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APRESENTAÇÃO 

Apresentamos o relatório de reclamações atendidas neste nosso sétimo ano ininterrupto de 

atividades, o 4º ano desta coordenadoria. 

2022 apresentou novos desafios para o Procon de Pradópolis, enquanto a pandemia do coronavírus 

continuava tirando vidas e deixando sequelas, interferindo significativamente no cotidiano mesmo dos não 

infectados – sejam parentes, amigos, ou porque interferiu nas atividades econômicas, resultando em 

dificuldades financeiras a muitos, além das óbvias no emocional de todos.  

De fato, as relações de consumo foram fragilizadas ainda mais pois persistem as instituições que 

não mostram empatia ou não se prepararam e tentaram transferir o risco de seus negócios ao consumidor, 

mais vulnerável. O fato que nos compadecemos de empresas com problemas também pelos mesmos 

fatores, porém, não justificam os grandes fornecedores tentarem onerar os consumidores, portanto. * 

Durante a pandemia somaram-se mais de 45 mil procedimentos realizados. 

Segundo registrado no Sistema Nacional de Informações de Defesa do Consumidor (SINDEC), de 

janeiro até o dezembro daquele ano, nosso órgão de defesa do consumidor registrou 1190 demandas - 

que repercutiram 16.815 procedimentos: 11.066 foram por e-mail, telefone ou via site. Uma forma de 

preservar a saúde dos nossos consumidores, servidores e fornecedores – além de uma economia de 

recursos em deslocamento, papel impresso, inoportunas interrupções do trabalho para comparecimento 

presencial. 

Enfim, mais um ano de muitos desafios, mas o Procon não poupou esforços para atender o 

pradopolense, mesmo que por 4 meses (somados) estivemos com apenas 1 servidor atendendo e com o 

prédio vitimado por vazamentos de chuva. 

ATENDIMENTO ELETRÔNICO 

Ainda mantemos, alimentamos e editamos, desde a 

criação do novo site* do Procon de Pradópolis, em 2020, com 

recursos próprios do setor, - sem ônus a administração pública 

e outros setores, com postagens naquele site para publicar e 

informar os consumidores sobre seus direitos e como garanti-

los, a desburocratização nos termos legais para adequação e 

aceite das denúncias nas formas de telefone, site e e-mail. - * www.proconpradopolis.webnode.com 
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Os atendimentos eletrônicos, sendo possível ao consumidor fazer sua reclamação no site ou por e-

mail, agora conta com registro histórico sem descarte a pedido do consumidor ou com descarte nos lermos 

da Lei Geral de Proteção de Dados. 

Assim, com o site recebendo mais funcionalidades foi possível acrescentar os meios necessários para 

que os trabalhadores pradopolenses que executam tarefas em outras cidades ou não podem comparecer 

ao Procon Municipal – além dos acamados, residentes no Horto Guarany, munícipes que trabalham em 

outras cidades.  

Economia de Recursos e Celeridade 

Todas essas funcionalidades fazem parte do ProDeCom 

(Programa de Defesa do Consumidor) de Pradópolis, instituído nesta 

gestão coordenadora, desde Junho de 2019, com o objetivo de 

alcançar mais consumidores, de maneira melhor, aumentando as 

soluções. 

O Procon de Pradópolis, ao adotar esse método digitalizado, também obteve uma economia 

financeira significativa, como já exposto anteriormente. 

O antigo uso de carta registrada – garantindo protocolo de entrega, custa em média atualizada R$ 

25,30. Contudo, a adoção do método de e-mails institucionais (oficiais) do Procon e dos fornecedores, 

para envio e recebimento destas notificações, além do aumento em 85% no número de empresas 

habilitadas para usar o sistema federal informatizado (SINDEC) destes envios, que requereu muito 

trabalho, documentação extra para certificações e conferência de pessoal representativo das empresas, 

resultou porém em uma economia para os cofres públicos de R$ 31.950,00 em 2022, e na 

somatória, R$ 52.300,00. 

Ocorreu, também, uma agilização de resultados e solução, pois, pelos correios a média de resposta 

ao consumidor era de 45 dias por demanda, contudo, agora temos em média 9 dias – redução de 61%. 

