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1. INFORMAGOES DO PROCESSO
1.1 Objetivo do Processo

O objetivo deste processo é realizar o recebimento, analise e tratamento de denuncias
de dano coletivo encaminhadas por meio do canal Zap Denuncia, promovendo a triagem
das informacgdes, a verificacdo de admissibilidade e, quando cabivel, a autuagdo do

processo administrativo no SGPE.

1.2Informagées Complementares

Este processo tem como finalidade viabilizar o registro e tratamento de denuncias
relacionadas a danos coletivos nas relagbes de consumo, utilizando o canal digital
WhatsApp como meio de comunicagdo com o consumidor.

O fluxo compreende desde o primeiro contato do cidaddo com o canal Zap
Denuncia até a analise da admissibilidade da denuncia, podendo resultar na orientagao
do consumidor, solicitacdo de complementacdo de informagdes ou na formalizagcao de
processo administrativo com posterior encaminhamento aos setores responsaveis.

O processo pode passar por adaptagdes conforme demandas externas ou
programas estaduais. Em casos especificos, como por exemplo: Denuncias de postos de
combustiveis, basta informar o endereco completo do local. Para o programa "Limpa

Fios", € necessario apenas o endere¢o completo e uma foto comprobatéria.
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1.3 Caracteristicas do Processo

1.3.1 Tipo de Processo:

] Processo Gerencial Processo Finalistico [] Processo Suporte

1.3.2 Tipo de Tramitagao:

Setorial [ Intersetorial [ Intragovernamental [ Interinstitucional

1.4 Responsavel

Cargo Setor Telefone

E-mail

Gerente de Atendimento e Atendimento 151
Orientacdo ao Consumidor

gercon@procon.sc.gov.br

1.5 Interessados (Destinatario - Cliente)

o

0]

o

o

o

o

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

Fiscalizagdo (caminho padrao)
Relagdes Institucionais (limpa fio)

Setores envolvidos em alguma iniciativa envolvendo o caso

1.6 Atores Envolvidos

o

o

o

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

1.7 Recursos tecnolégicos (sistemas e integragoes)

o WhatsApp (Zap Denuncia);

o Sistema interno de registro de atendimentos;

o Sistema de Gestéo de Processos Eletronicos (SGPE);
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1.8 Parametros SGPE

Assunto

Classe

Controle de acesso (sigilo)

2742 Reclamagao do
Consumidor

2 Denuncia do consumidor

N/A

para autuagéo do processo

1.9 Legislagdo, normativas e outras referéncias

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

material.

1.10 Indicadores de performance

Taxa de inadmissibilidade

admitidas / Total de denuncias
analisadas) * 100

Indicador Métrica Periodicidade de Analise
Numero total de  denuncias Mensal
Volume de denuncias recebidas via ZapDenuncia no
recebidas periodo
(Numero de denuncias autuadas no Mensal
Taxa de conversao em SGPE / Total de denuncias
processo administrativo recebidas) * 100
(Nimero de denuncias nao Mensal

1.11 Definigoes

Zap Denuncia: Canal digital destinado ao registro de denuncias relacionadas a danos

coletivos.

CDC: Cddigo de Defesa do Consumidor.

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

O Diagrama do processo pode ser visualizado no link: Receber Denuncias de dano ao
coletivo - Zap Denuncia/PROCON

3. RELAGAO DAS ATIVIDADES

Necessidade de realizar uma denuncia via Zap Denuncia
Consumidor
1 Acessar o site oficial do PROCON SC

Navegar até o site oficial do PROCON/SC .

2 Acessar a pagina do Zap Denuncia

Na péagina principal, localizar a se¢ao destinada ao Zap Denuncia

3 Entrar em contato com o numero oficial disponibilizado

Entrar em contato com o numero de Whatsapp oficial disponibilizado no site do
PROCON SC.

Atendente PROCON
4 Informar quais os servigos prestados

Encaminhar mensagem ao consumidor informando sobre os servigos prestados e

0s requisitos necessarios para registro da denuncia.

A partir desta atividade o fluxo processual pode seguir por um dos dois caminhos

abaixo:

"1 Denuncia: o processo segue para a atividade 6. Solicitar informagodes e

documentos;

"1 Demais _solicitagbes: o processo segue para a atividade 5. Prestar

orientagoes;
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5 Prestar orientagoes

Fornecer esclarecimentos técnicos imediatos com base no Cdodigo de Defesa do
Consumidor. Caso o cidadao deseje registrar uma reclamacao formal, orienta-lo sobre os
canais disponiveis: via agendamento para atendimento presencial no site do
PROCONY/SC ou através da plataforma de reclamacdo online. Para residentes fora da
capital, reforcar que, além do canal digital, também podem buscar auxilio presencial no
PROCON municipal de sua cidade.

Consumidor informado.

e Resultado do processo: Atendimento realizado (orientagéo)

6 Solicitar informagoes e documentos

Solicitar ao consumidor o envio das informagdes e documentos necessarios para
anadlise da denuncia, como relato detalhado, identificagdo do fornecedor e provas
minimas. Tais como: Relato; Municipio do fato; Endereco do fato; Prova Minima; CNPJ.
Ainda que, a depender do caso, um ou outro pode ser dispensado, como nos casos dos

postos de combustiveis.

