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GOVERMO DO ESTADD

O PROCON Estadual de Goias implementou uma plataforma de atendimento virtual das demandas
dos consumidores, intitulada “PROCON Web”, para facilitar o contato entre consumidor e fornecedor,
por meio do sitio eletrénico https://proconweb.ssp.go.gov.br.

Com tal ferramenta, o consumidor ndo precisara enfrentar filas ou transito para registrar suas
demandas junto ao PROCON-Goias.

O PROCON Web consiste em uma plataforma de atendimento nao presencial, através da qual o
PROCON intermediara a solugéao junto ao fornecedor e/ou realizara a abertura dos procedimentos
cabiveis, podendo o consumidor efetuar o registro de denuncias (anénimas ou identificadas),
reclamagées individuais, solicitagbes de calculo, duvidas, e, ainda, cadastrar nameros
telefonicos que estarao bloqueados para o recebimento de ligagbes e mensagens de
Telemarketing.

Permanecendo o desejo de obter atendimento presencial, o consumidor pode realizar ainda, por
meio do PROCON Web, o agendamento da data e horario de realizagdo de seu atendimento.
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PROCON WEB

Caso esse seja seu primeire contato, realize o seu cadastro. E simples e rapido. Apos cadastrado, basta informar seus dados para realizar o login.

Caso ndo qusira se cadastrar, vocé podera realizar dendncias andnimas.

A CADASTRE SE COMO CONSUMIDOR ® DENUNGIA ANONIMA

Congumidar Fornecedor PROCON

L | Informe o seu cpf

# | Senha

Entrar Esqueceu a senha?

Convrinht 2016 @ - R8P / PROCON GOIASR - Tados dirsifos ressruados

Consumidor — Como criar sua conta

Ao acessar o site, o titular da demanda devera se cadastrar como consumidor, clicando no icone
“Cadastre-se como consumidor” localizado a esquerda da pagina, e preencher os campos
obrigatorios solicitados a seguir, efetivando a criagdo de uma senha de acesso.
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PROCON WEB

Dados Pessoais

Estado: GO

Cidade: *

‘ -- Selecione a Cidade -

Tipo de Pessoa: ™ () PessoaJuridica ® Pessoa Fisica

Nome:

‘ Nome

Email: "

‘ Email

Telefone: *

‘ Telefone de Contato

Telefone 2-*

‘ Telefone de Contato

RG\Orgao Expedidar: *

‘RG

CPF:”

‘ CPF

Sexor " ® Masculine © Feminino

Estado Civil: ©

‘ -- Selecione -

Data Nascimento: *

Bairro: *

‘ Bairro

Logradouro: *

‘ Logradouro

Complemento:

Complemento

CEP: *

CEP

Identificacao:

Login:
Atencéo! A senha devera ter no nimino 6 digitos, sendo ac menos 1 (uma) letra e 1 (um) ndmero.
Senha: *

‘ Senha

Confirmar Senha: *

‘ Confirme a senha

- Em tal cadastro, ndo podera ser incluso e-mail ja utilizado em outros cadastros junto a
plataforma.

- No campo de RG, deve ser informado o numero do documento, bem como o érgao
expedidor (Ex.: 123456/SSPGO).
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Ap0os criar sua senha (contendo minimo de 6 digitos, com letras e numeros), e ler e aceitar os
Termos de Uso, o consumidor deve salvar o cadastro realizado.

Tt

GOVERMO DO ESTADD

Termos de uso:
Termo de Uso do PROCON WEB.

Ac acessar o PROCON WEB disponibilizado pelo PROGON Estadual de Goids o consumidor adere e aceita o presente Termo de Uso, que regulam as
condigbes a seguir definidas:

Tendo em vista o dinamismo das informag@es, o usudrio aceita que esse termo possa ser modificado pelo PROCON Estadual de Goias a qualquer
iempo, bem coma os recursos por ele requlados, independentemente de prévio aviso. O usudrio podera tomar conhecimento da versdo atualizada
através da data;

(]

As normas das reclamaqéea‘nendnclas inseridas no sistema estao de acordo ¢om o regimento interno do PROCON Estadual de Goids;

w

O usuario assume toda e qualquer responsabilidade sobre a autenticidade e originalidade dos documentos que ele anexar no sistema — Lei 2.848, Art.
297 ao 302 do CP e Lei 12.737 de 30/11/2012;

s

A senha € de uso pesscal, intransferivel e de responsabilidade do usudrio e sua empresa. O PROCON Estadual de Goids nao terd, portanto, qualquer
responsabilidade por danos decorrentes da inadequada utilizagao;

o

Se o usudrio esquecer sua senha, sera necessario clicar no link "Esqueceu a Senha?" costante no campo de login da tela inicial do PROCON WEB,
momento em que serd enviada nova senha ao e-mail cadastrado, que podera ser alterada a qualquer tempo clicando no campo 'Editar Dados'

(=]

O PROCON Estadual de Goias se propde a utilizar todos os esforgos para assegurar a seguranga e disponibilidade ininterrupta, visando proporcionar
integridade e atualidade das informagdes;

N

Os problemas que porventura possam ogorrer inerentes aos equipamentos e/ou navegadores utilizados pelo usudrio deverao ser encaminhados aos
seus respectivos fornecedores;

