PORTARIA N° 05, DE 16 DE AGOSTO DE 2016

Dispde sobre os procedimentos administrativos
no ambito do Departamento de Defesa do

Consumidor - PROCON Paulistano, da
Procuradoria Geral do Municipio de Sao Paulo -
PGM/SP

Titulo |

Disposicdes Gerais

Art. 1°. O PROCON Paulistano, na elaboracao, coordenacao e execu¢édo da politica local de
defesa do consumidor, tem como atribuicdo prevenir e intervir nas demandas individuais e
coletivas relativas aos consumidores domiciliados no Municipio de Sao Paulo.

Art. 2°. O dmbito de atuacdo do PROCON Paulistano sera delimitado segundo a predominancia
do interesse local.

Titulo 1

Dos procedimentos administrativos

Art. 3°. Os procedimentos administrativos no ambito do PROCON Paulistano seréo regidos pelas
disposicfes desta Portaria.

Paragrafo Unico. Aplicam-se subsidiariamente aos procedimentos administrativos de que trata
esta Portaria as disposicdes da Lei municipal n® 14.141, de 27 de marco de 2.006.

Art. 4°. Os procedimentos administrativos, constituidos de atos ordenados que tém como
finalidade a obtencdo de uma decisdo administrativa, serdo instrumentalizados e tramitaréo,
preferencialmente, em formato digital ou eletrénico.

Art. 5°. Os procedimentos administrativos previstos nesta Portaria conterdo somente o
indispensavel a sua finalidade, serdo organizados em ordem cronoldgica e nao conterao espacos
em branco, entrelinhas, rasuras ou emendas néo ressalvadas.

Art. 6°. Na pratica dos atos processuais serdo observados os principios da celeridade e da
economia processual, ndo se permitindo exigéncias que nao sejam estritamente necessarias a
elucidagdo da matéria.

Art. 7°. As notificacdes e intimagfes seréo realizadas:



| - por correio eletrdnico, mediante prova da entrega no endereco eletrdnico do consumidor ou
fornecedor;

Il - pessoalmente;

Il - por correio;

IV - por edital, quando resultar improficuo um dos meios previstos nos incisos | a lll.

§ 1°. Para a notificacé@o ou intima¢&o de que trata o inciso |, considera-se como domicilio:

a) Do consumidor: o endereco eletrdnico indicado pelo consumidor quando de seu cadastro no
sitio eletrdnico do PROCON Paulistano, mediante prévia concordancia com os termos de uso do
site;

b) Do fornecedor: o endereco eletrénico indicado pelo fornecedor quando de seu cadastro no
sitio eletrdbnico do PROCON Paulistano, mediante envio de termo de adesdo devidamente
preenchido e assinado;

§ 2°. A utilizac8@o das formas de notificagdo e intimag&o previstas nos incisos | a Ill ndo esta
sujeita a ordem de preferéncia.

Art. 8°. Considera-se como data de ciéncia oficial da notificagcdo ou intimacao:

| - a data do envio, mediante prova da entrega no endereco eletrénico do consumidor ou
fornecedor, quando a notificagdo ou a intimag&o ocorreu por correio eletrdnico;

Il - a data efetiva da ciéncia, quando a notificacdo ou a intimacao foi realizada pessoalmente,
inclusive em audiéncia ou na reparti¢ao;

Il - a data consignada no aviso de recebimento, quando a notificacdo ou a intimacéo foi realizada
pelo correio;

IV - o dia util seguinte ao ultimo dia de prazo de afixagdo, no caso de notificacdo ou intimacgao
editalicia.

Art. 9°. Os prazos comecam a correr a partir da data da ciéncia oficial, iniciando-se a contagem
no primeiro dia Util subsequente e incluindo-se o do vencimento.

Art. 10. Prorrogar-se-4 o prazo até o primeiro dia util seguinte se o vencimento cair em dia no
qual for verificada, devidamente comprovada pelo interessado, indisponibilidade superior a
sessenta minutos no sistema de cartas eletrdnicas de informagdes preliminares ou no endereco
eletrénico do PROCON Paulistano.

Art. 11. A parte interessada acompanhara o procedimento administrativo, podendo ter vista dos
autos, na reparticdo, bem como deles extrair copias mediante o pagamento da despesa
correspondente, na forma da regulamentacao especifica.

Paragrafo unico. Nao se aplica o disposto no “caput” aos procedimentos da Divisdo de
Atendimento ao Consumidor, cujos atos podem ser visualizados diretamente no sitio eletrénico
do PROCON Paulistano.

Titulo 1



Do Atendimento

Capitulo |

Disposicdes Gerais

Art. 12. Mesmo na presenca do interesse local, caso seja constatada idéntica demanda individual
apresentada anteriormente pelo mesmo consumidor perante o Orgdo Estadual de Protecéo e
Defesa do Consumidor, cabera ao fornecedor informar e comprovar a referida circunstancia ao
PROCON Paulistano, para ado¢éo das devidas providéncias administrativas, com a respectiva
ciéncia do consumidor.

§ 1°. O fornecedor podera realizar a comprovacao de que trata o caput até a data final para
apresentacdo da defesa do procedimento de reclamacdo, mas se ndo o fizer na primeira
oportunidade que tiver, arcara com 0s prejuizos eventualmente decorrentes.

§ 2°. O arquivamento do procedimento instaurado pelo PROCON Paulistano somente ocorrera
mediante prova inequivoca da identidade da demanda de consumo, verificada pela existéncia
das mesmas partes e causa de pedir, e de acordo com a precedéncia da reclamacéo no Orgao
Estadual de Protecéo e Defesa do Consumidor.

§ 3°. A comprovacao extemporanea da identidade das demandas de consumo nédo acarretara a
nulidade do procedimento administrativo de reclamacéo e dos procedimentos administrativos
sancionatdérios dele decorrentes.

