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APRESENTACAO

O Procon-SP Digital é o novo sistema de atendimento da
Fundacao Procon de Sao Paulo.

Sera utilizado tanto nos atendimentos presenciais, quanto
pelos consumidores que preferirem acessar pela Internet.

Internamente, todas as areas do Procon-SP serdo
integradas, facilitando o tramite das informac®es, evitando a
Impressao, transporte e armazenamento fisico de
documentos, aumentando a eficiéncia da comunicacdo e do
atendimento, permitindo o controle e acompanhamento
mais preciso e rapido das demandas dos consumidores e
problemas no mercado de consumo paulista.

QUEM PODE RECLAMAR?

A Fundacdo PROCON-SP atende consumidores pessoas
fisicas, residentes no Estado de Sao Paulo, maiores de 18
anos ou menores representados, Microempreendedores
Individuais (MEI), Microempresas (ME) e organizacdes sem
fins lucrativos que queiram fazer consultas, reclamacdes e
denuncias acerca de problemas de consumo, apresentando
os documentos de identificacdo constituicdo e de
representacao legal da empresa.




ACESSO

O Procon-SP Digital esta integrado ao site de Internet da
Fundacdao Procon-SP em : www.procon.sp.gov.br.

Na tela inicial, basta clicar na faixa amarela: FACA AQUI SUA
RECLAMACAO.

PROCONSP

PROCON-SP
NOTIFICA JK

IGUATEMI

SELO q
| EMPRESA 1

CADASTRO
Como se trata de um sistema novo, € necessario fazer um

novo cadastro. No primeiro acesso, basta clicar em
Cadastre-se!
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PARA RECLAMAR ACESSE O SISTEMA
Digite seus emadl ou CPF [somense mimerst) *

Senha *

0 Movo Portal do
ProconSP

ABERTURA DE RECLAMAGOES E DEML



http://www.procon.sp.gov.br/

CADASTRO SIMPLIFICADO

Preencha o cadastro simplificado, conforme os campos do
formulario. Todos os campos deste formulario devem ser
preenchidos e os Termos de Uso devem ser lidos e aceitos.
Cligue em Concordo e depois em cadastrar. A senha deve
ter, no minimo, oito caracteres, letra maiuscula, minuscula,
numero e caractere especial.

Cadastro de Usuario =
Nome completo * Termos deuso E Sta S Sa O a S
Termos de Uso do Sistema de Atendimento e Politica de Privacidade . . .
principais
CPF * Termos de Uso . ~
informacgdes para

acesso ao
sistema e contato
com Vocé, entao
e ——
confirmadas.

Confirmar email *

Confirmar celular *

A cada mudanca de status dos
S v atendimentos, o sistema enviara uma
mensagem de SMS e/ou e-mail, entao fique
atento as suas caixas de mensagens,
— — inclusive a caixa de spam/lixo eletronico,
pois alguma mensagem podem ser enviada
para la.

[[] Concordo com os termo de uso

Quanto aos termos de uso, sabemos que poucas pessoas
leem, mas ha informacdes sobre como funciona o
atendimento e detalhes sobre as duas fases das
reclamacdes. E importante a leitura e a concordancia
consciente. =
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TIPOS DE ATENDIMENTO

e Consultas: para duvidas sobre problemas de consumo,
através do Procon-SP Digital, é possivel solicitar o
atendimento de um especialista em defesa do
consumidor, que respondera a consulta em até dez dias.

e Reclamacgdes: os consumidores, pessoas fisicas e
juridicas (MEI e ME) do Estado de Sao Paulo, podem fazer
reclamacdes que serdao enviadas pelo Procon-SP para os
fornecedores. A partir do recebimento, os fornecedores
terao dez dias de prazo para responder e o0s
consumidores mais dez dias de prazo para avaliar a
resposta. Caso o consumidor indique que o problema
ndao foi resolvido, automaticamente a reclamacdo sera
convertida em processo administrativo e o fornecedor
sera novamente contatado em busca de um solucdo.
Caso ndo haja solucdo, um especialista produzira uma
manifestacdo técnica sobre o0 caso e orientara o
consumidor sobre a possibilidade de ingressar
judicialmente contra a empresa.

A Fundacao Procon-SP monitora as
reclamacbes e age apropriadamente,
chamando as empresas para reunioes,
aplicando multas e interagindo com outras
instituicoes como o Ministério Publico e
delegacias de policia.




ORIENTACOES DE CONSUMO

Se vocé tem duvidas sobre problemas de consumo, no site
do Procon-SP ha um espaco especifico, com orientacdes
sobre inUmeros temas. Acesse: wWww.procon.sp.gov.br,
clique em Espaco Consumidor e depois em Orientacdes de

Consumo.
F! : : UI Is ) ESPAGO CONSUMIDOR ~
ORIENTACOES DE CONSUMO
PERGUNTAS FREQUENTES
g J"ill"l?l't‘.).‘} 0 FE!H\'Z.’JS
g 'f:.la!na;.c \e .f_:r.é::lt(:- e .(?cr&'.firc:cs
g ?&‘RJL.I’-’J%’- . e Titulos de Capitalizagao
g .‘\Iar) Me L:g-t.e - e Compra de Lote
g Condominio 0 Imdvel na Planta

Se mesmo assim ficar com duvidas, ou o problema for muito
especifico, vocé pode consultar um especialista em defesa do
consumidor, através do Procon-SP Digital, conforme citado
anteriormente e explicado a seguir.



http://www.procon.sp.gov.br/

CONSULTA

Apés fazer o cadastro, o sistema mostrara a tela de
atendimentos. Para fazer uma consulta, basta clicar em
+NOVO ATENDIMENTO e depois em Consulta.

mﬁp SISTEMA INTEGRADO DE ATENDIMENTO - FUNDAGAO PROCON-SP

0la, Gilberto Freire Minha Conta ~

Meus atendimentos

4+ NOVO ATENDIMENTO

B Consultas B Reclamagtes [B Dendncias Processos administratives  — Todos oS stalus —

GAO PROCON-SP

mﬁp SISTEMA INTEGRADO DE ATENDIMENTO - FUNDA

0l4, Gilberto Freire Minha Conta ~

Meus atendimentos

Consumidor Pessoa Fi
9 Consu
B Recamago ) ) )
o s LEima puskzagko Prazo e stendiments
Consumidor Pe: dica ) _ -
‘ b4 Luda, Aguardande manifestagio do consumidor 02/07/2021 00:01 117072021 =]
‘ @ FReclamagio Lida Aquardands manifestacio do consumider 0/07/2021 000 11/07/2021 Ei

*» 4*
Preencha o formulario e cligue em Gerar consulta. As
consultas sao respondidas em até 10 dias.