@

O PROGON Estadual de Goias podera interromper o fur 1o do para tuais manutengdes técnicas, atualizagdes ou otimizagdes;

©

O PROCON Estadual de Goias ndo garante a manutencao ininterrupta do Sistema, pois tal fato depende de condigdes alheias & vontade e controle
prépnos. com influéncia de terceiros;

10. O usuario declara estar ciente que caso o Sistema esteja inoperante por qualquer motivo, devera entrar em contato com a Coordenagao do PROCON
WEB através do telefone 62 .3201-7145;

s

O PROCON Estadual de Goids nao se responsabiliza por quaisquer danos diretos, indiretos ou acidentais, ocorridos pela mé utilizagao do Sistema;

n

O prazo para tratativa inicial da solicitagdo e primeiro retorno pelo técnico do PROCON ao censumidor, € de 48 (quarenta e cito) horas Gteis;

©

O prazo para tratativa e solugao do problema pelos fornecedores que tenham aderido ao atendimento online & 10 (dez) dias;

S

O prazo para tratativa e solugdo do problema pelos fornecedores que ndo possuam adesao ao atendimente online é de, no minimo, 30 (trinta) dias;

15. Nao é possivel realizar negociagao de divida por meio do PROCON WEB, mas somente pesscalmente, nas unidades de atendimento do PROCON-
Goias;

o

Se tratando o consumidor de pessoa juridica com enderego em Goiania, a reclamagao deve ser prosseguida por meio de agendamento de

atendimento, através do link: www procon go gov br/noticias/agendamento-paraatendimento-consumidor-pessoa-juridica html ;
17. Nao € possivel realizar pedidos de indenizagao e/ou reparagao por meio do PROCON; cabendo tal apreciagdo ao Poder Judicidrio.

Estou de acordo com 08 termos de Uso do Procon.”

Apds, o consumidor sera redirecionado a pagina inicial, para realizagédo do login na plataforma,
devendo, para tanto, selecionar a aba “consumidor’, informar seu CPF no campo de ‘usuario’
(sem pontos e tragos) e a respectiva senha (tais dados devem ser sempre digitados, evitando-se
os comandos de copiar e colar). Caso haja o esquecimento da senha, basta digitar o CPF e clicar
no campo ‘Esqueceu a senha?”, para envio de uma nova senha ao e-mail cadastrado pelo
consumidor.
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Apresentacao: Tela de acesso inicial / servigos disponiveis
PROCON WEB

Consumidor:

ﬁ &= Agendamento e Demincias = Reclamages <+ Calculo © Divida = Bloqueios .~ Editar Dados

Prezado Consumidor,

Antes de registrar sua demanda pelo Procon Web, verifigue se a empresa & cadastrada junto ao site consumidorgov.br, plataforma oficial de reclamacbes da
Senacon/Ministério da Justica. Assim registrado, a empresa tera 10 dias de prazo para resposta diretamente para vocé, tudo via sistema. O consumidor.gov.br tem
obtide alto indice de solucdo de demandas e s3o mais de 950 empresas cadastradas. Ndo havendo a solugdo por la, retorne a eslta plataforma e registre reclamacéo
junto ao PROCON Goias.

Utilize-se do menu 'Agendamento’ para solicitar agendamento de atendimento presencial junto ao PROCON-GO. Ha necessidade de atendimento presencial apenas
quando & demanda for em face de fornecedor regional que possua telefones de contato nos quais ¢ técnico do drgdo podera intermediar 2 solucdo da demanda ou
quando se tratar de urgéncia, a fim de evitar-se a perda do direito. Este somente sera realizado na data e horario previamente agendados, ocasido em que devera ser
apresentada pelo consumidor toda 2 documentacZo pertinente ac fatc. Tolerdncia de atraso: 10 minutos. Com o fim de evitar aglomerac3o, orienta-se o
comparecimente somente do titular da reclamacdo ou seu representante munido de procuracio.

Utilize-se do menu 'Reclamagoes' para registrar uma reclamacgo individual, de interesse particular, tais como reclamactes sobre faturas de cartio, telefonia, TV por
assinatura e demais dlvidas sobre relacdes de consumo. Nossos técnicos fardo a tratativa da demanda apresentada junto ao fornecedor e dentro do prazo previsto
nos termos de uso, apresentardo resposta, Caso a demanda ndo seja solucicnada via Procon Web, daremos continuidade com a abertura de processo fisico junte ao
Sindec

J& o menu 'Dendincias’ devera ser utilizado quando a demanda se tratar de assuntos de interesse coletivo, ou seja, problemas que afetam a coletividade de um modo
geral, tais como alimentos vencidos, divergéncia de precos entre géndola e caixa, suspeita de combustivel adulterado cu bomba descalibrada A demanda sera
rapassada para nossa equipe de fiscalizacdo, que analisara o caso e, se necessario, deslocard uma equipe de agentes fiscais para visita-surpresa ao
estabelecimento indicado

No menu 'Calculo’ & possivel realizar pedidos especificos para elaboracdo de calculos, como por exemplo: juros do cartio de crédito, camés em atraso,
financiamentos habitacionais, demandas judiciais, ac8es revisionais, etc) Para mais informacfes sobre os tipos de calculo realizados pelo Procon Goias e
documentacdo necessaria, acesse o link http /Awww procon.go gov bricomo-reclamar/como-proceder-realizar-uma-reclamacao-junto-ao-procon html

No menu "Duvida’ & possivel tirar dividas gue ndo sejam dendncias, calculos ou reclamacdes.

