Coordenacao Execugao

Instrucao de Trabalho - IT EPROC SC

PROCON SC
Processo
Prestar manifestagdo do PROCON SC na plataforma consumidor.gov.br
Versao Data de Emissao Macroprocesso (Governo de SC) Macroprocesso (PROCON)
01/2026 23/09//2026 Seguranca Publica Atendimento e Orientagao ao
Consumidor

1. INFORMAGOES DO PROCESSO
1.1 Objetivo do Processo

Realizar a manifestagdo do PROCON SC na plataforma consumidor.gov.br, mediante
o registro de parecer sobre a recusa apresentada pelo fornecedor e sua classificagao

como procedente ou improcedente.
1.2Informagoes Complementares

A plataforma consumidor.gov.br serve como um canal online para que o
consumidor registre reclamagbes e tente resolver diretamente com empresas
cadastradas, sem substituir o atendimento dos Procons e demais 6rgaos de defesa do

consumidor.

1.3 Caracteristicas do Processo

1.3.1 Tipo de Processo:

L1 Processo Gerencial Processo Finalistico [] 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 Atendimento 151 gercon@procon.sc.gov.br
Orientacdo ao Consumidor

1.5 Interessados (Destinatario - Cliente)

o Consumidores;
o Fornecedores:
o PROCON/SC.

o Consumidor.gov

1.6 Atores Envolvidos

o Geréncia da GAOC

1.7 Recursos tecnoldgicos (sistemas e integragoes)

o Consumidor.gov.br

1.7.1 O fluxo do processo se da em qual sistema?
[1 SGPe [1 Hibrido (SGPE + outros) Somente em outro sistema

1.7.2 Relagao de sistemas na execugao do processo

Sistema principal
(fluxo do processo)
Consumidor.gov.br

Sistemas auxiliares

1.8 Parametros SGPE

Assunto Classe Controle de acesso (sigilo)

N/A N/A N/A N/A N/A
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1.9 Legislagdo, normativas e outras referéncias

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

material.

1.10 Indicadores de performance

Indicador Métrica Periodicidade de Analise
Quantidade de  manifestagdes Mensal
ManifestacGes realizadas na | realizadas
plataforma

1.11 Definigoes

Consumidor.gov.br: Plataforma publica destinada a comunicagédo entre consumidores e

fornecedores para registro e tratamento de reclamacgdes de consumo.

Recusa do fornecedor: Manifestagdo apresentada pelo fornecedor indicando a recusa

em relagdo aos termos de uso ou a participagao na plataforma Consumidor.gov.br.

Manifestagdo do PROCON SC: Registro realizado pelo PROCON SC na plataforma
Consumidor.gov.br, contendo o posicionamento do érgao sobre a recusa apresentada

pelo fornecedor.

Recusa procedente: Classificagdao atribuida quando o PROCON SC considera

procedente a recusa apresentada pelo fornecedor.

Recusa improcedente: Classificagdo atribuida quando o PROCON SC considera

improcedente a recusa apresentada pelo fornecedor.

Gov.br: Plataforma de autenticagao utilizada para acesso a area restrita da plataforma

Consumidor.gov.br.
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2. DIAGRAMA DO PROCESSO

r_manif
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O Diagrama do processo pode ser visualizado no link:

PROCON SC na

lataforma consumidor.gov.br
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3. RELAGAO DAS ATIVIDADES

Necessidade de parecer do PROCON SC na plataforma consumidor.gov.br
Geréncia GAOC
1 Acessar o site Consumidor.gov.br

Acessar a plataforma Consumidor.gov.br para realizar a manifestagdo do PROCON
SC.

2 Acessar area restrita para gestores e empresas

Acessar a area restrita destinada aos gestores e empresas, para utilizagdo das
funcionalidades disponiveis ao PROCON SC.

3 Acessar plataforma utilizando Gov.br
Realizar o acesso a plataforma mediante autenticacdo por meio da conta Gov.br.
4 Pesquisar filtrando tipo de andamento (manifestagdo do gestor)

Utilizar os filtros disponiveis na plataforma para localizar as reclamagdes que

possuem andamento relacionado a manifestagcado do gestor.
5 Abrir processo

Selecionar e abrir a reclamacado localizada para consultar as informacgoes

necessarias a manifestacao.
6 Analisar recusa do fornecedor em relagdo aos termos de uso da plataforma
Analisar a recusa apresentada pelo fornecedor, considerando as informagdes
disponiveis na reclamacéao e sua relacdo com os termos de uso da plataforma.

7 Elaborar manifestacao

Registrar na plataforma a manifestacdo do PROCON SC decorrente da analise

realizada.
8 Verificar a procedéncia da recusa
Verificar se, conforme a analise realizada, a recusa do fornecedor é procedente ou

improcedente. A partir desta atividade o fluxo processual pode seguir por dois caminhos:

> Improcedente: seguir para a atividade 9 Clicar em Recusa improcedente;

> Procedente: seguir para a atividade 10 Clicar em Recusa procedente.
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9 Clicar em Recusa improcedente
Selecionar na plataforma a op¢ao correspondente a recusa improcedente.

e Resultado do processo: Manifestagcdo do PROCON SC realizada na plataforma

(Improcedente).

