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RELATÓRIO DE TRANSIÇÃO 

GESTÃO 2015-2022 
 
 

SECRETARIA DE JUSTIÇA E DIREITOS HUMANOS 
 

SECRETARIA EXECUTIVA DE JUSTIÇA E PROMOÇÃO DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR 
 

 

PROCON PERNAMBUCO 

 
A Coordenadoria Estadual de Proteção e Defesa do Consumidor é um órgão operativo vinculado à 

Secretaria de Justiça e Direitos Humanos e integra a Administração Direta do Governo do Estado de 

Pernambuco. 

 

Tem por objetivo elaborar e executar a política de proteção e defesa do consumidor no Estado de 

Pernambuco. Para tanto conta com o apoio de grupo técnico multidisciplinar que desenvolve atividades 

nas mais diversas áreas de atuação, tais como: 

 

I. Educação para o consumo; 

II. Recebimento e processamento de reclamações individuais e coletivas, contra fornecedores de bens ou 

serviços; 

III. Orientação aos consumidores e fornecedores acerca de seus direitos e obrigações nas relações de 

consumo; 

IV. Fiscalização do mercado consumidor para fazer cumprir as determinações da legislação de defesa do 

consumidor; 

V. Acompanhamento e propositura de ações judiciais coletivas; 

VI. Estudos e acompanhamento de legislação nacional e internacional, bem como de decisões judiciais 

referentes aos direitos do consumidor; 

VII. Pesquisas qualitativas e quantitativas na área de defesa do consumidor; 

VIII. Suporte técnico para a implantação de Procons Municipais Conveniados; 

IX. Intercâmbio técnico com entidades oficiais, organizações privadas, e outros órgãos envolvidos com a 

defesa do consumidor, inclusive internacionais; 

X. Disponibilização de Ouvidoria para recebimento de críticas, sugestões e elogios feitos pelo cidadão 

quanto aos serviços prestados pelo Procon, com o objetivo de melhoria continua desses serviços. 

 

As multas decorrentes das condenações dos processos administrativos e de ofício no âmbito do 

PROCON/PE são direcionadas ao Fundo Estadual de Defesa do Consumidor, regido pela Lei Estadual nº 

16.559/2019. 
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GERÊNCIA DE ATENDIMENTO E GERÊNCIA JURÍDICA  

 
Ambas são responsáveis pelos interesses individuais dos consumidores. 

 
A Gerência de Atendimento – GERAT é responsável pelo acolhimento do consumidor que busca 

orientação acerca de produtos e serviços, informações dos seus direitos e deveres, bem como a abertura 

de reclamação para efetiva reparação na relação consumerista. 

Promovendo a harmonia nas relações entre o consumidor e o fornecedor de produtos e serviços, a 

Gerência de Atendimentos fomenta o caráter conciliatório do órgão, apresentando, sempre que 

disponível, canais preliminares para solução de conflitos, como a linha direta, a Carta de Informações 

Preliminares – CIP Eletrônica. 

Toda forma, inexistindo acordo nos canais preliminares ou na audiência de conciliação, o processo é 

remetido para apreciação, classificação e julgamento pela Gerência Jurídica. 

 
GERÊNCIA DE FISCALIZAÇÃO  

 
A Gerência de Fiscalização – GEFIS é responsável pelo acolhimento das denúncias, com vistas à prevenção 

ou reparação de danos coletivos ou difusos em prol dos consumidores pernambucanos, estabelecendo a 

harmonia nas relações entre o consumidor e o fornecedor de produtos e serviços. 

 

Além da lavratura dos autos de infração e julgamento dos processos administrativos decorrente das 

atividades ordinárias. 

 

CONJUNTO DE AÇÕES E SERVIÇOS REALIZADOS PELO PROCON PERNAMBUCO 

 

1. Atendimento ao consumidor: 1 Sede, 1 Aeroporto, 5 Expressos Cidadãos 
2. Atendimento descentralizado fixo: 47 unidades conveniadas 
3. Atendimento descentralizado móvel: 1 Procon Móvel 
4. Atendimento Call Center: 0800 282 15 12 
5. Atendimento Whatsapp: (81) 3181-7000 
6. Atendimento de Cálculo: Relacionados ao atendimento ou requerimento 
7. Atendimento Procon Educa: Palestras sobre relações de consumo 
8. Atendimento NAS – Núcleo de Apoio aos Superendividados: Equipe multidisciplinar 
9. Atendimento comunitário: Requisição via ofício por associações e OSC 
10. Atendimento institucionais: Governo Presente, TJPE, MPPE, etc. 
11. Mutirão dos Superendividados: Semana de renegociação de dívidas com fornecedores 
12. Fiscalização das denúncias recebidas: balcão, e-mail, call Center , whatsapp, etc. 
13. Fiscalizações conjuntas: PMPE, CBMPE, DPPC, DPCON, MPPE, ANP e conselhos 
14. Fiscalizações conjuntas COVID-19: PMPE, CBMPE, CTTU, SECON, APEVISA, etc. 
15. Notas técnicas: Veicular, bancária, alimentação, meia-entrada, escolar, etc. 
16. Pesquisa mensal: Cesta Básica com 27 item, em 77 estabelecimentos – RMR e PE 
17. Pesquisa sazonal: Natalina, junina, laticínios, medicamentos, escolar, black friday, etc. 
18. Diligências do MPPE: Instrução de inquéritos civis 
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NÚMEROS INDICATIVOS 
 
 
 

Atendimentos 
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 11/2022 

80.746 71.582 75.189 64.650 70.224 37.181 41.757 30.988 

 
 
 

Reclamações 
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 11/2022 

23.611 20.572 22.222 22.422 17.002 11.050 11.647 18.620 

 
 
 

Estabelecimentos 
Fiscalizados 

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 10/2022 

1.854 1.444 1.265 1.607 1.948 1.089 2.155 1.898 

 
 
 

Autos de 
infração AI 

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 10/2022 

714 614 443 537 399 220 880 625 

 
 
 

Multas – AI 
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 10/2022 

$6.473.770 $5.886.700 $4.996.554 $8.257.650 $5.511.700 $1.816.500 $7.648.930 $8.052.200 

 
 
 
 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 10/2022 

Multas - FA  $5.216.651 $8.608.952 $7.236.745 $7.454.755 

 
 
 
Atendimentos 

Mutirão 

2015 2016 2017 2018 (15) 2019 (10) 2020 (1) 2021 (2) 10/2022 (2) 

28.000 12.598 1.767 2.400 2.400 

 
 


