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1. RANKING

A) AS DEZ MAIS RECLAMADAS
Anual 2017
Registros de demanda (CIP + Processo + orientacoes): 4.116 registros

(10 MAIS RECLAMADAS)

' ' 597 16,17

10 GRUPO AMERICA MOVIL
BRASIL - CLARO S/A
20 TELEFONICA BRASIL S.A. 278 7,53
3 TIM BRASIL SERVICOS E 111 3,01
PARTICIPACOES S/A
40 CAIXA ECONOMICA o7 2,63
FEDERAL
5° CNOVA COMERCIO 95 2,57
ELETRONICO S/A
6° VIA VAREJO S/A 79 2,14
7 SAMSUNG ELETRONICA DA 71 1,92
AMAZONIA LTDA
8 COMPANHIA PAULISTA DE 67 1,81
FORCA E LUZ
9° 48 13
MOTOROLA MOBILITY
COMERCIO DE PRODUTOS
ELETR LTDA

10° ITAU UNIBANCO S.A. 46 1,25




B) SEGMENTOS MAIS RECLAMADOS

Segmentos mais reclamados

B 2iinentos (0,44%)
. Assuntos Financeiros (22,71%)

Habitacéo (2,00%)
. ndo identificado (0,25%)

Produtos (23,29%)
B sacae (2,08%)
. Servicos Essenciais (27,34%)

. Servigos Privados (21,88%)




2. ATENDIMENTOS PRESTADOS PELO PROCON

A) GERAL

4.116

B Baixado : (83, 95%)
[l cancelado : {2,09%)
B reciamacio : {9, 34%)

. Retorno da CIFP pendente: (4,62%)

OBS: Baixado = Problema resolvido/ consulta concluida.

Reclamagao = ndo resolvido na CIP, necessidade de marcar audiéncia




B) AUDIENCIAS REALIZADAS

TOTAL DE AUDIENCIAS 402

RESOLUCAO % 55,47%

C) SERVICOS PRESTADOS PELO POSTO

Registro de CIPS (
Carta de informacodes
preliminares)

Orientagoes por
telefone para
consumidores

Pedidos de
Cancelamento de Cips e
Processos

Registro de denuncias Calculos Orientagbes sobre
cadastro no
Consumidor.gov

Orientagoes presenciais | Pedidos de Orientagdes sobre

sobre direitos dos
consumidores

parcelamentos de
dividas -
Encaminhamento
consumidor.gov

acesso ao sistema do
PROCON WEB

Vistas de Processos

Emissoes de boleto
fiscalizacao

Respostas de duvidas
de consumidores
através do facebook e
e-mail

Respostas de duvidas
de fornecedores através
do e-mail.

LigacOes para
consumidores para
verificar atendimento

da pretensao individual.

Cadastro e atualizagao
de dados dos
consumidores

FiscalizagOes

Orientag0es de atos
fiscalizatérios para

Desbloqueio Nota Fiscal

empresa.
Bloqueio de Recebimentos de Realizagao de
Telemarketing Denuncias Audiéncias de

Conciliagao para CIP’s
nao atendidas




3. PERFIL DOS CONSUMIDORES

CQuantidade

800

600

400

200 -

Faixa Etaria

. Até 20 anos

. De 21 a 30 anos

. De 21 a 40 anos

. De 41 a 50 anos

. De 31 a 60 anos
De 681 a 70 anos=s

Mai= de 70 anos

300

600

400

- 200

(1,85%)
(15, 65%)
(21, 99%)
(18, 68%)
(19, 13%)
(14, 41%)

(8,29%)




4. FISCALIZACAO

A) TOTAL

Principais Irregularidades = Codigo de Defesa do

Consumidor - ausente ou
dificil acesso

M Falta de Preco/Precificacdo
inadequada

H Informagdo
inadequada/ausente

M Validade vencida

M Elevagdo de prego sem justa
causa




Acoes da Fiscalizacao

e Operacao Volta as Aulas;

e Operacao em Agropecuarias;

e Operacao orientando os fornecedores;
e Operacao Dia das Maes;

e Operacao dia dos namorados;

e Operacao dia dos pais;

e Operacao Postos de Combustiveis;

e Operacao dia das criangas;

e Operacao Black Friday;

e Denuncias e rotinas : 20 visitas ;

e 03 denuncias ao Ministério Publico do Consumidor.