No menu 'Bloqueios' vocé podera inserir nimeros de telefone de sua titularidade para ndo mais receber ligacdes de telemarketing, com limite de 03 por CPF. Este
cadastro visa atender a Lel Estadual 17 424/11, e tem por objetive impedir que as empresas de telemarketing ou estabelecimentos que se utilizem desse senvico,
efetuem ligactes telefonicas ndo autorizadas para os usuaros nele inscritos. As empresas tém 30 dias para retirar o ndmero cadastrade de seu banco de dados,
cessando assim as ligaces

EQUIPE PROCON WEB

Preenchimento dos Dados da demanda

Agendamento

Para realizagdo de atendimento presencial junto ao PROCON, o consumidor deve efetuar o prévio
agendamento da data e horario para atendimento. Ha necessidade de atendimento presencial
apenas para demandas em face de fornecedores regionais que possuam telefones de contato nos
quais o técnico do érgao podera intermediar a solugao da lide ou quando se tratar de urgéncia, a
fim de evitar-se a perda do direito. Este somente sera realizado na data e horario previamente
agendados, ocasido em que devera ser apresentada pelo consumidor toda a documentacao
pertinente ao fato. Para agendamento, o consumidor deve clicar no médulo “Agendamento” e, em
seguida, no icone “Novo Agendamento”.

PROCON WEB

Consumideor:

ﬁ = Agendamento = Denincias © Reclamacbes 4 Célculo @ Dividla = Bloqueios .~ Editar Dados

Agendamentos

B Novo agendamento
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Apos, deve ser selecionada a unidade do PROCON e o local de atendimento, bem como a data,
horario e motivo do agendamento, devendo atentar-se aos documentos obrigatérios a serem
apresentados com copias no momento do atendimento.

Novo agendamento

Unidade *

PROCON ESTADUAL DE GOIAS v
Local de atendimento: *

PROCON GOIAS SEDE "
Data de agendamento”

04/01/2021 v
Hordrio de agendamento”

08:15 v

Mofivo do agendamento®

Energia Elétrica / Agua / Esgoto / Gas v

DOCUMENTOS EXIGIDOS PARA O ATENDIMENTO
Energia Elétrica / Agua / Esgoto / Gas

Copias do RG e CPF do consumidaor;

Copia do comprovante de endereco do consumidor;

Cdpia do boleto / fatura comprovando o vinculo;

Protocolo registrado no SAC do fornecedor;

Laudo de visita (se houver);

Procuracdo, caso ndo seja o titular da compra (com cépias do RG, CPF e comprovante de endereco também do procurador). Clique aqui para obter o
documento

Local

Enderego: Rua 08, n® 242, Ed. Torres, Qd. 05, Lt. 36, St. Central. Cep 74013-030
Fone: 151

Para confirmagdo do agendamento, o consumidor deve clicar em “Salvar”. Confirmado o
agendamento, podera ser impresso pelo consumidor o respectivo comprovante do agendamento,
clicando-se no icone de impressora constante a direita do agendamento listado.

PROCON WEB

Consumidor:

ﬁ = Agendamento = Dentncias > Recamacies + Célculo @ Divida & Bloqueios # Editar Dados

Agendamentos
B Novo agendamenio
Local Data do agendamento Motivo
PROCON GOIAS SEDE 04/01/2021 08:15 Compra Indevida em Cartio de Crédito

Ou, na hipotese em que nao puder comparecer ao atendimento agendado, o consumidor pode
realizar o cancelamento até 2 horas antes do horario agendado, clicando no icone de lixeira
também constante a direta do agendamento listado. Sera possivel novo agendamento apds 48
horas.
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Denuncias (identificadas)

Para registro de uma denuncia, que se trata de demanda coletiva (sem pedido individual
especifico do consumidor, desejando este apenas a fiscalizagdo cabivel), o consumidor deve
clicar no médulo “Denuncia” e, em seguida, no icone “Nova Denuncia”.

GOVERMO DO ESTADD

PROCON WEB

Consumidor:

Q

Painel de Denuncias

Apds, devera ser selecionado o PROCON ao qual deseja encaminhar a demanda; preenchendo,
em seguida, os dados do fornecedor denunciado.

PROCON

Unidade: =

PROCON ESTADUAL DE GOIAS X

Dados Denunciado

Tioo de Pessoa-* @  Pessoa Juridica Passoa Fisica
Noma Fantasia: *

[hgite para fiftrar o denunciado

Razdio Secial

Inscrigdo Estadual

Insoriglio Estadual

Estado *

— Salacione o Estado - ¥

Basrro
Bairro
Logragoura; *
Endarago

Complementa:

Complamenio

Para preenchimento dos dados do fornecedor denunciado, o consumidor deve digitar o nome da
reclamada no campo “Nome Fantasia” e aguardar a busca automatica dos cadastros ja existentes
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junto a plataforma, que abrira entdo uma lista de fornecedores, em ordem alfabética, devendo ser
selecionado o respectivo fornecedor desejado. Caso ndao possua cadastro na plataforma, o
consumidor deve preencher todos os dados solicitados no formulario, cadastrando o fornecedor e
identificando a respectiva unidade denunciada (na hipotese do fornecedor possuir varias
unidades).

