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APRESENTACAO

O Procon-SP Digital € o atual sistema de atendimento da
Fundacao Procon de Sao Paulo, ativo desde 3 de julho de
2021 e mais de um milhao e quinhentos mil atendimentos.

E utilizado pelos fornecedores para acessar informacdes,
interagir e responder as reclamacfBes, processos
administrativos e processos administrativos sancionatorios.

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 comunicacdo e do
atendimento, permitindo o controle e acompanhamento
mais preciso e rapido das demandas relativas aos problemas
no mercado de consumo paulista.

Estas orientacoes abordarao somente os tramites das
reclamacoes e dos processos administrativos.




AcCesso

Ha dois métodos de acesso dos fornecedores ao Procon-SP
Digital:

e Por codigo de acesso;

e Por login com usuario e senha.

Acesso por Codigo

Quando é aberta uma reclamacao para uma empresa que nao
esta autenticada, o sistema gera um codigo de acesso especifico

Prezados,

A Diretoria de Atendimento da Fundacao Procon-SP informa que foi registrada
reclamacao neste 6rgao em face da sua empresa, cujo prazo final para analise e
resposta é 05-08-2021 .

Solicitamos que acesse o site http://fornecedor2.procon.sp.gov.br e efetue login
utilizando o cédigo fornecido abaixo. Cédigo: 2021X54(*1Zx0623

Protocolo 9016892/2021
Atenciosamente,

Diretoria de Atendimento
Fundacao Procon-SP

O acesso por cbdigo limita a busca a um Unico
registro/atendimento. No exemplo anterior, o cddigo
2021X54(*1Zx0623 s6 permite o acesso a reclamacdao com o
protocolo 9016892/2021.

Para acessar a reclamacao utilizando um codigo de acesso,
utilize o endereco de Internet a seguir, cligue em
Reclamacdo, insira o codigo no campo correspondente e
clique em Validar codigo de acesso.




O enderec¢o de acesso ao sistema é:
https://fornecedor2.procon.sp.gov.br/

[
-

Possui um codigo de acesso?

Para login:
Utilize sua conta do GOV.BR

Entrar com o gov.br

Qual tipo de cédigo de acesso vocé possui?

") Fiscalizagio

) Reclamacdo

> Autenticagio

Este & um servigo publico para a empresa
Fun

nsultar e responder as reclamacdes cadastradas na

Termos de Uso Manual de Reclamacgdo

Manual de Processo Sancionatdrio Eletrénico

Caso o cadastro da empresa esteja incompleto, aparecera
uma mensagem solicitando a complementacao e conferéncia
cadastral.

Atencao Fornecedor

Para visualizar a reclamacéo, revise os dados do seu cadastro provisério.

Depois, faca a autenticacdo de sua empresa no sistema para acessar com login e senha.




Clique em OK, complete o cadastro e clique em salvar.

Complete o cadastro de fornecedor

() cHP) (O) CPF

Razdo social * Nome fantasia

Empresa Qualguer Ltda. Qualquer

Telefone * Email * Site

(11111 ywir@tmp.mail.e1645 ml

Celular
(1 1mmn-1m

Endereco

CEP *

Rua/Avenida * Nimero Complemento

Bairro * Estado *

o Salvar

A seguir aparecera a tela de Detalhes da reclamac¢ao com a
aba Detalhes (1) aberta.

Atendimentos Documentos de Fiscalizagdo Minhas Dividas Outros servigos...

Detalhes da reclamagéo
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Detalhes Interagbes & Respostas Documentos Procon
Protacolo Data da solicitagao Status Prazo
0652550,/2022 28/11/2022 Aguardando resposta do Fornecedor 08/12/2022

Classificagdo

Produtos Eletrodemeésticos e Eletronicos » Eletroportateis (batedeira, liquidificador, umidificador, exaustor, etc.) » Entrega do Produto » Produto entregue incompleto /
diferente do pedido / danificado
Disponibilidade do consumidor em audiéncias

Posso participar de audiéncias online.

Nio posso participar de audiéncias presenciais.




Na aba Detalhes (1), o fornecedor tem acesso a todas as
informacdes inseridas pelo(a) consumidor(a), inclusive
documentos digitais anexados.

Na aba Interacdes & Respostas (2), o fornecedor pode trocar
mensagens com o(a) consumidor(a), esclarecendo duvidas,
pedindo cépia de algum documento e alinhando detalhes de
um acordo. E possivel anexar até trés documentos de 9Mb
cada, por interacdo, limitados aos formatos descritos de
documentos, imagens e planilhas (4).

Também é nessa aba que estao os tramites do processo,
ordenados cronologicamente como em um aplicativo de
mensagens.

Detalhes da reclamagéao

Interagtes & Respostas

g

+ ADICIOMAR ANEXO 4

E permitido incluir até 3 arquivos nos formatos .pdf,.png..jpeg..jpg..csv.xlsx no limite de 9mb para cada ggfflivo

Atencao: a resposta do fornecedor deve ser inserida clicando-
se no botao responder, conforme descrito a seguir, pois a caixa
de mensagem nao diferencia interagoes de respostas.

Na aba Documentos Procon (3) aparecem os documentos
emitidos pelo sistema, tais como Cartas de Informacfes
Preliminares, Termos de abertura de Reclamacdes, Fichas de
baixa, etc.




Empresa Qualquer Ltda.

Atendimentos

Detalhes da reclamacdo 3

Documentos Procon

|4

Respondendo a Reclamacao

Em todas as abas, no inicio das telas, ha duas opcdes:
e Responder; | procoas? o
e Recusar.

Detalhes da reclamacao

B & v

Também em todas as telas, no rodapé, pode ser acessado
este manual de utilizacdo (5), os termos de uso (6) e o
endereco de e-mail para suporte (7).

5 6 7

Suporte: cadastro forecedor@procon. sp.gov.br

Prodesp - Tecnologia da Informacdo Manual Termos de uso

© 2020 - Procon SP | Secretaria da Justica e Cidadania

Responder

Ao clicar em Responder, abre-se uma janela para a insercao
da resposta por escrito com, no minimo, 50 caracteres e até
trés anexos de documentos digitais, em formato pdf de até
OMb. Basta preencher, anexar os arquivos e clicar em
enviar.




I E muito importante que o
— fornecedor envie uma
resposta clara, completa, em
linguagem simples e acessivel,
isto é, sem muitos termos
técnicos.

Anexos (até 3)

— Entrar em contato com o(a)
R consumidor(a), inclusive, é
altamente recomendavel,
pois assim pode-se ter certe-

za de que a resposta € compreensivel para ele(a).

A falta de respostas do fornecedor pode implicar a abertura
de processo administrativo sancionatorio e as consequéncias
legais, como aplicacdo de multa, com base no artigo 55, 84°
do Cédigo de Defesa do Consumidor;

"§ 4° Os odrgaos oficiais poderdao expedir notificacdes aos fornecedores para
que, sob pena de desobediéncia, prestem informacdes sobre questdes de
interesse do consumidor, resguardado o segredo industrial."

Decorrido o prazo da resposta, ou, se for necessario, o envio
de manifestacdo complementar, podera ser utilizado o
campo Interacdes & Respostas. Essa opcao fica disponivel
durante toda a tramitacdao da demanda.

Ndo sera possivel interagir ou inserir anexos e respostas em
protocolos com status que indicam sua finalizagdo, como,
por exemplo: baixado, baixado pelo sistema, desisténcia do
consumidor, processo finalizado, etc.




Se eventualmente for inserida interacao ou arquivo incorreto, nao
sera possivel a exclusao pelo fornecedor, que devera comunicar o
suporte do sistema, através do e-mail

a exclusao da interacao ou do arquivo.

Recusar

Recusar uma reclamacao € um ato excepcional, somente
utilizavel se o(a) consumidor(a) violar os Termos de uso do
sistema, em especial dos itens constantes no artigo 15.

Ao solicitar a recusa, o
fornecedor devera
preencher um formulario
justificando 0 pedido
objetivamente, conforme o

Recusar atendimento

Justificativa da recusa *

Reclamacdo em Duplicidade -

Justificativa do fornecedor *

Esta reclamacao ja esta tramitando no protocolo XYZ/2021, logo, o consumidor
violou o artigo 13.5 dos Termos de Uso
exemplo ao lado.
O pedido de recusa sera,
entao, analisado por um
. especialista da Fundacao
nexo

Procon-SP, que podera
deferir ou ndo o pedido.