Art. 13. Serdo atendidos pelo PROCON Paulistano os consumidores, pessoas fisicas ou
juridicas, domiciliados no Municipio de Sdo Paulo, que tiverem estabelecido relacgéo juridica de
consumo com fornecedores, pessoas fisicas ou juridicas, nacionais ou estrangeiras, publicas ou
privadas, nos termos do art. 3° da Lei federal n° 8.078/90, de 11 de setembro de 1990 - Cdodigo
de Defesa do Consumidor.

§ 1°. O PROCON Paulistano podera condicionar o atendimento a prévia apresentagdo de cépia
de correspondéncia idénea destinada ao préprio consumidor que comprove o seu domicilio no
Municipio de S&o Paulo, no prazo de até seis dias Uteis, contados da data de envio de mensagem
eletrdnica encaminhada ao endereco de correio eletrdnico indicado pelo consumidor em seu
cadastro no sitio eletrénico do PROCON Paulistano.

§ 2° O PROCON Paulistano, para fins de instrugdo, podera condicionar o atendimento a
apresentacéo de esclarecimentos e/ou documentos complementares, no prazo de até seis dias
Uteis, contados da data de envio de mensagem eletrdnica encaminhada ao enderecgo de correio
eletrénico indicado pelo consumidor em seu cadastro no sitio eletrénico do PROCON Paulistano.

§ 3° O néo atendimento ou o atendimento extemporaneo das solicitagbes de que tratam os
paragrafos anteriores ensejara o encerramento do atendimento pelo PROCON Paulistano.

Art. 14. O atendimento pelo PROCON Paulistano ocorrerqd exclusivamente em formato
eletrénico:

| - por meio da recepgdo de demandas individuais de consumo, duvidas e denudncias dos
consumidores em seu sitio eletrénico, na rede mundial de computadores;

Il - por meio do processamento das demandas individuais de consumo e duvidas através do
Sistema Nacional de InformacBes de Defesa do Consumidor - SINDEC, disponibilizado aos
consumidores e fornecedores em seu sitio eletrénico, na rede mundial de computadores, bem



como pelo envio de comunicacdes e notificacdes aos consumidores e fornecedores através de
correio eletrénico (e-mail).

§ 1° O atendimento eletrbnico serd acompanhado de programas de inclusdo digital e
acessibilidade.

§ 2° Nos programas de que trata o paragrafo anterior podera ocorrer a participacdo de
instituicGes, orgdos e entidades mediante celebracdo de convénio ou acordos de cooperacao
técnico-administrativa.

Art. 15. As demandas individuais de consumo, as dividas e as denuncias serdo formalizadas
pelos consumidores por meio de preenchimento de formularios eletrénicos, mediante prévio
cadastro do consumidor no sitio eletrénico do PROCON Paulistano, ap6s fornecimento dos
seguintes dados: nome completo, numero do CPF, nimero do RG e respectivo 6rgdo expedidor,
endereco completo com CEP, data de nascimento, sexo, estado civil, telefone e e-mail para
contato.

8 1°, Para os fins desta Portaria:

a) Demanda individual de consumo consiste em um conflito individual de consumo ocorrido entre
determinado consumidor e fornecedor ou fornecedores;

b) Davida consubstancia-se em questionamento sobre matéria consumerista encaminhado pelo
consumidor ao PROCON Paulistano;

¢) Dendncia consiste no ato que leva ao conhecimento do PROCON Paulistano a prética de
determinado fornecedor ou fornecedores que implica em infracdo a legislagdo de defesa dos
consumidores com potencial de dano ou ameaca de dano coletivo ou difuso.

§ 2° No envio das demandas individuais de consumo, diavidas e/ou denlncias, é vedada aos
consumidores a utilizacdo de termos ou materiais ilegais, agressivos, caluniosos, abusivos,

difamatorios, obscenos, invasivos a privacidade de terceiros, que atentem contra os bons
costumes, a moral ou ainda que contrariem a ordem publica.

§ 3° O envio de demandas individuais de consumo, na hip6tese do fornecedor demandado
possuir cadastro na plataforma www.consumidor.gov.br, mantida pela Secretaria Nacional do
Consumidor e monitorada pelo PROCON Paulistano, sera condicionado a comprovacao de que
ndo houve a resolugéo do conflito de consumo naquela plataforma, por meio da indicagcédo do
respectivo numero de protocolo.

§ 4° No processamento das demandas individuais de consumo e duavidas, os dados
mencionados no “caput” somente serdo visiveis ao fornecedor e ao PROCON Paulistano,
ressalvados os dados de faixa etaria, género e estado civil, que poderao ser utilizados de forma
nao individualizada para fins estritamente estatisticos.

§ 5° No processamento das denudncias, os dados pessoais do consumidor denunciante nao
serdo revelados ao fornecedor denunciado, nem a terceiros.

Art. 16. Os relatos das demandas individuais de consumo destituidos dos dados pessoais dos
consumidores, as respostas dos fornecedores as cartas eletrdnicas de informacdes preliminares,
a avaliacdo dos consumidores quanto as referidas respostas e a classificacao final conferida pelo
PROCON Paulistano as cartas eletronicas de informacdes preliminares - CIPs - ostentam carater
publico, podendo ocorrer sua publicacdo no sitio eletrénico do PROCON Paulistano, desde que
realizada a moderacgéo de conteddo e garantida a possibilidade de recusa da demanda por parte
do fornecedor.


www.consumidor.gov.br

§ 1°. A recusa da demanda podera ocorrer somente nos casos de descumprimento do § 2° do
artigo anterior pelo consumidor e nas hipéteses em que o fornecedor ndo guarde qualquer
relacdo com a demanda, nem mesmo indireta.

§ 2° A formalizacdo da recusa ocorrera por meio do envio de mensagem eletrénica para o
endereco fornecedor@prefeitura.sp.gov.br ou através de campo proprio no site do PROCON
Paulistano, no prazo de trés dias, contados da data de registro da carta de informacdes
preliminares no Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor - SINDEC.

