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1. TOTAL GERAL DE ATENDIMENTOS  

  No ano de 2020 o PROCON de São Carlos realizou 11.628   atendimentos presenciais 

e online a população São–Carlense. Nesses atendimentos estão incluídos: Registros de 

reclamações diretas contra as empresas, CIP ( Carta de Informações Preliminares),  retorno 

de CIP,  abertura de Processo Administrativo com realização de audiências conciliatórias, 

orientações, atendimento do PAS (Programa de Apoio ao Superendividado) e atendimento 

registrado pelo site www.consumidor.gov.br – gestão Procon São Carlos. 

 

2.  RANKING  

 

A) AS DEZ EMPRESAS MAIS RECLAMADAS -  ANUAL 2019 ( SINDEC) 

 

 

FONTE:  https://sistemas.procon.sp.gov.br/rank_estadual/?m=rank_atend&cid=51 

 

 

 

http://www.consumidor.gov.br/
https://sistemas.procon.sp.gov.br/rank_estadual/?m=rank_atend&cid=51
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B) AS EMPRESAS MAIS RECLAMADAS -  ANUAL 2019 (CONSUMIDOR.GOV) 

 

 

Fonte: https://www.consumidor.gov.br   

 

C) SEGMENTOS MAIS RECLAMADOS POR ÁREA :  

C.1) ATENDIMENTOS : CIP ( reclamação), simples consulta, atendimento preliminar, 

Atendimento PAS  

 

 

https://www.consumidor.gov.br/
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C.2) ATENDIMENTOS CONSUMIDOR.GOV –  

 

 

 

C.3)  PROCESSO AMINISTRATIVO :  Audiências e abertura direta de reclamação  
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3. ATENDIMENTOS PRESTADOS PELO PROCON  

 

A) GERAL – PRESENCIAL E ONLINE   

ATENDIMENTOS ANO 

11.628 
                

   

 

OBS: Baixado = Problema resolvido/ consulta concluída.  

Reclamação ( Processo Administrativo)  = não resolvido na CIP, necessidade de marcar 

audiência conciliatória .  
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B) AUDIÊNCIAS REALIZADAS  

 

TOTAL DE AUDIÊNCIAS REALIZADAS 451 

RESOLUÇÃO % DAS AUDIÊNCIAS  68.01% 

 

C) SERVIÇOS PRESTADOS PELO POSTO 

 

Registro de CIPS e 

Processos 

Orientações por telefone 

para consumidores 

Pedidos de 

Cancelamento de Cips e 

Processos 

Registro de denúncias Cálculos Orientações sobre 

cadastro no 

Consumidor.gov – 

Parceria Órgão Gestor  

Orientações presenciais 

sobre direitos dos 

consumidores 

Pedidos de 

parcelamentos de 

dívidas – 

Encaminhamento 

consumidor.gov 

Orientações sobre 

acesso ao sistema do 

PROCON  

Vistas de Processos Emissões de boleto 

fiscalização 

Respostas de dúvidas de 

consumidores através do 

facebook  e e-mail 

Respostas de dúvidas 

de fornecedores através 

do e-mail.  

Ligações para 

consumidores para 

verificar atendimento da 

pretensão individual. 

Cadastro e atualização 

de dados dos 

consumidores  

 

Fiscalizações  Orientações de atos 

fiscalizatórios para 

empresa. 

Desbloqueio Nota Fiscal  

Bloqueio de 

Telemarketing  

Programa de Apoio ao 

Superendividado  

Palestras a fornecedores 

e consumidores    
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4. PERFIL DOS CONSUMIDORES SINDEC  

 

 
 

 

 

4.1) PERFIL DOS CONSUMIDORES CONSUMIDOR.GOV  
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5. FISCALIZAÇÃO 

 

 

A) ESTABELECIMENTOS FISCALIZADOS NO ANO :  TOTAL  383 

 

B) TOTAL GERAL DE ESTABELECIMENTOS MULTADOS:  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

C) PRINCIPAIS IRREGULARIDADES ENCONTRADAS:  

 

 