Nenhum anexo adicionado

E permitido incluir até 1 arquivos nos formatos .pdf no limite de 9mb para cada
arquive

Durante a analise, o prazo
= Rl de dez dias para resposta

do fornecedor ficara suspenso e, caso o pedido seja negado, sera
retomado a partir do dia da suspensao.




Fornecedores estrangeiros

Se o fornecedor nao tem registro, isto €, ndao tem CNPJ,
nem endereco fisico no Brasil, ndo é possivel completar o
cadastro do fornecedor, impedindo o acesso a reclamacao.

Complete o cadastro de fornecedor

CHFJ
Razao social Home fantasa

Empresa (ualguer Lida Qualguer

Telelone Email * Site

1) 11114 ywingtmp.mail e1645.m

Celular

Para ter acesso, o fornecedor estrangeiro deve enviar uma
mensagem de e-mail, a partir de uma caixa postal
institucional, para cadastro.fornecedor@procon.sp.gov.br
requerendo o acesso sem completar os dados.

E importante destacar que a regularizacdo cadastral, com a
criacdo de CNPJ e indicacdo de endereco fisico no Brasil,
fortalece a confianca dos consumidores e das instituicdes
brasileiras de que havera suporte e respeito a legislacao
nacional das relacdes de consumo.

10



Processo Administrativo

Um processo administrativo é a sequéncia de uma
reclamacdao que nao foi resolvida, segue um tramite mais
formal e menos automatizado que as reclamacdes, ndo
pode ser recusado, pode exigir uma audiéncia de conciliacao
e, no final, € fundamentado por uma manifestacao técnica.

Os resultados dos processos administrativos sao publicados
anualmente no site oficial da Fundacdo Procon-SP e
integram o Cadastro de Reclamac¢6es Fundamentadas, uma
exigéncia legal do Cddigo de Defesa do Consumidor.

Esses dados estdo acessiveis ao publico em geral e podem
servir de parametro para avaliacdo das empresas no
mercado de consumo, assim como 0s cadastros positivos e
negativos 0 sao para os consumidores.

Respondendo com um codigo de acesso

Utilize o codigo de acesso recebido na notificacdo do
processo administrativo. A tela exibida sera quase idéntica a
da Reclamacdao, mas com o titulo "Detalhes do processo
administrativo". O procedimento de resposta € o mesmo
descrito anteriormente.

Um protocolo de reclamacao que foi convertido em processo
administrativo mantém o mesmo numero de protocolo e o
mesmo codigo de acesso.

11



Delta Ltda

Detalhes do processo administrativo

Protocolo Data da solicitagao Status Prazo de atendimento
S018117/2021 01/07/2021 THF - Aguardando resposta do 2971072021
consumidor

Acesso com validacao GOV.br

Desde 12 de junho de 2024, o acesso para os fornecedores
que se utilizam de login com usuario e senha, ou seja,
aqueles que ja se autenticaram no sistema (instrucdes no
proximo topico) exige validacdao pelo portal Gov.br -
https://www.gov.br/pt-br por contas de niveis prata ou ouro.

Essa exigéncia visa aumentar a seguranca do acesso atraveés
da biometria facial dos usuarios, dificultando o
compartilhamento de logins.

Para acessar, basta clicar em Entrar com o gov.br.

PROCONSP

DIGITAL
. oo
-— [=E=4
Para login: Possui um cédigo de acesso?

Utilize sua conta do GOV.BR Qual tipo de codigo de acesso vocé possui?

Entrar com o gov.br ‘/ () Reclamagio () Fiscalizagdo

> Autenticacdo

Este é um servico publico para a empresa consultar e responder as reclamacdes cadastradas na
Fundacdo Procon-SP

Termos de Uso Manual de Reclamagdo

Manual de Processo Sancionatdrio Eletrénico

2


https://www.gov.br/pt-br

Identifique-se no gov.br com:

Digite sev

Numero do CPF

Outras opcoes de identificacdo:

Login com seu banco
Login com QR code
Seu certificado digital

Seu certificado digital em nuvem

CPF para criar ou acessar sua conta gov.br

Imediatamente o usuario
sera redirecionado para o
sitio Gov.br para fazer a
validacao, que pode ser com
CPF e senha pessoal, banco,
QR code ou certificado
digital.

Apos a validacao,
imediatamente o usuario
retornara para o sitio do
Procon-SP Digital ja logado.

Caso a conta Gov.br seja
bronze, o login ndo sera
permitido, surgindo a
seguinte mensagem de erro:

E necessario ser nivel Prata ou Ouro no GOV.BR para acessar o ProconSP.

Recarregar m

Caso o usudrio ndo tenha conta Gov.br, ao inserir o CPF e
clicar em continuar, sera iniciado o processo de cadastro.
Basta ir completando os dados.

Apds o cadastro, cligue no seu nome no canto direito
superior da tela, e aparecera um menu vertical com
informacdes da conta e varios itens. Clique em Seguranca da
Conta e depois em Aumentar o Nivel da Conta.

13



g Vb Orgaos do Governo Acesso a informacao Legislacao Acessibilidade 0 b

# - Seguranca Ola Fulano de tal
< Seguranca da conta A SUA CONTAE NIVEL BRONZE
As opcoes abaixo estao disponiveis para que voce gerencie a sua conta e a torne cada vez mais segura Minha conta

Dados Pessoais

M p v Seguranca da Conta

Aumentar nivel da conta Alterar senha Verificagdo em duas Gar
etapas Privacidacle
Conhega as vantagens de Dfine
aumentar o nivel de seguranca CA30 de acess | b
Qurang Verificacdo de acesso em duas auftoriz =
da sua conta s . e Servigos
sequranca da sua conta

Carteira de documentos

Para aumentar o nivel da conta, basta escolher um dos
metodos disponiveis e seguir as instrucoes.
PRATA

Para aumentar o nivel da sua conta gov.br para prata, utilize uma das opgdes abaixo:

Validacdo dos seus dados com Reconhecimento facial pelo Validacdo dos seus dados via
usudrio e senha do SIGEPE, se aplicativo gov.br para internet banking de um banco
vocé for servidor pdblico federal conferéncia da sua foto na base credenciado
da Carteira Nacional de
Habilitagdo (CNH)

Para aumentar o nivel da sua conta gov.br para o nivel ouro, utilize uma das opgées abaixo:

Reconheciments facial pelo Validacdo dos seus dados Validacdio dos seus dados com Validacdo dos seus dados
aplicativo gov.br para utiizando a biometna digital Certificado Digital compativel utilizando aplicativo gov.br pra
conferéncia da sua foto na base cadastrada na base da Justiga com ICP-Brasil ler o QR Code da Carteira de
da Justiga Eleitoral (TSE) Eleitoral (TSE) Identidade Nacional {CIN)
-~

14



E importante frisar que para ter acesso aos protocolos de
um determinado fornecedor, o usuario precisa estar
vinculado a ele. A criacdo do cadastro e vinculo € uma
atribuicdo  dos  usuarios  Administradores  daquele
fornecedor.

Leia o0s tOpicos a seguir para entender como funciona a
autenticacao e os tipos de usuarios disponiveis.

Solicitar autenticacao com certificado digital

O acesso por cbédigo é vinculado a uma Unica
reclamacdo/processo administrativo, nao sendo possivel que
o fornecedor obtenha informagbes sobre outras
reclamacdes contra a empresa, faca pesquisas e use filtros.

Ha trés maneiras para requerer autenticacdo da empresa no
sistema:

e utilizar um cddigo de acesso e solicitar autenticacao;
e utilizar login e senha e validar com certificado;
e solicitar autenticacao sem codigo ou login.

Solicitar autenticacao utilizando cédigo de acesso
Ao acessar um protocolo utilizando um cédigo de acesso, no
canto direito superior da tela havera um link para solicitar

autenticacdo. \

Detalhes da reclamacao

15



Solicitar autenticacao por login

Acessar o sistema por login, significa que o fornecedor ja
esta autenticado, isto &, ja validou o seu préprio cadastro no
sistema. Entretanto, para promover mais seguranca, desde
o inicio de 2022, esta sendo requerida a certificacao digital
do CNPJ. Apdés o login, basta clicar em Validar com

Certificado.
PROCONSP \ @

* DIGITAL @ VALIDAR COM CERTIFICADO

Documentos de Fiscalizagho

Atendimentos -

B Exporiar para esv

Data de solicitagdo Data de envio Situagao

Solicitar autenticacao sem codigo ou login
Basta clicar em autentica¢ao na tela inicial.

mocon3

DIGITAL
L] oo
- ar
Para login: Possui um cédigo de acesso?

