PDDCO001 - Procedimento do Servico Digital de Defesa do Consumidor
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1 OBJETIVO

Estabelecer os fluxos do servico digital PROCON - Servigo de Defesa do Consumidor no
sistema IPM.

2 ABRANGENCIA

Este documento sera destinado aos servidores lotados no PROCON — Procuradoria Geral do
Municipio.

3 DOCUMENTOS RELACIONADOS

4 DEFINICOES

O Servigo de Defesa do Consumidor — PROCON além de ter o servico presencial, também
possui a opc¢do de ser realizado de forma online através do autoatendimento. Desta forma, o
fluxo de trabalho dos servidores do departamento do PROCON devera ser conforme consta
neste procedimento, quando houver a solicitacdo do consumidor de forma online.

5 PROCESSO

5.1 Descricdo das atividade referente ao gerenciamento das solicitacdes do servigo digital
do PROCON.
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a) O servidor devera acessar o sistema Atende.Net para verificar as solicitacbes realizadas
pelos consumidores. Ao abrir a tela do Atende.Net, sempre que chegar uma nova solicitacao
aparecerd uma notificagcdo, conforme imagem abaixo:

UEEEHE Q Médulos e Rotinas
GERENCIAMENTO DE PROCESSOS X
Processos Novo Processo Notificagbes
Remetente Assunto Data Acdes
[[] EMANUELISOCHTIG H... Abertura do processo 12/04/2022 08:19:21 P
©0»

b) Para gerenciar o processo, o servidor devera clicar em “gerenciamento de processos”, onde
aparece a notificacdo. Apos clicar na notificacdo, ird abrir os processos de solicitacdes e
devera clicar em “processos”. Caso ndo seja possivel visualizar os processos, 0 servidor pode
alterar o filtro, selecionando o filtro “PROCON” indicado por uma seta na imagem abaixo.
Ap0s encontrado o processo o servidor devera clicar no icone “ver todos” no canto inferior
direito para receber o processo e realizar os demais tramites.

[~ | 6@ © & @) 22 [ 2 [ #] Q wsduioserotines

I GERENCIAMENTO DE PROCESSOS X

Novo Processo Notificacdes @ EE o E R:I 75 E,. v | @

Procurar por Nimero

SITUAGAO: PREVISAD: ULTIMA ATIVIDADE:

14985/2022 55| 1((TACAQ / PROCON - ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR Aberto 12/04/2022 Hoje

Abertura: 12/04/2022 08:19  Uitima Tramite: 12/04/2022 08:19
Aberta CENTRO DE CUSTO ATUAL:
04.004.003 DEPTO DE PROTEGAQ E DEFESA DO CONSUMID(

USUARIO ATUAL:

USUARIO ULTIMO TRAMITE:

DESCRIGAO ULTIMO TRAMITE:
Essa solicitacdo € um TESTE, para descrever um manual

TAGS RELACIONADAS:

U
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c) Para gerenciar o processo deve-se selecionar o processo desejado. Poderd ser utilizado o
filtro para encontrar um processo especifico. Para pesquisar apenas 0S processos do
PROCON, o servidor devera selecionar no filtro a opgdo “Subassunto — Descri¢do” e digitar
PROCON, apés clicar em consultar.

[EX Gerenciamento de Processo Digital [Processo Detalhado]

Anu: Meu Usuario:[ ) Usudrio Atual: %, [Pesquisa por nome ou CPF/CNPI
Bloce: | Selecione o Bloco b
Situagdo: | Todos | Situacio da Taxa: Todos | Possui Anexos: | Todos

Possui Fluxo Relacicnado: | Todos ~ | Possui Etapas Atrasadas:| Todos ~ | Tipo Assunto x Subassunto:| Todos 3

Filtro: | Subassunto - Descricdo || Contém “ | PROCON -4, Consultar | *

[Ed Novo Processo | § Codigo de Barras v | J§ Movimento w
J— Visualizar ¥ | €% Readequagdo v | # Workflow | |1 Finalizagdo ~ | [ Manutengéo + = Apensamento v Atwvidades v | [ Taxas +

Reaguerente o " - . a
N.. | Ano Ultime Tr... | Situa... Abertura... | Assunto- Descr... | Subassunto - Descricgdo | Ukima A... | Indicativos
5

Nome Razao

m EMANUELI SOCHTIG HA | 12/04/202 m 12/04/202 | SOLICITACAOD PROCON - ATENDIMENT m—

3

- <| pagna: [ dc1 |> >/ | B Q 1uinhaseledonada [0 | G [EREN v_l

d) Para receber o processo, devera clicar em “movimento” e selecionar a opgéo “receber”.

