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SINDEC

1- Introducéo

O que é Consulta Web Consumidor?

A consulta web € um recurso para o consumidor que deseja acompanhar
o andamento online das demandas registradas junto aos Orgaos de Defesa do
Consumidor.

O sistema permite o acompanhamento dos atendimentos que foram
registrados no Procon, sendo eles, CIPs- Cartas de Informagdes Preliminares
(impressas ou eletrénicas), atendimento preliminar e reclamacgdes, por meio do
link disponibilizado pelo Procon em seu site, hé inclusédo também dos parametros
de busca, acesso aos documentos gerados, anexados, os tramites do processo,
prazos e respostas dos fornecedores, a decisdo do Procon, entre outros.

Essa ferramenta também pode ser utilizada para registrar alguma davida
ou orientacdo na area de defesa do consumidor e obter a resposta online.

Observacdo: Recomendamos a utilizagdo dos seguintes navegadores
(Browser): Firefox, Chrome ou opera, para melhor desempenho do sistema.
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2- Informacdes de acesso

O acesso se da por meio do CPF do Consumidor cadastrado na base de
dados do Procon, caso contrario ele ndo tera acesso.

Os campos devem ser selecionados e preenchidos corretamente, sob
pena de n&o conseguir acessar a informacao desejada.

Observacdo: O CPF constar4d na base de dados do Sindec quando
informado pelo Consumidor no momento do atendimento em um posto do
Procon, caso nado tenha realizado nenhum atendimento € necessario criar um
novo usuario.

No menu clique na opcdo Acesso do consumidor, em seguida clique na opcao
Acessar a Area do Consumidor para ser direcionado a pagina de login

OSindec
OQOConsulta

INicio ACESSO DO CONSUMIDOR ACESSO DO FORNECEDOR

Prezado(a) consumidor(a),

Aqui voce podera acompanhar de forma online suas reclamagdes abertas na unidade do Pget©n em que foram feitas.

Para isso, voce devera obrigatoriamente possuir o nimero do seu CPF, aler de enderego eletrénico (e-mail) valido.

Caso nao possua um cadastro valido no Procon de sua regido, vocé podegafiar um novo usuario para acesso.

A Acessar a Area do Consumidor 4 Nio possui usuario? Crie um novo

* Todo e qualquer problema com suas as reclamagoes e cadastro, procure o Procon em que fora feita a reclamagao.

Figura 1: Pdgina de acesso do consumidor

Pagina 4|17



’SINDEC
2.1- Pagina de login

1 — Escolha a localidade onde o atendimento foi realizado.
2 - Insira o CPF do consumidor e a senha.

3 - Clique no quadrado de validagao para validar o acesso, em seguida
cligue na opcéo entrar.

INiCIO ACESSO DO CONSUMIDOR ACESSO DO FORNECEDOR

Acesso do Consumidor

Procon Programa Estadual de Protecao e Defesa do Consumidor - Procon Ceara .

Informe o Procon desejado

CPF
Informe o seu CPF cadastrado no Procon .
Senha
Informe sua senha
Validagae oy

N&o sou um robd

Nao possui senha? Crie uma Esqueceu a senha?

Figura 2: Pdgina de login
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2.2- Esqueceu a senha?

O link Esqueceu a senha apresentado na figura 3, permite que seja
recuperada a senha de usuérios. Ao acessar o link, sera exibida a imagem
abaixo (Figura 4).

Senha
Informe sua senha

Validagao Ny

M&o sou um robd

Figura 3: Tela para definir nova senha

1 — Escolha a localidade onde o atendimento foi realizado.
2 - Insira o CPF do consumidor

3 - Clique no quadrado de validacao para validar o acesso, em seguida
clique na opcéo entrar.

Observacao: As instrucdes pararedefinicdo da senha serdo enviadas
para o E-mail informado no cadastro.