Classificagio

cr

0 que gastana di consulta LA

& Voltar + Gerar consulia




RECLAMACAO

Uma reclamagdo exige mais informac¢fes do que uma
consulta, entdao € necessario que o cadastro dos
consumidores estejam completos.

Se for esse 0 caso, sera exibida uma mensagem e o
atendimento sera redirecionado primeiro para o
preenchimento do cadastro, depois para a Reclamacao.

—
PROCON3 J SISTEMA INTEGRADO DE ATENDIMENTO - FUNDAGAO PROCON-SP

Ola, Minha Conta ~

L] ED B Proces v -
= N === L=

i Rascunher He T eSO & "

L]

)
A —— S Ao PAULO
Cuvidoria ranspardncia SIC GOVERMNO 0D ESTADO
Nova reclamagao
sexo *
et seu cacesiro N
« Decreto n® 8.727/2016




Somente titulares fazem reclamacoes pela Internet

As reclamacbes pela Internet sé podem ser feitas por quem
contratou ou comprou, mas € possivel indicar um
procurador ou representante, para quem tem menos de 18
anos ou algum motivo pessoal para isso.

=
PROCON> J SISTEMA INTEGRADO DE ATENDIMENTO - FUNDAGAQ PROCON-SP

044, Consumidor Teste Minha Conta ~

Procuradores fazem reclamacoes presencialmente

Procuradores ou representantes de pessoas que, por algum
motivo, Nao possam ou nao queiram acessar a Internet,
devem agendar o atendimento pessoal em um dos postos
de atendimento, levando RG, uma procuracdo e os
documentos necessarios para a analise do problema de
consumo.

Veja os enderecos de atendimento pessoal:
procon.sp.gov.br/espaco-consumidor/

Para os postos nos Poupatempos Itaquera, Santo Amaro e Sé o agendamento deve

Ha também postos avancados em delegacias e na Universidade Zumbi dos
Palmares. Consulte todos os endere¢os em:
https://www.procon.sp.gov.br/espaco-consumidor/#AtendimentoPresencial



http://procon.sp.gov.br/espaco-consumidor/
https://www.poupatempo.sp.gov.br/

Consumidor pessoa juridica

Meus atendimentos

Consumidor Pessoa Fisica

@ Consulta

n Reclamacaéo

Consumidor Pessoa Juridica

© Reclamacio
S—

As pessoas juridicas consumidoras
(Microempreendedores Individuais (MEI),
Microempresas (ME) e organizacdes sem
fins lucrativos) podem fazer reclamacdes
utilizando o cadastro de uma pessoa
fisica, que deve ser o seu representante

legal.
No menu de atendimentos, escolha a
opcao Consumidor Pessoa

Juridica/Reclamacao.

Note que a ficha deve ser preenchida com os dados da
empresa consumidora e é necessario anexar documentos
com foto e que comprovem que O reclamante é
representante da empresa, caso contrario, o atendimento
estara sujeito a ser recusado pela empresa reclamada ou

pelo Procon.

X Registrar reclamacgao

Dados do Consumidor Pessoa Juridica

32
" DIGITAL

Esta ficha & referente 4 empresa que voce esta representando e & necessdrio que voce anexe o documento com folo e documento que comprove que vece & o representante da empresa,
caso contririo, o atendimento estd sujeito a ser recusado pela empresa reclamada ou pelo Procon.

CNPJ * Razdo social *

Telefone * Email *
(=) —n
Enderego

10



Titular com procurador pela Internet

Caso o titular precise ou queira indicar procurador ou
representante legal para uma reclamacdo feita pela Internet,
deve clicar nos links "Modelo de Procuracao" e "Aqui" para
ter acesso a procuracao e lista de documentos necessarios.
Preencha, a procuracdo, assine, digitalize ou fotografe e
anexe a reclamacdo. Certifigue-se que os documentos
estejam legiveis.

0la, Consumidor Teste Minha Conta -~
» Registrar reclamagao

Sou titular da compra ou contratagdo

Informando os dados da reclamacao

Uma reclamagdao comeca pela busca do fornecedor que sera
reclamado. Basta inserir no campo "Informe o fornecedor"
alguma parte do nome (razao social), CNPJ ou CPF.

4 Voltar +« Salvar rascunho @ avancar

I — T TT——
11




Digite o dado a ser pesquisado no campo correspondente e
cligue em pesquisar. Aparecera uma lista. Caso o fornecedor
procurado apareca na lista, basta clicar nele.

® Pesquisar por razdo social, nome fantasia ou CNPJ/CPF sem pontuagdo

B |
u sca pe o ALTANA - ALEMANHA EMPREENDIMENTOS IMOBILIARIOS LTD Y
17.975.995/0001-09
n o me CONDOMINIO ALEMANHA OCIDENTAL
AFRAN -»
0B.011.234/0001-46
X Pesquisar por razéo social, nome fantasia ou CNPJ/CPF sem pontuagio
[ 45.990.168/0001-20 l
Busca pelo
c N P RETIFICA DE MOTORES FOXCAR LTDA
J RETIFICA DE MOTORES FOXCAR 9

45.990.168/0001-20

Niio encontrou? Informe os dados.

T —

Se eventualmente houver muitas filiais de uma mesma
empresa, opte pela primeira da lista, mesmo se o CNPJ for

1

d |fe re nte- X Pesquisar por razdo social, nome fantasia ou CNPJ/CPF sem pontuacgéo

americanas |

AMERICANAS S.A.
AMERICANAS.COM / SUBMARING / SHOPTIME / SOUBARATO / B2W / LOJAS AMERICANAS
00.776.574/0001-56 -

@ Httpo//

LOJAS AMERICANAS S/A
LOJAS FISICAS
33.014.556/0001-96 -

@ Https:.//
I — —
Se ndo conseguir encontrar o fornecedor, vocé pode

cadastrar um novo. Clique na barra azul em destaque e
preencha o cadastro. Copie os dados de uma nota, cupom
fiscal, contrato ou outro documento disponivel.. -

12



Informe o CNPJ ou o CPF do fornecedor. Caso nao saiba,
cligue em Nao possuo CNPJ/CPF.