Utilize sua conta do GOV.BR Qual tipo de codige de acesso vocé possui?

Entrar com o gov.br Reclamacio Fiscalizagio

*» Autenticagde

Este & um servigo pablico para a empresa consultar e respender as reclamacdes cadastradas na
Fundacdo Procon-SP

Termos de Usa Manual de Reclamacio

Manual de Processo Sancionatério Eletronico

16



Instalando Web PKI

Para o certificado digital ser detectado e lido pelo navegador
web, é preciso instalar uma extensao chamada Web PKI. O
procedimento de instalacao € indicado passo-a-passo.
O exemplo a seguir foi feito no navegador Chrome, mas
funciona da mesma maneira em outros navegadores.

Cligue no botao Adicionar Web PKI na Chrome Store, ou o
similar do seu navegador.

Passo 1de 2: Instalar a extensao Web PKI no Chrome

Para completar a operagao que vocé iniciou em fornecedorZ.procon.sp.gov.br, siga esse processo somente dessa vez.

ADICIONAR WEB PKI NA CHROME STORE

o Web PKI Add to Chrome

L & & & 4

Cligue em Usar no Chrome ou no botao similar no seu
navegador.

£~ chrome web store o
Paginainicial > Extensdes > Web PKI
Web PKI

{-:/:} get.webpkiplugin.com

W W Wk 95 (0 | Produtividade | 1.000.000+ usuérios

Visdo geral Praticas de privacidade Comentarios Suporte Itens relacionados

17



Instalando Web PKI

Cligue em Adicionar extensao.
! @ Adicionar "Web PKI"?

Ele pode:
Ler e mudar seus dados em gualquer site
Gerenciar seus downloads

Comunicar-se com aplicativos nativos de colaboracao

Adicionar extensio

Sera mostrada uma mensagem da adi¢cdo da extensao e o
navegador ja ira procurar o certificado digital na maquina.
No exemplo a seguir, o certificado néo foi encontrado.

&« C O @ fomecedordproconspgovbr y-cacastrali; | 2 « @*»x0@ :

x
& extensao Web PKI foi adicionada ao @
Chrome
2 DIGITAL u I 1

® Ficha cadastral - PJ

Dados principais

Nenhum certificado digital encontrado

Lembre-se que o certificado digital precisa ser do CNPJ a ser
autenticado e deve estar na maquina em que a autenticacao
esta sendo feita.

Os dados do certificado digital serao captados pelo
navegador e um formulario sera mostrado para
confirmacdo e complementacdao de dados. Basta seguir as
instrucoes.
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Indicando um administrador

Ao se autenticar/certificar, todo fornecedor precisa indicar
um usuario administrador para acesso ao sistema.

Por motivos de seguranca, o administrador deve ser uma
pessoa fisica ligada exclusivamente a um fornecedor ou
grupo econdmico, ou seja, nao é permitido que uma mesma
pessoa fisica administre o acesso de mais de um fornecedor
ou grupo econémico.

O endereco de e-mail do administrador tem que ser
diferente do e-mail de notificacao do fornecedor.

Logo apO0s a autenticacdo/verificacdo o  usuario
administrador recebera, por e-mail, uma senha provisoria
para o acesso inicial ao sistema.

O endereco de acesso ao sistema é:
https://fornecedor2.procon.sp.gov.br/

Sistema Integrado Procon

Secretaria de Justica e Cidadania

| ProCoNG? |

- oo
- o%

Possui um usudrio? Possui um codigo de acesso?

Qual tipo de codigo de acesso voce possui?
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Apos o login, serdao apresentados os Termos de uso para
leitura e aceite. Leia com atencdo e clique em concordo para
prosseguir. Os Termos de uso ficam disponiveis para
consulta posterior.

5. 1. 0 fornecedor deve se cadastrar, acessando o Portal no recurso: [cadastre seu
usudrio).

9. 2. Qu utilizando o cadigo de acesso informado na Reclamacao e usando o
recurso [Autenticacéo]

6.  Afravés do Sistema, os fornecedores poderdo:
6. 1. Acompanhar o andamento das reclamacoes;

0. 2. Acessar dados, tais como: numero do protocolo, prazo de atendimento,
situacdo atual e inteiro teor;

Cancelar Concordo

Entdo troque a senha provisoria por uma nova que deve ter,
no minimo, seis caracteres, sendo pelo menos, uma letra
maiuscula, uma minudscula, um numero e um caractere
especial. Cligue em Alterar senha.

E necessério redefinir sua senha

Senha atual temporaria *
Nova senha *

Confirmagao de nova senha *

......I

Alterar senha
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Esqueceu a senha?

Caso esqueca a senha, tera que recadastra-la. Na tela de
login, clique em Esqueci minha senha, insira o CPF ou e-mail

e cligue em Solicitar um codigo de acesso.

—

|I N\ Sistema Integrado Procon
PROCONS . . . . —
| ™ / Secretaria de Justica e Cidadania £\ S
- I:m;,: ' q . g .
n go \.  Secretaria de Justica e Cidadania

Possui um usudrio? Possui um cddigo de acesso?

Qual tipe de cadigo de acessa vocé passui? Recuperacao de senha

Y Beckmacin 1 Blecalizacin
(O reclamagio () Fiscalizagic CPF ou email *

# [ zcyi@nezzan.com ]

Depois escolha a forma para receber o codigo de acesso
provisorio. Pode ser por SMS para o numero de celular ou

pelo e-mail cadastrados.

/__.—-—-—..H_\\
. \ Sistema Integrado Procon
| PROCONS? . . . i
' ) Secretaria de Justica e Cidadania

)

Solicitar codigo de acesso
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Entdo insira o cdédigo de acesso recebido e clique em
continuar.

I'. a Sistema Integrade Procon
' *J Secretaria de Justiga e Cidadania

Utilizar cédigo de acesso

Cpf ou Email; zoyi@nezzart.com

Cadigo de acesso *

A seguir insira a nova senha duas vezes e clique em alterar
senha. Devera aparecer uma mensagem de confirmacao.

| Sistema Integrado Procon
| ProconG | . . " :
\ ’,- Secretaria de Justiga e Cidadania

Utilizar cédigo de acesso

Sua senha foi alterada.

cpf ou Email: zoyi @nezzart com
Codigo de acesso: A1p17XE

Hova senha *

Confitmacao de nowa senka = “

O E-mail e CPF sao chaves de acessos unicas e ficam vinculadas
ao primeiro usuario que as cadastrou, portanto, o sistema nao
criara um usuario que tenha indicado um e-mail que ja esteja
sendo utilizado.

Caso 0 usuario nao receba o e-mail com cdédigo provisério para
redefinicdo da senha, contate o suporte do sistema através do
endereco eletronico cadastro.fornecedor@procon.sp.gov.br .
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Cadastrando novos usuarios

Ao se autenticar, o fornecedor cadastrara o seu usuario
administrador. Esse usuario podera criar outros usuarios,
conforme a necessidade da empresa, utilizando o link
usudrios no menu superior. E altamente recomendével que
os fornecedores tenham varios usuarios, em especial
administradores.

Carlos Gardel | Beta Lida

Atendimentos

Atendimentos

5 20 I
Data de solicitagao Data de envio Situagao
_ Ha duas opc¢des de perfis de usuarios:
Usuarios !
* Atendentes: respondem reclamacgdes e
Atendentes processos administrativos, interagem

e rios Administativos | com o0s consumidores e extraem
= informacdes do sistema.

e Administradores: além das atividades dos atendentes,
podem criar outros usuarios, inclusive outros
administradores, editar perfis e vincula-los a empresas
do mesmo grupo econémico.

Clicando em um dos perfis, sera exibida uma nova tela, com
0S usuarios ja existentes e, no canto superior direito, um link
para acrescentar um novo usuario.
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Carlos Garde| | Beta Ltda

Usudrios

Atendentes

Atendente Fomecedores

Menhum item encontrado.

Suporte: cadastio fornecedor@RIocon. s0.90v.br

Predesp - Tecnologia da Informagéo Termos de uso

© 2020 - Procon SP | Secretaria da Justica e Cidadania

Carlos Gardel | Beta Lida

Usudrios

Usudrios administrativos

=+ Maovo usudrio

Filtrar

Carlos Gardel 77221114080 2cyi@nezzartcom (39) 999500009 DelaLida Adminstrador - Atendimenta

14.931.695/0001-30

Para criar um novo usuario, insira 0 numero do CPF e
complete o cadastro. Caso o CPF ja exista na base, o
cadastro podera ja vir com algum preeenchimento.

