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Introduciao

Entre os e dias 27 de maio e 06 de junho de 2020, o Programa de Prote¢ao e Defesa do
Consumidor do Ministério Publico do Estado do Piaui — PROCON / MPPI disponibilizou um
formulario eletronico por meio do qual procurou-se avaliar a percep¢ao dos consumidores quanto
aos servigos ofertados e aos pregos cobrados por institui¢des de ensino privadas na circunstancia do
pandemia do novo coronavirus.

O formulério, constituido por 27 questdes, teve por publico alvo os alunos e pais ou
responsaveis por alunos matriculados em estabelecimentos de todos os niveis de ensino. Os dados
obtidos foram tratados e analisados pelo Nucleo de Tecnologia da Informa¢io do PROCON /

MPPI, responsavel também pela elaboracao deste relatorio.

Os Numeros

343 consumidores responderam o questionario.

174 identificaram-se como alunos enquanto 169 identificaram-se como pais ou responsaveis
por alunos matriculados em instituicdes de ensino privadas.

Foram citadas institui¢des de ensino de 12 cidades no Estado do Piaui € uma em Araripina —
Pernambuco.

Em rela¢do ao niimero de estabelecimentos de ensino por cidade, Teresina ocupa o primeiro
lugar com 30 estabelecimentos, seguida por Picos com 7 ¢ Parnaiba com 5 estabelecimentos

citados.

Numero de estabelecimentos por cidade
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49,56% das registros referem-se a instituicdes de ensino de Teresina. A cidade de Corrente
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aparece em seguida com 19,53% do total. Com pouco mais 13% de total de respostas, Piripiri vem
em terceiro nesse ranking mesmo tendo apenas 3 institui¢des de ensino citadas, entre elas a

Chrisfapi — Cristo Faculdade do Piaui, responsavel por 43 dos 45 registros da cidade.

Registros por cidade
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Quando se considera o numero absoluto de mencgdes, o primeiro lugar fica com a Faculdade

do Cerrado Piauiense de Corrente, citada 47 vezes pelos consumidores.
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As instituigdes de Ensino Superior correspondem a 45,70% das respostas. Depois vém as
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escolas de Ensino fundamental (33,53%) e as de Educacao Infantil (13,35%).

Registros por grau de ensino
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13,35%
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A insatisfacdo em relagdo ao servigo prestado € maior com as instituicdes de Ensino Superior.
Um pouco mais de 11% dos consumidores se disseram satisfeitos. A maioria dos consumidores
desse grau de ensino revelaram estar pouco (42,86%) ou nada satisfeitos (46,10%) com o servigo.

As escolas de Ensino Médio s3o as que contam com um maior percentual de consumidores

satisfeitos (37,50%).

Satisfagdo com o servigo por grau de ensino

M Nada satisfeito ™ Pouco satisfeito = Satisfeito
11,04%

20,00% 22,12%

37,50%
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O questionario elaborado pelo PROCON / MPPI também procurou saber dos consumidores se
houve aumento de custos por ocasido da pandemia de Covid-19. 76,54% dos consumidores ouvidos
relataram aumento de custos com especial destaque para os gastos com energia elétrica,
alimentacgdo, contratacdo de servigos de Internet e aquisicdo de equipamentos de informatica para

acompanhamento das aulas remotas.

Houve aumento de custos?

B Sim ™ Nao
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72,89% dos consumidores responderam que procuraram as institui¢des de ensino com o
objetivo de negociar um desconto na mensalidade. Destes, menos de 3% disseram que conseguiram
de forma integral aquilo que pleitearam junto aos estabelecimentos com os quais tém vinculo. Para
21,85% dos consumidores foi oferecida uma contraproposta para o que pleiteavam. A maioria

(75,21%), no entanto, ndo obteve o desconto que solicitaram as instituicdes, sendo que sequer lhes
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foi oferecida alguma contraproposta.

27,11%

72,89%

B Procurou a |.E. M Nao procurou a I.E.

2,94%

21,85%

B N3o obteve o que pleiteou nem
Ihe foi oferecida uma
contraproposta

B Nao obteve o que pleiteou,
sendo-lhe oferecida uma
contraproposta
Obteve o que pleiteou de forma
integral

75,21%

68,73% dos entrevistados informou que foram dados descontos das mensalidades.
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Sobre as mensalidades

31.27%  mFoi dado um desconto

na mensalidade

B O valor da
mensalidade ndo foi
alterado

68,73%

Houve descontos nas mensalidades de todas as instituigcoes de Ensino Médio citadas. Essa

pratica foi recorrente entre as escolas de Ensino Fundamental (94,69%) e Educacdo Infantil

(90,91%), mas menos frequente entre as instituicdes de Ensino Superior (39,07%).

Onde houve descontos

(Percentual de consumidores que obtiveram desconto na mensalidade por grua de ensino)
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O desconto concedido por conta da pandemia do coronavirus foi na maioria das vezes
(55,49%) nao superior a 10% do valor da mensalidade. 28,05% dos descontos concedidos
encontram-se no intervalo entre 10% e 20%. Descontos superiores a 30% somam pouco mais de

2,4% do total.
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Em média, o desconto sobre as mensalidades foi maior para a Educacdo Infantil (17,76%) e

menor para o Ensino Médio (10%).

Desconto médio por grau de ensino (%)
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90,58% dos consumidores responderam que o desconto concedido ndo atende as suas

expectativas.

