DIARIO OFICIAL DO ESTADO DE SAO PAULO

Publicado na Edicao de 30 de setembro de 2026 | Caderno Executivo | Secao Atos Normativos

PORTARIA NORMATIVA N° 3/2026, DE 25 DE SETEMBRO
DE 2026

|AItera a Portaria Normativa n°® 247/2021, que regula os servicos de atendimento.|

O Diretor Executivo da Fundacao de Protecdo e Defesa do Consumidor -
PROCON, no uso das atribuicbes que lhe foram conferidas pela Lei Estadual n°
9.192/1995 e demais atos regulamentares, resolve expedir esta Portaria Normativa.

Art. 1°, Fica alterada a redacdo da Portaria Normativa n° 247/2021, nos
seguintes termos:

| - Art. 11 - A lista “Evite esses Sites e Perfis Digitais” consiste em servi¢o de
informacdo ao consumidor que divulga a relacdo de fornecedores, pessoas fisicas ou
juridicas, e seus respectivos ambientes digitais, incluindo sitios eletrénicos, plataformas
digitais, marketplaces, aplicativos e perfis em redes sociais, incluidos em cadastro publico
da Fundacao Procon-SP em razao do descumprimento da legislacdo de protecao e defesa
do consumidor, da auséncia de resposta as notificacdes expedidas pelo 6rgado, da
impossibilidade de sua localizacdao ou da existéncia de indicios objetivos de fraude ou de
outras irregularidades graves, na forma prevista na Portaria Normativa n® 01/2026.

I - Art. 36 - Constatada qualquer das hipoteses previstas na Portaria
Normativa n°® 01/2026, relativas a auséncia reiterada de resposta as notificacdes da
Fundacao Procon-SP, a impossibilidade de localizacao do fornecedor digital ou a
existéncia de indicios objetivos de fraude ou de outras irregularidades graves, podera ser
determinada a inclusao do fornecedor na lista publica “Evite esses Sites e Perfis Digitais”.

81° A decisdo de inclusdo cabera ao Diretor de Atendimento e Orienta¢dao ao
Consumidor, mediante manifestacdo técnica fundamentada, observados os requisitos e
procedimentos estabelecidos na Portaria Normativa n° 01/2026.

82° A inclusdao observara o procedimento, os critérios de elegibilidade, os
meios de notificacdo, as garantias do contraditério e da ampla defesa, os recursos
administrativos e os demais requisitos previstos na Portaria Normativa n° 01/2026.

83° A decisdao de inclusdo sera publicada no Diario Oficial do Estado e
produzira os efeitos previstos na Portaria Normativa n° 01/2026.

84° A lista terd carater informativo e preventivo, destinando-se a divulgacao
de fornecedores digitais e dos respectivos perfis digitais em relacdo aos quais tenham
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sido constatadas as hipoteses previstas neste artigo, na forma regulamentada pela
Portaria Normativa n° 01/2026.

85° Em carater excepcional, podera ser determinada a inclusao cautelar do
fornecedor na lista, antes da conclusdo do procedimento administrativo, quando
presentes os requisitos previstos na Portaria Normativa n° 01/2026, mediante decisdo
fundamentada da autoridade competente.

86° A inclusao, manutencado, exclusao e reinclusao do fornecedor na lista
observardao os procedimentos e condicdes estabelecidos na Portaria Normativa n°
01/2026.

lll = Art. 37 - O fornecedor podera requerer sua exclusao da lista “Evite esses
Sites e Perfis Digitais”, observados os requisitos, procedimentos e prazos previstos na
Portaria Normativa n° 01/2026.

81° A exclusdo dependerd da comprovacdo da cessacao das causas que
motivaram a inclusdo e da observancia das exigéncias estabelecidas pela Fundacdo
Procon-SP.

82° A decisao sobre o pedido de exclusao cabera ao Diretor da Diretoria de
Atendimento e Orienta¢do ao Consumidor, mediante analise técnica fundamentada.

83° A reinclusao do fornecedor podera ocorrer nas hipdteses e condi¢des
previstas na Portaria Normativa n° 01/2026.

Art. 2°. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

Sdo Paulo, 25 de setembro de 2026.

LUIZ ORSATTI FILHO

Diretor Executivo

TEXTO CONSOLIDADO

Portaria Normativa n°® 0247/2021 de 10 de novembro de 2021.
(Consolidada com alteragbes da Portaria Normativa n° 3/2026)

Institui o Codigo Estadual de Procedimentos no ambito da Diretoria de Atendimento e
Orientagao do PROCONY/SP.