§ 3°. O titulo da mensagem eletrdnica de que trata o paragrafo anterior necessariamente devera
mencionar o nimero da Ficha de Atendimento do Sistema Nacional de Informacg8es de Defesa
do Consumidor - SINDEC e a expressao "RECUSA".

§ 4°. O PROCON Paulistano, no prazo de dois dias, contados do recebimento da arguicdo de
recusa, devera proceder a analise e notificar o fornecedor quanto a sua procedéncia ou nao,
através do correio eletrénico indicado pelo fornecedor no formulario de adesdo para o
recebimento de notifica¢des e intimagdes.

§ 59, A improcedéncia da argui¢do de recusa da demanda ndo suspende ou interrompe o prazo
para resposta da carta de informacdes preliminares.

§ 6°. A procedéncia da arguicdo de recusa da demanda ensejard o cancelamento da carta de
informacdes preliminares.

Art. 17. Os dados consolidados, extraidos a partir dos atendimentos realizados pelo PROCON
Paulistano, bem como os indicadores apurados a partir dos mesmos, possuem carater publico e
poderdo ser amplamente divulgados com a finalidade de assegurar aos consumidores o amplo
acesso ao direito de informagéo e poder de escolha.

Capitulo 1l

Da triagem e registro dos atendimentos no Sistema Nacional de Informac¢@es de Defesa
do Consumidor - SINDEC

Art. 18. O enquadramento dado a noticia de fato pelo consumidor ndo prejudicara sua adequada
classificagdo como reclamagéao, divida ou dentncia pelo PROCON Paulistano.

Art. 19. A Divisdo de Atendimento ao Consumidor procedera a triagem das demandas individuais
de consumo e das duavidas recepcionadas no sitio eletrdbnico do PROCON Paulistano, com a
finalidade de identificar:

I - Aiminéncia de prescri¢do, decadéncia, faléncia do fornecedor e demais situa¢des de urgéncia
caracterizadas por receio de dano irreparavel ou de dificil reparacéo, hipéteses nas quais podera
suspender o prosseguimento do atendimento para que haja a imediata orientacdo dos
consumidores envolvidos para evitar o perecimento de seus direitos, sem prejuizo de, conforme
as peculiaridades, proceder ao imediato encaminhamento a Divisédo de Fiscalizagdo e ou Divisdo
de Termos de Ajustamento de Conduta e AcBes Coletivas para a adocdo das providéncias
pertinentes no ambito de suas atribuicdes;

Il - O descumprimento de termo de ajustamento de conduta firmado pelo fornecedor, podendo
suspender o prosseguimento do atendimento para que haja o imediato encaminhamento a
Divisdo de Termos de Ajustamento de Conduta e Acdes Coletivas para a adocdo das
providéncias pertinentes no ambito de suas atribuicdes;
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Il - A inexisténcia de relacdo de consumo ou a impossibilidade de processar o pedido deduzido
pelo consumidor, hipétese em que orientara o consumidor acerca do Orgdo, Instituicdo ou
Entidade competente para a resolugédo da demanda ou processamento do pedido e registrara o
atendimento no SINDEC como Extra-Procon;

IV - A existéncia de situacdo que demande exclusivamente simples orienta¢gdo ao consumidor,
inclusive a improcedéncia liminar do pedido deduzido, hipétese em que prestara os devidos
esclarecimentos ao consumidor e registrara o atendimento no SINDEC como Simples Consulta;

V - A pratica de determinado fornecedor ou fornecedores que implica em infracédo a legislacéo
protetiva dos consumidores com potencial de dano ou ameaca de dano coletivo ou difuso,
hipétese em que, conforme as peculiaridades do caso, instaurara imediatamente procedimento
administrativo de reclamacédo e procedera ao seu registro no SINDEC ou enquadrara o caso
como dendncia e o encaminhara a Divisdo de Fiscalizacdo e ou Divisdo de Termos de
Ajustamento de Conduta e Ac¢bes Coletivas para a adocdo das providéncias pertinentes no
ambito de suas atribuicdes;

VI - A conduta reiterada de fornecedor em recusar conciliacdo ou atendimento as demandas dos
consumidores, hipotese em que instaurara imediatamente procedimento administrativo de
reclamacao.

Capitulo Il

Dos procedimentos administrativos de atendimento

Secéo |

Da etapa preliminar

Art. 20. Preliminarmente a abertura de reclamacdo, o PROCON Paulistano expedira Carta de
Informac8es Preliminares - CIP, por meio da qual notificara o fornecedor para que adote as
medidas necessarias para a solu¢do da reclamacao junto ao consumidor no prazo de até dez
dias corridos, contados da data de registro do documento no Sistema Nacional de Informacdes
de Defesa do Consumidor - SINDEC

§ 1°. O fornecedor tera franqueado o acesso ao teor da carta de informacgdes preliminares no
Sistema Nacional de Informag¢des de Defesa do Consumidor - SINDEC, disponibilizado no sitio
eletrénico do PROCON Paulistano.

§ 2°. Na contagem do prazo de que trata este artigo, exclui-se a data de inicio e inclui-se a data
de vencimento.

Art. 21. A resposta do fornecedor deve ser formalizada no Sistema Nacional de Informagdes de
Defesa do Consumidor - SINDEC, disponibilizado no sitio eletrénico do PROCON Paulistano.

§ 1°. O fornecedor devera anexar a resposta todos os documentos necessarios para a andlise
da demanda, incluindo a comprovacao de contato como consumidor.

§ 2°. A documentacado anexada pelo fornecedor devera demonstrar de forma inequivoca:

| - a solucdo da demanda, comprovando, no prazo previsto no caput, por qualquer meio habil,
que o consumidor foi cientificado da resolucdo do conflito; ou

Il - a ndo procedéncia da demanda.



