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1. Quando sera implantado o novo sistema do Procon SP?

O novo sistema de atendimento, o Procon SP Digital, sera implantado em 04/jul/2021.

Esse sistema estd em operacdo assistida para as empresas Vivo, Via Varejo, Samsung e Comgas
desde 03/mai.

2. Quais as principais mudangas do novo sistema de atendimento, Procon SP Digital?

. Avisualizacdo, resposta e acompanhamento de todas as fases do protocolo de reclamag¢dao em um
Unico ambiente (CIP — Carta de Informacdo Preliminar, referente a primeira fase, e Processos
Administrativos, referentes a segunda fase, para apresentacdo de resposta conclusiva e
audiéncias);

. Alinteracao direta entre consumidor e fornecedor;

. Alinclusdo de arquivos na interacdo;

. A comunicacdo por e-mail, para todos os usuarios do sistema, em cada alteracdo de situacdao do
protocolo de reclamagao;

. O envio de SMS para o consumidor em momentos decisivos;

. O cancelamento de protocolo de reclamacdo, apds avaliacdo do Procon-SP, sempre que o
cadastro ocorrer em desacordo com os Termos de Uso.

3. O que ocorre com os sistemas atualmente em uso? Os dados/reclamagées serdo migrados
para o novo sistema em 04/jul?

A partir da implantagdo em 04/jul, ndo havera mais a migracdo dos dados para o Sindec. O Sistema
Integrado também deixard de ser usado para entrada de novos casos.

Os novos protocolos serdo tratados integralmente no Procon SP Digital.

Os que foram abertos até 03/jul/2021, tramitardo até a baixa/arquivamento no sistema de origem
(Sindec ou Sistema Integrado).

Os acessos ao Sistema Integrado e SINDEC continuardo disponiveis para consulta dos protocolos
cadastrados antes da entrada do Procon SP Digital.

4. O novo sistema Procon SP Digital abrangera quais das fases de reclamagao?

O Procon SP Digital abarca as duas fases da Reclamagdo. Envia e permite que o fornecedor inclua a
resposta da CIP, que é acessada pelo consumidor. Envia e permite insercdo de resposta de
notificagdes do Processo Administrativo (TNF — Termo de Notificagdo ao Fornecedor),
agendamento de audiéncias presenciais e online (realizadas através da plataforma Microsoft
Teams).

5. O novo sistema permite interagdes entre o fornecedor e o consumidor?
Sim, ha possibilidade de interacdo entre: Consumidor e Fornecedor, tanto na primeira como na
segunda fase.

6. Quais dados colocados pelo consumidor o fornecedor consegue acessar?
O fornecedor tem acesso a todos os dados de contato, os detalhes, texto e pedido da reclamacao e
a todos os arquivos anexados pelo consumidor.

7. O fornecedor pode recusar uma reclamagao que tenha recebido?

Existe a possibilidade de recusa por parte do Fornecedor, somente nos casos especificados nos
Termos de Uso. Quando a recusa é solicitada, o prazo de resposta fica em suspenso. Se o Procon
deferir a recusa, a reclamacdo é cancelada e o consumidor recebe uma notificacdo informando o



motivo do cancelamento do protocolo. Se for indeferida, a reclamacdo volta para o status de
“Aguardando Resposta do Fornecedor”, retomando o prazo restante.

8. Ha algum meio de exportar os dados das reclamacgdes?
Esta disponivel a obtencdo de dados em massa por meio de exportacao em planilha CSV

9. Vou receber notificagdes sobre os passos da reclamagdo no sistema?

O sistema estd programado para enviar e-mails e — em alguns casos — mensagem por SMS,
sinalizando as diversas etapas da reclamacdo, tanto para o consumidor, como para o fornecedor
(somente e-mail).

10. Quais os prazos das diversas etapas da reclamagdo?

O sistema estd bem mais automatizado. Buscamos reduzir e igualar diversos prazos. Os principais
prazos, a partir da emissao sao:

até 10 dias - para fornecedor responder a CIP

até 10 dias - para consumidor informar se o problema foi resolvido ou nao

até 10 dias - se aberto o Processo Administrativo, para fornecedor responder o Termo de
Notificagdo

até 10 dias - para consumidor informar se sua reclamacao foi atendida ou nao

11. Os prazos sao em dias uteis ou corridos?
Todos os prazos sdao em dias corridos, sendo que quando o ultimo for em feriado, sabado ou
domingo, sera prorrogado para o proximo dia Gtil.

12. Para o consumidor que ja tem login e senha no Sistema Integrado, os dados serao migrados
para o Procon SP Digital?

N3do. O consumidor pode continuar consultando suas reclamacdes que foram abertas no Sistema
Integrado. Para fazer uma nova reclamacao precisara abrir um novo cadastro no Procon SP Digital.

13. Para o fornecedor que ja tem login e senha no Sistema Integrado, os dados serdao migrados
para o Procon SP Digital?

Os dados de reclamacdes abertas no Sistema Integrado até o dia 03/jul, permanecerdo naquele
sistema. A empresa deve acessar no link proprio para responder ou consultar reclamacdes.

Os dados de usudrios das empresas que ja usam o Sistema Integrado através de login e senha,
terdo os usuarios migrados para a nova plataforma. Ao acessarem pela primeira vez com o CPF, o
sistema direcionard para tela de troca de senha.

14. Quantos logins serdo disponibilizados para cada empresa?
N3do ha um limite definido. O fornecedor pode cadastrar quantos usuarios precisar para acessar a
plataforma.

15. O fornecedor que recebeu codigo de acesso podera se cadastrar para ter login e senha?
Empresas que ainda ndo tém login, quando acessarem o sistema com o cddigo enviado com o
aviso de CIP, poderdo solicitar autenticacdo, enviando informacdes e documentos através do
proprio sistema para habilitar um usudrio como administrador e obter login e senha.

16. O fornecedor continuara recebendo lotes de reclamagdes da segunda fase para responder
por e-mail?



No novo sistema ndo havera mais lotes de TNFs (Termos de Notificacdo ao Fornecedor) referentes
aos Processos Administrativos da 22 fase. Cada CIP indicada como “Nao Resolvida” pelo
consumidor, se converte automaticamente em processo administrativo, com envio de notificacdo
individual, para apresentacdo de resposta ou com agendamento de audiéncia. As respostas
deverdo ser postadas na prépria plataforma.

No entanto, ainda havera a emissdo de notificacdes coletivas para apresentacdo de resposta
conclusiva, com envio via e-mail indicado pelo fornecedor ou via correio, para os casos abertos
antes de 04/jul, por estarem tramitando nos sistemas Sindec e Integrado.

17. Com esse novo sistema nao havera mais convocagdes para audiéncia?
Os processos na segunda fase, poderao ser direcionados para audiéncia. O sistema agendara e
comunicara as datas e hordrios de audiéncias presenciais e online (Teams)

18. Este novo sistema sera usado somente para os casos abertos na Fundagdo Procon SP e no site
WWwWw.procon.sp.gov.br?

Numa segunda fase de implantagdo, com data ainda a ser definida, os Procons municipais do
Estado de SP também passarao a utilizar o Procon SP Digital para os atendimentos presenciais.

O acesso via internet estara disponivel para todos os consumidores residentes no Estado de Sado
Paulo.

19. Havera indicadores compondo esta plataforma?
O Ranking online sera reprogramado para computar os atendimentos da nova plataforma.