5. EVOLUGCAO NOS ATENDIMENTOS

A) DADOS: A partir da Implantacao do SINDEC

ATENDIMENTOS
ANOS TOTAL
2013 586
2014 5.303
2015 5.2018
2016 3.941
2017 4.116




6000

5000

3000

Atendimentos2

2000

1000

2013 2014 2015 2016 2017

Criacdao da pagina do Facebook do Procon Sao Carlos, para dar orientacdes aos
consumidores sobre seus direitos, fazer alertas de fraudes, receber denlncias, e
divulgar todo o trabalho realizado pelo Procon.

Participacdo em Audiéncia Publica na Camara Municipal, para discussdo de
assuntos de interesse dos consumidores, e posteriormente encaminhamento da
demanda ao Ministério Publico;

Realizacdo de Parceria Alianga Trissetorial para saude financeira do Municipio,
com diversos setores publicos, privados e sociais, incluindo a Serasa Experian ;
Realizacdo de Palestra de Psicologia Econdmica com parceria com a OAB Sdo
Carlos;

Presenca da unidade Procon Mdvel para registro de reclamacgdes e duvidas dos
consumidores;

Implantacao da CIP eletrénica e Consulta WEB, no qual reduziu de 30 para 10
dias a resolugao das reclamacgodes via Procon;

Participacdo em AgOes comunitarias em parceria com a Secretaria da Infancia e
Juventude e na 182 acdo comunitaria da Ong Espaco Cidaddo no Cidade Aracy,
orientagoes, distribuicdes de cartilhas e folders com orientacdes dos direitos dos
consumidores e registro de reclamagoes,




Atividades do Dia do Consumidor na praca do mercado municipal e Shopping
Iguatemi, com registro de reclamacoOes, tirando duvidas, e distribuicdes de
cartilhas e folders com orientagdes de direitos do consumidor;

Foram realizadas diversas Capacitagdes para os servidores do Procon, como
curso basico de atendimento, curso de formacao de agentes fiscais, curso de
calculos financeiros, Introducdo a Defesa do Consumidor, Oferta e Publicidade ,
Educagao Financeira 1, Educacao Financeira 2, elaboragcao de Projetos e
execucao de convénios, curso € da sua conta oferecido pelo Banco Central, curso
de consumo seguro saude, curso de vigilancia sanitédria e Defesa do
Consumidor, curso de capacitagcao do SINDEC;

Participacdo de Congressos e Seminario; reunides com a Secretaria Nacional do
Consumidor, e com a Procons Brasil, para elaboracdes de planos e estratégias
para a defesa do Consumidor, bem como discussao de assuntos em pauta
polémicos sobre a defesa do Consumidor; Reunides com a Fundacao Procon SP e
Nucleo Regional de Ribeirdo Preto;

Participacdo da Camara Técnica de superatacadistas, para aproximar a defesa do
consumidor cm o setor superatacadistas, buscando harmonia e equilibrio nos
interesses dos envolvidos, a seguranca do consumidor, alcem de estudar,
discutir e apresentar alternativas de prevencao de conflitos coletivos de
consumo, implementar politicas educativas, indicar medidas administrativas e
judiciais quando necessario e seguir ajustes de condutas;

Reorganizagao do Processo Administrativo do Procon, uma vez que deste quando
foi implantado o SINDEC no municipio de Sao Carlos no ano de 2013, nunca foi
realizado o processo administrativo de acordo com a Lei 10.177/98, e conforme
as orientagdes da Fundacao Procon SP, no qual o municipio firmou convenio, e
se obrigou a seguir os procedimentos adotados pela Fundacgao.