2%1%1%
8%

12%

1%

71%

4%

Principais Irregularidades 

Código de Defesa do Consumidor
- ausente ou dificil acesso
Falta de Preço/Precificação
inadequada
Informação inadequada/ausente

Validade vencida/ Ilegível

Prática Abusiva

Não Cumpimento à Oferta

Aumento Abusivo no Preço

Tempo de espera fila Bancária

AUTUAÇÕES 

123 
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D) FORÇA TAREFA :  Total de estabelecimentos vistoriados :  

1.305 

 

 

Ações da Fiscalização  

 

 Operação Volta às Aulas;  

 Operação  COVID 19 – AUMENTO DE PREÇOS : farmácias, supermercados, postos 

de combustíveis e distribuidores de gás de cozinha;  

 Força Tarefa;  

 Operação Black Friday; 

 Operação Natal.  

 

 

6. EVOLUÇÃO DOS ATENDIMENTOS  

 

A) DADOS: A partir da Implantação do SINDEC 

  

ATENDIMENTOS 

ANOS  TOTAL 

2013 586 

2014 5.303 

2015 5.2018 

2016 3.941 

2017 4.116 

2018 7.930 

2019 11.744 

2020 11.628 



10 
 

 

 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0

2000

4000

6000

8000

10000

12000

14000

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Atendimentos2



11 
 

 

 Orientação volta às aulas – Campanha de orientação sobre práticas abusivas 

nas listas de material escolar;   

 Campanha de orientação sobre as campanhas publicitárias de saldão e queima 

de estoque, bem como aquisição de produto de mostruário;  

 Campanha de orientação sobre transporte escolar;  

 Campanha de orientação sobre as novas  modalidades de pagamentos por 

cartão de aproximação;  

 Campanha de orientação para o Carnaval;  

 Início da Operação Coronavirus com orientações sobre Cancelamentos de 

Viagens aos Países afetados;   

 2ª Semana Municipal do Consumidor denominada “Semana do Consumidor  

Consumo Sustentável”, de acordo com a Lei municipal 18780/2018 realizada 

nos no dia 10 a 18 de março,  

 Base móvel do Procon na Praça Santo Antonio de Pádua na Vila Prado;  

 Lançamento do "Projeto Proconzinho" com teatro de fantoches nas Escolas 

Municipais com o tema "Consumo Sustentável e Publicidade Infantil”; 

  Procon Itinerante na Praça do Mercado Municipal;  

 Lançamento CDC em Braille e Cartilha de Direitos Básicos do Consumidor em 

parceria com a Secretaria de Deficiência e Mobilidade Reduzida e ACISC ;  

  Palestra com o tema "Contratos de Seguros" com os palestrantes Dr. Carlos 

Castilho, Juiz de Direito e com 

Dr. Pedro Henrique Pinheiro, Superintendente de Relações de Consumo e 

Sustentabilidade da Confederação Nacional das Seguradoras CNSEG; 

na OAB São Carlos. 

 Reunião com o grupo Santander  para tratar de assuntos relevantes e solicitar 

melhorias para o atendimento das agencias em São Carlos;  

 Divulgação do Ranking das Reclamações Fundamentadas;  

 Operação COVID -19 – Fiscalização em farmácias e Supermercados para coibir 

aumentos injustificados de Álcool em Gel e Máscaras de proteção;  

 Participação de  Reuniões Nacionais dos PROCONS do Brasil para tratar sobre 

as mensalidades escolares durante a pandemia e contratos e cancelamentos 

de viagens e outros contratos;  

 Suspensão de Atendimentos presenciais para atendimentos remotos, 

realizados via Whatsaap , email e Sites como procon.sp.gov.br e 

consumidor.gov.br;  

 Inclusão do Procon Municipal como Serviço Essencial no Decreto Municipal 

120/2020;  

 Orientação Conjunta entre Ministério Público e Procon sobre Aumentos 

abusivos no preço de itens essenciais a alimentação e a proteção à saúde 

durante a pandemia, publicado no Diário oficial do Município no dia 

25/03/2020; 

ATUAÇÕES DO PROCON 
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 Início da Força tarefa para cumprimento das medidas de restrições 

estabelecidas pelo Governo do Estado e pelos Decretos Municipais;  

  Lançamento da Campanha “ Contrato não é só um Papel” com o objetivo de 

manter os contratos de consumo durante a pandemia.  

