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APRESENTACAO

O Procon-SP Digital € 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 serao
integradas, facilitando o tramite das informacdes, evitando a
Impressao, transporte e armazenamento fisico de
documentos, aumentando a eficiéncia da comunicagao 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 Fundacao PROCON-SP atende consumidores pessoas
fisicas, maiores de 18 anos ou menores representados,
Microempreendedores Individuais (MEI), Microempresas
(ME) e organiza¢bes sem fins lucrativos que queiram fazer
consultas, reclamacgdes e denuncias acerca de problemas de
consumo.




ACESSO

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

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

ox —
saopaulo.sp.gov.br (o) AEEEO0DM ... @2c0
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CADASTRO

Como se trata de um sistema novo, € necessario fazer um
novo cadastro. No primeiro acesso, basta clicar em
Cadastre-se!

saopaulo.sp.gov.br Z (cidedso s ) [ f | c]o]fr|o]o]in EEes

SISTEMA INTEGRADO DE ATENDIMENTO - FUNDAGAO PROCON-SP

PARA RECLAMAR ACESSE O SISTEMA

Digite seu email ou CPF (somente nimeros) *

Novo Portal
Senha * o do ProconSP

o

ENTRAR

Esqueci minha senha -



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.

Termos de uso Estas Séo aS

Termos de Uso do Sistema de Atendimento e Politica de Privacidade

Secretaia da Justica s~ principals
Cidadania
Termos de Uso . ~
informacdes para
Nome completo * l.tngfyii\":tis;zopiis(gg;s s;(fjecgor:;\f/gzhca’veis a utilizagéo do Sistema de a Ce S S O a O
2. A Fundagdo PROCON/SP atende consumidores pessoas fisicas, S i Ste m a e C O nta to

Microempreendedores Individuais (MEI) e Microem presas (ME), que queiram fazer
consultas, reclamagoes e dentincias de problemas de consumo.

A ~
T com voce, entao
Email * 3. Este Sistema n&o podera ser utilizado para fins diversos da sua finalidade.
todas devem ser
4. Ao fazer o cadastro e acessar o Sistema de Atendimento da Fundagdo PROCON/SP, .
consumidor se submetera automaticamente as normas e condigdes previstas neste C O n fl r m a d a S -
ist

Confirmar email * documento e se comprometera a acompanhar as notificagdes enviadas pelo sistema

|
Celular * 7 ‘

Cadastro de Usuario

R A cada mudanca de status dos
Serha * atendimentos, o sistema enviara uma
mensagem de SMS e/ou e-mail, entao fique

atento as suas caixas de mensagens.

[] Concordo com os termo de uso

R— —

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 Reclamagbes: o0s consumidores, pessoas fisicas e
juridicas (MEI e ME) do Estado de Sao Paulo, podem fazer
reclamacdes que serao enviadas pelo Procon-SP para os
fornecedores. A partir do recebimento, os fornecedores
terdo 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 solucao.
Caso nao haja soluc¢dao, um especialista produzira uma
manifestacdo técnica sobre o caso e orientara o
consumidor sobre a possibilidade de ingressar
judicialmente contra a empresa.

A Fundagao 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: www.procon.sp.gov.br,
clique em Espaco Consumidor e depois em Orientacfes de
Consumo.

ms : ESPAGO CONSUMIDOR v  ESPAGO FORNECEDOR v  ESCOLA v  PROCONNAMIDIA v  LEGISLAGAO  INSTITUCIONAL ¥ OUVIDORIA v  TRANSPARENCIA v
Consulte as nos rientag antes de eclamaga
PERGU NTAS FREQU ENTES
o qual ter
o Alimentos Bancos
g Assuntos Financeiros
Cartao de Crédito Consércios
0 Assuntos Financeiros g Assuntos Financeir
Seguros Titulos de Capitalizagao
0 Assuntos Fina 0s 9 Assuntos Financeiros
Nao Me Ligue Compra de Lote
o Blogueio ao Telemarketing 9 Habitagdo
Condominio Imével na Planta
o Habitagao g Hat

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.

pmqsp SISTEMA INTEGRADO DE ATENDIMENTO - FUNDAGAO PROCON-SP

0l3, Gilberto Freire Minha Conta v

Meus atendimentos

+ NOVO ATENDIMENTO

DAGAO PROCON-SP

pnoqmsp SISTEMA INTEGRADO DE ATENDIMENTO - FUN

0l34, Gilberto Freire Minha Conta v

Meus atendimentos

a
I n Reclamacao

‘ Consumidor Pessoa Juridica

14 Ltda. Aguardando manifestagéo do consumidor 02/07/2021 00:01 11/07/2021

‘ @  Reclamacio Ltda Aguardando manifestagdo do consumidor 02/07/2021 00:01 11/07/2021

Preencha o formulario e clique em Gerar consulta. As
consultas sao respondidas em até 10 dias.