Carlos Gardel | Beta Ltda

¥ Vincular atendente

CPF
& Voltar
Prodesp - Tecnologia da Informagde Termos de uso Suporte: cadastro lornecedor®procon. sp.o0v. b

© 2020 - Procon SP | Secretaria da Justica e Cidadania
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Ndo se esqueca de vincular o usuario a empresa. No
exemplo a seguir foi selecionada a empresa ficticia Beta
Ltda. Clique em Gravar.

X Vincular atendente

CPF
092.489.700-19

Infarmagdes do usudrio

Nome completo

Han
Email Celular
nont@nano. com.br (99) 99999-9990

Vincular aos fornecedores

Beta Lida
] 14,931 695/0001-30

& Voltar o Gravar

Na tela de usuarios atendentes, sera incluido o novo usuario
na lista.

Carlos Gardel | Beta Lida

Atendentes <+ Movo atendente

Nono nono nono [ Beta Lida »
092 .480.700-79 = 14.931.695/0001-30 s

Prodesp - Tecnologia da Informagdo Termos de uso Superie: cadasiro, forpecedor Dprocon. sp.00v. b

& 2020 - Procon SP | Secretaria da Justica e Cldadania

O sistema gerara uma mensagem de e-mail para o novo
usuario, com uma senha provisoria para o primeiro acesso,
semelhante a imagem a seguir.
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PROCON - ACESSO AO PORTAL DO FORNECEDOR : Bastaré 9] usuér’io acessar o
rﬁgcow - HM D;:l‘llir:ﬂii?; fztm.dfnamics@procon.sp.gov.br:v en d e I’egO d e | nte 'n et
e smnies a0 indicado e fazer o login com

a senha proviséria, aceitar os

Prezado Nono nona nona. Sua senha para primeiro acesso & kkonkW Esta senha ¢ Valida

até: 02-07-2021 05:46 Esta senha deve ser redefinida em seu primeiro acesso ao portal. te rm OS d e u SO e tro Ca r a

Link de acesso: https://fornecedor2. procon.sp.gov.br/ Atenciosamente Equipe Procon.

senha que deve ter, no minimo, seis caracteres, sendo pelo
menos, uma letra maiuscula, uma minudscula, um ndmero e
um caractere especial. Clique em Alterar senha.

)

O procedimento é o0 mesmo para 0S USUArios
administradores.

Para desabilitar um perfil de acesso, o usuario
Administrador deve acessar o0 menu superior a opcao
Usuarios / Usuarios Administrativos, e clicar no icone
[Desativar] indicado ao lado dos nomes dos usuarios.

Diferenca entre usuarios

Administradores: tém acesso as informacdes relacionadas
a empresa que estao vinculados e, se esta empresa faz parte
de um grupo, as informacdes de outras empresas do grupo.
Alterna-se a empresa pesquisada na caixa de selecao no
canto direito superior da tela do portal.

Carlos Gardel | Beta Lida

Alendimentos

Atendimentos

Data de solicitagao Data de envio Situacdo
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Aléem disso, como ja citado anteriormente, os usuarios
administradores podem criar outros usuarios, tanto outros
administradores, quanto atendentes.

Essas caracteristicas fazem com que o acesso como
administrador exija um nivel de seguranca mais alto,
entao, como restricdo, um mesmo usuario nao pode ter
perfil de administrador em mais de uma empresa.

Atendentes: tém acesso somente as informacgdes
relacionadas as empresas que estao vinculados. Esse vinculo
é configurado pelo(a) usuario(a) administrador(a) e pode ser
modificado, conforme a necessidade do fornecedor.

Comparacao entre usuarios e acessos

Acesso O que pode acessar?  Restrigdo Cria usuérios? Vinculo Adequagéo

O codigo de acesso € (nico para

o - ; 5 I r
Por codigo de | cada reclamagao, 10go, so permite ACESL?r?i?aL m MNao A Reclamacéo r;:aclgrnacgaa;:eci&gﬁnﬁo C%Tecisaprﬁucgz
i maco i = S =L e
Sl acesso as informagoes e siluagao da reclamacio acesso ao historico da empresa.

tramitagdo de uma (nica reclamagéo.

© primeiro usuario de uma empresa
autenticada no sistema € o usuério
administrador. E recomendavel que haja
mais de um usudrio administrador, pois o
sistema nao permite a administracao de
si mesmo.

N&o pode Sim. Pode criar, excluir, ativar
administrar e desativar usudrios para A empresa ou
mais de uma acessarem informagdes da grupo
empresa ou | Mesma empresa ou grupo ao econdmico
grupo qual o administrador faz parte.

Pode acessar todas as informagdes

Usuario relativas & empresa cujo perfil esta
Administrador | vinculado e das demais empresas,
caso facam parte de um grupo.

Pode acessar lodas as informagdes acoel;.;;e'xr)]:e Configuravel | Para empresas com muita demanda e
o relativas as empresas a ele sei[ livremente que precisem expandir o atendimento.
Usuario vinculadas. E possivel que um configurado NEo dentro do limite | Indicado para funcionarios da propria

Atendente | mesmo usuario seja alendente de
vérias empresas, mesmo que de
grupos diferentes.

para cada de acesso do | empresa, com nivel de acesso restrito ou
empresa, Nao administrador | para terceirizados, inclusive escritdrios
e et daempresa | de advocacia.

Meios utilizados para notificacao

Independentemente do tipo de acesso, o Procon-SP Digital
envia avisos e notificacbes preferencialmente por e-mail ou
excepcionalmente por telegrama. Podem ser cadastrados
até trés enderecos de e-mail por fornecedor, que podem ser
alterados a qualquer momento através do suporte:
cadastro.fornecedor@procon.sp.gov.br
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Portal do fornecedor

Fornecedores autenticados tém acesso ao portal do
fornecedor, semelhante a tela a seguir:

PROCONSP 4%-
DIGITAL

Atendimentos 3

Filtrar atendimento especial®

Protocala Consurmidor Data do solicitacho L Sitsacho Prazo

— Agam ' - 7=
oo e 211272022 =]

Ha duas abas: Reclamacdes (1) e Processos Administrativos
(2). Na aba Reclamacdes estao as informacdes dos
atendimentos de 1° fase, que sdo uma primeira tentativa de
acordo entre as partes. Na aba Processos Administrativos
estao todos os atendimentos de 22 fase.

Em ambas as fases os fornecedores sao notificados para
responder as demandas dos reclamantes, sendo que, na
segunda fase podera haver audiéncia conciliatéria
presencial ou online, segundo as caracteristicas de cada
reclamacao.

As informacgdes sobre a situacdo dos atendimentos e prazos
podem ser vistas na tela inicial de cada aba e os demais
detalhes estdo acessiveis clicando-se no numero do
protocolo (6) ou no icone do lado direito de cadalinha (7).

28




Usuarios avancados podem preferir baixar uma planilha em
formato CSV com todos os dados dessas telas, clicando no
link Exportar para CSV (5), As pesquisas estao limitadas a
periodos de trinta dias.

No icone de uma engrenagem no alto a direita (4), pode-se
atualizar o cadastro do usuario: troca de senha, e-mail e
telefone.

41 -

Carlos Gardel | B

bAdan radactnm
MouU vadasuy
_ Minhas Solicitacdes de Vinculo

Beta Lida

Caso o usuario tenha perfil de acesso vinculado a varias
empresas, pode altera-las na caixa de sele¢ao (3), permitindo
acompanhar as reclamacgdes e processos administrativos de
varias empresas com um unico login. Adiante o conceito de
grupo de fornecedores sera esclarecido.

Detalhes dos atendimentos

Ao clicar em algum protocolo, tanto de reclamac¢des quanto
de processos administrativos, serdao exibidas as telas de
detalhes correspondentes. S3ao as mesmas telas ja
explicadas anteriormente a partir da pagina 5.
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Situacao dos atendimentos

Pode-se acompanhar e filtrar a situagao dos protocolos na
lista exibida na tela.

DIGITAL

Filtros por data de
solicitacao, data
da notificacao e
situacao.