’ —
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Informado o fornecedor, o consumidor deve preencher os detalhes do evento (produto ou servigo
denunciado, data do evento e valor, protocolos registrados junto ao fornecedor e meio pelo qual
se deu a contratagdo ou constatagéo), realizando entdo a descrigao dos fatos ocorridos (0 mais
detalhadamente possivel). Apés, clicar em “Proximo”.

Detalhes Evento

Produto ou sarvigo contratado

Valor do produto ou servigo contratado

Data da contratagio ou aquisiplo

m

Profocolos.
Msio de consuma

Desongéo:

2000 caracteres restantes

Falta Pouco!

Sua solicitagdo esta quase completa!

Vocé pode agora insenr anexos. Os anexos irdo ajudar a andlise por parte do
PROCON daquilo que esta sendo dentnciado.

Caso ainda ndo tenha o(s) anexo(s), vocé podera inseri-lo{s) mais tarde. Todas as
informagtes fornecidas até agora ficardo salvas.

Por fim, basta clicar no botao "Abrir Dentincia". Somente apds o clique & que
sua dendncia serd enviada aos técnicos do PROCON,

Entedil
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Sera oferecida entao a possibilidade de inserir anexos pertinentes aos fatos denunciados, a fim de
produzir prova acerca do ocorrido (nas denuncias, tal insergao de anexos € opcional).

Para inserir anexos, basta clicar em “Selecionar o arquivo”, buscando o documento desejado, que
nao podera ultrapassar o tamanho de 5 MEGA (formatos aceitos pela plataforma: JPEG, PDF ou
DOC), e a quantidade de até 12 arquivos. Havendo qualquer erro durante a inser¢gao dos anexos,
orienta-se alterar o formato do arquivo (Ex.: Se estiver em PDF, altere para JPEG ou DOC; e vice
versa) e realizar nova tentativa. Apds, basta clicar em “Abrir Denuncia”, para conclusdo de sua
formalizagao.

Anexos

Nome

Andamento
Data Situagéo Descrigéao
12/06/2018 11:49:08 Aguardando Anexo Evento aguardando anexos.

A denuncia registrada fica visivel logo abaixo do icone de registro de “Nova Denuncia”, e pode ser
consultada, clicando no icone de uma “lupa” a direita dos dados da denudncia.

| Ro Conzuitar Dendncia Andnima:

Nimero da dendincia. Q

PROCON WEB

Consumidor: .

ﬁ‘ 4 Dendnciaz i Reclamagdes + Cdiculo @ Ddvida & Blogusios # Editar Dados

L+

Painel de Dentincias

P Pesquisar

Unicads Nimara  Formscador Dats Cadastio Diats Situgao Status Opgdes
-

PROCON ESTADUAL DE 588153-7  CLARO MOVEL / CLARO FIXG / CLARG TV / NET GOIANIA [FROCON 1206018 12/06/2018 Em a

GOUS WEB) 12:30:58 12:30.56 Andligs

Total: 1 Pagina: 7.7

Copyright 2016 © - S5P / PROCON GOIAS - Todos direilos reservados
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Junto ao PROCON Web, ha a possibilidade do consumidor registrar Denuncias identificadas ou
andnimas, sendo que ambas sdo encaminhadas a Geréncia de Fiscalizagdo para apuragao dos
fatos e providéncias cabiveis.

Dentincia anonima

Esta opcdo ¢é apresentada ao usuario na tela inicial do PROCON Web
(https://proconweb.ssp.go.gov.br), ndo havendo necessidade de cadastro ou identificacdo do
denunciante. Basta selecionar o PROCON, informar o fornecedor denunciado, e descrever os
fatos ocorridos (seguindo as mesmas orientagbes da denuncia identificada, podendo também
anexar arquivos), clicando entdo em “Abrir Denuncia”, e anotando o numero da denuncia
registrada.

I_ I t D Consultar Denuncia Andnima:
CO N Namero da dendncia... Q

PROCON WEB

Caso esse seja seu primeiro contato, realize ¢ sau cadastro. E simples e rapido. Apés cadastrado, basta informar seus dados para realizar o login.

Caso nao querra s2 cadastrar, vocé podera realizer dentncias ardnimas.

A CADASTRE-SE COMO CONSUMIDOR @ DENUNCIA ANCNIMA

Consumidor Fornecedor PROCON

2 | Informe o seu cpf
# | Senha
Entrar Escueceu a senha?

Para consultar a denuncia anénima registrada, deve ser digitado o numero da denuncia no campo
“Consultar Denuncia Anénima” constante no topo da tela inicial do PROCON Web, clicando, em
seguida, na “lupa” a direita.

| R o Conzultar Dandincia Andnima:

C, : 5881624 - ] Q

PROCON WEB

Acompanhar Dentincia; 588162

Data Andamento: 12108/2018
Situagio: Agusrdanda Ansxe

Desarigo da Situsgdo: Evanto apuardanda ansxos.