Informe o CNPJ ou CPF do fornecedor Informe o CNPJ do fornecedor

CNPJ *

Informar CNPJ do Fornecedor > _’ e i m
Informar CPF do Fornecedor >

N&o Possuo CNPJ/CPF do Fornecedor > — T

Cancelar

I — —

Informe o CPF do fornecedor

CPF *

Xotan m

r-__—‘

Para que o Procon-SP consiga contatar o fornecedor, € preciso
informar o maximo de dados possivel. Dados incompletos,
implicam aumento dos prazos de tramitacdao, em especial a
falta de e-mail correto do fornecedor, que € o meio mais
rapido utilizado pelo sistema.

Informe os dados do fornecedor
CNPJ

63.884.414/0001-40

Nome do fornecedor * Nome fantasia

Telefone Email Site
I

Celular

=) ——

Cancelar Incluir dados

Cliqgue em Incluir dados.

13



Identificacao
A seguir classifique o assunto da reclamacdo. Basta
selecionar os itens nas caixas de selecdo. Sao quatro niveis.
Esses dados sao muito importantes para o monitoramento e
acdes do Procon-SP, entdo tente escolher a classificacdo
mais adequada.

B Sou titular da compra ou contratacao

| Verifique aqui quais 580 05 JOCUMENTNS NECESSAN0S Para regestrar Sua Reclamacio

Informar procurador ou responsdvel

Informe o fornecedor

Classificagao

Turismo / Viagens

Voltar Salvar rascunho e aval r
nga

Cligue em Salvar rascunho e avancar.

Os dados da reclamacao sao salvos a cada pagina. Se
precisar continuar depois, os dados continuarao
disponivel, como rascunho, por 30 dias. '

O sistema indicara o status do preenchimento. No exemplo
a seguir, apenas a etapa ldentificacdo esta completa.

« Estaficha é um rascunho. Para formalizar a reclamag3o preencha todas as informaces necessarias
» Orascunho sera deletado apos 30 dias corridos

14



Detalhes

Depois preencha os dados da compra ou contratacdo. Todos
os dados com um asterisco vermelho no titulo sado
obrigatorios.

Procurei o fornecedor para solucionar a questao

Informe como foi 0 seu contato com a empresa. Informe o N* Protocolo

Forma de aquisigio *

a ialfintemet

Dados da compra/contratagao

Tipo de contratagho * Data da contratagdo *

09/12/2020 ol

Reclamacao

Na etapa de descricdao da reclamacdao, é importante
descrever o que ocorreu de forma clara, sucinta, objetiva e
com detalhes suficientes para o entendimento do caso.
Anexar documentos (Etapa Anexos), se for possivel, é
altamente recomendavel.

Atencao! Insultos,
ofensas e grosserias
devem ser evitados
e podem motivar o

cancelamento da
reclamacao.

£ Voltar o Sl ¢ gvansar

15



Em Pedido, escolha o tipo de solucdo que vocé acha mais
adequado. Os Procons nao trabalham com danos morais.
Caso queira esse tipo de indenizagdo, sera necessario
ingressar judicialmente atraves de um Juizado Especial Civel
ou pela Justica comum, com a contratacdao de um advogado.

Sobre Juizados Especiais, acesse o site do Tribunal de
Justica do Estado de Sao Paulo:
https://www.tjsp.jus.br/Especialidade/Especialidade/Juiz
ados

Anexos

Na etapa Anexos, basta clicar em + Adicionar Anexo e
adicionar até seis documentos, imagens e planilhas com até
OMb cada. Escolha os documentos mais importantes e
adequados e certifique-se que todos estao legiveis.

Documentos da compra ou contrato

& Voltar ~" Solvar e avancar

16



Finalizar

Por ultimo, informe a disponibilidade para participacao em
audiéncia conciliatoria. Pode ser online, pelo aplicativo
gratuito Teams da Microsoft ou presencialmente. Leia
atentamente os termos de uso antes de concordar.

0

Informe sua disponibilidade em audiéncias

Caso sua reclamacio avance para um Processo Administrativo, hd possibilidade desse processo resultar em uma audiéncia de conciliagio. Essa sudiéncia ndo é uma regra para a resolucio do

problema, mas o Procon ird analisar a sua solicitagio e direcionar de acorda com a legislagio vigente

Para 550, @ importante que voce sinalize s¢ ha possibilidade de participar de urms audiéncia presencial ou online:

Tenho a possibilidade de participar de audiéncia online.

Solicitamos que leia os requisitos para participar @ as regras de comportamento, pois confirmando a possibilidade vocé concorda com estes termos

Tenho a possibilidade de participar de audiéncia presencial
Para verificar o8 possivels locais de audidncias presencial clique aqui. O local ¢ data da audiéncia sbo definidos pelo PROCON

Mao posso participar de nenhuma audiéncia.

& Voltar " Salvar ¢ avangar

TERMO DE AUDIEMCIA ONLINE TERMO DE AUDIENCIA PRESEMNCIAL

Para participar de sudiéncia online Para participar de sudiéncia presencial

Regras de Comportaments

Cancelar '
P——
Uma audiéncia conciliatéria € uma reuniao que objetiva um
acordo entre o(a) consumidor(a) e um(a) representante do
fornecedor reclamado.

S6 ocorre nas reclamacdao ndo resolvidas, que sdo

convertidas em processos administrativos, sendo
agendadas quando ha disponibilidade do(a) consumidor(a) e
pertinéncia '

17



para O Caso.

E mediada por um especialista ou conciliador, que orienta,
interfere e defende o consumidor, quando necessario.

Andamento da Reclamacao

Uma reclamacdo € um processo:
e O consumidor faz a reclamacao;
o O fornecedor é notificado e responde;
= O consumidor avalia a resposta;
= Se 0 caso foi resolvido, a reclamacado é baixada;
m Se 0 caso ndo foi resolvido, vira um processo
administrativo;
e Como processo administrativo, o fornecedor é novamente
notificado;
o O fornecedor responde pelo sistema ou € agendada uma
audiéncia entre as partes;
o Se 0 caso foi resolvido, 0 processo administrativo é baixado;
o Se 0 caso nao foi resolvido, é emitida uma manifestacao
técnica, o(a) consumidor(a) é orientado sobre a possibilidade
de ingressar judicialmente contra a empresa e 0 processo
administrativo € baixado.