Atendimentos

[ Exportar par cox

Na coluna Situagao

exibidos os

8 SéO
= status

Situacoes de Primeira Fase

de
protocolo.

cada

Situagio disi Reclamagbes Descrigio dlspuni\!fl para
(1" fase) resposta | interagio
" Atendimento que requer agdo humana ou estd sendo processado pelo
Pendente de atendimento ) ; QRelrequet:ac = = P ke N N
sisterma.
; Atendimento que requer agdo humana e ja foi distribuido para um
Em atendimento s 9 9 g ) pa N S
especialista.
Aguardando resposta do Fornecedor |0 fornecedor foi notificado e ainda esta no prazo de resposta. S S
: 0 fornecedor respondeu ou terminou o prazo de resposta e foi aberto prazo
2 Aguardando resposta do Consumidor ) . pe ,I ! P P ! P N S
2 de manifestacio do(a) consumidor(a).
o
€ i 0 fornecedor respondeu e o consumidor avaliou como ndo resolvido, mas o
] Pendente de anilise de retorno ! po . . o N S
E seguimento do processo necessita de agdo humana de um especialista.
o
O fornecedor recusou a reclamac&o por infragio aos termos de uso do
Recusado pelo fornecedor sistema. A justificativa do fornecedor sera analisada por um especialista que N 5
podera cancelar o atendimento ou devolver para resposta do fornecedor.
Aguardando intera¢do Consumidor para . .
& R:'t;orno P O Procon fez uma interagdo com prazo de resposta ao consumidor. N S
Desisténcia pelo consumidor 0 consumidor desistiu do atendimento antes da baixa. N N
Cancelado pelo PROCON Protocolo cancelado pelo Pracon. N N
i . 0 atendimento ndo envolve relagio de consumo efou estd fora da drea de
I Encerrado pelo técnico & = N M
= atuacido da Fundagdo Procon-5P
& Baixado Protocolo avaliado pelo consumidor como resolvido. N N
: . Protocolo finalizado pelo sistema por falta de interagio/resposta dofa
Baixado pelo sistema - P po GAefiEsp ofa) N N
consumidor|a).
L. R Protocolo foi avaliado como [n3o resolvido] e avancou para a segunda fase de
i Processo Administrativo phile : [ ] P 8 N N
Processo Administrativo

* finalizado na 12 fase, seguiu para a 22 fase (Processo Adminstrativo)
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Situacoes de Segunda fase

Situagao dos Processos Administrativos D | disponivel para |
escricdo
(2 fase) § | resposta | interagéo |

Consumidor sinalizou como [N3o Resolvido] e o protocolo sera avaliado por
Em analise pelo Procon um Especialista do Procon para prosseguimento como Processo N S
Administrativo (para casos que n3o esti3o no roteamento automatico)

O sistema esta convertendo a reclamagdo em processo administrativo e N S

Aguardando Procon fazendo o roteamento para TNF(termo de notificacdo) ou Audiéncia.

| 0 sistema roteou o processo administrativo para TNF (Termo de Notificagdo

TNF — Gerar Termo ao Fornecedor), esta gerando o termo e enviando a notificagdo parao N S
fornecedor.
TNE - Aguardando Ciéncia do Fornecedor Abertura do processo administrativo pendente de ser visualizada pelo N S
& fornecedor
% TNF — Aguardando resposta do Processo Administrativo na modalidade TNF dentro do prazo de resposta do 5 S
E fornecedor fornecedor
= !
@ Processo Administrativo na modalidade TNF apés o fornecedor ter
£ TNF — Aguardando resposta do 4 : . S :
g consUmidar res_pgndldg ou esgotadlo o prazo de reﬁposta, ansumldor foi notificado a N S
verificar e indicar se foi Atendida ou N3o Atendida
AUD - Criar Audiéncia Houve distribuicdo para um especialista marcar a audiéncia. Estd aguardando- N S
o marcar.
AUD - Aguardando Audiéncia Audiéncia marcada. N S
AUD - Aguardando Aceite Consumidor |Apds a marcacdo da audiéncia, aguardando a concordéncia do consumidor. N S
5 Pendente de anélise e manifestacio técnica. Sera gerada uma CAT (Carta para
Gerando documentagéo : 5 _ S et : N S
o consumidor) e uma ficha de baixa que finaliza o Processo Administrativo.
Ficha de Baixa — Reandlise | Reanalise técnica I N I S
Manifestagdo Técnica — Reanalise Reandlise técnica I N I S
o 'Processo Administrativo Nio fundamentado/Encerrado por falta de ' ' *
S Encerrada : = : = N S
= manifestagdo do(a) consumidor(a) ou questdo formal.
_I‘_;ul 4 — S = = ! 1
g Frscassonalizads g;:rclzsi.;zﬁ\dmmlstrahvo Fundamentado Atendido / Fundamentado N3o N g

*até 7 dias apds a baixa é possivel colocar interagdo. Apds 7 dias fecha a interagdo

Prazo de resposta

Os fornecedores, a partir da data do envio da notificacao,
tém dez dias para inserir uma resposta no sistema. Durante
esse periodo, o status (situacado) sera "Aguardando resposta
do fornecedor". Na coluna prazo, pode-se observar a data
exata.

O dez dias sao contados a partir do dia da notificagdo. Caso
o décimo dia seja ndo util, o prazo é estendido para o
primeiro dia util subsequente.

Caso o fornecedor recuse a reclamacao (1° fase), o prazo de
resposta ficara suspenso até o final da analise. Se a recusa
for indeferida, o prazo retornara ao ponto em que parou.
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Analise técnica

Todas as analises e manifesta¢cbes técnicas sao feitas por
especialistas do Procon com base nas informacdes e
documentos disponiveis.

Na primeira fase, findo os prazos de manifestacao do
fornecedor e do consumidor, ambos de dez dias, e se o
consumidor indicar que o caso ndo foi resolvido, a
reclamacdo é encaminhada para analise, quando se decide
se 0 protocolo sera convertido em processo administrativo.
Se ndao houve manifestacao do consumidor no prazo, o
proprio sistema faz a baixa do protocolo.

Na segunda fase, findo os prazos de manifestacao do
fornecedor e do consumidor, ambos também de dez dias, o
processo administrativo é encaminhado para analise,
mesmo sem indicacdao de ndo resolvido pelo consumidor,
mas desde que tenha havido interacao de uma das partes
nesta fase. O especialista emitird a manifestacao técnica e a
baixa.

Todos os documentos ficam disponiveis para ambas as
partes na aba Documentos Procon, nos Portais de acesso.
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Pesquisa utilizando filtros

Nas telas de Reclamacdes e Processos Administrativos é
possivel filtrar os protocolos.

O primeiro passo € selecionar (1) se a busca sera feita nos
protocolos abertos (em andamento) ou fechados (baixados).

a
B
8
a

Depois pode-se utilizar o campo (2) para pesquisa por nome
ou CPF do(a) consumidor(a) ou protocolo.

Caso opte por protocolos fechados, aparecerao dois
campos para o preenchimento do periodo da busca,
limitado a trinta dias.

Atencao! Periodos maiores do que trinta dias nao retornam
resultados.

Data de solicitagao Data de envio Situagao

Filtrar atendimento especial?
® nao () sim
Reclamagies De Ae

() Abertas (@) Fechadas 23/10/2022 o 22/11/2022
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Se for filtrar por situacdao(3), lembre-se que algumas
correspondem a protocolos fechados e outras a protocolos
abertos.

B Exportar para csv
Data de solicitagao Data de envio Situagao 3
N J— B N = Selecione...

Filtrar atendimento especial? I i

@ Mdo Q Sim Aguardando resposta do Fornecedor
Reclamagbes Baixado

@ Abertas (_:j Fechadas
Protocolo Consumidor Data da solicitagio 4 = Cancelado pelo FROCON _I

Por exemplo, as situa¢bes Aguardando resposta do
Consumidor e Aguardando resposta do fornecedor, sao
situa¢Oes de protocolos em andamento, portanto abertos.

Por outro lado, as situa¢des Baixado, Baixado pelo Sistema,
Cancelado pelo Procon, Desisténcia pelo consumidor,
Encerrado pelo Técnico e Processo Administrativo referem-
se a protocolos fechados.

Exportando planilha CSV

Os arquivos CSV sao arquivos em formato de texto que
representam tabelas de dados, onde a separacdao de cada
coluna é feita pelo uso da virgula (Comma-Separated
Values) ou outro caractere de marcacao.
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Os aplicativos de Planilha eletrénica mais comuns, como
Microsoft Excel e LibreOffice Calc, abrem corretamente esse
tipo de arquivo.

Ao clicar em Exportar para csv (4) aparecera um menu (5) de
selecdo do periodo e da situacdo. O periodo € limitado a
trinta dias.