10 Clicar em Recusa procedente
Selecionar na plataforma a opgao correspondente a recusa procedente.

e Resultado do processo: Manifestagcao do PROCON SC realizada na plataforma

(Procedente).
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4. PRIVACIDADE DE DADOS

4.1 O processo manuseia Dados Pessoais? (Ex: Nome, CPF, RG, Endere¢o, E-mail

de pessoa fisica)?

] Sim Nao

4.2 Existem excegoes de aplicagdo da LGPD para o processo de negocio?

Processo relacionado com: Selecao
a) Seguranga Publica ]
b) Defesa Nacional ]
c) Seguranca do Estado ]
d) Atividades de Investigacdo e Repressao de Infracoes Penais ]

Fonte: LGPD

4.3 Manuseia Dados Pessoais Sensiveis? (Ex: Dados de saude, biometria, filiagao

sindical,religiao)

L] Sim Nao

4.4 Os dados Sensiveis estao relacionados:

Tipo de Relacao

Selecao

Origem racial ou étnica.

Conviccéo religiosa.

Opinido politica.

Filiacdo a sindicato ou a organizacdo de carater religioso.

Filoséfico ou politico

Saude ou a vida sexual

Ooioiooioio

Genéticos ou biométricos

Fonte: LGPD

4.5 Os dados sao coletados com consentimento do(s) titular(es)?

Base Legal LGPD

Selecio

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

Protecéo da vida

Tutela da saude

Legitimo interesse

Protecao do crédito

g ojojojojojojof =

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)

(] o] ] ]
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| Protocolos e documentos de vinculo [ L |
Fonte: Elaborado pelos Especialistas.

4.7 Os dados sdao pseudonimizados (em que sé uma parte dos dados sao
impossiveis de identificar, como por exemplo: colocar asterisco em parte do
numero de CPF, em parte da data de nascimento em ou parte do nome)?

] Sim 1 Nao
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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
SGPE

Codigo Plano de
Classificagao

Nome do Documento

Descrigao do Documento

n/a

n/a

n/a

n/a

Fonte: Elaborado pelos Especialistas.

5.3 Os documentos sao inseridos no sistemal/processo administrativo seguindo a

ordem dos eventos (ordem de inser¢ao por meio de um fluxo estabelecido)?

] Sim

1 Nao
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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 estdo no plano de classificagcao e na tabela

de temporalidade?

L] Sim N&o

6.3 Os documentos no processo estdo no plano de classificagcao e na tabela de

temporalidade da atividade-meio ou da atividade-fim?

L1 Atividade-meio L1 Atividade-fim Nao estao previstos

6.4 Relagao de documento e a temporalidade corrente, intermediario, destinagao:

SGPE PLANO DE CLASSIFICAGAO DE TEMPORALIDADE DOS
DOCUMENTOS DOCUMENTOS
Codig | Tipo de Codigo PCD Descritor Corrente | Intermediari Destinagao
o Documento o (eliminagao
ou guarda
permanente)
Total Temporalidade total do processo:

Fonte: Elaborado pelo Especialista.
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7. HISTORICO DE REVISOES

Responsavel pela

Versao n° ~ Data Sintese da Revisao
elaboracao da IT
Elaborado por:
Eduardo Bosquett Primeira versao do processo: Prestar
01/2026 24/09/2026 manifestagdo do PROCON SC na plataforma

Revisado por:
Geovane Maria Cazella

consumidor.gov.br
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»

sgpe Assinaturas do documento

Cddigo para verificacdo: XWIC2657

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

MICHELE ALVES CORREA REBELO (CPF: 861.XXX.799-XX) em 29/09/2026 as 12:00:40
Emitido por: "SGP-e", emitido em 22/03/2019 - 17:12:15 e vélido até 22/03/2119 - 17:12:15.
(Assinatura do sistema)

KAROLINY DE ABREU SOUZA (CPF: 004.XXX.699-XX) em 29/09/2026 as 12:57:03
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 29/09/2026 as 13:32:17
Emitido por: "SGP-e", emitido em 17/03/2026 - 16:03:37 e valido até 17/03/2126 - 16:03:37.
(Assinatura do sistema)

Para verificar a autenticidade desta coOpia, acesse o link https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo/conferencia-
documento/UINQXzY5NjhfMDAWMTILOTIMTI2MjIfMjAYNI9YVOIDMjY1Nw== ou o site
https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SSP 00012599/2026 € 0 cOdigo XWIC2657
ou aponte a camera para o0 QR Code presente nesta pagina para realizar a conferéncia.