O Diretor Executivo da Fundag¢do de Prote¢do e Defesa do Consumidor -
PROCON/SP, no uso das atribuicdes que lhe foram conferidas pela Lei Estadual n°
9.192/1995 e demais atos regulamentares, resolve expedir Portaria Normativa nos
seguintes termos:

CAPITULO |
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DO OBJETO DA NORMA E DOS SERVICOS E INSTRUMENTOS ADMINISTRATIVOS DA
DIRETORIA DE ATENDIMENTO E ORIENTACAO DO CONSUMIDOR (DAQC)

Art. 1° - A presente Portaria regula os servicos de atendimento e os
instrumentos administrativos que especifica junto a Diretoria de Atendimento e
Orientacdo ao Consumidor (DAOC), realizados, exclusivamente, através do Sistema
Eletronico de Atendimento da Fundagdo Procon/SP denominado PROCON-SP DIGITAL.

Paragrafo Unico - Na hipotese de atendimento presencial ao consumidor a
demanda sera reduzida a termo no PROCON-SP DIGITAL por servidor, colaborador ou
conveniado do PROCON-SP.

Art. 2° - S3o servicos prestados ao consumidor através do PROCON-SP

DIGITAL:

| - Consulta;

Il - Reclamacao;

lll - Evite esses sites;

IV - Ndo Me Ligue.

Art. 3° - S3o instrumentos administrativos realizados através do PROCON-SP
DIGITAL:

| - de natureza individual:
a) Carta de Informacdes Preliminares (CIP);
b) Processo Administrativo de Reclamacao;

c¢) Termo de Notificacdo ao Fornecedor para apresentacdo de resposta
conclusiva (TNF);

d) Termo de Notificacdo ao Fornecedor para comparecimento em Audiéncia
(TNA);

e) Manifestacdo Técnica;

f) Ficha de Baixa.

Il - de natureza coletiva:

a) Pedido de Esclarecimentos;

b) Carta de Recomendacao;

¢) Denuncia;

d) Memorando de Encaminhamento a Diretoria de Fiscalizagao.

CAPITULOII

DO SISTEMA PROCON-SP DIGITAL
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Secao |
Do Acesso

Art. 4° - O PROCON-SP DIGITAL serd acessado no sitio eletronico
WWW.procon.sp.gov.br.

81° - O acesso ao sistema sera restrito ao PROCON/SP, consumidor,
fornecedor ou ao procurador devidamente habilitado, os quais poderdo interagir via
sistema, em todos os casos mediante identificagdo de login e senha ou cédigo de acesso.

82° - Os registros e processos de atendimentos no PROCON-SP DIGITAL
tramitam eletronicamente e o acesso ao sistema é considerado vista e intimagao pessoal.

83° - O acesso eletrénico a consulta, a CIP ou ao processo administrativo de
reclamacao substitui qualquer outro meio de publicacdo oficial, para quaisquer efeitos
legais, bem como as notificagdes e intimacdes estabelecidas na Lei Estadual n.°
10.177/98.

84° - (Revogado pela Portaria Normativa 099/2022).

85° - O envio de notificagdes ao fornecedor sera realizado de forma eletrénica
no endereco ou e-mail indicado pelo consumidor no ato do cadastro do atendimento,
nos enderecos divulgados pelo fornecedor como canais de comunicacao e atendimento,
quando da solicitacdo de autenticacdo, ou nos indicados junto aos Orgaos
governamentais.

86° - No atendimento presencial, o consumidor podera requisitar copia da CIP
para entrega pessoal ao fornecedor.

Art. 5° - O fornecedor nao autenticado podera acessar o PROCON-SP DIGITAL
independente de cadastro por meio de codigo de acesso.

Secdo I
Do Cadastro do Consumidor

Art. 6° - A utilizacdo dos servicos de atendimento esta condicionada ao prévio
cadastro do consumidor no PROCON-SP DIGITAL e ao aceite do Termo de Condicdes e
Uso disponivel no site.

81° - O consumidor podera ser representado por procurador ou
representante legal.

82° - Somente serao admitidos como consumidores as seguintes pessoas
juridicas:

| - Microempreendedor Individual (MEI);

Il - Microempresa (ME);

Il - Instituicdo sem fins lucrativos.
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§3°- A falta de atendimento das condi¢cdes especificadas nos Termo de
Condigdes e Uso do PROCON-SP DIGITAL acarretara o cancelamento do atendimento.