Exportar 5 4 B Exportar para csv Fa ga a Selegéo e
e | cliqgue em Gerar
S E CSV.
@ nso (O sim

(@ Abertas () Fechadas

Um arquivo sera
baixado com os

Importar
v dados solicitados.

|dioma: Padrdo - Portugués (Brasil) v
Da linha: 1
Opgoes de separadores / . AO abrlr O aqu|VO,
“Largura fixa * Separado por
OTabulagao OVirgula [ Ponto-e-virgula O Espago 0 Qutro d e p e n d e n d O d a
[ Mesclar delimitadores Delimitador de texto: " = F
Qutras opgbes Ve rsa O d O
0 Campos entre aspas como texto [J Detectar numeros especiais g 0
- aplicativo Excel ou
7
Calc, sera
|Padréo |Padrao |Padrao |Padrdo A
1 Protocolo AtendimentoAnterior DataDaSolicitacao  Situacao d d
5 [9632359/2022 16/11/2022 14:34.58 Aguardando respost EteCta a a
3 0637239/2022 18/11/2022 17:23:15 Aguardando resposi p
4 P641541/2022 0639797/2022 21/11/2022 23:09:53 Aguardando resposi 3 1
5 0639579/2022 21/11/2022 11:02:42 Aguardando resposi Conflguragao maIS
6 0642549/2022 22/11/2022 12:34:54 Aguardando resposi
7 BBO28TT7/2022 27/18/2022 13:41:39 Baixado pelo sisti ade uada
8 0639843/2022 21/11/2022 12:12:07 Aguardando respost q .
g 0598316/2022 25/10/2022 11:33:20 Baixado pelo sists
an AR213AN/ 20722 Na/11/2A?7? AR:2R:5A Proressn Administ
< >

Caso isso ndo ocorra, selecione a configuracao conforme
mostrado na imagem acima. Essa tela é do LibreOffice Calc
5.2.
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Audiéncias conciliatorias

Na 2 fase dos atendimentos, que sdao 0s Processos
Administrativos, caso  haja  disponibilidade  do(a)
consumidor(a) e pertinéncia processual, podera ser marcada
audiéncia conciliatéria entre as partes, mediada por um
especialista ou conciliador da Fundacao Procon-SP.

As audiéncias poderdo ser presenciais, em um dos postos de
atendimento, ou online, através do aplicativo Microsoft
Teams.

Fornecedores e consumidores receberdo avisos por e-mail e
nos portais, com a data, hora, local da audiéncia presencial
ou link da audiéncia online.

Os links para as audiéncias online serao enviados
somente no dia da audiéncia, por e-mail. Uma
mensagem de e-mail sera enviada seis horas antes da
audiéncia e outra cinquenta minutos antes, tanto para
o(a) consumidor(a) quanto para o fornecedor.

No portal do fornecedor, selecionando a situagao AUD - Criar
Audiéncia, é possivel listar os protocolos que foram
encaminhados para audiéncia conciliatoria, mas ainda sem
agendamento.

ApOs o agendamento, a situacdo muda para AUD -
Aguardando audiéncia.
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ﬁ Exportar para esv

Data de solicitagio Data de envio Situagdo

i B [ B AUD-Criar Audiéncia \ Au d | é n C I a S
@ O ainda nao

agendadas.

0E31024/2022 15/11/2022 15/03/2023 B
0611738/2022 15/11/2022 Agendando sudiéncia 15/03/2023 ‘ E
DE10537/2022 15M1/2022 Agendandsd sudidncia 15/03/2023 ‘ E
B Exportar para csv
Data de solichaglo Daota de envie Siuagio

it 5 oo YETT )\ Audiéncias
PSS mee agendadas.

Data da solicitagio 4+
060978272022

061517272022 16/11/2022

Detalhes

061137TF20Z2 16112022

Note que na coluna prazo, aparece o prazo do processo
administrativo, que € de 120 dias a partir da solicitacao.

Para saber a data da audiéncia, clique no icone azul do lado

direito do protocolo (detalhes). Depois clique em Intera¢des
& Respostas.

X Detalhes do processo administrativo

Detalt
Protocolo Data da solicitagio Status Prazo
0609782/2022 16/11/2022 Aguardando audiéncia 16/03/2023
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Na tela de Interacdes & Respostas sao exibidos diversos
tramites do processo no formato de aplicativo de
mensagem.

Note a mensagem com os dados do agendamento da
audiéncia, que neste caso, sera online, em 23 de janeiro de
2023, as 16h.

¥ Detalhes do processo administrativo

Interagdes & Respostas

Interagdes & Respostas

g

+ ADICIOMAR ANEXO

raté 3 arquivos r ermat ;\.:I'_|:".|_| ipeg.jpg csv,. xlsx r lis e b

PROCONM 2201172022 12:48

Audiéncia enline agendada e com inicio s 23/01/2023 16:00 até 23/01/2023 17:00

O link da audiéncia online serd enviado no dia do agendamento para o seu e-mail e também estard dispenivel agqui no portal na secdo de interacbes.

O link para acesso a sala do Microsoft Teams também é
inserido em Intera¢fes & Respostas no dia da audiéncia.

X Detalhes do processo administrativo

Interacoes & Respostas

Interagoes & Respostas

Link da audiéncia online

https:/teams.microsoft.com/Ifmeetup-join/19%3ameeting_ODgyNjBkNmIOTU4ANCO0ZGUwWLWEZZjUtYmUZMjMxMzATMmNi%40thread. v2/0?
context=%7b%22Tid%22%3a%223a78b0cd-7cBe-4929-83d5190abcc01365%22% 2c%220id%22%3a%2 24294 0c99-3fa3-4522-9bbc-4220c8185c96%22% 7d
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Grupos de fornecedores

Empresas que pertencam ao mesmo grupo, compartilhem
da mesma marca, ou tenham pessoas juridicas ou fisicas em
comum na titularidade, podem ser agrupadas pelo Procon
SP para fins de centralizacdo de dados e de indicadores.

Esses grupos sdao cadastrados no sistema e podem gerar
acesso compartilhado para as empresas que o compdem.

O administrador de sistema de empresa pertencente a um
grupo podera determinar quais usuarios acessarao quais
empresas do grupo.

Grupo Alfabeto

Administrador 1 Atendente 1 Atendente 2 Atendente 3

Franquias

Empresas franqueadoras tem responsabilidade solidaria
sobre as ac¢des das franqueadas no mercado de consumo
(REsp 1.426.578-SP, Rel. Min. Marco Aurelio Bellizze, julgado
em 23/6/2015, DJe 22/9/2015), tendo em vista que "as fran-
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queadoras atraem para si responsabilidade solidaria pelos
danos decorrentes da inadequacao dos servicos prestados
em razao da franquia, tendo em vista que cabe a elas a
organizacdo da cadeia de franqueados do servico".

Além disso, aos olhos do consumidor, a marca comum que
as une, torna a franqueada representante local da
franqueadora, logo, as estatisticas de demanda sd&o
centralizadas num unico CNPJ da franqueadora e as
notificacdes enviadas para um unico endereco de e-mail.

Lista Evite esses Sites

Empresas que ndo respondem as reclamacgdes, ndo acessam
o sistema e/ou ndo facam a solicitacdo de autenticacao,
podem ser incluidas por até cinco anos na Lista Evite Esses
Sites:

https://sistemas.procon.sp.gov.br/evitesite/list/evitesite

s.php

Tipos de atendimento

Atualmente ha trés tipos de atendimentos disponiveis para
0s consumidores no portal:

e Reclamacao / Atendimento CIP
e Consulta
e Denuncia

Os atendimentos sao restritos aos moradores do Estado de
Sao Paulo.
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https://sistemas.procon.sp.gov.br/evitesite/list/evitesites.php
https://sistemas.procon.sp.gov.br/evitesite/list/evitesites.php

Sao regidos pela Portaria Normativa 247/2021 acessivel no
seguinte endereco de Internet:

Atendimento CIP
Um atendimento CIP €& uma reclamacdo de um(a)

consumidor(a) sobre algum problema que ele tenha sofrido
no mercado de consumo.

O fornecedor indicado pelo consumidor é notificado e tem
dez dias para inserir uma resposta no sistema.

A resposta € analisada pelo consumidor que avalia se o
pedido foi atendido. Caso tenha sido atendido, a reclamacao
é baixada.

Caso ndo tenha sido atendido, a reclamacado é convertida em
Processo Administrativo, sendo novamente o fornecedor
notificado para responder em mais dez dias.