E% Gerenciamento de Processo Digital [Processo Detalhado]

Ano:| 2022 | Meu Usudrio:[_] Usudric Atual: -4 |Pesquisa por nome ou CPF/CNP]
Bloco: | Selecione o Bloco N
Situacdo: Tedos - | Situaglio da Taxa: Todos - | Possui Anexos:| Todos

Possui Fluxo Relacionado:| Todos w | Possui Etapas Atrasadas:| Todos w | Tipo Assunto x Subassunto: Todos w

Filtro:| Subassunta - Descricio w | Contém | PROCON -4, Consultar | =
[ Movo Processo @, Cadigo de Barras
4 Visualizar v | 42, Readequagio « | »# |0 Reeeber Lote E Manutencdo v += Apensamento v Atividades ¥ | ] Taxas v
—r=m r
equerente -
@ N.. | Ano _ L Tramitar ertura... | Assunto- Descr... | Subassunto - Descricio | Ultima A.. | Indicativos
Nome Razdo
. -
FIR e e ] [ Complementar SOLICITACAD PROCON- ATENDIMENT |Hoje | -~ 1 |
Analise
| Transferéncia de Usuario u

] Solicitagoes

< < Pa'gina: del |Z:=- > C \QQ 1 Linha Selecionada [T | u Padric v_
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e) Apos clicar em receber aparecerd uma mensagem de confirmagdo de recebimento do
processo, clicar em “sim”.

Confirmacgdo

SISTEMA

Gerenciamento do Sistema
CODIGO DA MENSAGEM: EST-000112

Tem certeza que deseja Receber o Registro?
Verificar Mais Detalhes

f) Apds realizar o recebimento do processo, o servidor devera fazer a analise do mesmo. Para
fazer a andlise deveré clicar em “movimento” e selecionar a opgdo “Anélise”.

E% Gerenciamento de Processo Digital [Processo Detalhado]

Ano:|  2022| Meu Usudrio:[_] Usudrio Atual: -, |Pesguisa por nome ou CPF{CNP]
Bloco: | Selecione o Bloco v
Situagdo: Todes | Situagdo da Taxa: Todos ~ | Possui Anexos:| Todos

Possui Fluxo Relacdionado:| Todos w | Possui Etapas Atrasadas: Todos w | Tipe Assunto x Subassunto:| Todos w

Filtro: | Subassunto - Descricio || Contém | PROCON , Consultar | *
Novo Processo | § Codigo de Barras v
4 Visualizar ~ | &%, Readequagio v | #° W [£7] Receber Lote E Manutengio « |-= Apensamento Atividades | ] Taxas ~

Receber -
Requerente - - S
grtura... | Assunto - Descr... | Subassunto - Descricde | UltimaA... | Indicativos

N.. | Ano i — | sy Tramitar

.
EMANUELI SOCHTIG HA | [E‘c"m""e”"e’tar 4/202 | SOLICITACAD PROCON-ATENDIMENT |Hoje | -~ 1 |

=g Iransferencia d
-] Solicitagdes

g

1 anlis=

o R 1 | O B, o o 43 D g |
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g) Em seguida abrird uma tela com as informag6es da solicitacdo. Nesta tela tera a op¢do de
analisar os dados referente ao Atendimento ao Consumidor, e também, a opc¢do de Confirmar
os dados do Reclamante. Apds realizar a anélise o servidor deveré clicar em confirmar.