Classificacédo

Data da compra/aquisi¢ao Produto ou servigo contratado

A aal

0 que gostaria de consultar? *

£ Voltar + Gerar consulta

T —————————
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RECLAMACAO

Uma reclamacdo exige mais informac¢bes do que uma
consulta, entdo é necessario que o0 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.

wne) DOBEERM -

SISTEMA INTEGRADO DE ATENDIMENTO - FUNDAGAO PROCON-SP

Ola, Minha Conta v

s0a Fisica

0 ~
A rr | Termosdeuso  ouvidori ia Transparéncia | SIC Gsoezgonog!;g

Nova reclamagao

Sexo *
a abrir uma reclamacéo é necessario completar seu cadastro
D Mascul
e Decreto n°® 8.727/2016




Somente titulares fazem reclamacoes pela Internet

As reclamacdes pela Internet s6 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.

==) BEEE0RME w-r-

ad
PROCON> ) SISTEMA INTEGRADO DE ATENDIMENTO - FUNDAGAO PROCON-SP

Ol4, Consumidor Teste Minha Conta v

T — T

Procuradores fazem reclamacgo6es presencialmente

Procuradores ou representantes de pessoas que, por algum
motivo, Nnao possam ou Nnao queiram acessar a Internet,
devem ir pessoalmente a um dos postos de atendimento
pessoal, levando RG, uma procuracdo simples (ndo é preciso
reconhecer firma) e os documentos necessarios para a
analise do problema de consumo.

Veja os documentos necessarios para cada assunto:
procon.sp.gov.br/documentos-necessarios/

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

Para os postos nos Poupatempos, o agendamento deve ser feito pelo



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

Titular com procurador pela Internet

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

0Ola, Consumidor Teste Minha Conta v~

X Registrar reclamagao

Sou titular da compra ou contratagao

Verifique aqui quais 30 os documentos necessarios para registrar sua Reclamagéo

NNNNN

Documentos do procurador

Necessério documento com foto e procurago

rocuragdo assinada e documento oficial com foto nos formatos pdf, png ou jpeg com limite de 9MB para cada arquivo

G Modelo de procuragdo

B — T

Informando os dados da reclamacao

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

Informe o fornecedor

Chrigatdria

& Voltar + Salvar rascunho e avangar




Assim que comecar a digitar, aparecera uma lista de
correspondéncia. Caso o fornecedor procurado apareca na
lista, basta clicar nele.

X Pesquisar por razdo social, nome fantasia ou CNPJ/CPF sem pontuacgao

‘ Betd ‘

Busca pelo
nome Beta Ltda (Beta)
X Pesquisar por razao social, nome fantasia ou CNPJ/CPF sem pontuacgao
695/0001-30 ‘
Busca pelo
CN PJ Beta Ltda (Beta)

/ R— ———
Se nao conseguir encontrar o fornecedor, voce 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.

Informe os dados do fornecedor

o Para que o Procon-SP consiga
i contatar o fornecedor,

preciso informar o maximo
de dados possivel. Dados
incompletos, implicam num
o aumento dos prazos de
tramitacdo, em especial
falta de e-mail correto do
fornecedor, que € 0 meio
mais rapido utilizado pelo
sistema.

Endereco

CEP

Cancelar

I —

h
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Identificacao

A seguir classifique o assunto da reclamacgdo. 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 classificacao

mais adequada.

Sou titular da compra ou contratagéo

Verifique aqui quais 530 05 doCUMENtos NeCesSanos par regisrar sua Reclamacio

[_] Informar procurador ou responsével

Informe o fornecedor

Beta Ltda (Beta) @

Classificagao

obranga / Contestagao

& Voltar +" Salvar rascunho & avangar

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 ldentificacao esta completa.

