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Versao Data de Emissao Macroprocesso (Governo de SC) Macroprocesso (PROCON)
01/2026 06/04/2026 Seguranga Publica Atendimento e Orientagdo ao
Consumidor

1. INFORMAGOES DO PROCESSO
1.1 Objetivo do Processo

O objetivo deste processo é realizar a captacdo da demanda do consumidor
presencialmente, efetuando o filtro de legalidade com base no Cddigo de Defesa do
Consumidor (CDC) e a verificagdo da materialidade (provas) para abertura de

reclamacoes.

1.2Informag6es Complementares

O fluxo compreende desde o agendamento prévio pelo consumidor até a decisédo de
admissibilidade, que resulta na geragao da Carta de Investigacdo Preliminar (CIP) com
orientacdo para acompanhamento do processo pelo consumidor ou no encerramento com
as devidas orientagbes, seja porque faltaram documentagdes, ou pela inadmissibilidade

do caso.

1.3 Caracteristicas do Processo

1.3.1 Tipo de Processo:

[1 Processo Gerencial Processo Finalistico [ 1 Processo Suporte
1.3.2 Tipo de Tramitagao:

Setorial [ Intersetorial [ Intragovernamental [ Interinstitucional
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1.4 Responsavel

Cargo Setor Telefone E-mail
Gerente de Atendimento e | SEAR: Setor de 151 gercon@procon.sc.gov.br
Orientagéo ao Consumidor Atendimfnto/Re
gistro

1.5 Interessados (Destinatario - Cliente)

o Consumidores (Cidadaos);
o Fornecedores de produtos e servicos;
o PROCON/SC.

1.6 Atores Envolvidos

o Consumidor;

o Atendente.

1.7 Recursos tecnolégicos (sistemas e integragoes)

Site oficial do PROCON/SC para agendamento;
Google Agenda (para recebimento de agendamentos);
Sistema de Gestao de Processos Eletrénicos (SGPE);
Autenticacao via Login GOV.BR

API - Application Programming Interface (Interface de Programagao de Aplicacdes)

O O O O O O

Sistema de atendimento interno
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1.8 Parametros SGPE

Assunto

Classe

Controle de acesso (sigilo)

2742 Reclamacgao de
Consumidores

1 Carta de Informacdes
Preliminares — CIP sobre
Reclamacgao de
Consumidores

Com restricado

1.9 Legislagdo, normativas e outras referéncias

o0 Lei Federal n° 8.078/1990: Cdodigo de Defesa do Consumidor (CDC) - Base

material.

o Decreto Federal n° 2.181/1997: Dispbe sobre a organizacado do Sistema Nacional

de Defesa do Consumidor SNDC e normas procedimentais administrativas.

1.10 Indicadores de performance

Indicador Métrica Periodicidade de Analise

Faltas nos agendamentos (Numero de pessoas que nao Todo més
apareceram / Total de horarios
marcados no Google Agenda) * 100

Aproveitamento de (Numero de reclamacgdes abertas Todo més
atendimentos (CIP) [/ Total de pessoas que

passaram pelo guiché) * 100
Numero de orientagdes Numero de Orientacdes (no periodo Todo més

selecionado) / Total de
Atendimentos Finalizados  (no
mesmo periodo). * 100
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1.11 Definigcoes

CIP: Carta de Investigacao Preliminar (documento inicial que notifica o fornecedor)
CDC: Cddigo de Defesa do Consumidor.

SGPE: Sistema de Gestdo de Processos Eletrénicos

API: Application Programming Interface (Interface de Programacéao de Aplicagdes)

SGPE: Sistema de Gestao de Processos Eletronicos
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2. DIAGRAMA DO PROCESSO

O Diagrama do processo pode ser visualizado no link: Atender Consumidor

Presencialmente mediante Agendamento - NAP/PROCON

3. RELAGAO DAS ATIVIDADES

Demanda de Defesa do consumidor
Consumidor

1 Acessar site oficial do PROCON

Navegar até o site oficial do PROCON/SC e localizar a segao destinada ao

Agendamento de Atendimentos. Onde a interface do Google Agenda esta incorporada

para visualizacado dos horarios disponiveis.