Secao lll
Do Cadastro do Fornecedor

Art. 7° - O fornecedor podera se cadastrar no PROCON-SP DIGITAL através de
solicitacdo de autenticacdo com a inclusdo dos documentos exigidos no Termo de
Condig¢des e Uso disponivel no site.

81° - Apds autenticacdo do cadastro, o acesso ao PROCON-SP DIGITAL sera
realizado com a identificagao (login e senha) do usuario cadastrado pelo fornecedor.

§82° - O acesso mediante login e senha permitira o acompanhamento de todos
os registros em face do fornecedor e dos estabelecimentos que compdem o grupo
econdmico que se utilizam da mesma marca ou identidade visual.

83° - O usuario administrador de um fornecedor, que compde um grupo
econdmico, pode gerar acesso e determinar perfis a outros usuarios.

Art. 8° - Para fins de cadastro, indexagdo, reuniao e estatisticas no PROCON-
SP DIGITAL todos os estabelecimentos de mesma raiz de CNPJ serdo direcionados para o
cadastro apontado como matriz ou, na auséncia, para aquele cujo sufixo seja o 0001.

Paragrafo Unico - Empresas franqueadoras deverdo centralizar as demandas
de suas franqueadas em um unico CNPJ e na auséncia de tal centralizacdo os registros
serdo encaminhados para o CNPJ do franqueador.

CAPITULO Il

DOS SERVICOS PRESTADOS PELA DAOC
Secao |

Do Conceito dos Servigos

Art. 9° - A consulta é o servico de atendimento que informa e orienta o
consumidor a respeito de seus direitos.

Art. 10 - A reclamacdo é o servico de atendimento que busca esclarecimentos
e solucao acerca de noticia de lesao ou ameaca de direito praticado pelo fornecedor em
que o consumidor realiza pedido de seu interesse.

Art. 11 - A lista “Evite esses Sites e Perfis Digitais” consiste em servico de
informacgdo ao consumidor que divulga a relacdo de fornecedores, pessoas fisicas ou
juridicas, e seus respectivos ambientes digitais, incluindo sitios eletronicos, plataformas
digitais, marketplaces, aplicativos e perfis em redes sociais, incluidos em cadastro publico
da Fundacdo Procon-SP em razao do descumprimento da legislacdo de protecdo e defesa
do consumidor, da auséncia de resposta as notificacbes expedidas pelo érgao, da
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impossibilidade de sua localizagdo ou da existéncia de indicios objetivos de fraude ou de
outras irregularidades graves, na forma prevista na Portaria Normativa n° 01/2026
(Alterada pela Portaria Normativa 003/2026).

Art. 12 - O “Nao me Ligue” é o servico de bloqueio de telemarketing instituido
pela Lei Estadual n° 13.226/2008, com altera¢des posteriores. (Alterada pela Portaria
Normativa 099/2022)

Secdo I

Do Conceito dos Instrumentos Administrativos Individuais de Conclusao do Processo
Administrativo de Reclamacgao

Art. 13 - A Manifesta¢do Técnica € o instrumento administrativo que verifica a
presenca das condi¢cbes do art. 20 e classifica a reclamacdo do consumidor como
fundamentada ou ndo. (Alterada pela Portaria Normativa 099/2022)

Paragrafo unico - A manifestacao sera submetida ao Diretor da DAOC e, uma
vez homologada, gerara a Ficha de Baixa e eventual inscricdo no cadastro de
reclamacdes. (Alterada pela Portaria Normativa 099/2022)

Art. 14 - A Ficha de Baixa é o instrumento administrativo que sintetiza o
processo administrativo, aponta a classificacdo de baixa e informa a decisdo
homologatério do diretor da DAOC. (Alterada pela Portaria Normativa 099/2022)

Secao lll

Da Abertura, Processamento e Encerramento dos Servigos
Subsecao |

Da Consulta

Art. 15. O consumidor podera registrar a consulta e obter acesso a resposta
formulada pela DAOC por meio do PROCON-SP DIGITAL.
81° - Aresposta formulada a consulta ficara disponivel ao consumidor.

82° - Apds tomar ciéncia da resposta formulada, a consulta sera encerrada.

Subsecao Il
Da Reclamacgao

Art. 16. A reclamacdo registrada no PROCON-SP DIGITAL podera ser
processada em duas fases:

| - Carta de Informacdes Preliminares (CIP);

Il - Processo Administrativo de Reclamacao.
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Paragrafo unico - O pedido do consumidor pode ser alterado antes da
conversdo da CIP em processo administrativo de reclamacgao.