§ 3°. Na hipotese dos incisos |, cabera ao fornecedor fazer prova do efetivo atendimento ao
pedido do consumidor ou, ainda, do aceite deste a proposta alternativa por ele formulada.

Art. 22. Ap6s recepgdo da resposta do fornecedor a carta de informagfes preliminares, o
PROCON Paulistano notificara o consumidor para conhecer o seu teor e, no prazo de dez dias
corridos contados do envio da notificagdo, preencher formulario para confirmagéo e avaliagdo do
desfecho dado a demanda em etapa preliminar.

§ 1° A auséncia de manifestacdo tempestiva do consumidor quanto ao desfecho dado a
demanda em etapa preliminar implicard na baixa da carta de informacdes preliminares por
decurso de prazo e ensejara o encerramento do atendimento.

§ 2°. Apos a recepgéo da resposta do fornecedor e do formulario de avaliagdo pelo consumidor,
0 PROCON Paulistano avaliara a pertinéncia da demanda apresentada e o desfecho que Ihe foi
conferido, determinando, conforme o caso, o encerramento do atendimento, a abertura de
procedimento de reclamacdo ou a orientacdo do consumidor quanto a melhor forma para o
resguardo de seus direitos.

Subsecéo |

Da Reclamacéo Individual

Art. 23. Ser4 aberta reclamacao:

| - Caso a demanda ndo solucionada ou insatisfatoriamente solucionada em fase preliminar seja
considerada fundamentada;

Il - Caso o fornecedor quedar-se inerte ou manifestar desinteresse na realizacdo de etapa
preliminar, apés envio de mensagem eletrdnica e/ou contato telefénico realizado pelo PROCON
Paulistano, devidamente registrados;

Ill - De oficio, a critério da Diretoria da Divisdo de Atendimento, nas hipéteses nas quais,
observado o comportamento do fornecedor em casos analogos, a etapa preliminar revelar-se
ineficiente e procrastinatéria ao consumidor.

Art. 24. Imediatamente ap6s a instauracao da reclamacéo, o fornecedor serd notificado para
que, no prazo de vinte dias, apresente defesa, na forma do art. 42 do Decreto n® 2.181, de 20 de
marc¢o de 1997.

§ 1°. Na defesa, o fornecedor devera apresentar manifestacéo conclusiva acerca da demanda,
acompanhada dos documentos e dados solicitados pelo PROCON Paulistano.

§ 2°. A auséncia de manifestacdo em resposta a notificagcéo, por parte do fornecedor, implicara
na confissdo deste quanto aos fatos alegados pelo consumidor demandante e na inclusdo no
Cadastro Municipal de Reclamag¢des Fundamentadas N&o Atendidas.

§ 3° No curso do procedimento de reclamagédo, a critério da Diretoria de Atendimento ao
Consumidor, poderd ser marcada audiéncia ou reunido presencial com os fornecedores e/ou
consumidores com vistas a solucdo do conflito, quando a sua relevancia ou complexidade assim
o0 exigir, mediante o uso dos métodos e técnicas adequados as particularidades do caso concreto.

Subsecéo Il



Da Reclamacéo Coletiva

Art. 25. Em sendo constatada a repeticdo de demandas individuais analogas, ainda que em seu
estagio preliminar, que versem sobre um mesmo problema, relativamente a um mesmo
fornecedor, indicando a possibilidade de existéncia de dano coletivo, o0 PROCON Paulistano
poderd, a seu critério, determinar a reunido dos feitos individuais em uma Unica reclamacao
coletiva.

§ 1°. Em tais casos, os consumidores cujas demandas individuais tenham sido ali reunidas, bem
como os demais que venham a apresentar demandas analogas, posteriormente, e enquanto
estiver em tramite a reclamacéo coletiva, passarao a figurar nela como beneficiarios, apensando-
se suas demandas individuais aos autos da reclamacao coletiva, para que seus casos possam
ser individualmente avaliados e respondidos pelo fornecedor demandado.

§ 2°. Cada uma das demandas individuais ali reunidas, para fins de composicao do banco de
dados do PROCON Paulistano, bem como do Cadastro de Reclamac¢Bes Fundamentadas de
que trata o art. 44, da Lei federal n® 8.078/90, de 11 de setembro de 1990 - Cédigo de Defesa do
Consumidor, ter4d mantido seu caréater individual.

§ 3° Uma vez adotado tal procedimento, a Diretoria de Atendimento ao Consumidor podera
determinar, por meio de Orientagéo Técnica, a suspenséo da emissao de Cartas de Informacgbes
Preliminares, bem como da abertura de novas reclamacdes individuais passiveis de insercdo na
reclamacéo coletiva.

Art. 26. Na reclamacao coletiva, o fornecedor serd instado a manifestar-se conclusivamente:

| - com relagéo a cada uma das demandas individuais nela reunidas, no sentido de dar-lhes
atendimento, ou néo;

Il - de forma coletiva, quanto a conduta objeto da reclamacao.

Art. 27. A reclamagéo coletiva tramitard por cento e vinte dias, a contar de sua abertura, sendo
prorrogavel este prazo, a critério da Diretoria de Atendimento ao Consumidor, com base no
volume das demandas individuais analogas, nos resultados obtidos na solugdo das mesmas e
na possibilidade de ajuste efetivo da conduta questionada.

Paragrafo unico. No curso do procedimento de reclamacéo, a critério da Diretoria de Atendimento
ao Consumidor, devidamente autorizado pela Diretoria do PROCON Paulistano, podera ser
marcada audiéncia ou reunido presencial com os fornecedores e/ou consumidores com vistas a
solugéo do conflito, quando a sua relevancia ou complexidade assim o exigir, mediante o uso
dos métodos e técnicas adequados as particularidades do caso concreto.