INicIO ACESSO DO CONSUMIDOR ACESSO DO FORNECEDOR

Recuperacdo de senha do Consumidor

Procon Programa Estadual de Protegao e Defesa do Consumidor - Procon Ceara .
Informe o Procon desejado
CPF .
Informe o seu CPF cadastrado no Procon
Validagio Ny
Nio sou um robd

Figura 4: Tela para redefinir nova senha
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SINDEC

3- Criando uma nova senha

Para aqueles consumidores que ndo possuem a senha, pois sé foram
cadastrados no Procon, € possivel criar uma nova senha.

Clique na opgéo: “Nao possui senha? Crie uma

Senha

Informe sua senha

Validagao My

Nao sou um robd

Figura 5:Tela para criar nova senha
1 — Selecione o Procon desejado
2 — Insira o numero do CPF
3- Digite a senha inicial
4- Informe o E-mail cadastrado

5- Cligue no quadrado de validacao para validar o acesso, em seguida clique na
opcao entrar

As instrucdes para criacdo da senha serdo enviadas para o E-mail
informado no cadastro.

Observacédo: Caso tenha esquecido o E-mail, entre em contato com o Procon.

Procon Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor - Procon Ceard .

Informe o Procon desejado

CPF

Informe o seu CPF cadastrado no Procon

Senha inicial

Informe sua senha inicial

Endereco eletrdnico

Informe seu enderego eletrénico (e-mail)

Validagdo F o]
Na&o sou um robé

Figura 6: Tela para validar nova senha

Pagina 7|17



4- Criando um novo usuario

Caso ndo possua um cadastro valido no Procon de sua regido, o
consumidor podera criar um novo usuario para acesso. Lembrando que o CPF
e 0 E-mail eletrbnico séo obrigatdrios para o cadastro. Se ndo possuir CPF, entre
em contato com o Procon. Os consumidores que ndo possuem E-mail, devem
cadastrar um novo para prosseguir com o cadastro.

Clique no Menu: Acesso do consumidor e em seguida na opg¢ao “Nao
possui usuario? Crie um novo.”

INiCIO ACESSO DO CONSUMIDOR ACESSO DO FORNECEDOR

Prezado(a) consumidor(a),
Agui voce poderd acompanhar de forma online suas reclamacdes abertas na unidade do Procon em que foram Feitas.
Para isso, vocé devera obrigatériamente possuir o nimero do seu CPF, aler de um endereco eletrénico (e-mail) valido.

Caso ndo possua um cadastro valido no Procon de sua regido, vocé podera criar ugZ/novo usuario para acesso.

A Acessar a Area do Consumidor L Nio possui usuario? Crie um novo.

* Todo e qualquer problema com suas as reclamagoes e cadastro, procure o Procon em que fora Feita a reclamacao.

Figura 7: Tela para criar novo usudrio

Na tela de cadastro, preencha os dados pessoais solicitados e clique em
“confirmar”, é de extrema importancia que todos os dados sejam verdadeiros
e atuais, para facilitar a comunicagéo entre o Procon com o consumidor. Segue
o formulério que devera ser preenchido no sistema.
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Criar novo usuario

Procon

Nome

CPF

RG

Email

Enderego

Complemento

UF

Telefone

Possui alguma
deficiencia fisica?

Senha de acesso

Validagao

Programa Estadual de Protegdo e Defesa do Consumidor - Procon Ceard

Informe o Procon desejado

Informe o seu nome

Informe o nimero do seu CPF

Informe o nimero do seu RG

Informe o nimero do seu RG

dd/mm/aaaa

Informe a data de nasc.

Orgdo Exp.

Informe o Orgdo Exp.