« Esta ficha é um rascunho. Para formalizar a reclamacao preencha todas as informacoes necessarias
« 0O rascunho sera deletado apos 30 dias corridos

12



Detalhes

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

Procurei o fornecedor para solucionar a questao

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

Protocolos 134.565 e 134.789

Forma de aguisigao *

Loja virtual/Internet :

Dados da compra/contratagao

Tipo de contratagdo * Data da contratagao *
Servico - 08/12/2020 B
~
Reclamacao

Na etapa de descricao da reclamacdo, € 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, €
altamente recomendavel.

Atencao! Insultos,
ofensas e grosserias
devem ser evitados
e podem Taotl A8

cancelamento da
reclamacao.

& Vohtar + Salvar e avancar

13



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

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

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

i
X

< Voltar +" Salvar e avancar

14


https://www.tjsp.jus.br/Especialidade/JuizadosEspeciais/AtendimentoJEC

Finalizar

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

@

Informe sua disponibilidade em audiéncias

Caso sua reclamacio avance para um Processo Administrativo, ha possibilidade desse processo resultar em uma audiéncia de conciliagio. Essa audiéncia ndo @ uma regra para a resolucio do
problema, mas o Procon ird analisar a sua solicitagdo e direcionar de acordo com a legislacio vigente

Para iss0, é importante que vocé sinalize se ha possibilidade de participar de uma audigncia presencial ou online:

Tenho a possibilidade de participar de audiéncia online.
Solicitamos que leia os requisitos para participar e as regras de comportamento, pois confirmando a possibilidade vocé concorda com estes termos

B Tenho a possibilidade de participar de audiéncia presencial
Para verificar 0s possiveis locais de audiéncias presencial clique aqui. O local e data da audiéncia s80 definidos pelo PROCON

|| N&@o posso participar de nenhuma audiéncia.

< Voltar + Salvar e avancar

TERMO DE AUDIENCIA ONLINE TERMO DE AUDIENCIA PRESENCIAL

Para participar de audiéncia online Para participar de audiéncia presencial

+ Dirigir-se ao endereco indicado no e-mail ou telegrama na data e hora marcadas

» Portar documento de identificagdo, com foto recente

Regras de Comportamento

Uma audiéncia conciliatoria € uma reunido que objetiva um
acordo entre o(a) consumidor(a) e um(a) representante do
fornecedor reclamado.

S6 ocorre nas reclamagcdo nado resolvidas, que sdo

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

15



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;
m O consumidor avalia a resposta;
m Se 0 caso foi resolvido, a reclamacao é baixada;
m Se 0 caso nao foi resolvido, vira um processo
administrativo;
e Como processo administrativo, o fornecedor & novamente
notificado;
o O fornecedor responde pelo sistema ou € agendada uma
audiéncia entre as partes;
o Se o caso foi resolvido, o processo administrativo é baixado;
o Se o0 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 tramitacao 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.

0la, Gilberto Freire Minha Conta ~

Meus atendimentos

+ NOVO ATENDIMENTO

Consulias Reclamagdes Dentincias Processos administrativos - Todos os status -

Ottima stualizagio Prazo de atendimento Agbes

16



No préximo exemplo, o fornecedor ja foi notificado e esta no

prazo de resposta. Para saber mais detalhes, clique no icone
na coluna Ac¢des.

0la, Gilberto Freire Minha Conta ~

Meus atendimentos

+ MNOVO ATENDIMENTO

Consultas Reclamagges Denuncias Processos administrativos | — Todos os status —

Fe
o 5018200/2021 Beta Lida

a 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.

013, Gilberto Freire Minha Conta ~

X Detalhes da reclamacgéao

Protocol lo Data da solicitagao Status Prazo de atendimento
5018200/2021 07/07/2021 ‘Aguardando resposta do fornecedor 12/07/2021

Classificagdo
Turismo / Viagens » Pacoteexcursao / agéncia de turismo » Cobranga \Eontestagdo » Negativacdo indevida

Disponibilidade dg consumidor em audiéncias

Posso participar de audigiFias online.

IBICias presenciais.
OI4, Gilberto Freire .