1 Analisar Ox
312-Atendimento ao Consumidor 313-Confirmar dados do Reclamante
Tipo de Servico::| Redamacio sobre Servicos 4
Mome da Reclamada::| TESTE DO SERVICO
CPF ouCNP] da Reclamada: | 55.035.010/0001-54

Nome do Atendente:| Nome da pessoa que Ihe atendeu na empresa

Endereco do Estabelecimento:: | Rua A

4 *

=

=

1 Analisar Oox

312-Atendimento ao Consumidor 313-Confirmar dados do Reclamante
CPF ou CNP] do Redamante:: -
RG do Reclamante:
Telefone do Reclamante:: | (55) 99627-8778
E-mail do Reclamante:: | emanuelihartwig@santarosa.rs.gov.br
Endereco do Recdamante:: | Av, Expediciondrio Weber

Cidade::| Santa Rosa v
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h) Depois de ser realizada a analise, o servidor devera complementar a solicitacdo. Para fazer
a complementacéo devera clicar em “movimento” e selecionar a opg¢do “Complementar”.

E% Gerenciamento de Processo Digital [Processo Detalhado]

Ano:| 2022 | Meu Usudrio:[_] Usudrio Atual: -4, | Pesquisa por nome ou CPF/CNP]
Bloco: | Selecione o Bloco v
Situacdo: Todos » Gituacdo da Taxa: Todes + | Possui Anexos:| Todos w
Possui Fluxo Relacionado:| Todos + | Possui Etapas Atrasadas: Todos | Tipo Assunte x Subassunto:| Todos -

Filtro: | Numero “ | Contido em | 14985 4, Consultar | +

5 Nowo Processo | J§ Codigo de Barras ~

- Visuglizar - | 42, Readequagdo « | #° W E] Receper Lote | E3 Manutengio ~ |:= Apensamento v Atividades = | ] Taxas =

Requerente . e Aoy
N.. | Ano ~ L Tramitar ertura... | Assunto - Descr... | Subassunto - Descrigde | Ultima A... | Indicativos
MNome Razao

O
EMANUELI SOCHTIGHA  |* 4202 | SOLICITACAD PROCON-ATENDIMENT [10a | |
Analise
5] Transferéncia de Usudrl A

EF] Solicitagges

< pions Y 6o |2 ) | O, 1 nb econaio (7| €3 [EED g

i) Depois de selecionada a opcdo de Complementar ird abrir uma janela onde deverdo ser
colocadas as informagdes.

No quadro “complemento” o servidor colocara as complementagcfes ncessarias, de forma a
complementar a solicitacdo seja acrescentando alguma informacdo ou colocando alguma
observacao.

Ao lado do quadro, possui o item “configuaracdes” onde tem as op¢Oes de “Enviar Email” e
“Disponivel no Portal”. Quando selecionadas essas opc¢des as informacdes relacionadas ao
complemento serdo disponibilizadas ao requerente (consumidor).

» Ao ser selecionada a opcdo “Enviar Email”, o requerente da solicitacdo recebera um aviso
através do email cadastrado no momento em que fez a solicitacao.

» Ao selecionar a opcdo “Disponivel no Portal”, permite que o requerente acesse as
informacdes quando for consultar a situagdo do processo no portal.

Também € possivel anexar documentos na complementacdo. Para isso o servidor deve clicar
em “Buscar” e selecionar o documento desejado. Caso seja necessario que o requerente tenha
acesso a esse anexo, devera ser selecionada a op¢éao “Disponivel Portal”.

Por fim, ao terminar de complementar o referido processo, o servidor devera clicar em
“Confirmar” para finalizar.
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1 complementar Processo

Complementar

Nimero/Ano Processo: Requerente:

14985 |/| 2022 1226479 EMANUELT SOCHTIG HARTWIG

Complemento: _
T Configuragdes:

Enviar Email:
Disponivel no Portal:

Atencao:
0 tamanho maximo para o upload de anexos € de 16MB

Anexar Documentos

Arquivos: Buscar

Disponivel Portal: [ . | N

j) Apds confirmar aparecera uma tela de impressdo. Se desejar imprimir o arquivo devera
clicar em confirmar para gerar o PDF.

