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APRESENTACAO

Reunimos neste material os dados dos setores de atendimento, cartério e fiscalizacdo, bem
como das audiéncias de conciliagdo e educacédo para o consumo com a finalidade de
demonstrar os atendimentos realizados pelo PROCON de Campinas em 2024.

Também apresentamos os segmentos mais demandados, as dez empresas mais

reclamadas e os artigos mais utilizados nas reclamacgoes.

LEGENDA

-4 CIP- Carta de Informacédo Preliminar: Registro de reclamacédo pelo
o= consumidor, pessoalmente ou por meio eletrdbnico, com o objetivo de
I:I-/ notificar a(s) empresa(s) para que apresente(m) solugdo de um problema
o de consumo.

Ex.: Consumidor pede a devolugdo de valor que pagou diante da nao
entrega do produto no prazo ofertado.

consumidor, precedido de CIP que néao teve proposta de solugao ou que a
resposta oferecida ndo atendeu o pedido do consumidor. Pode gerar
penalidade a(s) empresa(s) reclamada(s).

% ADM- Processo Administrativo Individual: Processo registrado pelo

DENUNCIA: Registro de situagdo envolvendo lesdo a coletividade de
consumidores e que pode gerar uma visita da fiscalizagdo. Pode ser
realizado pessoalmente, por telefone ou por meio eletrénico.

Ex.: Consumidor pede uma fiscalizagdo em determinado estabelecimento
por comercializar produtos sem preco.

s

ORIENTAGOES: Servico prestado pelo PROCON, pessoalmente, por
telefone ou meio eletronico, sobre direitos do consumidor e procedimentos
do érgao.
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ATENDIMENTOS REALIZADOS EM 2024

TOTAL DE ATENDIMENTOS

112.133

Presencial
27.6%

Telefonico
34.7%

E Eletrénico
= 37.8%

Inclui os atendimentos realizados nos postos do PROCON, pelo telefone 151 e de forma eletrénica (e-mail,
PROCON Digital e SEI) abrangendo registros de CIPs, processos administrativos, denuncias e orientagbes
sobre direitos e procedimentos.
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DEMANDAS DE CONSUMIDORES
REGISTRADAS

CIP’s

18.204

PROCESSOS
ADMINISTRATIVOS

DENUNCIAS

414

RENEGOCIAGOES
DE DIiVIDAS

ROA 108
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ATENDIMENTOS PRESENCIAIS

TOTAL: 30.908

POUPA CPS SHOPPING 11076
ESPACO CIDADAQ 5159
AGILIZA OURO VERDE | 3582
AGILIZA BARAO GERALDO - 3489
AGILIZA CAMPO GRANDE - 2216
AGILIZA NOVA APARECIDA . 1284
AGILIZA SOUSAS - 1281
CIC VIDA NOVA ‘ 65
EVENTOS | 36
SEDE ADMINISTRATIVA 2720
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ATENDIMENTO ELETRONICO

PROCON DIGITAL

PROCON DIGITAL | TOTAL

CIP 9.426

ADM 15

DENUNCIAS 196

ORIENTAGOES 2.549

RENEGOCIAGOES 108

TOTAL 12.294

E-MAIL
E-MAIL TOTAL
SETOR DE CARTORIO 2.970
SETOR ATENDIMENTO 27.005
TOTAL 29.975
SEI

SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGAO- SEI
CERTIDAO DE INTEIRO TEOR

ATENDIMENTO TELEFONICO - 151

ORIENTAGOES | DENUNCIAS TOTAL

38.674 201 38.875
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EDUCAGAO PARA O CONSUMO

INFORMATIVOS DIGITAIS

12

NOTICIAS VEICULADAS SITE DO
M PROCON

S— PESQUISAS DE PRECO

 P—

TSN 7

MATERIAIS DISTRIBUIDOS

21.718

VISITAS AO SITE

364.307

ATENDIMENTOS A IMPRENSA

76

v
5%
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FISCALIZACAO

DILIGENCIAS REALIZADAS

4.883

AUTOS LAVRADOS

1.855

COLETA/MONITORAMENTO
DE PRECOS

141~

*Coletas e consisténcias
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AUDIENCIAS DE CONCILIAGAO REALIZADAS

FEVEREIRO 146
MARCO 202
ABRIL 219
MAIO 140
JUNHO 165
JULHO 190
AGOSTO 144
SETEMBRO 152
OUTUBRO | | 241
NOVEMBRO 245
DEZEMBRO 137

*Em janeiro ndo foram realizadas audiéncias em razdo de suspenséo de prazo.
As audiéncias, via de regra, séo realizadas no curso do processo administrativo individual.
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SEGMENTOS MAIS RECLAMADOS