Art. 17 - A falta de indicacdo de canal eletrénico e endereco postal completo,
nos termos do Decreto Federal 7962/2013, para envio das notificacdes de CIP, TNF e TNA,
podera acarretar o envio do expediente diretamente para anadlise da Diretoria de
Fiscalizacdo e aplicagao das medidas cabiveis ao caso, 0 mesmo ocorrendo nos casos das
empresas de comércio eletronico que serdo inseridas na lista “Evite Esses Sites”.

Subsecao i
Da Carta de Informacgdes Preliminares (CIP)

Art. 18. A CIP é o instrumento administrativo prévio a instaura¢ao do processo
administrativo de reclamacdo em que o fornecedor devera apresentar proposta
conciliatéria ou elementos de fato e de direito suficientes para negar atendimento a
reclamacao.

81° - A CIP ndo é obrigatoria e destina-se a solu¢ao preliminar da reclamacao,
podendo ser suprimida por decisdo fundamentada do Diretor da DAOC, nos casos de:

a) iminéncia de prescricdo;
b) decadéncia;

c) conduta reiterada de fornecedor em recusar conciliacdo ou atendimento as
demandas dos consumidores;

d) medidas judiciais de urgéncia, entre outros, para resguardo dos direitos e
interesses dos consumidores.

82° - O prazo para o fornecedor apresentar resposta € de 10 (dez) dias
corridos, a contar do envio via sistema, correios ou entrega pessoal.

83° - O prazo previsto no 82° pode ser alterado por decisdo fundamentada do
Diretor da DAOC.

84° - O ndo atendimento das interacBes efetuadas pela DAOC no PROCON-SP
DIGITAL, do pedido especificado em CIP e em processo administrativo de reclamacao, a
critério da DAOC, podera acarretar:

| - a baixa da CIP e do processo administrativo de reclamacdo, no caso de
desidia do consumidor;

Il - o envio a Diretoria de Fiscalizacdo, no caso de desidia do fornecedor,
mediante decisdo fundamentada do Diretor da DAOC.

85° - a CIP podera ser objeto de recusa pelo fornecedor quando da ocorréncia
das situacdes especificadas no Termo de Condicdes e Uso.

Art. 19. Apresentada resposta ou decorrido o prazo sem manifestacdo do
fornecedor, o consumidor devera informar, no prazo de 10 (dez) dias corridos, se o
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problema relatado foi resolvido ou ndo:
81° - Informado pelo consumidor que a reclamacdo:
| - foi resolvida, a CIP sera baixada;
Il - ndo foi resolvida, sera aberto processo administrativo de reclamacao.
82° - Na auséncia de resposta do consumidor a CIP sera baixada.

Subsecao IV
Da Reclamag¢do Fundamentada

Art. 20 - O processo administrativo de reclamacdo sera considerado
fundamentado nos casos em que reunir elementos suficientes e fundamentados para a
sua inclusdo no cadastro de reclamacdes, tais como legitimidade das partes, a existéncia
da relacdo de consumo e narrativa do consumidor que contenha elementos de
verossimilhanca que indiguem a ameaca ou lesao a direito previsto no Codigo de Defesa
do Consumidor. (Alterada pela Portaria Normativa 099/2022)

Art. 21 - O processo administrativo sera tramitado através de:

| - Termo de Notificacdo ao Fornecedor (TNF);

Il - Termo de Notificagdo para Comparecimento em Audiéncia Conciliatéria
(TNA).

Paragrafo unico. A DAOC determinara qual o termo de notificagdo sera
aplicado ao fornecedor, considerando o volume de processos, agenda, performance do
fornecedor na resolutividade, disponibilidade do consumidor e complexidade do caso,
dentre outros critérios.

Art. 22 - Apds o decurso de prazo para apresentacdo de resposta, o
consumidor devera se manifestar sobre o atendimento do pedido de seu interesse.

Art. 23 - O processo serd objeto de andlise do servidor que produzira
Manifestagdao Técnica quanto ao fundamento ou nao da reclamacao.