Art. 28. Findo o prazo previsto no artigo antecedente, na persisténcia da apresentacéo de
demandas individuais analogas, e também com base no volume dessas demandas, nos
resultados obtidos na solugdo das mesmas e na possibilidade de ajuste efetivo da conduta
questionada, podera o PROCON Paulistano determinar, por meio de Orientacdo Técnica, a ser
editada pela Diretoria de Atendimento ao Consumidor, devidamente ratificada pela Diretoria do
PROCON Paulistano:

| - A imediata abertura de nova reclamacao coletiva, nos mesmos moldes;

Il - O processamento individual dessas novas demandas;



Il - A suspensao do processamento administrativo dos casos individuais analogos aqueles
reunidos na reclamacdo coletiva, sem prejuizo do registro dos mesmos, para fins de
monitoramento do problema no mercado de consumo e de atualizagdo do banco de dados do
PROCON Paulistano.

Paragrafo Unico. Na hip6tese do inciso Ill desse artigo, os consumidores serao orientados sobre
como proceder, por outras vias, visando a garantia de seus direitos, e 0 PROCON Paulistano
tomara as medidas de carater coletivo cabiveis em cada caso, quer no ambito administrativo,
guer no dmbito judicial.

Subsecao I

Da Manifestacéo Técnica Conclusiva e do Encerramento do Procedimento de Reclamacéo

Art. 29. Finda a instrucéo, as reclamac®es individuais e coletivas receberdo manifestagao técnica
conclusiva, no &mbito do PROCON Paulistano, obedecendo-se a seguinte codificagéo:

| - reclamacéo fundamentada atendida;

Il - reclamacéo fundamentada néo atendida;
Il - reclamacéo encerrada;

IV - reclamacé&o ndo fundamentada;

V - consulta fornecida.

Art. 30. Sera encerrado o procedimento administrativo quando se verificar:
| - a desisténcia do consumidor;

Il - o ndo comparecimento do consumidor a audiéncia conciliatéria para a qual tenha sido
previamente notificado;

Il - auséncia de elementos formais que autorizem sua continuidade;
IV - incorrecao nos dados de abertura do procedimento;
V - abertura de casos em duplicidade;

VI - registro de caso cuja natureza ndo permita acolhimento do pedido pelo Orgéo, segundo
Orientacdes Técnicas expedidas pela Diretoria de Atendimento ao Consumidor, previamente
ratificada pela Diretoria do PROCON Paulistano.

Art. 31. Para caracterizacdo da reclamacao fundamentada, nos termos do inciso Il, do art. 58 do
Decreto federal n® 2.181/97, apta a integrar o cadastro de que trata o 44, da Lei federal n° 8.078,
de 11 de setembro de 1990 - CdAdigo de Defesa do Consumidor, sera analisada a noticia ou
ameaca de lesédo apresentada, quanto a verossimilhanca das alegacdes e quanto ao nexo de
causalidade entre os fatos narrados e a lesdo ou ameaca de lesdo neles apontados, ndo se
exigindo, para tanto, a comprovacédo de sua efetiva ocorréncia.

Art. 32. A inclusdo de fornecedor no Cadastro Municipal de Reclamag¢fes Fundamentadas
consiste em ato administrativo que objetiva informar periodicamente a sociedade, sobretudo aos



consumidores, acerca do comportamento dos fornecedores verificado durante o processamento
das demandas individuais de consumo pelo PROCON Paulistano.

§ 1°. Compete a Diretoria da Divisédo de Atendimento ao Consumidor do PROCON Paulistano a
lavratura da decisdo final quanto a inclusdo de fornecedor no Cadastro Municipal de
Reclamacdes Fundamentadas, de que trata o art. 44, da Lei federal n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor.

§ 2°. Da decisdo de que trata este artigo, desprovida de carater sancionatério ante a finalidade
mera- mente informativa, educativa e preventiva, ndo cabe recurso a teor da Nota Técnica n°
160/CGSJ/DPDC/2006, exarada pelo Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor -
DPDC, érgao integrante da Secretaria Nacional do Consumidor - SENACON, do Ministério da
Justica - MJ.

Capitulo IV

Do Cadastro Municipal de Reclamac¢des Fundamentadas

Art. 33. O PROCON Paulistano divulgara, a cada ano, o Cadastro Municipal de Reclamacdes
Fundamentadas, constituido por todas as reclamacdes fundamentadas contra fornecedores no
periodo, nos termos do art. 44, da Lei federal n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Cddigo de
Defesa do Consumidor.

§ 1°. A divulgacdo anual ocorrer4 mediante publicacdo na imprensa oficial e no sitio eletrénico
do PROCON Paulistano.

§ 2°. Sem prejuizo da divulgacdo anual, o PROCON Paulistano podera publicar em seu sitio
eletrdnico o Cadastro Municipal de Reclamacg6es Fundamentadas em periodicidade inferior a um
ano.

§ 3°. O cadastro conterd informacdes objetivas e claras sobre a identificagcdo dos fornecedores
reclamados, o objeto das reclamacdes e seu atendimento ou ndo pelos fornecedores.

§ 4°. O cadastro de que trata este artigo, nos termos do que dispde o art. 60 do Decreto federal
n° 2.181/97, é publico, sendo as informagfes dele constantes a todos acessiveis, gratuitamente,
vedada a utilizagdo abusiva ou, por qualquer outro modo, estranha a defesa e orientacdo dos
consumidores, ressalvada a hipétese de publicidade comparativa.

§ 5° O consumidor ou fornecedor podera requerer, em cinco dias a contar da divulgacdo do
cadastro e mediante peticdo fundamentada encaminhada por correio eletrdonico (e-mail) para o
endereco proconpaulistano@prefeitura.sp.gov.br, a retificacdo de informacéo inexata que nele
conste, bem como a inclusdo de informacdo omitida, cabendo a Diretoria da Divisdo de
Atendimento ao Consumidor, no prazo de dez dias Uteis, pronunciar-se, motivadamente, pela
procedéncia ou improcedéncia do pedido.