  

 Campanha de orientação sobre direitos do Consumidor na pandemia com 

entrevistas em rádios e televisão;  

 Operação nas Distribuidoras de Gás para coibição do Aumento abusivo no preço 

devido a Pandemia;  

 Operação em Postos de Combustíveis e supermercados para coibição do 

Aumento abusivo no preço devido a Pandemia;  

 Acordo entre Sindicato de Vans de transporte |Escolar, MP e OAB sobre os 

contratos;  

 Acordo entre Procon, MP , OAB e Imobiliárias sobre os Contratos de Aluguéis 

durante a Pandemia;  

 Operação nas Agências Bancárias;  

 Participação na Campanha de aprovação do Projeto de Lei 3515 de interesse  

Nacional  sobre a Proteção do Consumidor Superendividado;  

 Retorno do Atendimento presencial com hora marcada, observando as medidas 

de restrições;  

 Participação na 24ª Reunião Nacional da Senacon com o Sistema Nacional de 

Defesa do Consumidor, realizada através de vídeo conferência;  

 Reunião com o SAAE para solicitar revisão das contas de água e esgoto que 

tiveram aumento devido a suspensão de leitura presencial durante a 

pandemia; 

 Publicação no D. O da Nota Técnica n° 001/2020 sobre contratos escolares em 

parceria com o Ministério Público;   

 Assinatura do Convênio entre Tribunal de Justiça e Prefeitura para implantação 

do Cejusc Procon com o objetivo de homologação dos termos de audiência de 

Conciliação realizados no Procon pelo Juiz;  

 Operação “Preço nas Alturas” para Coibir aumento no preço do Arroz e outros itens 

da Cesta básica devido a Pandemia;  

 Campanha de orientação aos consumidores sobre golpes e depósitos indevidos 

na conta de consumidores aposentados sem a sua solicitação.  

 Reunião com a Senacon e Febraban para tratar do Assunto de empréstimos 

sem solicitação do consumidor idoso;  

 Integrante da Comissão do SAAE para análise das contas de água;  

  

 Lançamento da realização de Audiências por videoconferência no Procon de 

São Carlos; 

 Campanha de orientação e operação da Balck Friday;  

 Campanha de Orientação para compras do Natal e operação Natal no comércio ;  

 Campanha de Orientação para as novas regras do PIX .  

 Contratação de servidores para atendimento ao público;  
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 Publicação no Diário Oficial de prazo para recurso dos processos 

administrativos do Procon;  

 Participação no manifesto a favor do destrave do PL 3515/2015 – PL do 

superendividamento;  

 Aquisição de Computadores, impressoras, Ar condicionado, para melhorias no 

Departamento;  

 Realização de Diversos Cursos de Capacitação para os servidores do Procon 

especialmente de atualização devido os reflexos da Pandemia;  

 Participação em diversas reuniões a nível Nacional, Estadual e Municipal para 

defesa do Consumidor;  

 Participação ativa no Comitê de Crise municipal;  

 Entrevistas e matérias para Mídias locais, como TV ,rádios e  jornais impressos, 

para levar os consumidor informações sobre os principais temas de direito do 

Consumidor . 
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FOTOS  DAS AÇÕES  

 

MATERIA ESCOLAR : 
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Consumo consciente :  
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 Lançamento Proconzinho  
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Lançamento CDC em Brille :  

 

 

 

 

 

 

 

 

Operação Farmácias : 



20 
 



21 
 

  

 

OPERAÇÃO DISTRIBUIDORAS DE GÁS : 
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CONTRATO NÃO É SÓ UM PAPEL:  
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FORÇA TAREFA:  
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AUDIENCIA ONLINE  

 

 

 

 

CONVÊNIO ENTRE TJSP E PROCON  
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OPERAÇÃO PREÇO NAS ALTURAS:  
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COMISSÃO SAAE ANÁLISE CONTAS DE ÁGUAS  
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REUNIÕES COM OS PROCONS DO BRASIL 
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OPERAÇÃO BLACK FRIDAY  
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FIM 
     

 