Art. 24 - A decisao homologatéria do diretor da DAOC informada na Ficha de
Baixa determinard, se o caso, a inscricdo no cadastro de reclamac¢fes fundamentadas,
apontando se a reclama¢ao do consumidor foi: (Alterada pela Portaria Normativa
099/2022)

| - Fundamentada e atendida e, quando for o caso, encaminhada a Diretoria
de Fiscalizacao;

Il - Fundamentada e ndo atendida, encaminhando-se, quando for o caso, a
Diretoria de Fiscaliza¢ao;

Il - Ndo fundamentada, encerrando-se o processo administrativo.
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Art. 25 - Ndo cabe recurso em face da decisdao a que se refere o artigo
anterior. (Alterada pela Portaria Normativa 099/2022)

Art. 26 - Somente serdo consideradas as respostas, manifestac¢des, interagdes
e documentos produzidos e anexados no PROCON-SP DIGITAL, dentro dos prazos
indicados.

Paragrafo Unico- Respostas e documentos encaminhados por outros canais
que ndo os indicados nas notificagdes e no PROCON-SP DIGITAL ndo serdo conhecidos.

Art. 27 - Na hipdtese de caracterizacdo de responsabilidade de mais de um
fornecedor pelos eventos de que trate a reclamacdo, um mesmo procedimento podera
reunir todas as partes envolvidas, gerando, por conseguinte, mais de um registro no
cadastro de que trata o art. 44, da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 28 - Para fins de apresentacdo de resposta conclusiva ou
comparecimento em audiéncia, sendo caracterizada a responsabilidade solidaria, ficara a
critério do Procon/SP a definicao do fornecedor ou fornecedores integrantes da cadeia
de consumo que serdo notificados, sempre visando a economia processual e eficiéncia
do procedimento.

Subsecdo V
Do Termo de Notificagdo ao Fornecedor (TNF)

Art. 29 - O fornecedor poderad ser notificado para apresentar resposta
conclusiva sobre o pedido de interesse do consumidor no prazo de 10 (dez) dias corridos,
a contar do envio da notificagdo de abertura do Processo Administrativo de Reclamacgao.

Paragrafo Unico. No caso de o fornecedor acatar o pedido do consumidor ou
apresentar proposta diversa, devera anexar documento comprobatério no PROCON-SP
DIGITAL.

Subsecao VI
Do Termo de Notificagdo para Comparecimento em Audiéncia Conciliatéria (TNA)

Art. 30 - O fornecedor podera ser convocado para comparecer em audiéncia
conciliatéria em data agendada, a ser realizada presencialmente ou por
videoconferéncia, por servidor designado ou conciliador credenciado.

Subsecao VI
Do Procedimento das Audiéncias Conciliatérias

Art. 31 - As audiéncias conciliatdrias serao realizadas por servidores da DAOC
ou por conciliadores inscritos e habilitados através de processo publico de
credenciamento realizado pela Diretoria de Administracdo e Financas (DAF).
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Art. 32 - ApoOs o credenciamento, os conciliadores serdo convocados em
ordem sequencial da lista formada através de sorteio, reiniciando-se a lista sempre que
chegar ao fim.

Art. 33 - Os conciliadores somente tomardo conhecimento das reclamacgdes
no dia em que forem designados para realizacdo da audiéncia.

Art. 34 - O fornecedor devera comparecer a audiéncia conciliatoria, na data e
hora designada, e apresentar:

| - documento de identificagdo do preposto;
Il - copia do documento de representacao legal;

lll - codpia do contrato social, estatuto ou documento equivalente que indique
0s representantes da empresa.

Paragrafo unico- Podera ser concedido prazo de 48 horas para juntada dos
documentos indicados nos incisos Il e Ill, em casos de fundamentada impossibilidade de
apresentacdo na audiéncia.

Art. 35 - Ao final da audiéncia conciliatéria sera lavrado:
| - Termo de Encerramento, no caso de ndao comparecimento das partes;

Il - Termo de Comparecimento, no caso de comparecimento de uma das
partes ou, quando comparecem todas as partes e nao houver acordo;

lll - Termo de Acordo, no caso de realizacdo de acordo entre as partes,
constituindo-se em titulo executivo extrajudicial, o qual podera ser homologado
judicialmente.

81° - A lavratura do termo cabera ao responsavel designado para realizacao
da audiéncia conciliatéria.

§2° - Os Termos serao submetidos para homologacdo de servidor indicado
pela DAOC.

Subsecao VIli
Do “Evite esses Sites e Perfis Digitais”

Art. 36 - Constatada qualquer das hipdteses previstas na Portaria Normativa
n° 01/2026, relativas a auséncia reiterada de resposta as notificagdes da Fundacao
Procon-SP, a impossibilidade de localizacdo do fornecedor digital ou a existéncia de
indicios objetivos de fraude ou de outras irregularidades graves, podera ser determinada
a inclusao do fornecedor na lista publica “Evite esses Sites e Perfis Digitais”.