O consumidor novamente avalia e, se ainda assim nao
houve acordo entre as partes, o processo administrativo é
enviado para a fila de um especialista, que o analisara e
emitira uma manifestacao técnica, orientando o(a)
consumidor(a) a respeito dos direitos dele(a) e sobre a
possibilidade de recurso judicial.

Reabertura de atendimento

O sistema baixa automaticamente os atendimentos CIP em
que o(a) consumidor(a) perdeu o prazo de manifestacao.
Entretanto, se o(a) consumidor(a) acessar o sistema no prazo
de dez dias da baixa e caso a reclamacao nao tenha sido
resolvida, ele pode solicitar a reabertura.
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A reabertura, entretanto, segue com um outro numero de
protocolo e diretamente como processo administrativo,
pois € um caso nado resolvido em que anteriormente o
fornecedor ja teve a possibilidade de solucao e/ou defesa.

Para saber se € uma reabertura, basta observar o nome do
documento da CIP e do TNF nos processos administrativos.
Se o0s numeros forem diferentes, entao trata-se de
reabertura. Esses documentos estdao na aba Documentos
Procon.

X Detalhes do processo administrativo

Documentos Procon

|4=

- MEIB0LNR06TTIE TNE final 0647116 - reabertura

IJIJ NTO CIP - 35.001.003.22.0606769 C|P fina| 0606769

]
|4m

E importante destacar que as reaberturas sempre s30 Novos
protocolos de atendimentos CIP anteriores, ou seja, para ser
uma reabertura € necessario que no atendimento anterior
tenha sido enviada uma notificacdao para o fornecedor.

Entretanto, € possivel que haja um atendimento anterior em
que nao tenha havido emissdao de CIP, como é o caso das
consultas ou atendimentos CIP cancelados. Neste caso nao
seria uma reabertura, mas um atendimento CIP com fluxo
normal de emissao de CIP e prazos para a manifestacao das
partes. |
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Esse destaque € importante, pois nos arquivos CSV de
processos administrativos existe uma coluna onde consta o
numero do atendimento anterior, mas que ndo
necessariamente indica que o atual é uma reabertura.

Arquivo  Editar Exibir Inserir Formatar Estilos Planilha Dados Ferramentas Janela Ajuda

a B il Ve abc £
E-E-B-0D@l XBh-249D- 5 @@.iL
Liberation Sans v1opt |~ N I _S_ - Av ﬁiﬁ EE E :: - = = E
B10 3 -

. DR D 3
1 Protocolo  AtendimentoAnterior DataDaAudiencia HoraDelnicioDaAudiencia DataDaSolicitacao
2 0620879/2022 0614141/2022 18/11/2022 15:25:35

3

Neste exemplo especifico, ao observar os documentos
emitidos, percebe-se 0 mesmo numero de protocolo para a
CIP e para o TNF, indicando que nao se trata de reabertura,
0 que nao fica claro na planilha anterior.

X Detalhes do processo administrativo

Documentos Procon
TNF: 35.001.003.22.0620879

= TNF i
18/11/2022 15:26

= Reclamagao . »
181120221525 CIP e TNF com mesmo numero ~
ATENDIMENTO CIP - 35.001,003.22.0620879 /

@ CcantacCiP ¥
18/11/2022 15:25

Uma consulta é um atendimento no qual um(a)
consumidor(a) solicita o esclarecimento de alguma duvida
ou orientacdes sobre problemas de consumo.

Pode ser uma consulta genérica ou indicar algum fornecedor
especifico. '
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A consulta é encaminhada para uma fila de atendimento e
respondida por um especialista. Como ndo envolve a
participacdao do fornecedor, nesse tipo de atendimento nao
ha notificacdo, nem aparece no portal do fornecedor.

Uma consulta pode ser convertida em Atendimento CIP, com
outro numero de protocolo e fluxo normal, com notificacdes
e prazos de resposta para as partes.

Denulncia

Uma denudncia € um tipo de atendimento que tem carater
coletivo, isto &, aborda um problema de consumo que atinge
um grande numero de consumidores.

A denuncia provoca uma atividade fiscalizatoria, que apds o
devido processo administrativo sancionatorio podera
resultar em algum tipo de sancao para o fornecedor.

E importante frisar que as dentincias que entram através do
Procon-SP Digital sao processadas e analisadas pela
Diretoria de Atendimento e -Orientacao ao Consumidor -
DAOC e, se fundamentadas, encaminhadas para a Diretoria
de Fiscalizagao - Dfisc, que é responsavel pela tramitacao
posterior.

Como processos administrativos sancionatérios (Dfisc)
tramitam separadamente dos processos administrativos de
reclamacao(DAOC), eles nao aparecem na mesma pagina do
portal.
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Minhas davidas - sancionatorio e legislacdo consumerista

Para mais detalhes sobre processos administrativos
sancionatérios e legislacdo consumerista, 0s usuarios
cadastrados no portal do fornecedor:
https://fornecedor2.procon.sp.gov.br, apés o login, no item
de menu Minhas Duvidas pode acessar uma lista de
perguntas mais comuns sobre o assunto.

Minhas Diividas

Pesquise sua divida

Todos o0s wusuarios ja vinculados a um fornecedor:
administradores e atendentes tém acesso a este menu, mas
também € possivel o acesso sem vinculo, somente fazendo o
cadastro.
Na tela inicial: https://fornecedor2.procon.sp.gov.br clique
em Cadastre seu usuario.
Para mais detalhes, acesse o manual especifico no rodapé
da mesma pagina.

Sp

“ DIGITAL Cadastro de usuario sem vinculo com

:’:}SSI.II urm cbdigo de acesso? nen h u m fo rnecedor.

Manual sobre Reclamacdes

| Manual sobre Processos
| Sancionatorios
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Depois, basta preencher o formulario de cadastro e clicar
em cadastrar.

* DIGITAL

® Cadastre seu usudrio

Celular * Confirmar celular *

Senha * Canfirmar senha *

Se apds a pesquisa ainda restar alguma duvida, é possivel
contatar a Diretoria de Assuntos Juridicos - DAJ através do
link Encaminhe a sua duvida. Esse link sé aparece no final da
pagina, se algum item da lista for selecionado.

Minhas Duvidas

Nenhuma divida solicitada

Pesquise sua duvida

Introdugao

MNao o que pl

Prodesp - Tecnologia da Informagio Manual Termos de uso Suporte: cadastro.fornecedor@ p.gov.br

@ 2020 - Procon SP | Secretaria da Justiga e Cidadania
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Selo eficiéncia

O selo eficiéncia é regulado pela Portaria Normativa
55/2022, com alteracBes na Portaria Normativa 146/2022,
acessiveis pelo seguinte endereco de Internet:
https://www.procon.sp.gov.br/legislacao/

Visa destacar os fornecedores que alcancaram altos indices
de solucdo das reclamacdes e que poderao utilizar o selo em
seu site, redes sociais e material publicitario durante sua
validade.

Critérios para concessao:

e Ser empresa de grande porte, assim definidas no artigo
3°, paragrafo unico da Lei n° 11.638, de 28 de dezembro
de 2007.

e Estar certificada no sistema.

e Fator de resolutividade igual ou maior que 85% em cada
um dos trés meses auditaveis.

e Nao ter tido auto de infracdo no periodo.

Para saber se o fornecedor atingiu o indice necessario a
obtencdo do selo no periodo, clique em Outros servicos, no
menu superior e depois em Selo Eficiéncia. |

Se o indice ainda ndo foi atingido, sera exibida uma
mensagem correspondente, conforme a imagem a seguir.

Documentos de Fiscalizagio Meus Processos Meus Boletos

0 fornecedor nao atendeu os requisitos necessarios para solicitar o Selo Eficiéncia.

Prodesp - Tecnologia da Informagdo Manual Termos de uso Suporte: cadastro.fornecedor@procon.sp.gov.br

@ 2020 - Procon SP | Secretaria da Justica e Cidadania
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Se o indice de solucdo for atingido, aparecera a instrucao
para o envio de documento comprobatério do porte da
empresa. Conforme o paragrafo §84° da Portaria Normativa
55/2022 - "A comprovacao do porte econdmico do
fornecedor se dara por declaracao subscrita por
contador devidamente habilitado no o6rgao de classe
comprovado por documento.”

£ :calizacao Meus Processos Meus Boletos Minhas Davidas Meus Fornecedores Usudrios Outros servigos...