Copyright 2016 - S5P / PROCON GCIAS - Todes direfios reservados
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Analise do PROCON

Apds o consumidor finalizar a abertura da denuncia junto a plataforma (seja identificada ou
andnima), esta possui prazo de até 48 horas Uteis para analise pelos técnicos do PROCON. Tal
analise objetiva evitar abusos ou denuncias sem fundamentagdo. Neste primeiro momento, o
status da denuncia sera «kEm Analise».

Estando regular, a denuncia sera encaminhada a Geréncia de Fiscalizagdo do PROCON, para a
devida apuragao. Tal procedimento ndao possui prazo especifico para conclusédo, seguindo-se a
ordem de recebimento das denuncias e a agenda de atividades estabelecida pela Geréncia de
Fiscalizagdo. Durante o periodo de realizagdo das diligéncias cabiveis pelos fiscais do 6rgao, o
status da denuncia sera «kEncaminhadan».

Caso faltem informag¢des ou documentos necessarios a tratativa da demanda, seja verificado pelo
técnico do PROCON que o caso denunciado nao configura uma relagdo de consumo ou néo é
passivel de atendimento pelo PROCON, ou, ainda, apds a devida fiscalizagdo pelo érgéo; os
técnicos finalizardo a denuncia com a indicagdo do 6rgao competente, com orientagdo de que
seja registrada nova denuncia contendo as informag¢des ou documentos que faltaram, ou
informando o resultado da apuragao efetuada e quais os procedimentos adotados pelo PROCON,
passando a denuncia ao status de «Finalizada».

Tais status poderdo ser consultados a qualquer tempo junto a plataforma, constando todo o
andamento ao final da pagina de detalhes da denuncia.

-- Selecione -- v

Motivo

Anexos

Nome

Quantidade de arquiveos: 0

Andamento

Data Situagao Descrigao

13/06/2018 Aguardandc Evento aguardando anexos
16:41:12 Anexo

13/06/2018  Aberta Urn nove evento foi aberto
16:41:31

13/06/2018 Em Andlise Evento em andlise
16:41:31

14/06/2018 Encaminhada Prezado, boa tarde! Recebemos sua denincia, € agradecemos o contato. Informamos gue encaminhamos a presents dentincia 4 Geréncia de Fiscalizacgo, para
13:62:37 apuracdo dos fatos e demais providéncias cabfveis ao caso em tela. Atenciosamente, Equipe PROCON WEB.

Reclamacgao

Para registro de uma reclamacéo, que se trata de demanda individual (em que ha um pedido
especifico do consumidor), o usuario deve clicar no modulo “Reclamacgdes” e, em seguida, no
icone “Nova Reclamacao”.
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PROCON WEB

Consumidor:

: = -~
Painel de Reclamacoes o
P Pesquisar
Unigdade Numero w Formecadar Data Cadasio Data Siuagho Status Opgles
PROCON ESTADUAL DE GOIAS AG1TIBT TIM CELULAR (PROCON WEE) 24/01/2018 14:09:05 20/01/2018 14:28:17 Finalizada Q
PROCON ESTADUAL DE GOIAS 2336267 CELG DISTRIBUIGAD (PROCON WEB) 15032017 14:42:14 28/03/2017 11:30:34 Finalizada qQ
PROCON ESTADUAL DE GOIAS 2107848 CELG DISTRIBUIGAO (PROCON WEB) 24022017 15:04:04 13032017 08:50:58 Finalizada Q

Total: 3  Pagina: 1/1

Selecionado o PROCON ao qual deseja encaminhar a demanda, deve ser digitado o nome do
fornecedor reclamado no campo “Nome Fantasia” para a busca automatica do mesmo junto a
plataforma, que abrira entdo uma lista de fornecedores em ordem alfabética, devendo ser
selecionado o respectivo fornecedor desejado. Caso ndo seja localizado, o consumidor deve
preencher todos os dados do fornecedor para seu cadastro, preenchendo, em seguida, os demais
campos com os detalhes do evento e descri¢do dos fatos.

Detalhes Evento

ATENGAO! INSTRUGOES IMPORTANTES!
Pracurs descrever sua teclamagao de forma direta & objetiva, informando sempre;, ao final, dual providsncia vocs gostania qus fosse fomada.

Para que © PROCON possa lhe atender de forma répida, & muito importanie abservar 08 seguinies portos
Nio & possivel abrir reclamacio para oltrs pessoa;
E NECESSARIO que antss de abrir uma reclamagao junto a0 PROCON, o consumidor busque uma resolutao junto ac formecedor & obienha um ndmero de protocolo, ou documents que
comprove a tentativa de sclucionaro problema. Nao obtendo sucesss, infonme no relato da sua descrigac o PROTOCOLO, ou comprovanie equivalents, obtida,
SEMPRE ANEXE arqlivos que compravem o sau relato: copia de Notas Fiscais, Faturas, Emails, Contrato, etc,
Para os cascs em que for necessdrio a imervencao do PROCON junto ac fomecedor, € NECESSARIO anexar também cs documentos pesscais (Identidade & CPF) & comprovants de

enderego,
O sistema parmite anexar nc maxime 12 {doze) arquivos, podenda cada umiter até & (cinco) MB;