Toda a tramitacdo pode ser acompanhada pelo Procon-SP
Digital. No exemplo a seguir, o consumidor acabou de fazer
uma reclamacdo e o fornecedor ainda nao foi notificado.

013, Gilberte Freire Minha Conta ~

18



No préximo exemplo, o fornecedor ja foi notificado e esta no
prazo de resposta. Para saber mais detalhes, clique no icone

na coluna Agoes.

Recalls Qutros servicos =
4 NOVO ATEMDIMENTO
[ o B co = ]
Tipo  Protocolo Fomecedo atm Uitima atusdiracio. Prazo A
o DOO2BTTI2022 Amazon Aguardando resposta do Formecedar 19/09/2022 14:40 29/09/2022 E
I — : TT—— A

Na proxima tela, ha trés abas. Detalhes, com os dados da
reclamacdo, Interacdes & Respostas, onde pode haver
troca de mensagens entre o(a) consumidor(a) e o
fornecedor e Documentos Procon, com os documentos

emitidos pelo sistema.

Ola, José Bernardo Fontoura DIGITAL

Minha Conta ~

% Detalhes da reclamagdo

Protocalo Data da solicitacsy Satus

X Detalhes da reclamagao NO topo de tOdaS as

pode avaliar o caso
como resolvido, nao
resolvido ou desistir,
conforme o

T— . _ — andamento.

¥ Detalhes da reclamagéio

Interagdes & Respostas

=
Documen tos Procon
ENDIN
@ =
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Avaliando a resposta do fornecedor

Assim que o fornecedor responder ou passar o prazo de
resposta, o Status passara para Aguardando manifestacdao do
consumidor e o sistema aguardara até dez dias pela avaliagao.
Para avaliar, basta clicar no icone na coluna A¢des e procurar a
resposta do fornecedor na aba Interacdes & Respostas.

Importante: a avaliacao é obrigatdria. Caso o(a) consumidor(a) nao se
manifeste em dez dias, a reclamacgao sera baixada automaticamente
pelo sistema.

* Detalhes da reclamagio

€) Desistic B! Hioresolvido 1l Fesovido

Frotocalo Staws

Classificagho

Disponibilidade do consumidor em audiéncias

——- “
No exemplo a seguir, a empresa enviou uma resposta e o
comprovante de envio do pix do valor questionado pelo

consumidor.

Entdo, basta analisara """
resposta, clicar no
botao correspondente
e escrever uma

justificativa.

Resolugio *




Interagindo com o fornecedor

Assim que o fornecedor receber a reclamagdo, é possivel que
ele queira contatar o(a) consumidor(a) para esclarecer alguma
duvida, pedir algum documento ou informar algo relevante. Se
issO ocorrer, serd enviada uma mensagem por e-mail o(a)
consumidor(a), semelhante ao exemplos a seguir.

5 Email de PROCON - HM Dynamics 5 6D H
Fundagao Procon-SP - Interacdo do fornecedor

Gilberto Freire
Frotocolo 50182062021
O fornecedor inseriu informacdes na seciio "Interacdes & Respostas” com a seguinte mensagem:

"~ Senhor Gilberto. contatamos a SERASA para tentar resolver o problema, pois ndo encontramos débito pendente em sen nome em nossos cadasiros. Por favor
aguarde o prazo de cinco dias que retornaremos com uma solugo definitiva. »

Acesse https:'consumidor2. procon.sp.gov.br, localize o protocolo em sua area ("Meus Atendimentos”™) para consulta-lo ¢ respondeé-lo.

Atenciosamente,
Diretoria de Atendimento

Fundagdo Procon-SP

Para responder a interacdo, entre no Procon-SP Digital -
https://consumidor2.procon.sp.gov.br/login, faca o login, clique
no icone da coluna ac¢des e em Interacdes & Respostas:

e Escreva a sua mensagem aqui

Botdo de
| envio da
mensagem

Menhum anexo adicionado

P —— As Ultimas

T —— interacoes
aparecem

primeiro

Beta Ltda
‘Senhor Gilberio, comatamos & SERASA para tentar resolver o problema, pois nio encontramos débito pendente em seu nome em nossos cadastros. Por favor agos

retemaremaos eom wma solucio definitiva.
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Recusa da reclamacao
Dentro das regras de uso do sistema, ndao é permitido ao
consumidor (item 12 dos Termos de Uso):

1. Registrar reclamacdo que nao envolva relacdo de consumo;

2. Inserir no Sistema de Atendimento da Fundacdao PROCON/SP informacdes
falsas, parcialmente falsas ou ainda informacdes cuja procedéncia ndo possa
ser verificada;

3. Realizar cadastro ou reclamacdo utilizando dados ou identificando-se como
terceiro sem autorizacao deste ultimo;

4. Recusar a realizagdo de identificacdo positiva nos casos em que esta for
obrigatoria por determinacao legal;

5. Postar ou transmitir reclamacdes em duplicidade sobre o mesmo fato;

6. Registrar reclamacdao em face de empresa que nao seja responsavel pelo
produto ou servico contratado/ofertado, exceto nos casos em que ha
responsabilidade solidaria entre os fornecedores;

7. Utilizar, no campo destinado aos anexos, arquivos com virus de
computador, com conteddo invasivo, destrutivo ou que cause dano
temporario ou permanente nos equipamentos do fornecedor e/ou do Sistema
de Atendimento da Fundacao PROCON/SP, ou ainda materiais protegidos por
propriedade intelectual ou sigilo comercial, excetuando-se os casos em que o
realizador do carregamento seja o proprio detentor destes direitos;

8. Utilizar-se de termos ou materiais ilegais, agressivos, caluniosos, abusivos,
difamatérios, obscenos, invasivos a privacidade de terceiros, que atentem
contra os bons costumes, a moral ou ainda que contrariem a ordem publica.