§ 6° No caso de acolhimento do pedido de que trata o pardgrafo anterior, a autoridade
competente providenciar4, no prazo do pardgrafo anterior, a retificagdo ou inclusdo de
informacao e sua divulgagéo, na forma do paragrafo primeiro.

Capitulo V

Da Denlncia


proconpaulistano@prefeitura.sp.gov.br

Art. 34. O consumidor, tomando ciéncia de praticas abusivas ou de condutas nocivas aos direitos
do consumidor, podera denuncia-las ao PROCON Paulistano, por meio do Sitio Eletrénico, em
campo proprio.

Paragrafo Unico. Serao também recebidas como dendncia as reclamacgdes que noticiem fatos
gue se enquadrem nos critérios definidos no caput e que impliguem, cumulativamente ou néo,
danos graves e/ou de dificil reparacéo a direito dos consumidores ou que ponham em risco a
saude e a seguranca dos consumidores.

Titulo VI

Dos Procedimentos de Fiscalizacéo

Capitulo |

Disposi¢cdes Gerais

Art. 35. A atuacao fiscalizatéria do PROCON Paulistano sera conduzida de forma estratégica e
organizada em ciclos e periodos, tendo por objetivo garantir os direitos do consumidor e o
equilibrio do mercado de consumo.

Art. 36. No desempenho de sua competéncia fiscalizatéria, sempre fundamentado em razdes de
ordem técnica, o PROCON Paulistano desenvolvera a¢des de fiscalizagdo tatica e repressiva.

Art. 37. No bojo das agles fiscalizatérias, o Diretor de Fiscalizacdo podera determinar,
cautelarmente, sem prejuizo das sangdes cabiveis:

| - apreenséo e destruicdo de produtos;
Il - suspenséao de fornecimento de produtos ou servico;
Il - suspensédo tempordaria da atividade;

IV - outras medidas cautelares que se mostrem adequadas, conforme o caso.

Art. 38. O ciclo fiscalizatdrio tatico do PROCON Paulistano tera duracdo de dois anos e sera
desenvolvido em oito etapas de trés meses cada uma.

Art. 39. O Plano Trimestral de Intervencdo Fiscalizatéria, contendo os fornecedores a serem
fiscalizados a cada ciclo de fiscalizagéo, os quais serdo selecionados com base em critérios
detalhados em Nota Técnica, que sera publicada no sitio eletrénico do PROCON Paulistano.

Paragrafo Ginico. Sem prejuizo do disposto no caput, poderéo ser acrescidas outros fornecedores
ao Plano Trimestral de Intervencédo Fiscalizatéria, levando-se em consideracdo fatos e eventos
relevantes que possam comprometer o adequado funcionamento do mercado consumidor.



Art. 40. A incluséo de fornecedor no Plano Trimestral de Intervengéo Fiscalizatéria ndo impede
que o fornecedor seja alvo de operacdes de fiscalizacao repressiva, de visitas técnicas ou de
qualquer outra medida por parte do PROCON Paulistano, quando identificado risco de danos
graves e/ou de dificil reparacao a direito dos consumidores ou que ponham em risco a saude e
a seguranca dos consumidores.

Art. 41. Uma vez incluido um fornecedor no plano a que se refere o artigo antecedente, as
equipes de fiscalizacdo poderdo efetuar as diligéncias em sua sede, em seus escritérios e, se
necessario, nas dependéncias de seus prestadores de servigos no periodo até dez dias Uteis,
podendo esse periodo ser prorrogado conforme a necessidade do servico.

Art. 42. ApOs a realizacao da diligéncia, serd encaminhada ao fornecedor notificagdo com relato
dos fatos apurados no decorrer da acao fiscalizatdria, seu enquadramento, calculo preliminar da
multa e, caso pertinente, proposta para negociagéo de termo de ajustamento de conduta.

Art. 43. Recebida a notificacdo, o fornecedor ter4 prazo de vinte dias para respondé-la ou para
manifestar interesse na celebracdo de um termo de ajustamento de conduta.

§ 1°. Caso opte pela apresentacdo de defesa, o fornecedor deve apresentar em conjunto com
ela todos os documentos necessarios para comprovar suas alegacoes.

§ 2° A defesa devera ser apresentada por escrito, subscrita por seu representante legal
constituido, ou por advogado habilitado, hipétese em que sera obrigatoria a apresentacao do
correspondente instrumento de mandato.

Art. 44. Uma vez apresentada a defesa e concluida a instrucdo do processo, o Diretor de
Fiscalizacdo proferir4 decisdo fundamentada.

§ 1° A decisdo que reconhecer a infracdo de dispositivo legal ou infra legal de direitos do
consumidor fixard o valor da multa aplicada na forma da regulamentacgédo especifica.

§ 2° Exarada a decisdo, sera expedida intimacao para ciéncia do fornecedor, concedendo o prazo
de cinco dias para interpor recurso, e, em caso de aplicacao de penalidade pecuniaria, o prazo
de trinta dias para efetuar o pagamento da multa fixada.

§ 3°. Decorridos 0s prazos estabelecidos no paragrafo antecedente, sem a comprovacao do
recolhimento do valor da multa ou apresentacao de recurso, o processo sera encaminhado para
cobranga na forma da regulamentagéo especifica.

Art. 45. Em substituicdo a apresentacdo de recurso, e no mesmo prazo deste, pode o fornecedor,
querendo, apresentar requerimento de pagamento antecipado e a vista do valor da multa
pecuniaria fixada na decisdo proferida, hipétese em que fara jus a um desconto percentual de

cinco por cento sobre o valor desta.

Paragrafo unico. Uma vez efetuado o pagamento da multa fixada, sem apresentagéo de recurso,
0 processo sera remetido a Diretoria de Fiscalizagdo para arquivamento.

Art. 46. Da decisao proferida ap6s exaurida a fase de instrucdo do processo administrativo
sancionador caberd recurso a Diretoria do PROCON Paulistano como instancia administrativa
méxima, no prazo de dez dias.



