GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
Secretaria de Estado da Justiga
Instituto Estadual de Prote¢ao e Defesa do Consumidor - PROCON-ES

NORMA DE PROCEDIMENTO DIRETORIA JURIDICA - N2 001

Tema: ATENDIMENTO PRESENCIAL E REGISTRO DE RECLAMACAO
Emitente: INSTITUTO ESTADO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR -
) PROCON/ES
Sistema: Sistema Integrado de Defesa do Consumidor Codigo: SIDC
~ ~ Vigéncia:
. . o
Versio: 01 | Aprovagdo: IS N2 001/2026 de 07/01/2026 07/01/2026
1. OBJETIVOS

1.1 Garantir a organizagdo e estruturagdo dos procedimentos internos de
atendimento presencial aos consumidores para solug¢ao de conflitos de consumo
no ambito do Instituto Estadual de Protecédo e Defesa do Consumidor.

2. ABRANGENCIA

2.1 Instituto Estadual de Protecao e Defesa do Consumidor — PROCON/ES

3. FUNDAMENTAGAO LEGAL

3.1 Lei Complementar Estadual n° 373, de 29 de junho de 2006;
3.2 Lei Federal n° 8078/90 — Cddigo de Defesa do Consumidor;
3.3 Decreto Federal n® 2.181/97.

3.4 Instrucdes de Servico e normativas internas do Procon/ES.

4. DEFINIGOES

4.1 Diretoria Juridica: unidade administrativa com competéncia para proferir
decisao de primeira instancia nos processos administrativos sancionadores, no
ambito do PROCON/ES.

4.2 Geréncia de Atendimento: unidade administrativa responsavel pela
conducdo da fase conciliatéria no ambito do PROCON/ES, atuando nas
tratativas das demandas consumeristas, atuando e mediando os conflitos entre
consumidores e fornecedores. Compete-lhe a instauracdo dos processos
administrativos, apds frustradas as tentativas de composigao entre as partes, ao
se identificar indicios suficientes de autoria e de materialidade de infragdo aos
direitos dos consumidores.
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4.2 Assessoria Juridica: Unidade técnica responsavel pela analise e emissao
de pareceres juridicos nos processos administrativos sancionadores, visando
subsidiar a decisao da autoridade competente.

4.3 Seacon: Setor responsavel pela analise de contratos e elaboragdo de
calculos.

4.4 Triagem: Divisdo dentro da Geréncia de Atendimento em que se inicia o
contato com as partes que buscam o Procon/ES de forma presencial.

4.5 Cartério: Setor responsavel pelos atos de expediente, juntada de
documentos, certificagdes, controle de prazos e expedigao de notificagdes no
ambito dos processos administrativos do PROCON/ES.

4.6 Carta de Informagdes Preliminares (CIP): Documento utilizado pelo
Procon/ES para solicitar manifestacao da empresa fornecedora, a partir do relato
e documentos fornecidos pelo consumidor.

4.7 3° CEJUSC: CEJUSC ltinerante - Centro Judiciario de Solugéao de Conflitos
e Cidadania, € uma unidade do Poder Judiciario que tem como obijetivo principal
promover a solugdo de conflitos por meio de métodos consensuais, como a
conciliagcado e a mediagao

5. UNIDADES ENVOLVIDAS

5.1 Diretoria Geral

5.2 Diretoria Setorial Juridica

5.3 Geréncia de Atendimento - GERAT

5.4 Poder Judiciario — TJES — 3° CEJUSC

6. PROCEDIMENTO

6.1 FLUXOGRAMA DO ATENDIMENTO PRESENCIAL NO PROCON/ES
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6.2 DO ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR
T01 — Consumidor chega no setor de Triagem

Chegada do Consumidor no setor da Triagem: Ao se apresentar na unidade, o
consumidor sera submetido a triagem inicial, com verificagdo da existéncia de
relacdo de consumo, da apresentacdo da documentagdo necessaria e da
confirmagéo de agendamento prévio.
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Na auséncia de relagcdo de consumo, de documentagdo completa ou de
agendamento, o consumidor sera devidamente orientado quanto aos requisitos
necessarios, podendo ser avaliada a possibilidade de encaixe, conforme
disponibilidade. Nao havendo vaga, serao prestadas as orientagbes pertinentes
para regular agendamento.

Atendidos os requisitos, o consumidor sera direcionado ao atendimento técnico.

T02 - Inicio das Tratativas com consumidor em mesa pelo atendente do
Procon/ES:

O atendente iniciara a tratativa com o fornecedor, preferencialmente por contato
telefénico, buscando a solugdo imediata e consensual da demanda.

Obtida a solugdo, a demanda sera finalizada no sistema, com registro do
resultado.

Nao sendo possivel a solugcdo imediata, sera expedida Carta de Informacgdes
Preliminares (CIP) ao fornecedor, para manifestagdo no prazo de 10 (dez) dias
corridos.

Quando a natureza da demanda exigir analise técnica de clausulas contratuais,
apuracao de valores, elaboracdo de memodria de calculo ou verificacdo de
encargos, o procedimento podera ser encaminhado ao Setor de Andlise
Contratual — SEACON, para conducéao da tratativa administrativa sob o enfoque
técnico necessario.