Pela primeira vez apds a implantacao do SINDEC, foi publicado prazo para
recurso no link do Procon, no site da Prefeitura Municipal de Sao Carlos. Hoje a
todas as reclamacgdes registradas no Procon tem comego, meio e fim, conforme
prevé a lei de Processos Administrativos e as orientacdes de implantagdo do
Sindec no Municipio.

Conquistamos a representagao na Associacdo Procons Paulistas , antigo Forum
dos Procons Paulistas, na qual conseguimos mais representatividade para
solicitarmos apoio junto aos Governos Estaduais e Federais, e podemos criar
politicas publicas para a efetiva defesa do Consumidor no ambito municipal,
estadual e Federal.

Conseguimos através da verba prdpria, oriunda do repasse de verba da
Fundacao Procon SP, referente as multas aplicadas no ambito do municipio, a
Compra do veiculo zero KM , que trara melhor locomocgao para realizacdo de
fiscalizacOes, realizacdo de agOes comunitarias, e todas as agdes externas do
Procon.

Compra de equipamentos de informatica, de identificacdo dos equipamentos,
cracha para os servidores; materiais impressos para campanha de orientacao,
Participacdo do Mutirdo Online de renegociacdao de dividas, com auxilio aos
consumidores endividados;




e Parceria com a ABECS ( Associacao Brasileira das Empresas de Cartdes de
Crédito e Servicos) com a distribuicdo de cartilhas com as orientacdes sobre
cartdes de crédito, uma vez que tivemos uma mudanca significativa nas regras
desse servico, que é muito usados pelos consumidores;

e Entrevistas e matérias para Midias locais,como TV ,radios e jornais impressos.
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Aliancga Trissetorial para salude financeira do Municipio




Palestra Psicologia Econ6mica/ Parceria OAB Sao Carlos




Unidade Movel em Sao Carlos




12 de Setembro

terca-feira

FUNDAGAO B s

Horario: das 9h as 16h PROIE v

Local: Praca da Paroquia Santo Antonio de Padua L*.',,
SP




Acoes Comunitarias

Dia do Consumidor 15/03/2017




Participacao Congressos e Seminarios
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Centifico que
Juliana Pereira Cortes

Partiou do XVII Congresso Nacional do Ministério Piblico do Consumidor - O reflexos da crise
realizado no perfodo de 23

25 de agosto de 2017, com carga horérla de 16,5 horas, promovido pela Associagio Nadans! do Ministério Pusiico
0 Consumidor com o apoio do Ministérla Publico o Estado ds Parnambuco, nesta cidade.

Recife, 25 da agosto de 2017
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Camara Técnica Superatacadistas

Representacao do Procon Sao Carlos na Associacao Procons Paulistas ( Forum dos
Procons Paulistas)

AcoOes da Associagao Procons Paulistas







Parceria ABECS




Entrevistas para levar informagoes aos Consumidores




CURSOS GRATUITOS
DISPONIVEIS NO SITE

www.defesadoconsumido
r.gov.br/escolanacional
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Clique aqui
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DEFESA

InscrigGes abertas para 3 cursos gratuitos
CURSOS CONFIRMADOS ~

Inscrigbes Abertas!

ESCOLA

/
i

Escolha o curso e faga a sua inscrigao!

I
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n Iniclo do curso: 22 de Agesto

Clique aqui e
confira a agenda g‘\
de cursos. R

VIDEOS ENDC

ENDC - Cursedl do.Rrograma de Educacag Financeira.. @

o NCEIRA

@E ‘ v I rt u a I Informe seu CPF (somente ndmeros)
ESEILA BACINAL IE IEFLSA 1% CONSIMOEE

Informe sua senha Entrar
Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon)

Inicio Sobre Suporte + Acessar

Qualidade em inovagédo e formagéo técnica.

Guraosom andament
CURSD D1

PROGRAMA DE
EDUCACAD FINANCEIRA PARA CONSUMIDORES

_ $ CURSE 2
Principios e
Direitos Basicos

do CDC EDUEACAD FINANCEIRA PARA CONSUMIDORES

FORMAGAD .5

DE TUTORES