§ 1° O recurso devera ser dirigido & autoridade que proferiu a deciséo e podera ser protocolado
por meio eletrdnico ou na sede do PROCON Paulistano.

§ 2° Na hipodtese de recurso encaminhado pelo correio, a tempestividade sera aferida pela data
da postagem.

§ 3° Os recursos terdo efeito suspensivo.

Art. 47. Recebido o recurso, sera analisada sua admissibilidade, podendo a autoridade que a
proferiu reconsiderar sua decisdo, desde que fundamentadamente.

§ 1° Reconsiderada a decisado, sera publicada a respectiva decisdo, em extrato, no é6rgéo de
imprensa oficial e o processo sera arquivado.

§ 2° O recurso ndo sera admitido quando interposto:
| - fora do prazo;

Il - perante 6rgdo incompetente;

Il - por quem néo seja legitimado; e

IV - depois de exaurida a esfera administrativa.

§ 3° O nado conhecimento do recurso ndo impede o PROCON Paulistano de rever de oficio, a
qualquer tempo, o ato ilegal.

84° Admitido o recurso, o Diretor de Fiscalizagdo remetera o processo a Diretoria para
julgamento.

Titulo VII

Dos Termos de Ajustamento de Conduta

Art. 48. Em lugar de responder a notificacdo, o fornecedor podera optar por firmar Termo de
Ajustamento de Conduta - TAC, recolhendo o preco indicado na propria notificagédo, nédo inferior
a cinco por cento da multa calculada, com vistas a cessar a pratica de atividades ou atos objetos
de apuragéo, corrigindo as irregularidades e indenizando os prejuizos delas decorrentes.

§ 1°. A opgéo por negociar TAC suspendera a agéo fiscalizatéria por até noventa dias.

§ 2° A assinatura do TAC nado importara em confissdo quanto & matéria de fato, nem o
reconhecimento de ilicitude da conduta em apuragéo.

§ 3°. O PROCON Paulistano apenas dara prosseguimento as negocia¢gfes de TAC caso este
instrumento se revele adequado e préprio a realizagado eficaz e eficiente do interesso publico no
caso concreto, ponderando-se, entre outros, 0s seguintes fatores:

| - o tempo decorrido desde a conduta objeto da apuracgao;
Il - a eventual reiteracéo da infracdo pelo fornecedor;
Il - o alcance do dano e a quantidade das condutas objeto de apuracgéo; e

IV - razoabilidade da proposta em relacdo a natureza e a gravidade das condutas praticada.

Art. 49. S&o requisitos para a celebracdo de TAC:



| - ndo ter o compromissario descumprido outro TAC dentro do prazo de um ano;

Il - ndo ter sido reconhecida a ma-fé do compromissario no cumprimento das obrigacdes
assumidas em TAC anterior; e/ou

Il - ndo ter sido reconhecida a ma-fé do compromissario na negociacao das obrigacdes do TAC
a ser celebrado, dentro do prazo de dezoito meses, a contar da data em que se deu o efetivo
descumprimento.

Paragrafo Unico. Considera-se pratica de ma-fé, dentre outras, a prestacdo de informacdes
inveridicas quanto ao cumprimento de obrigacdes assumidas no TAC.

Art. 50. O fornecedor nao fara jus a opcao de firmar o TAC quando:
| - o fato apurado na fase fiscalizatéria disser respeito ao descumprimento de outro TAC;

IIl - o PROCON Paulistano ja tenha se manifestado contrariamente a celebragdo de TAC quanto
a fatos idénticos;

Il - ndo houver interesse publico na celebracdo do TAC, conforme avaliacdo motivada de
conveniéncia e oportunidade a cargo do PROCON Paulistano;

IV - os direitos envolvidos na acgéo fiscalizatoria sejam considerados indisponiveis.

Art. 51. O TAC conter4, necessariamente, as seguintes clausulas, sem prejuizo de outras,
acessorias ou substitutivas, que venham a ser acordadas:

| - as obriga¢des do compromissério de:
a) cessar a pratica de atividades ou atos objetos da apuracgéo, no prazo estabelecido;
b) corrigir as irregularidades, inclusive indenizando os prejuizos delas decorrentes;

c) prestar informacdes periddicas acerca das metas estabelecidas e condi¢do dos compromissos
acordados;

Il - a relagdo dos atos objetos de apuragédo que serdo incluidos no TAC a ser celebrado, cujos
prazos prescricionais permaneceréo suspensos durante a vigéncia deste;

Il - os critérios de fixagdo do valor da multa a ser aplicada no caso de descumprimento total ou
parcial do TAC;

IV - as medidas de reparacao da populagdo afetada, se for aplicavel, definindo-se o cronograma
para cumprimento de metas e condigdes;

V - os critérios de fixacdo do valor da multa a ser aplicada no caso de descumprimento total ou
parcial do TAC;

VI - a vigéncia do TAC, correlacionada a complexidade das obrigacdes fixadas;
VII- a forma de fiscalizacdo de sua observéancia,

VIII - a abrangéncia do TAC;

IX - o foro competente para dirimir eventuais litigios entre as partes;

X - avigéncia do TAC;

Xl - o foro competente para dirimir eventuais litigios entre as partes.



Art. 52. O requerimento do TAC devera ser apresentado no prazo para defesa do procedimento
fiscalizatério em peticdo especifica dirigida a Divisdo de Fiscalizacdo, acompanhado dos
documentos que comprovem a regularidade de representacdo do seu subscritor, como atos
constitutivos e/ou procuragao.

§ 1°. A Divisdo de Fiscalizagdo procedera a andlise dos requisitos formais do requerimento
apresentado, o qual, se admitido, sera peca inaugural do processo de ajuste, passando o feito a
ser processado pela Divisdo de Termos de Ajustamento de Conduta e A¢des Coletivas.

§ 2°. Sera celebrado um TAC por infragcéo, de modo que, além dos requisitos do caput, a peticao,
devidamente motivada, devera elencar os atos objeto de apuracdo com a mesma infracdo
indicada na notificacéo.

