bem mais cruel para os idosos de baixa renda, pes-
soas que, além da vulnerabilidade social, t¢m pouca
ou nenhuma familiaridade com as novas tecnologias.

Se por um lado os avancos tecnolégicos agilizam inu-
MEros Processos, pPor outro expdem essa faixa da po-
pulacao aos mais variados tipos de golpes financeiros.

Esse € um desafio que o Procon Assembleia enfrenta
permanentemente em parceria com o Procon Es-
tadual de Minas Gerais, 6rgao do Ministério Publico
de Minas Gerais, e instituicbes como a Prefeitura de
Belo Horizonte, por meio da Diretoria de Politicas
para a Pessoa Idosa. Campanhas como a #desligue-
otelefone, langada pelo Procon Assembleia em 2023,
e a participagao em eventos voltados aos idosos co-
laboram para conscientizar tais consumidores, mas
sabemos que muito mais é preciso ser feito para pro-
teger essa camada da populacao.

Merecem destaque ainda as postagens do Procon
Assembleia nas redes sociais mantidas pela ALMG
com alertas sobre golpes contra os consumidores e
dicas sobre os direitos do consumidor.

O Procon Assembleia reafirma seu empenho na mis-
sao de atuar em prol da cidadania e da dignidade hu-
Mmana por meio da orientagao ao consumidor e da de-
fesa intransigente dos seus direitos, em consonancia
com o Direcionamento Estratégico Assembleia 2030.




Demais entidades que integram o Espaco Cidadania

Unidade do Sistema Nacional de Emprego (Sine)

Por meio dessa unidade, a Secretaria de Estado de
Trabalho e Emprego presta servicos de intermedia-
cao de mao de obra e habilitacao do seguro-desem-
prego do Sine.

Atendimentos do Sine em 2024

Atendimentos realizados — 1.414

Seguro desemprego —1.302

Carteira de trabalho - 29

Encaminhamento para o mercado de trabalho — 83

Posto de Identificagcdo da Policia Civil

A Unidade de Atendimento da Policia Civil do Espa-
co Cidadania funciona para emissao de carteira de
identidade e de atestado de antecedentes criminais.

Atendimentos do Posto de Identificacao em 2024
Carteiras de identidade emitidas — 3.314

Delegacia de Policia de Defesa do Consumidor
(Decon)

A Decon investiga e reprime a infracao penal ao direi-
to do consumidor a partir da dendncia de atos ilegais.

Atendimentos da Decon em 2024
Ocorréncias registradas — 1.059
Atendimentos presenciais — 1.061
Atendimentos telefénicos — 561




Defensoria Publica do Estado de Minas Gerais

O posto da Defensoria Publica do Estado de Minas
Gerais no Espaco Cidadania recebe, identifica e en-
caminha para a area responsavel as demandas re-
lacionadas as areas de Familia, Sucessdes, Criminal,
Consumidor, Idoso, Pessoa com Deficiéncia, Direi-
tos Humanos, Saude, Civel, Direito das Criancas e
Adolescentes e Mulher em Situagdo de Violéncia,
entre outras.

Atendimentos da Defensoria Publica em 2024
Atendimentos presenciais — 29

Juizado Especial Civel Estadual - Relagées de
Consumo

O Juizado Especial Civel Estadual tem a atribuicdo
de apreciar e julgar causas de menor complexidade,
gue nao tenham procedimento especifico e cujos pe-
didos ou valor da causa nao ultrapassem 40 salarios
mMinimos vigentes a época da propositura da acao.

Sao dois os convénios com o Tribunal de Justica de
Minas Gerais (TIMQ):

1-homologacao pelo TIMG das atas de acordo reali-
zadas no Procon;

2 — acoes impetradas no posto do Juizado Especial
do Espaco Cidadania em razao de nao acordo nas
audiéncias de conciliacao no Procon.

Atendimentos do Juizado Especial em 2024
Atendimentos presenciais — 152
Homologagdes de atas — 25

Acbes impetradas — 127




Agradecimentos

Mesa da Assembleia Legislativa

Comissdo de Defesa do Consumidor e do Contribuinte
Deputados estaduais da 20° Legislatura

Diretoria-Geral

Secretaria-Geral da Mesa

Diretoria-Geral Adjunta

Diretoria de Planejamento e Coordenagao

Diretoria de Comunicacao Institucional

Setores de Transporte, Grafica e demais areas administrativas

Cerentes operacionais, assessores juridicos e servidores da area
administrativa e estagiarios do Procon Assembleia

Servidores dos demais 6rgaos que integram o Espaco Cidadania: Sine,
Posto de Identificacao da Policia Civil, Delegacia de Defesa do Consumidor,
Defensoria PUblica de Minas Gerais e Juizado Especial Civel Estadual -
Relacdes de Consumo

Imprensa do Estado de Minas Gerais




Agradecimentos as entidades parceiras

Ministério da Justica, por meio da Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon) e do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC)

Secretaria de Politicas de Emprego e Salario do Governo Federal
Policia Civil do Estado de Minas Gerais

Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais, por meio do Juizado Especial
das Relacbes de Consumo de Belo Horizonte

Ministério PuUblico de Minas Gerais
Procon Estadual
Defensoria Publica de Minas Gerais

Ordem dos Advogados do Brasil — Secao Minas Gerais, por meio da sua
Comissao de Defesa do Consumidor

Prefeitura de Belo Horizonte, por meio da Diretoria de Politicas para a
Pessoa Idosa

Procon Municipal de Belo Horizonte
Forum dos Procons Mineiros
Associagdao ProconsBrasil

Entidades civis de defesa do consumidor, como o Movimento das Donas de
Casa e Consumidores de Minas Gerais e o Instituto Defesa Coletiva




Belo Horizonte, 3 de fevereiro de 2025
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