Sobre os descontos

B Atende a expectativa M Ndo atende a expectativa

9,42%

90,58%

As medidas adotadas pelas instituicdes de ensino quanto as mensalidades foram consideradas
adequadas por uma pequena parcela dos consumidores (9,62%). 32,65% consideraram que tais
medidas — como a concessdo de descontos —, foram insuficientes, precisando avangar em alguns

pontos, enquanto 57,73% das respostas as classificaram como abusivas.

Como vocé avalia as medidas tomadas pela Instituicdo de Ensino
quanto a cobranca da mensalidade?

9,62%

W Abusivas
B [nsuficientes
Adequadas

32,65%
57,73%
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Para 12,54% dos consumidores, as instituicdes de ensino foram transparentes e apresentaram
demonstrativos de custos e investimentos realizados no periodo da pandemia. Bem maior ¢ o
numero de consumidores que relatam a recusa das institui¢des em apresentar tais demonstrativos

(43,73%).

Sobre a transparéncia das Instituicdes de Ensino

12,54%

M N3o foi transparente e se
recusou a apresentar
demonstrativos de custos

¥ Prometeu apresentar
demonstrativos de custos

Foi transparente e apresentou
demonstrativos de custos

43,73%

43,73%

Os consumidores foram consultados ainda sobre o atendimento prestado pelas instituicdes de
ensino quando procuradas para negociagdo de descontos nas mensalidades. Entre as instituicdes de
educacdo superior constatou-se um menor numero de consumidores que as consideram atenciosas
(9,74%) e um maior nimero de consumidores para os quais elas foram desrespeitosas (37,66%) em

comparagao com outros niveis de ensino.
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A Instituigdo de Ensino...
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A maioria dos consumidores (48,69%) classificou o didlogo com as instituicdes de ensino

como dificil. Para 23,41% dos consumidores o dialogo ¢ inexistente.

Sobre o didlogo com as instituicbes de ensino

23,91%

| Dificil
B Bom

48,69% Nao ha dialogo

27,41%

De acordo com quase 60% das respostas obtidas, ndo foi criado ou oferecido pelas institui¢cdes

de ensino um canal ou meio de contato dedicado a negociacdo das mensalidades.
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Foi criado algum canal dedicado
a negociag&o da mensalidade?

40,23%

59,77%

H N3o H Sim

Sobre os nimeros

A leitura que se pode fazer a partir das respostas fornecidas pelos consumidores ¢ que ha um
grau de insatisfacdo consideravel tanto com o servico quanto com o0s pregos cobrados pelas
institui¢des de ensino privadas citadas na pesquisa. A maioria dos consumidores entende que as
medidas adotadas pelos estabelecimentos de ensino diante da crise provocada pela pandemia de
Covid-19 foram insuficientes ou mesmo abusivas. Muitos se queixam da falta de transparéncia,
dialogo e da indiferenga e pouca sensibilidade de algumas instituigdes.

Em um momento em que muitos estudantes e também pais ou responsaveis por alunos
tiveram um aumento nos custos de vida ou foram prejudicados com uma diminui¢cdo de renda, ¢
nitida a preocupagdo dos consumidores em buscar uma solu¢do que concilie os seus interesses € as
suas condicdes com a realidade enfrentada também pelas instituigdes de ensino. Perguntados sobre
o que esperavam do PROCON, com frequéncia os consumidores destacavam o papel do o6rgao
como um intermediador e como agente de resolugio de conflitos. E possivel concluir que os
consumidores que responderam o questionario eletronico veem o PROCON / MPPI como 6rgao ao
qual podem recorrer para ter assegurados os seus direitos. Nota-se ainda a énfase e urgéncia dada

pelos consumidores da necessidade de adequagdo no valor das mensalidades cobradas pelas

instituicdes de ensino, uma vez que os descontos obtidos foram considerados insuficientes. Para
tanto, alguns consumidores cobram uma maior fiscalizagdo por parte do PROCON no sentido de
obter dos estabelecimentos de ensino os demonstrativos de custos e investimentos feitos durante a

pandemia que justificassem os descontos oferecidos. H4 também consumidores que esperam uma
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atitude mais incisiva do PROCON / MPPI seja com a determinagdo de um percentual minimo de
desconto, com a aplicagdo de multas ou mesmo a representagdo por via judicial dos

estabelecimentos de ensino.

O que concluimos

H4 um conflito importante por ser resolvido. A sociedade piauiense representada pelos
consumidores que responderam o questionario proposto pelo PROCON / MPPI atribui a este 6rgao
um papel de destaque que ¢ certamente resultado da imagem que o PROCON construiu ao longo
dos anos e do espaco e oportunidade que ele disponibiliza para o exercicio pleno da Cidadania.

A ideia de um PROCON sempre presente estd alinhada com a visdo de um Ministério Publico
sempre presente, € a mediagcdo tecnologica tem se mostrado uma ferramenta eficaz na consecucao
dos objetivos estratégicos do 6rgdo mesmo em um momento de extrema excepcionalidade, que
motivou inclusive a suspensdo do atendimento presencial nas unidades do MPPI. A exitosa
experiéncia do formulario eletronico que ampara este relatorio € prova disso.

Uma vez conhecidas as queixas e as expectativas dos consumidores, resta debrugarmo-nos

agora sobre uma solugao.
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