Estado civil v

Informe o Estado civil

Selecione a UF v
Informe 3 UF
J Selecione v

informe o seu enderego

Informe complemento do endereco

Informe complemento do enderego

Selecione a UF v

Informe a UF

DDD Telefone

DDD Telefone

' Sim® Nao

Informe o sexo

Ndmero

Informe o CEF

Informe o CEP

Informe sua senha

Informe sua senha inicial

| | Nao souum robd

£

Figura 8: Tela de cadastro

Observacao: Uma mensagem automatica sera enviada para o E-mail
cadastrado com um link para validar o acesso no sistema.
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5 - Registrando duvidas

Caso o consumidor possua alguma duavida: procure orientacao na area de
defesa do consumidor, registrando a davida na opgao
ATENDIMENTO/Registrar, segue instrucdes:

/ Informagoes importantes

Prezado(a)™ —

ReQISErar —
Esta é a sua drea. Por aqui, vocé podera consu

Figura 9: Menu para registar duvidas

'_\
1

O campo CPF é preenchido automaticamente, conforme cadastrado no
sistema.

2- Escolha se deseja informar o nome da empresa ou ndo, no caso de sim,
digite 0 nome da empresa.

3- Digite o nome do produto ou servigo adquirido da empresa em questao.

4- Digite a data que adquiriu o produto ou assinou o contrato. Exemplo:
25/11/20016

5- Selecione de que area a empresa pertence.
6- Nesse campo digite sua davida com até 600 caracteres.

7- Clique na opcao cadastrar e a duvida ser& enviada ao Procon.

CPF cadastrado @

CPF cadastrado no sistema

Deseja informa a empresa? ® Sim Nao .

Nome da empresa

Digite as iniciais do nome da empresa

Produto ou servico contradado .
Informe o neme do produto/servigo contratado
Data .
Data da compra ou assinatura do contrato
Informe a area
Davida .

Informe sua divida. Maximo de 600 caracteres

o (] @

Figura 10: Tela de envio de duvidas
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Observacao: O sistema disponibiliza a op¢do de informar o nome da
empresa ou hao. (Item 2 da figura 10)

Segue exemplo de uma situacao que deve informar o nome da empresa:

“Suspeito ter adquirido/consumido alimento deteriorado. Posso registrar
uma queixa no Procon?”

Segue exemplo de quando néo tenho necessidade de informar o nome da
empresa:

"Se compro o produto em uma lojade umagrande rede, posso fazer atroca
em outra unidade?"

5.1- Consultas duvidas/orientacdes

As duavidas e orientacfes registradas pelos consumidores, ficam visiveis
através da aba Consultas, sendo possivel visualizar a data que foram geradas e
a resposta do Procon. Segue exemplo abaixo:

[ERN
1

Verifique o numero do seu atendimento gerado no dia que cadastrou a
duvida em questao.

2- Acompanhe a data que a duvida/orientacéo foi registrada
3- Nome da empresa, caso tenha sido informada

4

Nesse campo o consumidor visualiza o texto da sua davida/orientacao
registrada

5- No campo orienta¢do, o consumidor visualiza a resposta do Procon

Reclamagoes CIP Impressa CIP Eletronica Atendimento Preliminar Consultas +—-——-—-"‘""—-‘
10 v resultados por pagina
sV Excel PDF Print
5
N° F.A . Data geragao Empresa Pergunta . Orientagio
Prezado (a) Consumidor(a),
De antemio gostariamos de

Figura 11:Tela para consultar duvidas registradas
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6- Consultar as demandas registradas

Para os consumidores que desejam acompanhar seus atendimentos
realizados no posto do Procon e até mesmo suas duvidas/orientacdes feitas pelo
sistema, € necessario clicar no menu MINHAS RECLAMACOES/Listar, o
consumidor deve indicar qual o tipo de atendimento realizado no Procon,
escolhendo uma das opc¢Oes: CIP Eletronica, CIP impressa, Reclamacdes,
Atendimento preliminar e consultas. Se houver algum registro, o sistema listara,
conforme figura abaixo, com todos os dados do atendimento. Também é possivel
verificar anexos pertinentes as reclamacdes que contém informacdes adicionais
clicando em detalhes.