2 Agendar data e hora para atendimento

Selecionar, na ferramenta do Google Agenda disponivel no site, a data e o horario
de preferéncia. O sistema ira registrar a reserva automaticamente e enviara um e-mail de

confirmagao ao consumidor contendo data e horario do agendamento.

Dia do agendamento.
3 Apresentar-se ao 6rgao com a documentagao obrigatéria

Comparecer a recepgao do PROCON na data e hora marcadas. Ha tolerancia

maxima de 10 minutos de atraso. Apds esse prazo, 0 agendamento sera cancelado.

Neste momento, a recepcionista consulta no Google Agenda para confirmar o
agendamento, validando a presenga do consumidor e organizando a fila de espera,

direcionando-o para o respectivo guiché de atendimento.

Categoria Documentos Necessarios

Identificagao * Documento de identificagao oficial com foto e CPF.
Localizagao » Comprovante de residéncia atualizado.

Fornecedor CI;\)”aD(ﬂ(;s completos da empresa (Nome/Razao Social e
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Categoria Documentos Necessarios

Contato * Endereco de e-mail valido do consumidor.

Provas da relacdo de consumo:

Nota fiscal ou Recibo;

Materialidade Contrato de prestacao de servico;
Registros de conversa (WhatsApp, e-mail);

Protocolos ou outros documentos de vinculo.

PROCON / SEAR: Setor de Atendimento/Registro

4 Avaliar a demanda do consumidor

Realizar a escuta ativa do relato do consumidor no guiché de atendimento, buscando a
compreensao da natureza do problema e passando pelo filtro de legalidade Cdédigo de

Defesa do Consumidor e materialidade (provas) casos fora da competéncia do érgéo.
A partir desta atividade o fluxo processual pode seguir por um dos dois caminhos abaixo:

71 Inadmissibilidade: o processo segue para a atividade 05. Orientar sobre vias

judiciais e administrativas;

1 Admissibilidade: o processo segue para a atividade 06. Analisar a

documentagao.

5 Orientar sobre vias judiciais e administrativas

Caso a demanda néo seja admissivel no PROCON, explicar ao consumidor os
motivos, orientando a respeito dos érgdos competentes adequados para a resolugao do

conflito, como o poder Judiciario, Defensoria ou Agéncias Reguladoras.
* Informacgéao fornecida (presencialmente).

e Resultado do processo: Atendimento presencial ao consumidor realizado

(Inadmissivel)
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6 Analisar Documentagao

Conferir os documentos trazidos pelo consumidor, verificando se o CNPJ do
fornecedor esta em atividade, se as provas sao suficientes para sustentar a materialidade
dos fatos narrados, condigdo necessaria para prosseguir com a abertura do processo

administrativo.
A partir desta atividade o fluxo processual pode seguir por um dos dois caminhos abaixo:

"1 Documentacéo incompleta: o processo segue para a atividade 07 Informar o

consumidor sobre os documentos faltantes;

"1 Documentacdo completa: o processo segue para a atividade 09 Realizar
autuacao no SGPE (Protocolo SSP).

7 Informar o consumidor sobre os documentos faltantes

Comunicar ao consumidor, quais documentos obrigatérios ou provas de
materialidade nao foram apresentados no momento do atendimento, fatores que impedem
a continuidade imediata da autuagdo e a formalizacdo do processo administrativo

impedindo a continuidade imediata da autuagéo.

8 Orientar o consumidor para realizar novo agendamento

Instruir o consumidor a acessar novamente o site oficial do PROCON para escolher
uma nova data e horario via Google Agenda, a fim de retornar com a documentagéo

completa para a formalizacido da reclamacéo.

O processo segue para a atividade: 17 Reunir documentagdo necessaria

conforme orientagao.

