PROCO SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSUNTOS JURIDICOS
DEPARTAMENTO DE PROTECAO AO CONSUMIDOR
Unidade Administrativa— Rua Maria Monteiro, 1028 — Campinas/SP — CEP 13025-151

CAM PINAS Fone 151 - E-mail: procon@campinas.sp.gov.br

PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS WWw.procon.campinas.sp.gov.br

1.RANKING

A) AS DEZ MAIS RECLAMADAS

Anual 2016
Registros de demanda (CIP + Processo): 41.445 registros
(10 MAIS RECLAMADAS)

POSIGAO GRUPO RECLAMADO TOTAL DEMANDA %
01° CLARO / NET CAMPINAS / EMBRATEL 6.117 14,76
02° VIVO / TELEFONICA / GVT 3.422 8,25

GRUPO VIA VAREJO - CASAS BAHIA E PONTO FRIO
03° GRUPO CNOVA.COM - PONTOFRIO.COM / 2.430 5,86
EXTRA.COM / CASASBAHIA.COM/ SUANOVA.COM

04° TIM CELULAR — OPERADORA DE TELEFONIA MOVEL 1.500 3,62

GRUPO BRADESCO — BANCO - SEGUROS —

05° CAPITALIZACAO E PREVIDENCIA — HSBC BANCO 1.343 3,24
- GRUPO ITAU - LUIZACRED — GARANTEC - 020 246
07° SKY TV A CABO 942 2,27
08° GRUPO O OPERADORA 800 1,93
09° CAIXA ECONOMICA FEDERAL 785 1,89

10° NEXTEL 751 1,81
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B) SEGMENTOS MAIS RECLAMADOS

SEGMENTOS MAIS RECLAMADOS

m TELEFOMIA MOVEL m PROVEDORES INTERMNET m COMERCIO ELETROMICO
B TELEFOMIA FIXA B PROVEDORES TV ACABO m BANCOS
m CARTAC DE CREDITO m MAGAZINES m FABRICANTE DE ELETROMICOS

m FINANCEIRAS
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2..ATENDIMENTOS PRESTADOS PELO PROCON

A) GERAL

ATENDIMENTOS ANO

185.343

B) POR POSTO

POUPA OUR AGILI-
CPS o ZA AGILIZA

POUPA SHOP- AGILIZA VER- SOU- CAMPO
CENTRO PING BARAO DE SAS GRANDE
42225 13503 4112 7150 | 1459 2569 5954

PROCON CIP WEB/APLICA- PROCON MO-
TIVO VEL PROCON 151 EMAILS

69713

8822 8368 11.133
10335
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ATENDIMENTO

m AGILIZA BARAD m OUROVERDE m AGILIZA SOUSAS
B AGILIZA CAMPO GRANDE ® SEDE PROCON CIP WEB fAPLICATIVO
m PROCON MOVEL m PROCON 151 m EMAILS

C) SERVICOS PRESTADOS PELOS POSTOS

Registro de CIPS e Processos | Orientacdes por telefone para | Pedidos de Cancelamento de
consumidores Cips e Processos

Registro de dentncias Calculos Orientagdes sobre cadastro no

PROCON Digital

Orientagdes presenciais sobre | Pedidos de parcelamentos de Orientagdes sobre acesso ao

direitos dos consumidores dividas sistema do PROCON

Vistas de Processos Emissoes de Certiddes Emissdes de boleto

Respostas de duvidas de Respostas de duvidas de Ligagdes para consumidores

consumidores através do site e | fornecedores através do site para verificar atendimento da

e-mail pretensao indivdual

Cadastro ¢ atualizacao de dados
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‘ dos consumidores ‘

3. FISCALIZAGAO

A) TOTAL

3119

B) IRREGULARIDADES MAIS ENCONTRADAS

IRREGULARIDADES MAIS ENCONTRADAS

m Cadigo de Defesa do Consumidor - Ausente ou desatualizado.

m Atendimento prioritario - Auséncia efou inadequacdo de placa/cartaz.

m Informacdo inadeguada / ausente (Art. 62 /11l CDC).

m Cartaz Procon - Vinculac8o de imagem

m Informacdo inadequada / ausente (Art. 31 CDC).

= Atendimento acs portadores de deficiéncia visual - Inadequado ou ausente.
m Validade vencida.

m Cartaz PROCON - Ausente / faltando informacdes

m Cartaz de Turno de Entrega - Auséncia
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3. AUDIENCIAS REALIZADAS

AUDIENCIAS

4.057

RESOLUGAO

72%
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4. SITE
A) DADOS

VISUALIZAGOES DE PAGINA
709.002

B) PERFIL DOS USUARIOS DO SITE

Idade 100% do total de sessbes

27,50%  33,50% 1550% 12,50%  550% 5,50%

- - L .

De 18 De 25 De 35 De 45 De 55 Mais
aza a34 ada a 54 a6d de 65

Sexo 100% do total de sessdes

45,85%
Feminino

94,15%
Masculimo
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5.EVOLUCAO NOS ATENDIMENTOS
A) DADOS

ATENDIMENTOS

2012 65.052
2013 154.912
2014 158.867
2015 161.390
2016 185.343

B) GRAFICO EVOLUTIVO

Evolucdo Atendimento PROCON

185.343
154.912 158.867 i

'_

65.052

s M\NOG s TOTAL
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