Para comprovagio de PAGAMENTO, deverd ser-anexado o boleto auenticado, 2 fanura do can&o de crédio ou o documsnto de mansferéncia elerrdnica, ndo sendo possivel apenas a
canfinmagac por s-ma,

FIQUE ATENTO AQ SEU EMAIL Sempre que for necessdrnio informagSes complememares, o PROCON Ihe avizara via e-miail para entrar no sisiema ProconWES e fornecer oz dados

Sempre que tiver sua soli atendida, contribua com o trabalho do PROCON, AINALIZANDO sua reclamacio no sistsma ProconWEB & informando o MOTIVO. Esses dados 230 imponantss
para avaliar 2 sfetividade do & buscar melhores formas de lhe aender

Para maiores detalhes; CLIQUE AQUI E LEIA A INSTRUCAD NORMATIVA indicando o docurmsntos necesssrios para cada caso

Produto ou servigo contratado:

Valor do produto ou servigo contratade:

R$ 0,00

Data da contratagic ou aguisicio:

Profocelos:

Meio de consume:

Descrigao;

Descreva aqui tudo que seja relativo ao fato
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As demandas deverao conter a descricdo detalhada dos fatos ocorridos, datas e valores
envolvidos, e pedido ou resultado esperado. Antes de iniciar o preenchimento de tais informacdes,
o consumidor deve ler as instru¢cdes destacadas em amarelo na plataforma, acerca dos requisitos
necessarios ao registro da reclamagao.

Nas reclamacgdes, a inser¢gao de anexos € obrigatéria, podendo ser inseridos até 12 arquivos, com
tamanho maximo de 5 MEGA, cada (s&o aceitos os formatos JPEG, PDF e DOC). Havendo
qualquer erro durante a insercdo dos anexos, orienta-se alterar o formato do arquivo (Ex.: Se
estiver em PDF, altere para JPEG ou DOC; e vice versa) e realizar nova tentativa. Somente apos
a insergcao de anexos e de se clicar em “Abrir Reclamacao”, a demanda ficara visivel aos técnicos

do PROCON para analise e tratativa.

Anexos

Consumidor @ Fornecedor @@  PROCON @

Nome

Analise do PROCON

Tendo o consumidor finalizado a abertura da demanda junto a plataforma, esta possui prazo de
até 48 horas uteis para analise e resposta inicial pelos técnicos do PROCON, seja solicitando
outras informagdes ou documentos necessarios ao prosseguimento, ou encaminhando a
demanda aos fornecedores. Tal andlise objetiva evitar abusos ou reclamagbes sem
fundamentacao. Neste primeiro momento, o status da reclamacao sera «<Em Analise».

Caso faltem informacdes ou documentos necessarios a tratativa da demanda, a mesma sera
devolvida com a devida solicitagdo do que deve ser providenciado, ficando a mesma com o status
«Aguardando Consumidor».

Estando regular, a demanda sera encaminhada aos fornecedores que possuam adesdao a
plataforma, para tratativa virtual, ficando entdo com o status «Aguardando Fornecedor»; ou
ensejardao a abertura de processos administrativos em face dos fornecedores que néo possuam
adesido ao PROCON Web (mediante agendamento de audiéncia ou notificagdo para defesa, com
prazo minimo de 45 dias), sendo entdo devolvidas para assinatura.

J4, sendo verificado pelo técnico do PROCON que a demanda ndo configura uma relagéo de
consumo ou nao é passivel de atendimento pelo PROCON, os técnicos devolverao a reclamacéao
com a indicagdo do 6rgdo competente, finalizando o atendimento, que passara ao status de
«Finalizada».

Tais status poderdo ser consultados a qualquer tempo junto a plataforma, constando todo o
andamento ao final da pagina de detalhes da demanda.

Andamento

Data Situagio Descrigao

24/01/2018 Aguardande  Evento aguardando anexocs.
14:06:66 Anexo

24/01/2018  Abera Um novo evento foi aberto.
14:09:06

24/01/2018 Em Analise  Evento em andlise
14:09:06



Prazo de Resposta do Fornecedor

O fornecedor que possua adesao ao PROCON Web (para saber tal informacao, basta verificar se
o nome fantasia possui ao final a informagao “PROCON Web”) possuira o prazo maximo de 10
(dez) dias para apresentar resposta a demanda relatada (podera entrar em contato diretamente
com o consumidor, mas devera anexar a respectiva resposta na plataforma, informando a tratativa
realizada).

=
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)

Junto a plataforma, apds recebimento da resposta e constando a demanda com o status
«Aguardando Consumidor», o consumidor terd a possibilidade de finalizar a demanda (no campo

“Acao”, selecionando a opcao “Finalizar”), confirmando o acordo. Nao ocorrendo interacao do
consumidor no prazo de até 10 (dez) dias, a demanda é finalizada pelo PROCON.