Selo Eficiéncia Selo Eficiéncia

Solicitar Selo Eficiéncia Histérico Empresa verificada

Enviar o documento com declaracdo subscrita por contador devidamente habilitado no érgdo de classe comprovade por documento fiscal que faga referéncia expressa ao
porte econdmico ou faturamento

+ ADICIONAR ANEXO

E permitido incluir até 1 arquivos nos formatos .pdf,.docx no limite de 9mb para cada arquivo

+ Enviar
Prodesp - Tecnologia da Informagio Manual Termas de uso Suporte: cadastro fornecedor@procon. sp.gov.br

® 2020 - Procon SP | Secretaria da Justiga e Cidadania

Enviado o documento, a solicitacdo do selo sera enviada
para analise. Basta aguardar.

< :de Fiscalizagio Weus Processos Minhas Dividas Meus Fornecedores Outros servigos...

Selo Eficiencia

Solicitar Selo Eficiéncia Historico

Solicitagdes

Situagdo: Aguardando Andlise

Prodesp - Tecnologia da Informagao Manual Termos de uso Suporte: cadastro. fornecedorn@procon.sp.goy. br

© 2020 - Procon SP | Secretaria da Justiga e Cidadania
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Meses auditaveis

Portaria Normativa 55/2022, 82° - "Consideram-se como
auditaveis o terceiro, quarto e quinto més que antecedem a
solicitacdo do selo, devendo-se considerar sempre o més
completo."

Ou seja, dentro do periodo de cinco meses mais recente,
excluem-se o més atual e o anterior.

Auditaveis Nao auditaveis
Més: 3°més | 2°més | 1°més |Meés anterior | Més atual
Exemplo: | julho | agosto | setembro outubro novembro

Fator de resolutividade

Conforme especifica a Portaria Normativa 55/2022, para o
calculo do fator de resolutividade consideram-se somente os
atendimentos de 1% fase (atendimentos CIP/reclamacdes)
excluindo-se as desisténcias e cancelamentos.

Este fator indica o indice de solucao da 12 fase, considerando
apenas as baixas dos atendimentos abertos num
determinado més. A referéncia é a data da solicitacao pelo(a)
consumidor(a), por isso a necessidade de ndo auditar o més
corrente e o0 anterior, em que ainda podem restar
atendimentos nao baixados.

O calculo é sempre feito sobre 0 més anterior, na virada do
més atual para o seguinte.

Fator de — Baixado + Baixado pelo Sistema
Resolutividade

Baixado + Baixado pelo Sistema + Processo Administrativo
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Selo empresa verificada

O selo empresa verificada é regulado pela Portaria
Normativa 54/2022, acessivel pelo seguinte endereco de
Internet: https.//www.procon.sp.gov.br/legislacao/

"§2° - O selo sera elegivel a todos os fornecedores de produtos e
servigcos que possuirem certificacao digital."”

Todo fornecedor que se autenticar no sistema utilizando um
certificado digital, podera solicitar a emissdao do selo
empresa verificada. Veja o topico anterior Solicitar
autenticacao com certificado digital, para detalhes sobre
a certificacao.

Para conferir se a empresa € verificada, acesse o item Outros
Servicos no menu superior e clique em Empresa verificada.

Na aba Baixar documento de empresa verificada, serao
exibidas as empresas com selo indisponivel e com selo
emitido.

No exemplo a seguir, a empresa Delta Ltda. ainda ndao tem
certificacdo, enquanto a empresa Gama Ltda. ja tem,
podendo emitir o selo clicando em Ver selo empresa
verificada.

Empresa verificada Selo Eficiéncia

Baixar documento de empresa verificada Consultar outras empresas verificadas Empresa verificada

Fornecedores relacionados

DELTA LTDA.
99.999,999/9999-99

GAMA LTDA.
99.999.999/9999-99




O sistema gerara um arquivo de imagem com o selo
semelhante a imagem a seguir.

» —— q
PROCONSP
EEEﬂLF?RESﬂ_L

GAMA LTDA.

CHPJ: 99.999,999/999-99
2
Validade: 05/10/ 2022 até 06/ 10/ 2023

*Certificacdo de que aempresa acimaestd cadastrada no
sistema PROCOM-SP DIGITAL Uma seguranca de
atendimento ao consumidor

B\ - a

Note que a validade do Selo é de um ano, conforme Portaria
054/2022 (https://www.procon.sp.gov.br/legislacao/),
devendo ser renovada anualmente.

O vencimento do selo ndo altera o acesso ao sistema e
quaisquer das suas funcionalidades, mas sua renovacdo
demonstra ao consumidor que a empresa esta cadastrada
no Procon SP, e é divulgado no Procon em Numeros
(https://www.procon.sp.gov.br/procon-em-numeros/).
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Nao me ligue

O Ndo me ligue € um cadastro no qual os consumidores
titulares de linha telefénica do Estado de Sao Paulo poderédo
inscrever os respectivos numeros e, assim, evitar o
recebimento de chamadas das empresas de telemarketing
ou dos fornecedores que se utilizam desta modalidade de
oferta de produtos e servi¢cos/cobrancas.

Em caso de denuncias, um fornecedor podera ser autuado e
sofrer sancdes, entdo é necessario que antes de ligar,
pesquise se o telefone do consumidor foi bloqueado para
esse tipo de ligacoes.

Para ter acesso ao cadastro dos telefones bloqueados, o
fornecedor deve se autenticar no sistema com certificado
digital, conforme orienta¢des disponiveis neste manual.

Apds o login, o Nao me ligue esta disponivel no item Outros
Servicos, N0 menu superior

32 o -

DIGITAL

Atendimentos Documentos de Fiscalizagio Minhas Ddvidas Meus Fornecedores Usudrios Outros servigos...

Atendimentos

Data de solicitagdo Data de enwio Siwacdo

Fikrar atendimento especial?
® w
Reclamagies

@ AL

5))



Nao me ligue

Na tela do Nao me ligue & possivel fazer diretamente a
pesquisa do numero ou baixar o arquivo com o banco de
dados completo em formato CSV, que atualmente ultrapassa
os trés milhdes de numeros de telefone.

& DIG:;&DL "
rentirenine I Comrmsntos dul Flassiseeta . I — Baixar
Nio me ligue — ] mcrm-so'-w“ 0 banCO
de dados

i

Campo de pesquisa

Em caso de duvidas, ha uma aba especifica para Duvidas
Frequentes.

5P o -

T DIGITAL

Atendimentos Decumentas de Fiscalizagio Minhas Dividas

Nao me ligue

Para usuarios avancados, é possivel acessar o banco de
dados via API - Application Programming Interface. Para
detalhes acesse o manual em: https://acesse.dev/procon-

api-nml.
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Acesso as reclamacoes via API

AP| (application programming interface) é a interface de
programacao de aplicacdes, que fornece um conjunto de
servicos/funcdes para que outros programas/aplicativos
possam acessar o banco de dados do Procon-SP Digital de
forma simplificada e segura.

Isso permite ao fornecedor personalizar totalmente o seu
ambiente de trabalho, ndao precisando de logins individuais
para cada usuario no Procon-SP Digital, pois 0 acesso via API
é feito utilizando-se uma chave de acesso unica.

A API fornecida pelo Procon-SP Digital esta disponivel para
acesso pela Internet e tem a seguinte aparéncia:

PROCON: APt para Fornecedores Pr. | | PROCON: API para Fornecedores Producao

AtualizarPerfilDeAcesso

Atualiza perfil de acesso

PUT AtualizarPerfilDeAcesso
posT  Criar

POST Criar

posT EnviarinteracaoDaCiy
Request

PUT https://precon-api-fornecedor-prod. azure-api.net/perfis-de-acesso/{perfilbDeacessold}

POST  EnviarinteracaoDoProcessoAdministrativ
GET

7 UstarAnescsDaCansumicorDoProcesso. Request parameters
GET ListarAnex

Name In Required Type Description

perfilDeacessole template true string Farmat - uuid.
GET Listarcif

A utilizacdo da APl é indicada para fornecedores que
disponham de equipe técnica ou servico terceirizado para
desenvolver um sistema/aplicacao/programa que utilize as
funcdes da APl para acesso ao Procon-SP Digital.
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O suporte da Fundacdo Procon-SP para utilizacdo a API é
limitado somente a eventuais falhas.

Caso haja interesse, um dos administradores de acesso do
fornecedor deve enviar a solicitacao para:
cadastro.fornecedor@procon.sp.gov.br.

Nao ha custo para a utilizacao da API.
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