81° A decisao de inclusao cabera ao Diretor de Atendimento e Orientacao ao
Consumidor, mediante manifesta¢do técnica fundamentada, observados os requisitos e
procedimentos estabelecidos na Portaria Normativa n° 01/2026.
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82° A inclusdao observara o procedimento, os critérios de elegibilidade, os
meios de notificacdo, as garantias do contraditério e da ampla defesa, os recursos
administrativos e os demais requisitos previstos na Portaria Normativa n°® 01/2026.

83° A decisdao de inclusdo sera publicada no Diario Oficial do Estado e
produzira os efeitos previstos na Portaria Normativa n° 01/2026.

84° A lista tera carater informativo e preventivo, destinando-se a divulgacdo
de fornecedores digitais e dos respectivos perfis digitais em relacdo aos quais tenham
sido constatadas as hipoteses previstas neste artigo, na forma regulamentada pela
Portaria Normativa n° 01/2026.

85° Em carater excepcional, podera ser determinada a inclusao cautelar do
fornecedor na lista, antes da conclusdo do procedimento administrativo, quando
presentes os requisitos previstos na Portaria Normativa n° 01/2026, mediante decisdo
fundamentada da autoridade competente.

86° A inclusao, manutencado, exclusao e reinclusao do fornecedor na lista
observardao os procedimentos e condicdes estabelecidos na Portaria Normativa n°
01/2026. (Alterada pela Portaria Normativa 003/2026)

Art. 37 - O fornecedor podera requerer sua exclusao da lista “Evite esses Sites
e Perfis Digitais”, observados os requisitos, procedimentos e prazos previstos na Portaria
Normativa n° 01/2026.

81° A exclusdo dependera da comprovacao da cessacdo das causas que
motivaram a inclusdao e da observancia das exigéncias estabelecidas pela Fundacdo
Procon-SP.

82° A decisao sobre o pedido de exclusao cabera ao Diretor da Diretoria de
Atendimento e Orienta¢do ao Consumidor, mediante analise técnica fundamentada.

83° A reinclusao do fornecedor podera ocorrer nas hipdteses e condicdes
previstas na Portaria Normativa n° 01/202. (Alterada pela Portaria Normativa 003/2026)

Subsecao IV
Do “Nao me Ligue”

Art. 38 - O servico “ndo me ligue” sera prestado nos termos da Lei Estadual n°
13.226 de 07 de outubro de 2008 e atualiza¢des posteriores.

81° - Decorrido o prazo regulamentar para que os fornecedores cessem as
ligacdes de telemarketing ao consumidor, este podera registrar a ocorréncia de
descumprimento ao “nao me ligue” no PROCON-SP DIGITAL.

82° - O registro de ocorréncia realizado pelo consumidor devera conter as
informagdes necessarias para identificacdo do fornecedor, do produto ou servico
oferecido, do numero de discagem e da data e hora da ligacao recebida.
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83° - O consumidor devera autorizar o PROCON/SP, em seu nome, solicitar a
operadora a relacao das chamadas recebidas no dia da ocorréncia, ficando ciente de que
o0 registro podera ser encaminhado ao fornecedor.

84° - Os registros de ocorréncia de descumprimento serdo encaminhados via
PROCON-SP DIGITAL a Diretoria de Fiscalizacdo para andlise e adocdo das medidas
cabiveis.

CAPITULO IV

DOS INSTRUMENTOS ADMINISTRATIVOS COLETIVOS
Secao |

Do Conceito

Art. 39 - O Pedido de Esclarecimentos é o instrumento administrativo de
utilizacdo exclusiva da DAOC, fundamentado no artigo 55, 84° da Lei n° 8.078/90, cuja
finalidade é solicitar ao fornecedor informacdes sobre situacdo de fato ou de direito de
interesse do consumidor.

Art. 40 - A Carta de Recomendacao € o instrumento administrativo de
utilizacdao exclusiva da DAOC para recomendar ao fornecedor que altere ou cesse
situacdo de fato ou de direito potencialmente lesiva aos interesses do consumidor,
fundamentado no artigo 4°, VI, da Lei n°® 8.078/90.

Art. 41 - A Denudncia é o instrumento administrativo em que o consumidor
descreve o relato de noticia de lesdao ou ameaca de direito praticado pelo fornecedor,
cujo pedido é a realizacao de atividade fiscalizatéria.

Art. 42 - O Memorando de Encaminhamento a Fiscalizagdo descreve a
conduta verificada pela DAOC, potencialmente lesiva ao direito do consumidor e sera
submetida a analise da Diretoria de Fiscalizac¢do.

