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O atendimento do Procon SP é composto por duas fases.
1ª Fase

Ao  receber  a  reclamação  do  consumidor,  o  Procon  SP,  oferece  ao  fornecedor  uma
oportunidade preliminar para que a demanda seja rapidamente resolvida.  Basta que a empresa
resolva  atendendo  o  pedido  formulado  pelo  consumidor  e  responda  no  sistema  juntando  a
comprovação da solução e/ou os devidos esclarecimentos.

A  grande  maioria  dos  casos  são  finalizados  com  esse  simples  procedimento,  sem
necessidade de qualquer outro.
2ª Fase

Casos  que  não  são  resolvidos  nessa  primeira  oportunidade,  conforme  indicado  pelo
consumidor no sistema, podem instruir Processo Administrativo.

A empresa é notificada a comparecer em audiência ou apresentar resposta definitiva acerca
da demanda.

Periodicamente  é  divulgado  o  Cadastro  de  Reclamações  Fundamentadas,  com  as
RECLAMAÇÕES  FUNDAMENTAS  ATENDIDAS  e  NÃO  ATENDIDAS  de  cada  empresa  que  foi
chamada a responder processos administrativos.

Reclamações  podem  fomentar,  além  da  conciliação  caso  a  caso,  procedimentos
sancionatórios,  aprimoramento de práticas junto aos fornecedores, colaboração com autoridades
fiscalizatórias e de regulação, meios de comunicação, e ações educativas para melhor orientar todos
os que participam das relações de consumo.

Acesse: fornecedor.procon.sp.gov.br

USAR SOMENTE OS NAVEGADORES: CHROME ou FIREFOX

Digite o código recebido por e-mail no campo indicado:



Como acessar as informações das reclamações (1ª Fase)

A tela inicial já apresenta os atendimentos pendentes para resposta:

Para responder, clicar em [] (Ver Detalhes)

Os dados estão distribuídos em abas.

Na aba [Dados da Compra / Contratação] é possível acessar o texto da reclamação do consumidor:



Texto da reclamação:

Há um campo específico para o pedido do consumidor:

Como responder

Para responder, acessar a aba [Resposta Fornecedor e Anexos]

Neste campo a empresa também pode acessar arquivos que o consumidor colocou no sistema.

Empresa pode anexar documentos pertinentes à sua resposta e que comprovem a resolução

do problema. Incluir [Nome do arquivo] para cada um, descrevendo o conteúdo do mesmo e clicar

em [Adicionar arquivos] a cada arquivo que for colocado.



O sistema suporta até 6 arquivos de, no máximo, 2MB cada um, nos formatos informados.

A resposta pode ser apresentada em arquivo timbrado da empresa, em formato PDF, também

colocado como Anexo, identificado como “resposta” no nome do arquivo.

O Sistema Integrado do Procon SP aceita o envio de resposta em uma única oportunidade,

portanto, sugerimos que todos os elementos para comprovar a solução da questão sejam reunidos

para envio em conjunto.

 Atenção:   Precisa preencher  o campo [Resposta Final],  mesmo que seja a informação que a

resposta está em arquivo anexo. É um campo obrigatório.

Clicar em [Enviar Resposta]

 
 O sistema apresenta alerta para confirmação:



Clicando em [Confirmo o Envio], retorna mensagem de [Protocolo Respondido]:

Após clicar em [OK], o protocolo deixa de constar na tela: [ Protocolos a serem respondidos ] e pode

ser consultado na tela [ Pesquisa ]  

Como pesquisar reclamações já respondidas ou fora do prazo de resposta

No menu superior, acessar a opção [  Pesquisa  ]  



Há diversos parâmetros que podem ser consultados. A junção de mais de um parâmetro direciona a

pesquisa e limita o universo a ser consultado. Quanto menos parâmetros, mais aberta a pesquisa.

Como verificar Reclamações Resolvidas ou Não Resolvidas

Quando o consumidor informa [Não Resolvido], o protocolo apresenta o status: [Aguardando análise

do Procon].  Esses casos serão tratados na 2ª Fase (Processo Administrativo).  Após a baixa ou

prosseguimento pelo Procon o status muda para a opção correspondente.

Clique em [] (Detalhes)

Quando o consumidor opta por [Resolvido], o sistema baixa automaticamente e o status

muda para [Baixado]



Acessando a parte de interações, é possível visualizar comentário do consumidor

Acessando [Visualizar], é possível verificar o comentário do consumidor.

Como acessar as informações de Processo Administrativo (2ª Fase) 
Nesta fase, como o problema não foi resolvido. A Área Técnica notifica a empresa. 

Acesse a opção [Pesquisa] no menu superior



Digite o número do protocolo:

clique em [Visualizar]

Acesse a tela [Detalhe Ficha Atendimento]

role a tela para baixo.



Na parte de Interações, é possível visualizar comentários do consumidor, colocados após a resposta
do fornecedor, e eventuais tratativas entre o Procon e o consumidor para esclarecimento de algum 
ponto



Neste  sistema  a  empresa  acessa  a  informação  que  gerou  a  abertura  do  Processo
Administrativo (2ª fase).

Para responder, siga as instruções fornecidas na Notificação (TNF) respectiva.

 
 

Conversão do número FA (Sindec) para Protocolo (Sistema Integrado)
Por exemplo, o protocolo 254105/2020
corresponde ao nº FA: 35.001.003.20.1254105
35 = estado de SP
001 = Fundação Procon SP
003 = posto Atendimento WEB
20 = Ano (2020)
1 = indicador do sistema que originou a reclamação: 1(Sistema Integrado) / 0(Sindec). Desde o começo de 
2020, todos os Protocolos tem origem no Sistema Integrado
254105 = número sequencial, que é o protocolo informado pelo Sistema Integrado, acrescido da indicação do 
ano: “/2020