Acdo:
Finalizar v

Acordo 4

-- Selecione -

Acordo Nao Aceito
Acordo Descumprido
Sem Atendimento
Sem Retorne

Anexos

Caso nao haja resposta do fornecedor, o consumidor ndo concorde com a resposta ou nao aceite
0 acordo proposto pelo fornecedor, ou, ainda, havendo descumprimento do acordo, o consumidor
podera se manifestar através do campo “Ac¢ao”, selecionando a opgao “Encaminhar PROCON”, e
justificando o motivo da manifestagdo, a qual sera analisada pelo PROCON, para, havendo
infracdo aos direitos consumeristas, instauragcdo do processo administrativo cabivel e envio dos
Termos de Abertura da Reclamagdo e de Acompanhamento do Processo, para a devida
assinatura pelo consumidor.

Acdo:

Encaminhar PROCON v

Motivo

Anexos

Havendo solicitacdo de documentos ou envio de processo ao consumidor para assinatura e
devolugédo, a demanda passa ao status “Aguardando Consumidor”. Nao ocorrendo interagao do
consumidor no prazo de até 10 (dez) dias, a demanda é finalizada pelo PROCON por falta de
retorno.

Calculo

Para o registro de uma solicitagao de calculo, o consumidor deve clicar no médulo “Célculo” e, em
seguida, no icone “Novo Calculo”.

Obs.: Nao sao realizados pelo PROCON os seguintes tipos de calculos: SFH — SISTEMA
FINANCEIRO DA HABITACAO (financiamento que ja foi contratado junto ao banco. Somente é
possivel o calculo se o financiamento for junto a construtora / incorporadora, durante a fase de
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construgéo); CREDITO EDUCATIVO (financiamento de crédito educativo. Ex.: FIES); CREDITO
RURAL; e CONTA-CORRENTE (CHEQUE ESPECIAL).

PRO -
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Ressalte-se que, se o consumidor entender que os juros cobrados sao abusivos e desejar
questiona-los, deve acionar o Poder Judiciario, podendo o juiz aceitar ou ndo o calculo feito pelo
PROCON.

o
A
o

Consultar Dentingia Anénima:

O
o
=z

Namero da dendncia... Q

Q
9
>
0

PROCON WEB

Consumidor:

A @ Denincias ¢ Reclamagoes 4 Céloulo @ Divida & Dloqusios  # Editar Dados

[

Painel de Solicitagbes de Calculo

B Novo Céleulo

» Pesquisar

Apds, o consumidor deve selecionar o PROCON ao qual deseja encaminhar a solicitagao;
preenchendo, em seguida, os dados do fornecedor (buscando o cadastro ja existente por meio do
campo “Nome Fantasia”, ou cadastrando o mesmo, caso néo possua cadastro na plataforma); e
preenchendo os campos seguintes com os detalhes do evento e descri¢gao do tipo de calculo que
deseja. Da mesma forma que a reclamagéao, devem ser anexados a solicitagdo, os documentos
necessarios a realizagdo do calculo (contratos, faturas, extratos, comprovantes de pagamento,
etc), e, em seguida, clicar no icone “Abrir Célculo”.

Anexos

Gonsumidor @ ~ PROCON @

® Selecione o arquivo

Nome

Abrir Galculo
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Analise do PROCON

Apds o consumidor finalizar a abertura da solicitagdo junto a plataforma, os técnicos do PROCON
possuem prazo de até 48 horas Uteis para resposta inicial, seja solicitando outras informagdes ou
documentos necessarios ao prosseguimento do calculo, ou encaminhando a solicitacdo a
Geréncia de Calculo do 6rgao. Neste primeiro momento, o status da solicitacdo sera «Em
Analise».

Caso faltem informacdes ou documentos necessarios a realizacido do calculo, a solicitacdo sera
devolvida com a devida orientagcio acerca do que deve ser providenciado, ficando a mesma com
o status «Aguardando Consumidor». Nao ocorrendo interagao do consumidor no prazo de até 10
(dez) dias, a demanda é finalizada pelo PROCON por falta de retorno.

Estando regular, a solicitagcdo sera encaminhada a Geréncia de Calculo do PROCON, para
resposta no prazo de 05 (cinco) dias uteis, ficando entdo com o status «Aguardando Setor de
Calculo» e, apds aceite pelo setor de calculo, com o status «<Em analise Setor de Calculo».

J4, sendo verificado pelo técnico do PROCON que a solicitagdo ndo pode ser atendida (o calculo
requerido ndo é realizado pelo PROCON), ou, tendo sido realizado o calculo requerido (cuja
resposta é inclusa no campo de “Anexos — PROCON?"), a solicitacdo é finalizada, passando ao
status de «Finalizaday.

Tais status poderdo ser consultados a qualquer tempo junto a plataforma, constando todo o
andamento ao final da pagina de detalhes da solicitagao.

Andamento

Data Bituagdo Descrigao

24/01/2018 Aguardandc  Ewenioaguardando anexos.
14:06:66 Anexa

24/1/2018  Aberta Um neovo evento foi aberto.
14:09:06

24/01/2018  Em Andlize  Evento em andlise
14:09:06

Duvida

Desejando apenas esclarecer duvidas ou receber orientacbes acerca de seus direitos, o
consumidor pode registrar ainda uma solicitagao junto ao médulo “Duvida”, clicando-se no icone
“Nova Duvida” para inicio do registro.