Nessa hipotese, a SEACON assumira a conducio da tratativa, promovendo a
interlocugdo com o fornecedor e adotando as providéncias técnicas cabiveis,
sem interrupgao do fluxo procedimental, observadas as diretrizes de conciliagao
adotadas pelo PROCON/ES.

Havendo éxito na tratativa, a demanda sera encerrada, com o devido registro da
solugdo no sistema.

Nao sendo alcancada solugdo consensual, a manifestacdo sera considerada
negativa, prosseguindo-se o fluxo normal do procedimento, nos termos do T03
— Analise da Resposta da CIP, com a adogao das providéncias administrativas
subsequentes previstas nesta Norma.

TO03 - Analise da Resposta da CIP

Decorrido o prazo de resposta a CIP, o conteudo apresentado pelo fornecedor
sera analisado pelo PROCON/ES.

Caso a resposta seja positiva e atenda integralmente ao pleito do consumidor, a
demanda sera encerrada com registro de resolugéo satisfatoria.
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Sendo a resposta negativa, parcial ou insuficiente, sem éxito imediato na solucéo
do conflito, a tratativa administrativa tera continuidade, a critério do
PROCON/ES, considerando a gravidade da demanda, a urgéncia, a
necessidade de intervengao e as peculiaridades do caso concreto.

Nessa hipotese, a Geréncia de Atendimento podera adotar medidas adicionais
de interlocugao, inclusive por meio de contatos diretos com o fornecedor ou com
sua Ouvidoria institucional, com o objetivo de viabilizar a composicao
consensual, fixando prazos especificos para manifestacdo, os quais poderao
variar entre 24 (vinte e quatro) horas e 5 (cinco) dias, conforme a complexidade
e a urgéncia da situagao.

Havendo apresentacao de proposta pelo fornecedor, admite-se a formulacéo de
contraproposta pelo consumidor, a ser apreciada no prazo definido pela
Geréncia de Atendimento.

Persistindo a auséncia de solucdo consensual, poderdao ser adotadas as
providéncias administrativas subsequentes, inclusive o agendamento de
audiéncia conciliatdria ou o encerramento das tratativas na esfera administrativa,
conforme o caso.

T04 — Encerramento das tratativas na esfera administrativa

Ap06s esgotadas as possibilidades razoaveis de composig¢ao na fase conciliatoria,
a demanda sera encerrada na esfera administrativa, com disponibilizacdo da
documentagdo ao consumidor, para que, se assim desejar, ingresse com a
demanda no Poder Judiciario.

O atendente elaborara Parecer e encaminhara os autos a Geréncia de
Atendimento para analise, homologagao e emissao da respectiva Decisdo de
Cadastro.

T05 — Agendamento de audiéncia

Quando cabivel, sera agendada audiéncia conciliatéria, da qual o consumidor e
o fornecedor serdo previamente informados. O processo sera encaminhado ao
setor de Protocolo para regular tramitagao.

A audiéncia sera realizada com o objetivo de alcangar solugdo consensual.

Havendo acordo, a demanda sera encerrada com registro no sistema,
elaboragcdo de Parecer pelo técnico e encaminhamento a Geréncia de
Atendimento para analise, homologag¢ao e emissédo da Decisdo de Cadastro. O
Termo de Acordo elaborado pelo técnico do PROCON/ES que realizou a
audiéncia € encaminhado ao 3° CEJUSC por e-mail. O 3° CEJUSC gerara o
numero no sistema E-JUD e encaminhara ao PROCON/ES para registro. Nao
necessitando de manifestagdo do Ministério Publico, o procedimento segue para
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analise e manifestacdo do magistrado. Se magistrado homologar, o titulo
executivo é enviado ao 3° CEJUSC para registro e, posteriormente ao
Procon/ES, que enviara copia ao Consumidor. Havendo descumprimento do
acordo, o consumidor podera executar o titulo executivo judicial. Se o magistrado
nao homologar o acordo, podera requerer nova sessao e o 3° CEJUSC enviara
a solicitacdo para Procon/ES dar prosseguimento. Apds, segue para nova
analise e homologacao do magistrado.

Nao havendo acordo, encerra-se a fase conciliatéria sem éxito, com entrega da
documentagédo ao consumidor para, caso queira, ingressar com a demanda no
Judiciario, e posterior encaminhamento do procedimento a Geréncia de
Atendimento para homologagao do Parecer e emissao da Decisao de Cadastro.

T06 — Da publicagao da Decisdao de Cadastro

A publicacdo da decisdao de cadastro pode ocorrer mensal, semestral ou
anualmente, conforme conveniéncia da administragdo. Apds publicacdo, as
empresas podem oferecer recurso no prazo de 10 dias.

TO7 — Instauragcao do Processo Administrativo Sancionador

Havendo necessidade de instauragdo de processo administrativo, a geréncia de

atendimento notificara a fornecedora para apresentagao de resposta em 20
(vinte) dias, nos termos do artigo 42 do Decreto 2181/97.

7. ASSINATURAS

Elaboragao: Elaborado em 01/12/2025

Andréa Munhos Ferreira Barroso — Diretora Juridica Procon/ES
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