Se o fornecedor detectar alguma dessas acdes, podera fazer um
pedido de recusa da Reclamac¢do. Esse pedido sera analisado
por um especialista da Fundacao Procon-SP, que podera deferir
ou ndo o pedido. Durante a analise, o prazo de dez dias para
resposta do fornecedor ficara suspenso e, caso o pedido seja
negado, sera retomado a partir do dia da suspensdo. O sistema
emite notificagdes de todos esses passos.

Reclamacdes que se enquadrem nessa situacdo poderdao ser
canceladas, a qualquer tempo, pelo Procon SP por
descumprimento dos Termos de Uso. |
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PROCESSO ADMINISTRATIVO

Como ja explicado anteriormente, o processo administrativo € a
sequéncia de uma reclamacdao que nao foi resolvida, entdo a
seguir abordaremos somente as diferencas.

IndicacBes de processos
administrativos

0la, Gilberto Freip Minha Conta +

Meus atendim/ ntos

+ NOVO | [ENDIMENTO

B Consuils Reclamagdes B Dendncias B Processos administrativos Todos o8 status

.,. Osbocte  Prmmdesdoars | et

e S018206/2021 Beta Lida Proces dménistrativa OE/0F2021 1104 0&/1172021
° S018203/2020 Beta Lida Processo admnistratiy ] 087072021 10059 051172021
o 5017762021 Empresa Omega Boixodo pelo sistema 08072027 0002 070772021 _

_ —*.
Ao clicar no icone na coluna Ac¢des correspondente

um protocolo, na tela seguinte, na aba Detalhes podem
ser observados o status do processo administrativo e a
disponibilidade para audiéncias informada pelo(a)
consumidor(a).

0la, Gilberto Freire
% Detalhes do processo administrativo

Detalhes nteragGes & Respgiitas Documentos Procon

Protocolo Data da solicitagao Status Prazo de atendimento

5018206,/2021 08/07/2021 THF - Aguardando ciéncia do fornecedor 05/11/2021

Classificagao
Turisme / Viagens = Pacote / eftursio / agéneia de wrismo = Cobranga / Contestagio » Megativagio indevida

Disponibilidade do consumidor em audiéncias
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Notificacdo para resposta pelo sistema

O fornecedor pode ser notificado para responder pelo sistema
ou para participar de uma audiéncia. No primeiro caso, a
notificacdo tem o nome de TNF, que é a abreviacdao de Termo de
Notificacdao ao Fornecedor.

No exemplo anterior, um TNF foi emitido e o sistema esta
aguardando que o fornecedor acesse o sistema e tome ciéncia.
Assim que o fornecedor tomar ciéncia inicia o prazo para
resposta, cComo na imagem a seguir.

0l4, Gilberto Freire

¥ Detalhes do processo administrativo

Protocolo Data da solicitagio Status Prazo de atendimento
5018206,/2021 08/07/2021 TNF - Aguardando resposta do fornecedor 05/1152021

Turismo f Wiagens = Facote f excursdo / agéncia de turismo » Cobranca / Contestacdo » Negativacio indevida

Disponibilidade do consumidor em audiéncias

Posso participar de audiéncias online,

Posso participar de audiencias presenciais

I — T——

Avaliando a resposta do fornecedor

Assim como nas reclamag¢fes, nos processos administrativos
notificados por TNF, a resposta do fornecedor deve ser avaliada
pelo(a) consumidor(a), para isso basta seguir as mesmas
orientacfes para as reclamacdes:

e \eja a resposta do fornecedor na aba Interacdes & respostas;
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e Avalie o resultado como Resolvido ou Nao Resolvido,
clicando no botao no topo de qualquer aba.

.' N3o resolvido |. Resolvido

Importante: a avaliacao é obrigatéria. Caso o(a) consumidor(a) nao se
manifeste em dez dias, o processo administrativo sera baixado
automaticamente pelo sistema.

Casos ndo resolvidos sdo enviados para analise por um
especialista que emitira uma manifestacdo técnica com
orientacdes sobre a possibilidade de ingressar judicialmente
contra a empresa.

Assim que a manifestacdo técnica estiver disponivel, serao
enviadas mensagens de aviso, por e-mail e SMS e a
manifestacdo ficara disponivel na aba Documentos Procon.
Procure o documento CAT.

Notificacao para audiéncia

Se 0 processo administrativo for direcionado para marcagao de
audiéncia, ele sera distribuido para um especialista, que fara o
agendamento.

0Ola, Gilberto Freire

% Detalhes do processo administrativo

A tramitacao pode
ser acompanha no Pussests S ekl
campo Status.




Audiéncia agendada

Assim que a audiéncia for agendada, na aba Interagbes &
Respostas aparecerdo interacdes do Procon com os detalhes e
serdo enviadas mensagens de SMS (celular) e e-mail. Na
mensagem de e-mail podera ter anexo um manual para acesso
a audiéncia on-line, quando for o caso.

Ainda no caso de audiéncias on-line, o link de acesso sera
enviado por e-mail e também ficara disponivel em Interacdes &
Respostas, na data de realizacao.

Procon-SP
Digital

SMS (celular)

E-mail

Interagies & Respostas

Interagdes & Respostas

Nenhum anexo adicionado

+ ADICIONAR ANEXD

f { fe 9mb
PROCON CRA0T/2021 1303
Especialista agendou audiéncia para o dia 26/07/2021 0800,
PROCON
Audiéncia online agendada e com inicie is 28/07/2021 08:00 até 28/07/2021 09:00
@ link da audié I i enviado no dia do para o seu e-mail e também estard disponivel aqui ne portal na seclo de interagdes.

B —

6] SMS de José Antonio Rodrigues Porto

AyeENnudada audiencia dg CONCINaidal Pala O LLOLQIQ JUVIC

7 Email de PROCON - HM Dynamics
Prezado(a), Gilberto Fremre,

0 PROCON-5P agendou audiéncia para tratativa da sva reclamagdo, agora em fase de processo administrativo, acesse o portal para
venificar a data e hordrio

serd realizada através do aplicatrve Microsoft Teams que demanda o atendimento dos requisitos para utilizagdo

s no link hitps.'docs microsoft com/pt-br/macrosoftteams hardware-requirements-for-the-teams-app Segue em anexo
Manual de como ingressar na reumiio

Diretor de Atendimento ¢ Orientacio ao Consumidor

FUNDACAO PROCON/SP
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Nao me ligue

O servico "Ndo me ligue" é um cadastro no qual os
consumidores titulares de linha telefénica do Estado de Sao
Paulo, que nao desejam receber contatos de telemarketing,
poderdo inscrever 0s respectivos numeros e, assim, evitar o
recebimento de contato que se utilizam desta modalidade para
oferta de produtos, servi¢cos e cobrancas.