PROCON WEB

Consumidor:

ﬁ w Dendncias '@ Reclamagoes 4 Célculo @ Ddvida & Bloqueios # Editar Dados © Sair

Q

Painel de Duvidas

B Nova Divida
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Apds, devera ser selecionado o PROCON ao qual deseja encaminhar a duvida; identificando, em

seguida, o assunto da duvida, e descrevendo, por fim, o problema e a orientagdo que deseja.
Apos, basta clicar em “Préximo”, para a abertura da solicitagao.

' —
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Nova Duvida

PROCON

Unidade

Assunto

Assunto: *

Duvida

Detalhes Duvida

Descrigao: *

2000 caracteres restantes

Bloqueios

No médulo ‘BLOQUEIOS’, o consumidor pode inserir os nimeros dos telefones fixos e moveis de
sua titularidade, nos quais n&o deseja receber ligacbes e mensagens de telemarketing, isto €,
com oferta de produtos e servigos (atencdo: cadastrar os telefones do consumidor e ndo os
telefones que estao efetuando as ligagdes indesejadas); de acordo com a Lei n° 17.424/2011, que
instituiu, no ambito de Goias, o cadastro para Bloqueio do Recebimento de Ligacdes e
Mensagens de Telemarketing.

ﬁ‘ # Dendncias "> Reclamacoes = Calculo @ Divida & Blogueios # Editar Dados

Bloquear recebimento de Ligag¢tes de Telemarketing.
P LEIN®17.424, DE 21 DE SETEMBRO DE 2011

Manter Telefones

b (62) 99999-9900 \

Y | Digite para filtrar um nimero

Namero ¥ Data Cadastro Data Exclusao
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Poderao ser cadastrados até 03 (trés) numeros de telefone (fixos ou moéveis) de titularidade do
consumidor, habilitados no estado de Goias; sem custo algum.

Apos 30 (trinta) dias da efetivagao do cadastro, os fornecedores de todo o pais ficam proibidos de
realizar ligacbes e envio de mensagens de telemarketing para as linhas cadastradas, devendo
retirar os respectivos numeros de telefone de seus bancos de dados; exceto as entidades
filantropicas, que permanecerao autorizadas a solicitar doagdes.

Nao ha prazo determinado para permanéncia das linhas em tal cadastro, podendo o consumidor
alterar ou excluir a qualquer momento seus numeros de telefone cadastrados (bastando clicar no
icone de uma “lixeira vermelha” constante a direta da pagina, para exclusdo do telefone). Os
telefones excluidos permanecerdo constando na plataforma, porém, com a informacéo de “data
da exclusao”.

Bloquear recebimento de Ligacoes de Telemarketing.

P LEIN®17.424, DE 21 DE SETEMBRO DE 2011

Manter Telefones

Ndmero; *

Y Digite para filirar um nimero

Nimaro ¥
(62) 32

(62) 32

Data Cadastio

28/08/2014 18:35:44

03/02/2017 11:33:46

Data Exclusdo

03/02/2017 11:33:22

22/08/2017 08:52:03

(62) 36 03/02/2017 11:33:17

(62) 998 03/02/2017 11:33:54 E
Importante ressaltar que os fornecedores nao terdo acesso a quaisquer dados pessoais dos
consumidores, mas apenas ao numero de telefone cadastrado; devendo ser consultado o

cadastro pelo fornecedor antes da realizagao de ligagcoes e envio de mensagens para ofertas de
produtos e servigos.

No entanto, vale destacar que tal cadastro nao proibe os fornecedores de realizar ligagbes ou
envio de mensagens com cobrancas de débitos, mas apenas de efetuar ligagcdes e envio de
mensagens de telemarketing, isto é, com ofertas de produtos e servigos.

Havendo descumprimento pelo fornecedor ao pedido de bloqueio de ligagdes e mensagens de
telemarketing realizado pelo consumidor, ficara sujeito a aplicacdo das sangdes previstas nos
artigos 56 e 57 do Codigo de Defesa do Consumidor e demais medidas administrativas cabiveis,
como a suspensao temporaria de suas atividades, no caso de reincidéncia.

Para comunicar o descumprimento do bloqueio por qualquer fornecedor, o consumidor deve
registrar o fato no modulo “Reclamacgdes”.
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Editar Dados

Neste ultimo icone, o consumidor pode corrigir seus dados (exceto o CPF), ou acrescentar /
alterar informagdes (numeros de telefone, enderego, e-mail, nome, etc); bem como alterar a
senha cadastrada (para tanto, necessitara da senha antiga. Caso nao a possua, deve utilizar o
campo “Esqueceu a senha?” constante junto a area de login na pagina inicial).

A Dontnciss '@ Raclamagbes  + Caleuslo @ Dovide & Bloquaice  # Ediar Dados

Dacdlos Pessoais

CPF ou CNPJ:
Estado: GO

Cidads: "

GOIANIA v

Email; *

@ gmail.com

Telsfone: *

(62) 908

Telsfons 2:

Telefone de Contato

Bairro: *

Logradouro: *

RUA

Complemente:

b TERMO DE USO
Estou de accrdo com 08 tsrmoz de usa do Frocon.”
Dados Acesso

Legin:
Atencao! A senha devera ter no nimino 8 digitos, sendo ao menos 1 (umay} letra & 1 (um) nimero.

Senha:

Senha

Confirmar Senha: *

Caonfirme a senha

Salvar Senha
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