GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
Secretaria de Estado da Justica

NORMA DE PROCEDIMENTO - PROCON/ES N° 008/2026

Procedimento de registro, controle e arquivamento das
Tema: reclamagdes/denuncias destinadas a Diretoria de Fiscalizagéo do
PROCON/ES
Emitente: Sistema Integrado de Defesa do Consumidor
Sistema: Defesa Estadual do Consumidor Cédigo: | DIFIS
Versio: 01 | Aprovagdo: |IS N° 001/2026 de 07/01/2026 | Vigéncia: | 07/01/2026
1. OBJETIVOS

1.1 Estabelecer os critérios para o registro, controle e arquivamento das
reclamagtes/denuncias recepcionadas pelo PROCON/ES, por quaisquer
meios, para atuagao exclusiva da Diretoria de Fiscalizagdo do Orgao.

2. ABRANGENCIA

2.1 Instituto Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor — PROCON/ES
2.1.1 Sede

3. FUNDAMENTAGCAO LEGAL

3.1 Lei Federal n° 8.078/1990;
3.2 Decreto Federal n® 2.181/1997;
3.3 Lei Complementar Estadual n°® 373/2018

4. DEFINICOES

4.1 — 151 (Central de Atendimento ao Consumidor);

4.2 — fiscalizacao@procon.es.gov.br (e-mail oficial da Geréncia de Fiscalizagao
do PROCON/ES para recebimento de reclamagdes/denuncias);

4.3 — Site Oficial (Canal disponivel na web dentro do site
www.procon.es.gov.br, utilizado para o registro de reclamagdes/denuncias).

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 Instituto Estadual de Protecao e Defesa do Consumidor — PROCON/ES
5.2 Diretoria de Fiscalizagdo — PROCON/ES

5.3 Diretoria Juridica — PROCON/ES

5.4 Geréncia de Atendimento — PROCON/ES

6. PROCEDIMENTOS

6.1 — As reclamagdes/denuncias formalizadas pelos consumidores, via telefone
- Setor 151 (Central de Atendimento ao Consumidor); via enderecgo eletrénico
(fiscalizacao@procon.es.gov.br); e via atendimento web
(www.procon.es.gov.br), deverdo possuir as seguintes informagodes:

| - Nome, enderego e ponto de referéncia do estabelecimento reclamado;
Il — Relato da suposta pratica infrativa cometida pelo estabelecimento reclamado.
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6.2 - As reclamacgdes/denuncias formalizadas no Instituto Estadual de Protecao
e Defesa do Consumidor — PROCON/ES, mencionados nos canais do item
anterior, deverao ser dirigidos a chefia do Setor e, posteriormente, despachadas
a Diretoria de Fiscalizaggo do PROCON/ES, com excegao das
reclamacgoes/denuncias recepcionadas via e-mail
fiscalizacao@procon.es.gov.br, as quais ja serao analisadas pela Diretoria de
Fiscalizagdo. Apos serdo despachadas aos Agentes de Fiscalizagdo para
adocao de providéncias quando necessarias.

6.3 - As reclamacodes/denuncias formalizadas pelos consumidores junto aos
canais de atendimento citados no item 6.2, que nao sejam de competéncia legal
do PROCON/ES, serao encaminhadas a Geréncia de Atendimento da Diretoria
Juridica para a adoc¢édo de medidas cabiveis.

6.4 - As reclamacgdes/denuncias formalizadas pelos consumidores junto aos
canais de atendimento do PROCON/ES sem indicios de autoria e materialidade
de praticas infrativas as relacbes de consumo, serdo encaminhadas pela
Geréncia de Fiscalizagao ao Protocolo para arquivamento.

6.5 As reclamacgdes/denuncias recepcionadas na Diretoria de Fiscalizacdo do
PROCON/ES que necessitarem de atos fiscalizatérios serdo atendidas de
acordo com a ordem de chegada, prazo para cumprimento, prioridade e
eventual urgéncia conforme avaliagao da Diretoria.

6.6 — Fluxo dos Procedimentos
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7. INFORMAGOES ADICIONAIS

7.1 —Nao se aplica.

8. ANEXOS

8.1 Nao se aplica.

9. ASSINATURAS
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