O melhor, a maior parte das demandas, i.e., 75%, são respondidas com solução em 4 dias. 

Portanto, os servidores deste Órgão de Defesa do Consumidor continuaram a se desdobrar e 

resolveram ainda mais queixas e reclamações. Contudo, nada seria possível sem o apoio do convênio da 

Administração Municipal e t mais rápida, roteador e antena para a mesma no prédio, o que dinamizou o 

atendimento aos cidadãos. 

 

 



 

 

 

 

Reclamações Fundamentas 2022 

O esclarecimento da população consumerista no município por meio das consultas a este Procon, as 

intensificações nas resoluções das demandas dos consumidores antes que o pedido se transformasse em 

uma reclamação formal por meio de atendimento preliminar em casos simples sem ter havido iniciativa 

do consumidor junto ao SAC da fornecedora, e especialmente, por meio da CIP e o procedimento 

dosimetrado de réplica, repercutiram no aumento das soluções dos problemas.  

• os procedimentos envolvem: Absorção: Atendimento, triagem, orientação, especificação de 

causa e efeito, pesquisa e aplicação legal, detecção do fornecedor, pesquisa de dados do 

fornecedor, registro de demanda, envio de correspondência; Resposta: tratamento das 

reclamações, contato com os fornecedores, empresas, lojas, operadoras de telefonia, bancos, 

financeiras - entre outras, mediação dos casos, aviso aos consumidores, orientação, instrução, 

despachos; Finalização: apontamento da baixa, baixa em sistema, publicação de resultados e 

acordos, comunicação a outros órgãos – quando aplicável, arquivamentos.  Desarquivamento: 

consultas, vistas, cargas, retorno, registro/anotação, rearquivamento. 

Não houveram RECLAMAÇÕES FUNDAMENTAS – a pedido do consumidor na maioria delas, ou 

pelo preposto/advogado. Contudo, 3% das demandas resultaram em consultas que requereram ingresso 

no Juizado Especial Cívil  - JEC, de nossa Comarca em Guariba-SP, ou por necessitar perícia, laudo, quebra 

de sigilo bancário ou telefônico. 

PROCEDIMENTOS REALIZADOS em 2022 Quantidade 

Demandas (FA – Ficha de Atendimento) 1190 

CIP (Carta de Informação Preliminar) 360 

Absorção 6.237 37,09% 
Respostas 5.876 34,94% 
Finalização 4.104 24,41% 
Desarquivamento 598 3,56% 

TOTAL = 16.815 

PROCEDIMENTOS RESOLVIDOS sem reclamação formal 16.815 100% 
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As reclamações formais, durante a pandemia, ficaram limitadas pois não era possível o comparecimento do 

consumidor para assinar o termo de consentimento, ou não havia os meios de fazê-lo seguramente por internet/e-

mail, ou ainda as audiências não poderiam ser realizadas presencialmente com a segurança sanitária requerida por 

lei (federal, estadual e municipal) nem há ainda equipamento para fazê-lo online – sequer os consumidores têm 

acesso a dispositivo. Pois: 

¹ não temos área exclusiva de atendimento individual e sala para audiências 

² há apenas o coordenador como servidor fixo 

³ a sala do coordenador é vitimada por vazamentos de chuva com interrupção da energia e incapacidade de alocar 

seguramente como agendamento de reuniões para audiências. 

“... Especificamente no que diz respeito à necessidade de que o Procon tenha infraestrutura adequada para 

desenvolvimento do trabalho, esclarecemos que ... uma boa infraestrutura humana e material :para o trabalho do 

Procon compreende: 

- local adequado para o atendimento, com área para espera dos consumidores, e áreas para o atendimento individual, 

que garantam a privacidade do consumidor;¹ 

- número de funcionários compatível com a demanda do atendimento, mas que também leve em consideração outras 

atividades do órgão, como as atividades administrativas, indispensáveis ao bom andamento dos trabalhos;² 

- móveis e equipamentos de informática em bom estado, compatíveis com as necessidades e em número suficiente.³” 

Ref. Número de Referência: REG 3938/22 Fundação Procon - SP 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

  