X Detalhes da reclamagao

Ao final de todas as telas
o consumidor pode
avaliar o caso como
resolvido, nao resolvido
ou desistir, conforme o
= = andamento.

e

Ola, Gilberto Freire

X Detalhes da reclamacéao

I+

4 Meus atendimentos &1 Nao resolvido il Resolvido




Avaliando a resposta do fornecedor

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

0l3, Gilberto Freire Minha Conta ~

Meus atendimentos

+ NOVO ATENDIMENTO

Consultas Reclamagaes Denuncias Processos administrativos ~ — Todos os status - -

5018203/2021 Eeta Ltda

Aguardando manifestagdo do consumidor

07/07/2021 20:29 19/07/2021

No exemplo a seguir, a empresa enviou
uma resposta e o comprovante de envio do
pix do valor questionado pelo consumidor.

0l4, Gilberto Freire

X Detalhes da reclamagio

Entao, basta analisar a

resposta, clicar no
botdo correspondente sea o m .
e escrever uma L
justificativa. procon _ s

5018203/2021

|
g




Interagindo com o fornecedor

Assim que o fornecedor receber a reclamacdo, é possivel que
ele queira contatar o(a) consumidor(a) para esclarecer alguma
duvida, pedir algum documento ou informar algo relevante. Se
isso ocorrer, o(a) consumidor(a) sera avisado tanto por SMS,
pelo celular, quanto por e-mail, semelhante aos exemplos a
seguir.

A mensagem de SMS é simplificada e a de e-mail exibe a
interacao completa.

SMS (Celular) [& SMS de User Application

O fornecedor reclamado no protocolo 5018206/2021 registrou uma interacao.

7 Email de PROCON - HM Dynamics 5% >
Fundacdo Procon-SP - Interacdo do fornecedor

Gilberto Freire
Protocolo  5018206/2021

.
E m a I | 0 fornecedor inseriu informagdes na segao "Interagdes & Respostas” com a seguinte mensagen:

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

Acesse ht nidor2.procon.sp.gov.br, localize o protocolo em sua area ("Meus Atendimentos") para consulta-lo € respondé-lo.

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

0l4, Gilberto Freire Minha Conta

Escreva a sua mensagem aqui

eeeeeeeeeeeeeeee

vvvvvvvvvvvvvvvv

Botdo de
envio da
mensagem

Interagdes & Respostas

Obrigado. Aguardo a resposta definitiva no prazo processual| I

As ultimas
Nenhum anexo adicionado i nte ra gﬁes
+ ADICIONAR ANEXO apa recem

E permitido incluir até 3 arquivos nos formatos .pdf,.png, jpeg..jpg..csv,.xlsx no limite de 9mb para cada arquivo I p r.i m e i ro

Beta Ltda 08/07/2021 08:44

Senhor Gilberto, contatamos a SERASA para tentar resolver o problema, pois ndo encontramos débito pendente em seu nome em nossos cadastros. Por favor aguarde o prazo de cinco dias que
retornaremos com uma soluggo definitiva.
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https://consumidor2.procon.sp.gov.br/login

Recusa da reclamacao

Dentro das regras de uso do sistema, ndo & permitido ao

consumidor (item 12 dos Termos de Uso):

1. Registrar reclamacdo que ndo envolva relacdao de consumo;

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

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

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

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

6. Registrar reclamacao em face de empresa que ndo 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 conteudo invasivo, destrutivo ou que cause dano
temporario ou permanente nos equipamentos do fornecedor e/ou do
Sistema de Atendimento da Fundacdao PROCONY/SP, ou ainda materiais
protegidos por propriedade intelectual ou sigilo comercial, excetuando-
se 0S casos em que o realizador do carregamento seja o proprio
detentor destes direitos;

8. Utilizar-se de termos ou materiais ilegais, agressivos, caluniosos,
abusivos, difamatdérios, 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 Reclamacdo. 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 suspensao O sistema
emite notificagdes de todos esses passos.
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PROCESSO ADMINISTRATIVO

Como ja explicado anteriormente, o processo administrativo é a
sequéncia de uma reclamacdo que nao foi resolvida, entao a
seguir abordaremos somente as diferencas.

Indicacdes de processos
administrativos

0l3, Gilberto Freir Minha Conta v

Meus atendim/ ntos

+ NOVO [ENDIMENTO

s

r 5018206/2021 Beta Ltda roces inistrativo 08/07/2021 11:04 05/11/2021

o 5017976/2021 Empresa Omega Baixado pelo sistema 08/07/2021 00:02 07/07/2021

Ao clicar no icone na coluna Acdes correspondenté a
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).