9 Realizar autuagdao no SGPE (Protocolo SSP)

Abrir o processo eletrénico no sistema SGPE.
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10 Digitalizar Documentos
Converter os documentos fisicos apresentados pelo consumidor em arquivos

digitais, garantindo a legibilidade e a integridade das informag¢des para instru¢ao do

processo eletrénico no SGPE.
11 Inserir documentagoées como pegas do processo

Realizar o envio das documentacgdes relacionadas ao caso no processo no sistema
do SGPE.

12 Gerar Carta de Investigacao Preliminar.

Elaborar o documento de Carta de Investigacdo Preliminar (CIP), contendo os dados
do consumidor, do fornecedor e o resumo do problema detectado, servindo como o

primeiro registro oficial da demanda admissivel.
* Gerada a Carta de Investigacéo Preliminar (CIP).

13 Inserir Carta de Investigacao Preliminar como pega no processo
Realizar o envio da Carta de Investigagao no processo no sistema do SGPE.
14 Tramitar para o setor Protocolo

Encaminhar o processo administrativo via sistema SGPE para a fila de trabalho do
setor Protocolo, apds a conclusdo da autuacdo e anexacao de todos os documentos

digitais necessarios.
* Encaminhado via SGPE.

15 Gerar Termo de Ciéncia do Consumidor

Gerar o Termo de Ciéncia do Consumidor, alterando os dados necessarios, tais

como: Protocolo SSP, Nome, CPF e data.
16 Coletar assinatura do consumidor

Solicitar assinatura do documento: Termo de Ciéncia do Consumidor

* Assinatura coletada.
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17 Orientar consumidor sobre os canais de consulta do processo

Comunicar ao consumidor, as maneiras possiveis pelas quais ele pode vir a
consultar o andamento do processo, podendo ser através do email, consultando
diretamente através do SGPE externo, ou ainda pelo canal de ligagdo 151. Informando
também sobre o prazo de resposta de 20 dias do fornecedor e demais detalhes contidos

no Termo.
* Informacgao fornecida (presencialmente).

e Resultado do processo: Atendimento presencial ao consumidor realizado

(Admissivel)

Consumidor

18 Reunir documentagao necessaria conforme orientagao

Se houver interesse do consumidor em continuar com o processo, ele devera
providenciar todos os documentos faltantes, sejam eles, contratos, comprovantes de
pagamento e protocolos de reclamagédo faltantes, conforme a lista de orientagdes

fornecida pelo atendente durante a triagem inicial.
A partir desta atividade o fluxo processual pode seguir por um dos dois caminhos abaixo:

"1 Interesse em continuar com processo: 0 processo retorna para a atividade 01.
Acessar o site oficial do PROCON.

71 Desisténcia do processo: 0 processo encerra com a Reclamagao ou denuncia

online ndo realizada.

e Resultado do processo: Atendimento presencial ao consumidor realizado

(Desisténcia)
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4. PRIVACIDADE DE DADOS
4.1 Existem Dados Pessoais no Processo?

Sim [1 Néo

4.2 Existem excegoes de aplicagdao da LGPD para o processo?

Processo relacionado com:

Selecao

a) Seguranca Publica

b) Defesa Nacional

c) Seguranca do Estado

d) Atividades de Investigacdo e Repressao de Infracdes Penais

] ] ]

Fonte: LGPD

4.3 Dados Pessoais sdo sensiveis?

Sim (] Néo

4.4 Os dados Sensiveis estao relacionados:

Tipo de Relacédo

Selecao

Origem racial ou étnica.

Convicgéo religiosa.

Opinido politica.

Filiacdo a sindicato ou a organizacéo de carater religioso.

Filosofico ou politico

Saude ou a vida sexual

Genéticos ou biométricos

D] = ] ] ) ] ¢

Fonte: LGPD

4.5 Qual base legal esta relacionada com a utilizagao dos dados?

Base Legal LGPD

Selecao

Consentimento

Cumprimento de obrigacdo legal ou regulatéria

Execucao de politicas publicas

Realizacdo de estudos por 6rgéo de pesquisa

Execucao ou criacdo de contrato

Exercicio regular de direitos

Protecao da vida

Tutela da saude

Legitimo interesse

Protecdo do crédito

(] ] ) ) D= D=4 (W] =g g [

Fonte: LGPD

4.6 Quais sao os Dados Pessoais:

Dados Pessoais

Dados Sensiveis

Documento de identificacdo com foto e CPF

Comprovante de residéncia

E-mail do consumidor

Registros de conversa (WhatsApp, e-mail)