B Imprimir/Exportar 0O x
Layout: | Impressdo Complemento - com AR - S5an W ,&-i
Tipo de Cabecalho/Rodapé: | Padrio IPM v L
Formato: | PDF w
Orientacdo: | Padrdo e

Exibir em Fila de Impressdo: [ |
Agendar para a Data/Hora: | 00/00/0000 00:00:00

Salvar Fisicamente: [_]

Enviar relatério por e-mail: [_]

Abrir em Janela do Sistema: [

Assinar ou Solicitar Assinatura: [:]

I Eoniirmar I:impar Eechar _

K) O préximo passo é tramitar o processo para o centro de custo do PROCON. Para isso, é
necessario clicar em “Movimento” e selecionar a opg¢do “Tramitar”.
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[EX Gerenciamento de Processo Digital [Processo Detalhado]

Ano:| 2022 Meu Usuério: [

Bloco: | Selecions o Bloco v
Situacdo: Todos | Situacdo da Taxa: Todos w  Possui Anexos:| Todos w

Possui Fluxo Relacionade: | Todos w | Possui Etapas Atrasadas: Todos w | Tipo Assunte x Subassunte: | Todos w

Filtro:| Subassunto - Descricie w | Contém w | PROCON -, Consultar |

[ Movo Processo % Codigo de Barras v

) Visualizar | 4%, Readequacao « | W 7] Receber Lote || E Manutenczo v .= Apensamento v | [ Atividades v | Taxas v

Reaquerente - e S
|§| N.. Ano ~ riura... | Assunto-Descr.. | Subassunto- Descrigdo | Ultima A.. | Indicativos
Nome Razao

s n =

2022 | EMANUELI SOCHTIG HA | 1] E}:"T“‘WE e SOLICITACAQ PROCON -ATENDIMENT |Hoe | |

nalise

Ii Transferéncia de Usuario i
ES] Solicitagdes

rions (R 603 | 2|3 |1 Q 2 seccenie 2| 3 [ - 00 |

I) Para fazer a tramitacdo devera ser colocada uma observacdo, sendo este, um item
obrigatdrio a ser preenchido para tramitar. Apos devera ser selecionado o centro de custo do
PROCON, ao qual deseja-se encaminhar o processo. Preenchida todas as informacdes, o
servidor devera clicar em “confirmar”.

1 Movimentar Processo Oox
e
Nimero/Ano: 14985 |/| 2022 =
Requerente: 1226479 « EMANUELI SOCHTIG HARTWIG
Centro Custo Atual: | 04.004.003 DEPTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
I Observacao: fEncaminh a0 PROCON para demais complementos.] i
]
Informagdes de Destino
Tramitar Para:| Centro de Custe
Centro de Custo:| 2022 |/ 04.004.003 -, |DEPTO DE PROTECAQ E DEFESA DO CONSUMIC

Atengdo:
0 tamanho maximao para o upload de anexos € de 16ME

Arquives:

Disponivel Portal: - |+

Arquives: Buscar

Disponivel Portal: - .
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5.2 Descricao das atividade referente a finalizacdo das solicita¢des do servico digital do
PROCON

a) Caso ocorra uma situacdo em que o consumidor desista do processo ou resolva a situacéo, o
processo poderé ser cancelado.

Para isso, 0 servidor devera ir em gerenciamento de processos e localizar o processo a ser
cancelado, seleciona-lo, clicar em “Finalizagdo” e selecionar a opgéo “Cancelar”.

FL Gerenciamento de Processo Digital [Processo Detalhado]

Ano:| 2022 | Meu Usudrio:[_| Usudrio Atual: -, | Pesquisa por nome ou CPF/CHP]
Bloco: | Selecionz o Bloco N
Situacdo: Tedos = | Situacdo da Taxa: Todos = | Possui Anexos:| Todos w

Possui Fluxo Relacionade: Todos | Possui Etapas Atrasadas: Todos ~ | Tipo Assunte x Subassunto:| Todos v
Filtro: | Nimero | Contido em W | 14985 |, Consultar | =
[ Movo Processo | Jj Codigo de Barras » | i Movimento +

| Finalizagao »
Requerente

B ) ()
H N Ano o eese Uitimo T... T Peralnar

i 145 | 2022 | avut socrma s | 1arowane |

.- ENCErTar
L=

&~ Visualizar « J;, Readequacdo v | #° Workflow =

Manutencio » |-= Apensamento ¥ Atividades | ER] Taxas »

ssunto - Descr... | Subassunto - Descrigao Ultima A... | Indicativos

SUninTACAD

< viono Y 901 > > |48 Q1 e st () 3 D T

Em seguida deverdo ser preenchidas as informacg6es para fazer o cancelamento. A observacéo
é um item obrigatério. Ao fazer o cancelamente devera ser selecionada a opgdo “Arquivar
Processo”, e a Localizagéo Fisica deverd ser o PROCON.