BANCOS 2599
COMERCIO ELETRONICO 1873
CARTAO DE CREDITO 1433

FINANCEIRAS 1259

TELEFONIA MOVEL 1161

PROVEDORES DE INTERNET 999

ENERGIA ELETRICA

MAGAZINES 520
SEGURADORA 514
EMPRESAS DE COBRANCA 455
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EMPRESAS MAIS RECLAMADAS

CLARO/NET CAMPINAS/EMBRATEL 1172
VIVO/TELEFONICA/GVT 849
GRUPO BRADESCO/HSBC T80

ITAU/LUIZACRED/REDECARD 687

CPFL 575

MERCADO LIVRE 481

SANTANDER 420
CAIXA ECONOMICA FEDERAL 342
MAGAZINE LUIZA 332
GRUPO VIA/CASAS BAHIA E PONTO FRIO 317
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ARTIGOS MAIS UTILIZADOS NAS
RECLAMAGOES (CIP’s)

POSIGAO TIPIFICAGAO TOTAL

1° CDC ART. 42 COBRANCA ABUSIVA 3.939
2° CDC ART. 35 DESCUMPRIMENTO DE OFERTA 3.764
3° CDC ART. 20 VICIO DE SERVICO 2.852
4° CDC ART. 31 AUSENCIA DE INFORMACOES 1.611
5° CDC ART. 18 VICIO DE PRODUTO 1.512
6° CDC ART. 14 ACIDENTE DE CONSUMO 1.353
7° CDC ART. 39 PRATICA COMERCIAL ABUSIVA 958
8° CDC ART. 46 CONHECIMENTO PREVIO DO CONTRATO 505
9° CDC ART. 43 NEGATIVAGAO INDEVIDA 504
10° CDC ART. 06 DIREITOS BASICOS 480

RELATORIO ANUAL 2025




ENDERECOS DE ATENDIMENTO

POUPATEMPO CAMPINAS SHOPPING - Rua Jacy Teixeira de Camargo, 940 - Jardim do Lago
- Atendimento de segunda a sexta-feira, das 7h as 19h e sabado das 7h as 13h. **Os

atendimentos NESTE POSTO séo realizados exclusivamente por AGENDAMENTO pelo site http
s://lwww.poupatempo.sp.gov.br

AGILIZA CAMPINAS BARAO GERALDO - Rua Luiz Vicentin, 195 - ao lado da Subprefeitura de
Barao Geraldo - Atendimento de segunda a sexta-feira, das 8h as 16h. Os atendimentos NESTE
POSTO podem ser agendados pelo Portal Cidadao ou pelo telefone 151

AGILIZA CAMPINAS SOUSAS - Rua Humaita, 144 — Sousas - Atendimento de segunda a sexta-
feira, das 8h as 16h. Os atendimentos NESTE POSTO podem ser agendados pelo Portal
Cidadao ou pelo telefone 151

AGILIZA CAMPINAS OURO VERDE - R. Armando Frederico Renganeschi, s/n, 2° andar -
Hortoshopping, Jardim Cristina - Atendimento de segunda a sexta-feira das 8h as 16h. Os
atendimentos NESTE POSTO podem ser agendados pelo Portal Cidadao ou pelo telefone 151

AGILIZA CAMPINAS CAMPO GRANDE - Rua Manoel Machado Pereira, 902 - ao lado da Praca
da Concodrdia - Atendimento de segunda a sexta-feira das 8h as 16h. Os atendimentos NESTE
POSTO podem ser agendados pelo Portal Cidadao ou pelo telefone 151

AGILIZA CAMPINAS NOVA APARECIDA - Rua Joao Carlos Amaral, 561a Jardim Aparecida -
Atendimento de segunda a sexta-feira das 8h as 16h. Os atendimentos NESTE POSTO podem
ser agendados pelo Portal Cidadao ou pelo telefone 151

ESPACO DO CIDADAO PACO MUNICIPAL - Avenida Anchieta, 200 - Atendimento de segunda
a sexta-feira das 8h as 17h. *Os atendimentos NESTE POSTO sao realizados exclusivamente
por AGENDAMENTO pelo Portal Cidadao ou pelo telefone 151

PLANTAO CIC VIDA NOVA - Rua Odete Teresinha Santuci Otaviano, 92 - Conjunto Habitacional
Vida Nova. *Os atendimentos NESTE POSTO sao realizados exclusivamente por
AGENDAMENTO pelos telefones (19) 3226-6161 ou (19) 3226-6889
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