5018203/2021 Beta Ltda Processo administrativo 08/07/2021 10:59 05/11/2021 ‘

0l3, Gilberto Freire

X Detalhes do processo administrativo

Detalhes Interacoes & Respg¥tas Documentos Procon

Protocolo Data da solicitagao Status Prazo de atendimento
5018206/2021 08/07/2021 TNF - Aguardando ciéncia do fornecedor 05/11/2021

Classificagao

Turismo / Viagens » Pacote / e/ cursao / agencia de turismo » Cobranca/ Contestagao » Negativagao indevida

Disponibilidade do consumidor em audiéncias
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Notificacao para resposta pelo sistema

O fornecedor pode ser notificado para responder pelo sistema
ou para participar de uma audiéncia. No primeiro caso, a
notificacdao tem o nome de TNF, que é a abreviacdo de Termo de
Notificacdo 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, Como na imagem a seguir.

013, Gilberto Freire

X Detalhes do processo administrativo

Detalhes nteragoes & Respostas Documentos Procon

Protocolo Data da solicitagdo Status Prazo de atendimento
5018206/2021 08/07/2021 TNF - Aguardando resposta do fornecedor 05/11/2021

Classificagao

Turismo / Viagens » Pacote / excursdo / agéncia de turismo » Cobranga / Contestagao » Negativagao indevida

Disponibilidade do consumidor em audiéncias

Posso participar de audiéncias online

Posso participar de audiéncias presenciais.

I — TTT——

Avaliando a resposta do fornecedor

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

e \eja a resposta do fornecedor na aba Intera¢cfes & respostas;
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e Avalie o resultado como Resolvido ou Ndo Resolvido,
clicando no botdo no canto direito inferior de qualquer aba.
o Se 0 caso nao foi resolvido, € emitida uma manifestacao
técnica, que é enviada, por e-mail, com orientacdes
sobre a possibilidade de ingressar judicialmente contra a
empresa e o processo administrativo é baixado.

.' Nao resolvido |. Resolvido

Notificacao para audiéncia

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

0l3, Gilberto Freire

X Detalhes do processo administrativo

Detalhes ~Interagdes &Res P
A itaca d
t ra m Ita ga o p o e Protocolo Data da solicitagao Prazo de atendimento
5018208/2021 08/07/2021 05/11/2021
ser acompanha no
Classificagao
ca m po status. Turismo / Viagens » Pacote / excursdo / agéncia de turismo » Cobranga / Contestagao » Negativagao indevida
Disponibilidade do consumidor em audiéncias
Posso participar de audiéncias online.
Posso participar de audiéncias presenciais
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Audiencia agendada

Assim que a audiéncia for agendada, na aba Interacoes &
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 realizagao.

Detalhes InteragGes & Respostas Documentos Procon

Interacdes & Respostas

P rocon-s P Nenhum anexo adicionado
+ ADICIONAR ANEXO

. L
Digital R

PROCON
Especialista agendou audiéncia para o dia 28/07/2021 08:00.

PROCON
Audiéncia online agendada e com inicio s 28/07/2021 08:00 até 28/07/2021 09:00

0 link da audiéncia online sera enviado no dia do agendamento para o seu e-mail e também estar4 disponivel aqui no portal na segéo de interagdes.

*7 —

[E SMS de José Antonio Rodrigues Porto

SMS (Celular) Agendada audiéncia de conciliagdo para o Protocolo 5018208/2021no dia 28/07/2021 08:00

CZ Email de PROCON - HM Dynamics 9 % » B
Procon S5P: Audiéncia Online Agendada - Protocolo: 5018208/2021

Prezado(a), Gilberto Freire,

O PROCON-SP agendou audiéncia para tratativa da sua reclamagdo, agora em fase de processo administrativo, acesse o portal para

verificar a data e horario.

A audiéncia serd realizada através do aplicativo Microsoft Teams que demanda o atendimento dos requisitos para utilizac3o,

L
E- m a I I especificados no link:https://docs. microsoft.com/pt-br/microsoftteams/hardware-requirements-for-the-teams-app Segue em anexo
Manual de como ingressar na reumfio.

Diretor de Atendimento e Orientacio ao Consumidor

FUNDACAO PROCON/SP
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