1 Cancelar Processo O X

NimerofAno: 14985 /| 2022
Requerente: 1226479 | + |EMANUELI SOCHTIG HARTWIG

Observacdo:

Arquivar Processo:

Localizacdo Fisica: 33| -4 |PROCON

Nimero da Caixa: CI

Mimero de Controle:

Numero de Folhas:

lo Aprovado
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b) Quando o processso for finalizado ele devera ser encerrado. para encerrar um processo o
servidor devera ir em gerenciamento de processo, localizar o processo a ser encerrado e
seleciona-lo, apos clicar em “finalizagdo” e selecionar a opgao “encerrarr”.

E% Gerenciamento de Processo Digital [Processo Detalhado]

Ano:| 2022 Meu Usudrio: [ Usuario Atual: -, |Pesquisa por nome ou CPF/CNP]
Bloco:| Selecione o Bloco hd
Situacdo: | Todos ~ | Situacdo da Taxa:| Todos - | Possui Anexos:| Todos w

Possui Fluxo Relacionade: Todos w | Possui Etapas Atrasadas:| Todos w | Tipo Assunto x Subassunto:| Todos v
Filtro:| Nimero || Contido em v | 14985 -, Consultar | =
[ Nova Processo | J§ Codigo de Barras + | i Movimento =
4 Visualizar ¥ | 4% Readequagio v | # Workflow £ Manutencio ~ |-= Apensamento » Atividades ¥ | ] Taxas «
Requerente [

[#] N.. | Ano N o Ultimo T... Paralisar Assunto - Descr... | Subassunto - Descricio | Ultima A | Indicativos
ome Razao

EMANUELI SOCHTIG HA Reabrir SOLICTACAQ PROCON-ATENDIMENT [1Dia | |

- r— Em  seguida
8 de1 | > £ |18 Q 1 Lnha Seeaonada [T | 43 [T - 2 | N

deverdo  ser
preenchidas as informacfes para fazer o encerramento.Sendo obrigatorio preencher o item
“parecer”, onde devera ser selecionada a situacdo da solicitagdo, por exemplo, se foi deferido
ou indeferido. Ao fazer o encerramento, devera ser selecionada a opgdo “Arquivar Processo”,
e a Localizacdo Fisica devera ser o PROCON.

1 Encerrar Processo aXx
Mimero/Ano: 14985 |/ 2022
Requerente: 1226479 | v |EMANUELI SOCHTIG HARTWIG
Parecer: | Deferido -

Observacdo: | TESTE FINALIZADO

L
g
Arquivar Processo:
Localizagdo Fisica: 33| -4 |PROCON
Nimero da Caixa: D
Mimero de Controle:
Mimero de Folhas: Aprovado

ve vidas”
antarosa.rs.gov.br Fone (55) 3511-5100
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c) Caso seja necessario fazer a reabertura do processo, o servidor devera ir em gerenciamento
de processo, localizar o processo a ser reaberto e seleciona-lo, apods clicar em “reabrir”.

[E% Gerenciamento de Processo Digital [Processo Detalhado]
Ano:| 2022 Meu Usudrio:[_| Usudrio Atual: ~ |Pesquisa por nome ou CPF/CNP]
Bloco: | Selecione o Bloco i
Situagdo: | Arquivade v Situacio da Taxa:| Todos v | Possui Anexos:| Todos +

Possui Fluxo Relacionado:| Todes | Possui Etapas Atrasadas:| Todos | Tipo Assunto x Subassunto: Todos -

Filtro:| Subassunto - Descricio w || Contém | PROCON -4, Consultar | *

[ Novo Processo | J§ Codigo de Barras v @ Movimento

4= Visualizar = | £, Readequagio ml_j‘ Manutengdo = | = Apensamenio v . Atividades = | [ Taxas ~

Requerente
N_. | Ano Ottimo T...
L] Mome Razao

i 129 02| oo socime |

Assunto - Descr... | Subassunto - Descrigdo Ultima A... | Indicativos

SOLICITACAD PROCON - ATENDIMENT _
Reabrir

% Transferir de Arquivo

2| one ] 1 > 0 B Q 1 i Soconaia (| €3 Y " 00909090902
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6 REVISAO

Revisdo Item Data
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