Secdo I

Da Abertura, Processamento e Encerramento dos Instrumentos Administrativos Coletivos
Subsecao |

Do Pedido de Esclarecimentos

Art. 43 - O Diretor da DAOC, por ato motivado, podera realizar Pedido de
Esclarecimentos ao fornecedor de produtos ou servicos para que preste informacgdes, no
prazo assinalado na solicitacdo, sobre fato ou direito de interesse do consumidor.

81° - O Pedido de Esclarecimentos sera encaminhado pelo PROCON-SP
DIGITAL aos fornecedores cadastrados e autenticados e pelos correios ou e-mail nos
demais casos.
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82° - Reputar-se-d valido o Pedido de Esclarecimentos encaminhado a
qualquer enderego do fornecedor, no caso deste ndo manter seu cadastro atualizado.

83° - O Pedido de Esclarecimentos pode ser recebido por qualquer
representante do fornecedor, devendo ser identificado por nome e numeros do Registro
Geral (RG) e do Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF).

84° - No caso de recusa de recebimento fisico, o responsavel pela entrega
certificara o ocorrido no documento.

85° - O teor do Pedido de Esclarecimentos e da resposta do fornecedor sera
publico.
86° - O Pedido de Esclarecimentos ndo tem carater fiscalizatério e ndao revoga

ou altera qualquer competéncia administrativa da Diretoria de Fiscaliza¢ao.

87°- No caso de auséncia de resposta, a DAOC produzird memorial de
encaminhamento a Diretoria de Fiscalizagdo. (Nova redacao pela Portaria Normativa
120/2022)

88° - Apds manifestacao do fornecedor a DAOC efetuara analise dos fatos e,
quando cabivel, podera: (Acrescida pela Portaria Normativa 120/2022)

| - proceder ao arquivamento do pedido de esclarecimentos;

Il - convocar o fornecedor para formalizacdo de um plano de conformidade,
do qual deve obrigatoriamente constar:

a) indicador de resolutividade e/ou a¢ao resolutiva; e

b) Clausula de ndo afetacdo a atividade fiscalizatéria e sancionadora: “Esse
plano de conformidade ndo isenta o fornecedor de nenhuma responsabilidade
administrativa ou judicial perante a FUNDACAO PROCONY/SP, ndo podendo ser utilizado
como matéria de defesa em nenhum processo ou procedimento que envolva a
FUNDACAO PROCON/SP”.

lll - emitir carta de recomendac¢do para que seja alterada ou interrompida a
situacao de fato ou de direito potencialmente lesiva aos interesses do consumidor;

IV - produzir memorial de encaminhamento a Diretoria de Fiscalizacao.

89° - Nas hipdteses dos incisos Il e lll, caso fique constatado o cumprimento
do plano de conformidade ou atendimento da carta de recomendacdes a DAOC
procedera ao arquivamento do feito”. (Acrescida pela Portaria Normativa 120/2022)

Subsecao Il
Da Carta de Recomendagao

Art. 44 - O Diretor da DAOC, apds manifestacdo técnica e informac¢fes do
fornecedor, podera expedir Carta de Recomendacdo para que o fornecedor altere ou
cesse situagao de fato ou de direito potencialmente lesiva aos interesses do consumidor.
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§8 1° - As informac¢des do fornecedor de que trata o “caput” poderao ser
obtidas mediante Pedido de Esclarecimentos ou mediante consulta ao banco de dados
do PROCON-SP DIGITAL.

§ 2° - A Carta de Recomendagdo seguira o rito previsto no art. 43.

Subsecao Il
Da Denuncia

Art. 45 - O consumidor podera apresentar Denuncia contra o fornecedor
sobre noticia de lesdo ou ameaca de direito e solicitar a realizacdo de atividade
fiscalizatéria, desde que informe elementos de fato corroborados por documento ou
registro de imagem.

81° - Somente serdao analisadas pela DAOC as formalidades administrativas
do pedido de fiscalizagdo na Denuncia, ndo se conhecendo o mérito dos demais
questionamentos.

82° - A DAOC certificard que a Denuncia contém elementos de fato
corroborados por documento ou registro de imagem e para tanto podera efetuar
interacbes com o denunciante antes de encaminha-la a Diretoria de Fiscalizacao (DFISC)
que analisard o mérito dos registros.

83° - Caso ndo se constate na Denuncia elementos minimos das formalidades
administrativas corroborados por documentos ou registros de imagem, esta sera
cancelada com comunicagdo ao consumidor.