§ 3°. Excepcionalmente, a critério da administracéo, poderdo ser agrupados no mesmo TAC atos
objeto de apuracédo que se refiram a infracdes distintas.

§ 4° O ato de admisséo da peticdo de requerimento de TAC e a consequente abertura do
processo de ajuste é considerado manifestacéo expressa da tentativa de solugéo conciliatoria,
interrompendo o prazo de prescricdo da pretensdo punitiva dos processos sancionadores
vinculados.

§ 5% Em caso de inadmissdo do requerimento por ndo cumprimento dos requisitos formais
necessarios, este sera devolvido, juntamente com todos os documentos que o instruiram, ao
requerente através de oficio, do qual constardo os motivos da inadmissao.

§ 6°. N&do sera admitido pedido de TAC na vigéncia de TAC que ja disponha sobre atos objetos
de apuragdo com a mesma tipificagdo sancionadora.

Art. 53. Aberto o processo, o requerente serd comunicado e instado a iniciar as negociac¢des das
obrigacdes do TAC a ser celebrado, que poder&o ocorrer por meio de reunifes presenciais ou
por correspondéncias fisicas ou eletrénicas, ou qualquer outro meio habil.

§ 1°. No caso das negociacOes ocorrerem por meio de reuniées presenciais, 0s participantes
deverdo elaborar ata a ser assinada por todos os presentes e juntada ao processo de ajuste
correspondente.

§ 2° Na hipétese das negociacBes se darem por outros meios, todas as correspondéncias,
fisicas ou eletrdnicas, deverdo ser juntadas ao processo de ajuste correspondente.

Art. 54. Concluida a negociacao, sera elaborada a minuta do TAC, que sera levada a apreciacao
da Diretoria do PROCON Paulistano.

Paragrafo Unico. Caso a Diretoria do PROCON Paulistano aprove as clausulas da minuta de TAC
apresentada, o documento serd remetido ao compromissario, para que manifeste sua
concordancia, assinando-o, em duas vias, e o devolvendo-o no prazo maximo de dez dias.

Art. 55. Uma vez assinado por representantes do investigado e da administracéo puablica, o TAC
serd remetido para publicagdo no Diario Oficial do Municipio, na forma de extrato, e no site do
PROCON Paulistano.

§ 1°. Além das publicacdes referidas no artigo antecedente, o PROCON Paulistano podera dar
publicidade ao TAC por outros meios, inclusive buscando a colaboracdo dos demais Orgéos e
Entidades do SNDC para a fiscalizacdo do TAC.

§ 2°. O TAC entrara em vigor na data na data de sua assinatura, independentemente da data de
publicacéo.



§ 3° Durante o prazo de vigéncia do TAC, fica suspensa a prescricdo dos processos
administrativos sancionadores nele expressamente elencados.

Art. 56. Sem prejuizo da fiscaliza¢éo independente, a cargo do PROCON Paulistano, cabera aos
compromissarios comprovar, periodicamente, nos prazos definidos no préprio TAC, o
cumprimento de cada uma das obrigacdes assumidas no TAC, no prazo assinado neste.

§ 1° A Divisdo de TACs e Acbes Coletivas analisara a comprovagdo do cumprimento
apresentada pelo compromissario, manifestando-se sobre o cumprimento ou o descumprimento
das obrigacdes pactuadas.

§ 2°. Caso a Divisé@o de TACs e A¢des Coletivas conclua pelo descumprimento, total ou parcial,
das obrigacBes pactuadas no TAC, ou conclua que ndo houve a devida apresentacdo do
comprovante de cumprimento das obrigac6es no prazo estipulado, o compromissario sera
notificado para prestar esclarecimentos no prazo de dez dias, a contar do recebimento da
notificacéo.

§ 3°. Expirado o prazo previsto no § 2°, sem a apresentacéo de resposta pelo compromissario,
ou caso 0s esclarecimentos e documentos apresentados sejam insuficientes para comprovar o
cumpri- mento das obriga¢des assumidas pelo compromissario, 0 processo sera encaminhado
para a Divisdo de Fiscalizac&o para aplicacédo das sangdes pertinentes.

§ 4°. Sem prejuizo da execuc¢do da multa correspondente, o descumprimento, total ou parcial,
das obrigacdes assumidas no TAC acarretara a revogacao imediata da suspensao do curso dos
processos administrativos sancionadores que constituiam seu objeto.

§ 5° Tendo sido declarado descumprido o TAC ou tendo sido reconhecida a méa-fé do
compromissario na negociagdo para celebragdo ou no cumprimento do TAC, este ficard impedido
de celebrar novo TAC, de acordo com 0s prazos previstos nesta Portaria.

Titulo VIII

Das redes sociais oficiais do PROCON Paulistano

Art. 57. As redes sociais utilizadas pelo PROCON Paulistano possuem como Unico escopo
orientar e conscientizar os cidadaos sobre temas atuais do direito consumerista.

Art. 58. Os consumidores que encaminharem duvidas, denuncias e reclamacdes nas redes
sociais seréo orientados a buscar atendimento no sitio eletrdnico do PROCON Paulistano.

Art. 59. O PROCON Paulistano, em hipétese alguma, interagira com perfis falsos das redes
sociais, ficando-lhe reservado o direito de denunciar eventuais abusos aos responsaveis, sem
prejuizo da adogao de outras medidas cabiveis.

Titulo IX

Das Disposi¢des Finais



Art. 60. As disposic8es referentes a multas e sua dosimetria seréo objeto de Portaria especifica
a ser expedida pela Diretoria do PROCON Paulistano.

Art. 61. Os casos omissos seréo resolvidos pela Diretoria do PROCON Paulistano.

Art. 62. Esta Portaria entrara em vigor na data de sua publicagéo.

Sao Paulo, 16 de agosto de 2.016.
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