A Lei Estadual n.°17.334/21 incluiu também as mensagens de
texto e aquelas através de aplicativos, ligados a uma linha
telefénica ou celular do consumidor cadastrados no sistema,
por exemplo: Whatsapp, Telegram, Signal, etc.

Cadastrando um telefone

Na tela de entrada, no menu superior, clique em "Ndao me ligue"

saopaulo.sp.gov.br

P
Ola, m‘: ~ Minha Conta
DIGITAL
feus atendimentos
+ MNOVO ATENDIMENTO
B Reclamacs consulta  [l] Processo sdministrative ] Deruncia B Apoio ao Superendividad
Tipe Protocols  Formecedao Status: Rire Prazi Aglies
po r o e o
@
. . _ _ GOVERNO DO ESTADO
A Problemas no site? | Termos de uso | Manua | Nao Quvidoria Transparéncia | SIK DE SA0 PAULD
gL
Man
T — —
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A seguir, clique em adicionar telefone.

Ola, = DIGITAL

Meus atendimentos Nao me ligue Outros servigos -

Meus telefones Dividas frequentes

~ Minha Conta

Termos - Nao me ligue

_P + Adicionar telefone

?—

T —

Selecione as op¢des de telefone: pessoa fisica ou juridica; celular
ou fixo. Cada opcdo tera campos especificos para
preenchimento. Preencha todos os campos e clique em
adicionar. Leia e aceite os termos de uso, clicando em Li e

aceito.

Adicionar telefone

Adicionar telefone

Cadastrar como

Cadastrar como

@ Pessoa Fisica O Pessoa Juridica

O Pessoa Fisica @ Pessoa Juridica

Tipo de Telefone

Tipo de Telefone

@ Celular O Fixo

lul F
@ Eellie O = Telefone *

Telefone * ().

(=) s =

Razao Social *

Cancelar Adicionar DRI
Cnpj *

Nome Fantasia *

-

Cancelar Adicionar

ﬁ

Termos de uso

e ﬁ 2

28



O nUmero sera adicionado a lista.

SP

0la, « Minha Conta
§ DIGITAL
gue
lefo
m 95-353 L]
=] ab: arréncia
. . GOVERNO DO ESTADD
A Problemas no site? Termos de uso | Manual Nao Cuvidoria | Transparéncia SIC DE A0 PAULD
gue -
Manua

Lembre-se que as empresas de telemarketing, cobranca e
terceiros tém um prazo de 30 (trinta) dias para acessar o
cadastro e excluir os numeros inscritos no "Nao me ligue" da
lista de chamadas delas.

Cadastro em duplicidade

Se durante o cadastramento o sistema detectar que o numero
que esta sendo cadastrado ja esta na lista, vinculado a outra
pessoa fisica ou juridica, se for um numero de celular, sera
enviado um SMS para confirmacao de titularidade.

Para ativar esse numero em seu usuario,
valide com codigo de autenticagao que
foi enviado via SMS.

Codi de acessc
Codigo de acesso *

Cancelar “
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Caso a duplicidade seja com um telefone fixo, sera enviada uma
mensagem, por e-mail, para o consumidor que cadastrou o
numero primeiro, solicitando autorizagdo para a inativacdo do
numero por um segundo titular. O prazo para resposta sera de
dez dias corridos.

Numero em uso

Sim, solicitar desativagéo

Atencao

;

[ — T
Nesse caso, ha duas possibilidades: |
e Reprovacdo da Solicitagao: o consumidor que fez o cadastro
primeiro, reprovou a solicitacdo. O numero continuara
inativado vinculado a ele.
e Sem Informacdo: o detentor do numero nao respondeu a
solicitacdo no prazo de dez dias. O numero sera inativado
vinculado ao novo solicitante.
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Caso vocé seja o consumidor detentor da linha e receba uma
mensagem solicitando autorizacdo para desativacdo com
vinculo por outra pessoa, o sistema mostrara o link "Ndo
permitir desativacao" ao lado do numero de telefone duplicado
com outra pessoa. Caso a linha ainda seja da sua titularidade,
cligue neste link para nao permitir a desativacao e depois
confirme.

ola PROCONSP « Minha Conta
. “DIGITAL
Meus atendimentios Nio me ligue Quiros servigos -
Meus telefones Davidas frequentes Termos - Ndo me ligue

+ Adicionar telefone

(11) 3265-6808 lfm— ]

@ Nio permitir desativagio ] Abrir ocorréncia

(11) 9 9898-9898 (—]

(11) 9 9994-5698 [ ]

£] Abrir ocorréncia

Nao permitir desativacao

Nao
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Ocorréncias

Ocorréncia é quando um telefone cadastrado no "Nao me ligue"
ha mais de trinta dias recebe uma ligacao de telemarketing.

As ocorréncias podem ser denunciadas para a Diretoria de
Fiscalizacdo da Fundacao Procon-SP, através do preenchimento
de um formulario especifico, disponivel através do link "Abrir
ocorréncia" ao lado do numero do telefone.

(12) 9 9765-8935 (/]
. - =] Abrir ocorréncia
L . T——

A seguir aparecera uma sequéncia de questdes sobre como foi o
contato de telemarketing. Basta preencher os campos e clicar
em avancar.

~
0Ol4, PRIS FURTADO 5P ~ Minha Conta
DIGITAL
X Registrar Ocorréncia - Nao me ligue
Lembramos gue a inexatidio no fornecimento dos dados poderd acarretar a responsabilizagdo civil e penal de quem lhe der causa
Abrir ocorrencia como *
Recebeu contato de Telemarketing? =
|:-; i Fi o D SiIm
< Voltar

Como as denuncias podem resultar em multa para a empresa
infratora, todos os detalhes exigidos sao importantes. Preencha
todos os campos e clique em avancar.
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¥ Registrar Ocorréncia - Nao me ligue

Lembrameos que a inexatidde no fomecimento dos dados poderd acametar a responsabilizacdo civil e penal de quem lhe der causa

Abrir ocorréncia como *

Pessoa Fisica

Recebeu contato de Telemarketing? *

) Nao @ Sim
Meio de contato *

Ligacao

Operadora da linha do consumidor *

Empresa *

Motivo do contato *

Venda de Produto ou Servigo

Qual operadora? *

Outra operadora

Preduto ou servigo oferecido *

Numero que ligou tem DDD?