Consumidor

7 Enviar informagoées e documentos

Encaminhar as informacdes e documentos solicitados por meio do WhatsApp,

viabilizando a analise da denuncia

Atendente PROCON
8 Avaliar Relato do consumidor

Avaliar o relato apresentado, verificando a existéncia de indicios de dano coletivo e a

adequacao da denuncia a competéncia do PROCON.
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A partir desta atividade o fluxo processual pode seguir por um dos trés caminhos

abaixo:

1 Inadmissivel ou Reclamacado: o processo segue para a atividade 9. Orientar

consumidor;

1 Necessidade de ajuste: o processo segue para a atividade 10. Solicitar

ajustes nos documentos;

"1 Denuncia Admissivel: o processo segue para a atividade 11 Autuar processo
SGPE.

9 Orientar consumidor

Orientar o consumidor quanto a impossibilidade de prosseguimento da denuncia,
informando as razdes da inadmissibilidade. Quando a demanda se tratar de reclamagao
individual, direcionar o consumidor para os canais adequados de atendimento, como
PROCON municipal, plataforma online do PROCON/SC ou atendimento presencial, bem

como, quando cabivel, para vias administrativas ou judiciais.
10 Solicitar ajustes nos documentos
Solicitar ao consumidor a complementacdo ou corregdo das informagdes e
documentos necessarios para analise da denuncia. O processo segue para o consumidor,
com a atividade: 21 Ajustar documentos.
11 Autuar processo SGPE

Realizar a abertura do processo administrativo no sistema SGPE, formalizando a

denuncia admissivel.
12 Gerar o registro da denuincia

Registrar as informag¢des da denuncia no processo eletrdnico, estruturando os

dados conforme padrao institucional.

13 Inserir registro como pega no processo

Inserir os documentos encaminhados pelo consumidor como peg¢as no processo

eletrébnico no SGPE.
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14 Inserir evidéncias como pec¢as no processo SGPE

Registrar as informagbes do atendimento realizado no formulario do sistema

interno, garantindo o controle e a rastreabilidade das orientagbes prestadas.
15 Gerar memorando interno sobre o caso
Elaborar documento contendo a sintese da denuncia e os elementos relevantes
para analise técnica.
16 Inserir memorando como pega no processo SGPE
Inserir o memorando como pega no processo eletrénico.
17 Encaminhar para o setor de destino

Encaminhar o processo via SGPE ao setor responsavel pela analise e tratamento
da denuncia, como Fiscalizacdo, Relagbes Institucionais ou outro setor competente

conforme a natureza do caso.

Encaminhado ao setor de destino.

18 Informar ao consumidor que a denuncia foi realizada

Informar ao consumidor sobre a formalizacdo da denuncia e seu encaminhamento

para analise.

Informado ao Consumidor via whatsapp.

19 Alterar etiqueta do atendimento

Atualizar a classificacdo do atendimento no whatsapp, conforme o desfecho da

demanda.
20 Registrar no formulario do sistema interno

Registrar o atendimento realizado no sistema interno para fins de controle e

acompanhamento.

e Resultado do processo: Denuncia de dano coletivo recebida via Zap Denuncia
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Consumidor
20 Receber orientagao

Receber as orientagdes encaminhadas pelo PROCON por meio do canal ZapDenuncia.
21 Ajustar documentos

Encaminhar complementagdo de informagbes quando solicitado, permitindo a

continuidade da analise.
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4. PRIVACIDADE DE DADOS
4.1 Existem Dados Pessoais no Processo?

[ Sim Nao

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

(] o] ) ] ) ]

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

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

(] ] ) ]

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.’IancZ de Nome do Documento Descrigao do Documento
SGPE Classificagao

Declaragao 48 Denuncia Produzido no setor, relato da denuncia

Declaragéo 48 evidéncias Evidéncias do relato enviadas pelo consumidor

Declaragéo 48 Memorando Registro da tramitagdo da denuncia,
informando sobre a necessidade de apuracéo
dos fatos, sob a suspeita de pratica infrativa
por parte do fornecedor.

Fonte: Elaborado pelos Especialistas.

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

Sim [1 Néo
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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 estao no plano de classificagao e na tabela

de temporalidade?

[ Sim [1 Néo

6.3 Relacdo de documento e a temporalidade corrente, intermediario, destinagao:

Temporalidade

Tipo documental Codigo Plano de Nome do Documento (eﬁﬁ‘sitn':agg‘;
no SGPE Classificagéo Corrente | Intermediario guarg('ja u
permanente)

Fonte: Elaborado pelos Especialistas.
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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: Receber
01/2026 14/04/2026 Denuncias de dano ao coletivo - Zap

Revisado por:
Geovane Maria Cazella

Denuncia/PROCON
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sgpe Assinaturas do documento

Cddigo para verificacdo: B73PFL32

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

MICHELE ALVES CORREA REBELO (CPF: 861.XXX.799-XX) em 14/05/2026 as 14:37:03
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 15/05/2026 as 15:15:37
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 18/05/2026 as 09:54:59
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/UINQXzY5NjhfMDAWMTILOTIMTI2MjIfMjAYNI9CNzNQRkwzMg== ou o site
https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SSP 00012599/2026 € 0 cOdigo B73PFL32
ou aponte a camera para o0 QR Code presente nesta pagina para realizar a conferéncia.