Nota fiscal, recibo, contrato (quando vinculados a pessoa fisica)

Protocolos e documentos de vinculo

OXX|O)101X

Fonte: Elaborado pelos Especialistas.
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5. RELAGAO DE DOCUMENTOS

5.1 Os documentos do processo sao produzidos no Setor ou recebidos/custodiados

no setor?

Produzido no Setor Existe documento enviado (fonte externa)

5.2 Relagao dos documentos produzidos (anexados) para processo:

Tipo documental no Codlgo_F_‘Iang de Nome do Documento Descricao do Documento
SGPE Classificacao
Processo Digital 68 CIP — Carta de Investigagdo | Documento oficial enviado a fornecedores
Preliminar. para notificar reclamagdes de consumidores e

solicitar esclarecimentos, visando resolver o
conflito de forma rapida e amigavel, sem a
necessidade de um processo administrativo
formal. A CIP contém a descricdo do
problema, documentos comprobatérios e
normas violadas, exigindo resposta da

empresa.

Fonte: Elaborado pelos Especialistas.

5.3 Os documentos sao inseridos em ordem no processo (seguindo padronizagao)?

Sim ] Nao

6. ANALISE DA CLASSIFICAGAO E DA TEMPORALIDADE DOS DOCUMENTOS

6.1 Existe plano de classificagao e tabela de temporalidade para os documentos no

oérgao?

] Sim Nao

6.2 Todos os documentos no processo estao no plano de classificagao e na tabela

de temporalidade?

[] Sim Nao
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6.3 Relacdo de documento e a temporalidade corrente, intermediario, destinagao:

Tipo documental
no SGPE

Codigo Plano de
Classificagao

Nome do Documento

Temporalidade

Corrente

Intermediario

Destinagao
(eliminagao ou
guarda
permanente)

Fonte: Elaborado pelos Especialistas.

Pagina 13 de 14

=

U1 P4g. 13 de 14 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SSP 00012599/2026 e o cédigo ASBOUSLLY.



7. HISTORICO DE REVISOES

Responsavel pela

Versao n° ~ Data Sintese da Revisao
elaboracao da IT
E(E&z?ggaggszc:;tt Primeira versao do processo: ATENDER
01/2026 08/04/2026 CONSUMIDOR PRESENCIALMENTE

Revisado por: Geovane
Maria Cazella

MEDIANTE AGENDAMENTO —
ATENDIMENTO/PROCON
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»

sgpe Assinaturas do documento

Cddigo para verificacdo: ABOU81LY

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:

KAROLINY DE ABREU SOUZA (CPF: 004.XXX.699-XX) em 09/04/2026 as 11:45:59
Emitido por: "SGP-e", emitido em 01/04/2026 - 17:08:04 e vélido até 01/04/2126 - 17:08:04.
(Assinatura do sistema)

MATHEUS TABORDA DE LIMA (CPF: 029.XXX.500-XX) em 09/04/2026 as 14:27:34
Emitido por: "SGP-e", emitido em 17/03/2026 - 16:03:37 e valido até 17/03/2126 - 16:03:37.
(Assinatura do sistema)

MICHELE ALVES CORREA REBELO (CPF: 861.XXX.799-XX) em 09/04/2026 as 16:12:07
Emitido por: "SGP-e", emitido em 22/03/2019 - 17:12:15 e vélido até 22/03/2119 - 17:12:15.
(Assinatura do sistema)

Para verificar a autenticidade desta coOpia, acesse o link https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo/conferencia-
documento/ULNQXzY5NjhfMDAWMTILOTIfMTI2MjJfMjAYNI9BODBVODFMWQ== ou o site
https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SSP 00012599/2026 € 0 cOdigo A80US1LY
ou aponte a camera para o0 QR Code presente nesta pagina para realizar a conferéncia.