&« Voltar

!o pesquisar o fornecedor, pode-se utilizar a razao soua!,

Recebeu a ligagio hoje? *

) Mo ™) Sim

Hora em que recebeu a ligagdo *

v AVar af

nome fantasia, o CNPJ ou o CPF. Caso o fornecedor nao esteja
cadastrado, é possivel fazer o cadastro de um novo fornecedor
clicando em "Nao encontrou? Informe os dados".

¥ Pesquisar por razéo social, nome fantasia ou CNPJ/CPF sem pontuacio

cobrancas barbosa

==
I s s s o e
T —

Q, Pesquisar

N&o encontrou? Informe os dados.

*
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Deve-se também aceitar os termos de uso, que implicam
responsabilidade sobre as informacdes fornecidas.

Termos de uso

E autorizar a Funda¢ao Procon-SP a requerer a operadora de
telefonia os dados sobre as ligacbes telefonicas recebidas pela
linha do denunciante.

ol4, PROCONS? ~ Minha Conta

X Confirmar Registrar Ocorréncia - Nao me ligue

Abrir ocorréncia como Recebeu contato de Telemarketing? Meio de contato

Pessoa Fisica Sim Ligagao

Namero que Ligou Qual o motivo do contato Produto ou Servigo Oferecido
(11} 99656-5653 Venda de Produlo ou Servigo Internet fixa ou mavel
Empresa Operadora da Sua Linha Recebeu Ligagdo hoje?
Vestudrios de Primeira Linha Viva Sim

Hora em Que Recebeu a Ligagdo
10:00:00

[J Cencordo com o termo de autorizago

4 Voltar y ]
?7 _— A ‘*

Termo de autorizagao
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Por fim, clique em "Salvar".

Ol3, e, ~ Minha Conta

X Confirmar Registrar Ocorréncia - Nao me ligue

Abrir ocorréncia como Recebeu contato de Telemarketing? Meio de contato

Pessoa Fisica Sim Ligagdo

Numero que Ligou Qual o0 motivo do contato Produto ou Servigo Oferecido
(11) 99636-5653 Venda de Produto ou Servigo Internet fixa ou movel
Empresa Operadora da Sua Linha Recebeu Ligagao hoje?
Vestudrios de Primeira Linha Vivo Sim

Hora em Que Recebeu a Ligagao
10:00:00

Concordo com o termo de autorizagdo

&« Voltar —)- .~ Salvar

A denuncia do "Nao me ligue" ficara listada na tela inicial como
um atendimento que pode ser acompanhado clicando em ac¢bes
ou no numero do protocolo.

0la, l o ~ Minha Conta

Meus atendimentos Mio me ligue Qutros servigos -

<+ NOVO ATENDIMENTO

B Reclamacio Consulta ] Processoadministrativo [] Denincia % Apoio ao Superendividado | — Todos os status - =
Oktima

Tipe Protocolo Fomecedor Status Prazo Acles
atualizacio

Aguardando Apreciago da Diretoria de 30/05/2023

000030972023 Vestudrios de Primeira Linha b . =
Fiscalizagio 04:20

—
000021752023 Vestudrios de Primeira Linha Baixado T: I:?‘j =

0000278/2023 Vestudrios de Primeira Linha -
Fiscalizagdo 12:14

o
r
3

Aguardando Apreciagio da Diretoria de 10/04/2
0000220/2023  Vestuérios de Primeira Linha oy 2 ety
Fiscalizagdo 12:14
Aguardando Apreciacio da Diretoria de 10/04/2023
Fiscalizagdo 11:51

B
=]
Aguardande Apreciacio da Diretoria de 10/04/2023 B
B
=

000021972023  Anderson e Emily Mudangas ME

Resultados por pagina: 20 1-5de5
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Ao clicar no numero do protocolo ou em acdes (icone a direita)
aparecerdo todos os detalhes da ocorréncia, inclusive com um
botdo para desistir, caso seja esta a vontade do denunciante.

| ol4, PROCONSP + Minha Conta

DIGITAL
® Detalhes da ccorréncia - Nao Me Ligue —Fm
Detalhes
Pratocolo Data da solicitagio Status Prazo
D00310/2023 30/05/2023 Procedente

Dados do consumidor

Cnpj/CPF Razdo SociallNomé compléld Cabular Telelone

Ao desistir deve-se escrever uma justificativa e confirmar a
desisténcia.

Desistir da ocorréncia

Justificativa *

i
Fechar Confirmar desisténcia

——‘
A desisténcia ficara assinalada no status do protocolo, que nao
tera prosseguimento.

0l4, PROCONSP © Minha Conta

© DIGITAL
Meus atendimentos
+ NOVO ATENDIMENTO
. Reclamagio Censulta . Processo administrativo . Dendncia &f Apoioc ao Superendividado - Todos os status - b
Oitima
Tipe Protecolo Fornecedor Status Prazo Agbes
atualizagio
30/05/2023
° 0000310/2023  Vestuarios de Primeira Linha e Desisténcia pelo Consumidor 15 D__M B
<UD
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Duvidas frequentes

Em caso de duvidas, consulte "Duvidas frequentes” no menu do
"Nao me Ligue".

0l4, PRIS FURTADO PROCONSP ~ Minha Conta
= DIGITAL
Meus atendimentos Mao me ligue Outros servigos - l
Meus telefones Dividas frequentes Termos - Ndo me ligue

0 gue & o cadastro para o NAD receber ligagdes de telemarketing?

Por que razdo fol criado o cadasire?
*—'——— — ‘_—'ﬁ

Termos

Para autorizar um determinado fornecedor a fazer ligacdes de
telemarketing, sem desativar o telefone da lista do "Ndao me
ligue" basta fazer o download do TERMO DE AUTORIZACAO
PARA RECEBIMENTO DE LIGACOES e entrega-lo preenchido para
o fornecedor.