Observacdao: Esses atendimentos sdo chamados de F.A

Informacgoes importantes
-

Prezado(a)
Regiskrar
/ Esta é a sua area. Por aqui, vocé podera consultar sua demanda registrada no Pros
L

Além disso, caso possua alguma divida ou procure orientagao na area de
opgao "ATENDIMENTO [ Registrar”.

Listar * Todo e qualquer problema s demandas, procure o Procon de origem da sua reclamagao.

,C

Figura 12:Tela para consultar as demandas registradas

Caso o0 consumidor deseje salvar/imprimir seus registros de
atendimento, deve escolher um dos formatos disponiveis pelo sistema, sendo
eles: CSV, EXCEL, PDF e para impressdo PRINT. Ao clicar no formato escolhido
o0 sistema gera o download automaticamente. Segue figura.

Registrar Reclamagdes CIP Impressa CIP Eletronica Atendimento Preliminar Consultas
L 10 v resultades por pagina
[ov [ot|[ror o ]«
Listar
y: N° F.A |7 Data Fornecedor Decisdo C
TESTED2 C

Figura 13:Tela para salvar/imprimir arquivos
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6.1- Reclamacdes

Abertura de reclamacdo € um dos tipos de atendimento do Sindec, é

utilizado a critério do 6rgao de Defesa do Consumidor para demandas de relacao
de consumo cuja urgéncia, gravidade ou maior complexidade exigir uma
intervencao mais efetiva por parte do Procon.

Clique na aba Reclamac®es:

1-

2-

Verifique o nimero do seu atendimento gerado no Procon.

Acompanhe a data que o atendimento foi realizado.

Nome do fornecedor registrado no atendimento.

O campo Decisdo mostra o parecer do conciliador em relacdo ao
fornecedor e refere-se ao desfecho do processo administrativo no

sistema.

Na classificagdo o consumidor acompanha o andamento da sua
reclamacao

Clicando na opgéao “detalhes” o consumidor tem acesso aos anexos, o dia
gue o fornecedor foi notificado, aos tramites e sobre as mudancas no seu
processo

Reclamagdes CIP Impressa CIP Eletronica Atendimento Preliminar Consultas

10

v resultados por pagina

| csv || Excel

| PDF || Prinkt

N°F.A

. I¥ Data . Fornecedor Decisdo Classificagdo . Opgio.

TesTEO?
Fundamentada Atenida
13012016 150547

Figura 14: Tela de reclamagées
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6.2- CIP Impressa

Neste tipo de atendimento, o Procon emite uma carta enderegada ao
fornecedor, que pode ter duas finalidades:

Intervir naquele conflito, com vistas a sua resolucédo mais célere, de modo
a atender o problema experimentado pelo consumidor; ou

Requerer informacdes, esclarecimentos, copia de contratos, planilha de
débitos ou quaisquer outros dados e/ou documentos que permitam o

esclarecimento sobre uma conduta que potencialmente repercuta em prejuizo
aos direitos do consumidor.

1- Verifique o nimero do seu atendimento gerado no Procon.

2- Acompanhe a data que o atendimento foi realizado.

3- Nome do fornecedor registrado no atendimento.

4- Esse campo mostra o prazo que a empresa tera para responder a CIP

5- O campo resultado mostra o status da CIP, classificacdo atribuida pelo
Procon considerando a resposta enviada/inserida ou néo pelo fornecedor

6- Aqui o consumidor consegue visualizar seu relato junto ao técnico do Procon
no momento do atendimento, veja também que é possivel verificar anexos
pertinentes as CIPS que contém informac¢des adicionais, clicando em

detalhes
Reclamacoes CIP Impressa CIP Eletranica Atendimento Preliminar Consultas
10 v resultados por pagina
| csv || Excel | FDF || Print
N° F.A I¥  Data geragdo Fernecedor Prazo de resposta Resultado Opgao
IIRTET  TesTE:

N°F.A Data geragao Fornecedor Prazo de resposta Resultado Opgao

Figura 15: Tela CIP Impressa
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6.3- CIP Eletrbnica

A CIP também pode ser encaminhada eletronicamente, ou seja, a CIP
Eletronica consiste na ferramenta com a caracteristica de que a comunicagao
com fornecedor se da totalmente de forma eletrbnica sem a impressao ou
remessa fisica da carta.