Art. 46 - As denuncias oriundas de fornecedores, associa¢bes, pessoas
juridicas e demais entes deverao ser protocoladas fisicamente na Diretoria Executiva
(DEX) para analise.

CAPITULOV
DA SITUACAO E CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS

Art. 47 - As reclamacdes serdo classificadas como:

| - Baixado: consumidor escolheu a opg¢do “resolvido” no protocolo de
reclamacao.

Il - Baixado pelo Sistema: o consumidor perdeu o prazo para a inclusao de
“resolvido” ou “ndo resolvido”.

[Il - Desisténcia do consumidor: o consumidor indica ndo ter mais interesse
no andamento da demanda.

IV - Encerrado pelo Técnico: o registro foi cancelado por incorre¢des ou falta
de informacdes ou documentos indicados pela equipe técnica do PROCON/SP.
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V - Cancelado pelo Procon: o registro foi cancelado por inobservancia pelo
consumidor dos Termo de Condicdes e Uso.

VI - Processo Administrativo: o registro nao foi solucionado pelo fornecedor
no prazo previsto no art. 18, 82° desta portaria ou nao foi apresentado motivo de fato e
de direito capaz de afastar a pretensdao do consumidor

Art. 48 - O Processo Administrativo de Reclamacdo sera classificado como
“processo finalizado”, cuja baixa podera ser: (Alterada pela Portaria Normativa 099/2022)

| - Reclamacdo fundamentada atendida;

Il - Reclamacdo fundamentada ndo atendida;

Il - Reclamacgdo encerrada nao fundamentada.

Art. 49 - As denuncias serdo encerradas com a seguinte classificagao:

| - Baixadas sem analise, nos casos em que o consumidor ndo apresentou
documentos ou imagem que corroborassem o relato descrito na denuncia;

Il - Encaminhados a Fiscaliza¢do, para os registros devidamente

instruidos com documentos e/ou imagens que serdo objeto de analise da
Diretoria de Fiscalizagao.

Art. 50 - Os registros de ocorréncia do servico “ndo me ligue” serao
encerrados com a seguinte classificagao:

| - Baixadas sem analise, nos casos em que ndo foram apresentados 0s
elementos e requisitos da Lei Estadual n.° 13.226/2008 e atualiza¢gbes posteriores e na
falta de consentimento do consumidor para solicitacdo a operadora da relacdo das
chamadas recebidas no dia da ocorréncia, bem como que o registro podera ser
encaminhado ao fornecedor;

Il - Encaminhados a Fiscalizagdo, para os registros que preencham os
requisitos definidos na Lei Estadual n.° 13.226/2008 e atualiza¢Bes posteriores, com
consentimento do consumidor para solicitacdo a operadora da relacao das chamadas
recebidas no dia da ocorréncia, bem como que o registro podera ser encaminhado ao
fornecedor.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES GERAIS E FINAIS

Art. 51 - A DAOC podera promover a¢fes de orientagdo ao consumidor in
loco.

Paragrafo unico. As ac¢bes de orientacdo serdo precedidas de pedido
fundamentado do Diretor da DAOC e devidamente autorizada pela DEX.
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Art. 52 - As notificagdes serdo consideradas como enviadas,
independentemente da apresentacdo de qualquer manifestacdo do fornecedor ou até
que este indique outros canais, quando da autenticacdo no PROCON-SP DIGITAL, na
constatacdo de que o e-mail e endereco, informado em cadastro pelo consumidor, é o
canal divulgado pelo fornecedor para atendimento do publico aquele informado em seu
sitio eletrdnico e/ou 6rgaos governamentais.

Paragrafo unico - As notificagdes enviadas via e-mail, sem indicacdo de erro,
serdo consideradas como recebidas.

Art. 53 - O procedimento constante no art. 52 sera aplicado aos processos em
tramite, formalizados no SINDEC e no Sistema Integrado, e ainda nao finalizados na data
da entrada em vigor desta Portaria, sem a necessidade de envio da notificacdo por meio
postal.

Art. 54 - Os servi¢os ainda ndo disponiveis no PROCON-SP DIGITAL serado
prestados nos canais atuais e finalizados nos sistemas existentes.

Art. 55 - Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicag¢do, aplicando-se
a todos os processos em andamento, revogando-se todas as disposi¢cdes em contrario, e
em especial:

| - a Portaria Normativa Procon n°® 21/2005;

Il - a Portaria Normativa Procon n® 53/2019.
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