’ | .
0l4, PRIS FURTADO PROCONSP ~ Minha Conta
DIGITAL
leus atendimentos Nio me ligue Qutros servicos - l
Meus telefones Davidas frequentes Termos - Mao me ligue
Termo de autorizagdo para recebimento de ligagdes # Baixar Termo
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Certidao de Violacao de Direitos

A certidao de violagdo de direitos € um documento que pode ser
emitido por qualquer usuario cadastrado no sistema, indicando
todos os apontamentos que existirem, nos ultimos cinco anos,
no cadastro de um determinado fornecedor:

e Atendimentos CIP;

e Processos Administrativos de Reclamacao;

e Processos Administrativos Sancionatorios.

Esta certiddo nao reproduz Atendimentos CIP e Processos
Administrativos de Reclamacao em andamento ou abertos nos
Procons Municipais.

Em relacdo aos processos sancionatorios, constardo tao
somente aqueles instaurados nesta capital, regionais e/ou nos
Procons Municipais conveniados com tramite na capital.

A emissao da CVD é muito simples. Basta selecionar Consultar
CVD no menu "Outros Servicos" e pesquisar o fornecedor por
razao social, nome fantasia, CNPJ ou CPF.

saopaulo.sp.gov.br fle]o]r]o]ein EREEE

0l4, José Antonio Rodrigues Porto w."ﬁi ~ Minha Conta

B2 Consuliar CVD
+ HNOVO ATENDIMENTO
> Dendncia

B Reclamaci asults [l Procussesmssmsesem s Denincis
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Caso o fornecedor ndo exista na base, é possivel emitir uma
certiddo NADA CONSTA para um fornecedor ndo cadastrado,

clicando em "Deseja gerar CVD para fornecedor nao
cadastrado?"

Note que este link s6 aparece se ndo for encontrado nenhum
fornecedor na pesquisa realizada.

X Certidado de Violagao aos Direitos do Consumidor

Caonsulta CVD Documentos CVD

Pesquisar por razdo social, nome fantasia ou CNPJ/CPF *

fornecedor teste

\

Q Nenhum formecedor encontrado para o termo pesquisado » Deseja gerar CVD para fornecedor ndo cadastrado?

W—__ .

A emissao da CVD nao é imediata e pode demorar até uma
hora para ser concluida, dependendo da quantidade de dados
que precisar ser reunido pelo sistema. Durante esse periodo
nao € possivel emitir outra CVD.

Gerar CVD
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Se o fornecedor ndo estiver cadastrado, é necessario preencher
os dados do fornecedor para a emissao da CVD do tipo NADA
CONSTA. No campo endereco, digite o endereco completo em

uma unica linha.

Preencher os dados do fornecedor

Informe o CNPJ ou CPF *

® cnps (O CPF

Razao Social *

Enderego *

CaHCE|ar m

TT—

Todas as CVDs geradas ficam disponiveis na aba Documentos
CVD. Para acessar o documento, clique em_Visualizar CVD.

X Certidao de Violagao aos Direitos do Consumidor

Consulta CVD

Pesquisar por razao social, nome fantasia ou CNPJ/CPF *

X Certidao de Violagao aos Direitos do Consumidor

Consulta CVD

CNVD-teste-2023

Documentos CVD

\C Atualizar

(4 Visualizar CVD
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Denuncias

Uma dendncia é um tipo de atendimento para os casos onde ha
violacdo de direitos de carater coletivo por um determinado
fornecedor, ou seja, quando o fornecedor prejudica nao sé o
denunciante, mas a coletividade dos consumidores que atende,
como, por exemplo, situa¢gdes onde o comerciante ndo expde 0s
precos dos produtos, os vende com divergéncia de quantidade,
validade vencida; os contratos tém clausulas abusivas, de dificil
compreensao e fonte muito pequena; os produtos nao seguem
as normas da Anvisa, ABNT, Inmetro ou outra entidade
regulamentadora, etc.

As denuncias sao analisadas pela Diretoria de Atendimento e,
caso contenham evidéncias suficientes, tais como: documentos
ou fotos, serao encaminhadas para a Diretoria de Fiscalizacao,
que fara a analise de mérito e podera notificar o fornecedor
sobre o0 caso e ainda enviar uma equipe para fiscalizar o local.

Denudncias oriundas de fornecedores, associacdes, pessoas
juridicas e demais entes deverao ser protocoladas fisicamente

na Diretoria Executiva (DEX) para analise.

Para fazer uma denuncia, clique em Outros Servicos-Denuncia.

Meus atendimentos Nao me ligue Qutros servigos «
1sultar CVD

4+ NOVO ATENDIMENTO

- Dendlncia

B Reclamacio Consulta [] ProceeswusmmmewanssmmamDentincia | — 10d0s 0s status - =

Tipo Protocolo Fornecedor
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Aparecera um aviso lembrando de que as denuncias sao
demandas coletivas, se precisar reclamar de um problema
individual, faca uma reclamacao no menu principal. Para
denuncias clique no 'clique aqui' correspondente.

Atencao!

endimento individua no por exemp

cligue agui

*ara denunciar um fpgfecedor para a Diretoria de

Zaca clique aqui

Depois basta preencher o formulario e anexar os documentos
comprobatorios. Observe que muitas vezes o consumidor nem
chegou a comprar algum produto ou contratar algum servico,
entao no campo Data da Compra/Contratacao, digite a data da
constatacdo do problema denunciado.

X Registrar Dendncia

Este canal é para denuncias de fornecedar de produtos efou servigos no ambito das relagies de consuma, desde que regularmente estabelecido e com documentos que comprovem a
iregularidade frente ac Codigo de Defesa do Consumidor.

Atenglio!
Para atendimento individual selecione a opgéo + Nove Atendimento - Reclamagio

Formecedor *

Verifique aqui guais sio os documentes necessdrios para registrar sua dendncia

[J Procurei o fornecedor para solucionar a questéo

Forma de aquisigaa *

I — | —
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Para anexar documentos digitalizados, clique em "+ Adicionar
anexo" e, para finalizar, clique em Gerar denuncia.

Documentos

Caso possua documentos relacionados a sua dendncia, adicione agqui. (até & anexos)

+ Adicionar anexo
E permitido incluir até 6 arquivos nos formatos .pdf,.png, jpeg,.jpg.-csv, xlsx no limite de 9mb para cada arquive
Obrigatério adicionar 1 anexos

€ Voltar + Gerar denincia

T —
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