Com a ativacdo desta ferramenta, tdo logo a carta seja respondida
eletronicamente pelo fornecedor, ela é automaticamente disponibilizada no
sistema, sendo possivel a sua visualizacao pelo Procon e pelo consumidor.

1- Verifigue o numero do seu atendimento gerado no Procon.
2- Acompanhe a data que o atendimento foi realizado.
3- Esse campo mostra o prazo que a empresa tera para responder a CIP

4- O consumidor pode visualizar os dados do fornecedor, sendo eles: Nomes e
CNPJ

5- O campo resultado mostra o status da CIP, classificacdo atribuida pelo
Procon considerando a resposta enviada/inserida ou nédo pelo fornecedor

6- Aqui o consumidor consegue visualizar seu relato junto ao técnico do Procon
no momento do atendimento, veja também que € possivel verificar anexos
pertinentes as CIPS que contém informac¢des adicionais clicando em

detalhes
Reclamagoes CIP Impressa CIP Eletronica Atendimento Preliminar Consultas
10 v resultados por pagina
‘ csv || Excel PDF || Print
N° F.A I¥  Datageragio Prazo de resposta Fornecedor CNPJ Resultado Opsgao
N° F.A Data geragio Prazo de resposta Fornecedor CNPJ Resultado Opgao

IMostrando 0 até (0 de 0 registros

Figura 16: Tela CIP Eletrénica
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6.4- Atendimento preliminar

Em inlmeras situacdes, do dia a dia do setor de atendimento, o Procon
consegue solucionar a demanda do consumidor por meio de uma ligacéo
telefénica para o fornecedor. O tipo de atendimento aplicavel para estes casos é
o Atendimento Preliminar. Assim, neste tipo de atendimento, o Procon intervém
junto ao fornecedor por telefone obtendo acordo.

Verifique o numero do seu atendimento gerado no Procon.

'_\
1

Acompanhe a data que o atendimento foi realizado.

N
1

Nome do fornecedor informado no atendimento

w
1

Nesse campo o consumidor visualiza a orientacdo informada pelo Procon,
considerando a resposta do fornecedor.

N
]

Nessa opcdo o0 consumidor tem acesso aos seus anexos gerados no dia do
atendimento.

5

Reclamagdes CIP Impressa CIP Eletronica Atendimento Preliminar Consultas

10 v resultados por pagina

csv Excel PDF Print

N° F.A . Data geragio Fornecedor Orientagio Opgio
10/10/2016 10:57:33 teste

N° F.A Data geragao Fornecedor Orientagao Opgao

lMostrando 0 2t 0 de O registros

Figura 17: Tela Atendimento preliminar
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7- Alterando dados pessoais

Esse menu permite que o consumidor altere os dados informados
anteriormente ou adicione caso esteja vazio. O formulario € o mesmo do
cadastro (figura 8). Apos realizar as alteragdes, clique em “Atualizar dados”

Telefone 61

DDD Telefone

Possui ® Sim' Nao
alguma

deficiencia

Atualizar dados /

Fisica?

Figura 18: Tela atualizar dados

7.1- Alterar Senha
Caso deseje alterar sua senha, segue instrucdes abaixo:

1- O CPF é preenchido automaticamente, conforme informado no cadastro.

2- Informe a senha atual

3- Informe a nova senha

4

Confirme a nova senha digitando-a novamente

5- Cligue na opcéo alterar

CPF cadastrado

CPF cadastrado no sistema

Senha inicial

Informe sua senha atual

Informe sua nova senha

Nova senha .

Confirmacao de nova senha

Confirme sua nova senha

o [ ®

Figura 19: Tela para alterar senha

Pagina 17| 17



