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CARTA DE SERVICOS AO USUARIO DO PROCON

Servico: Item 01 - Simples Consulta
SituacOes em que, embora haja relacdo de consumo, o técnico esclarece e orienta o
consumidor em um Unico momento, sem necessidade de contatar qualquer fornecedor.
O que é: Também se caracteriza como Simples Consulta o caso de auséncia de documentos,
guando o consumidor é orientado a retornar ao 6rgao trazendo a documentacao
necessaria.
Requisitos £
9 / Ser municipe
Documentos:
Custo: Gratuito.
Formada ! . . a
o Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.
Prestacao:

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-

ao Servigo: Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Prazo: Imediato.
Servigo: Item 02 - Atendimento Preliminar
e E a situacdo onde o PROCON realiza em um Unico atendimento, por telefone, a
9 ) intermediacao entre fornecedor e consumidor para a solu¢ao do caso apresentado.
Ui A empresa fornecedora possuir um canal de atendimento exclusivo para o PROCON e a
Requisitos / 1 g ... g - .
anadlise do atendente quanto a viabilidade do atendimento preliminar diante do
Documentos: .
problema relatado pelo consumidor.
Custo: Gratuito.
Principais Analise do problema, contato com o canal de atendimento, registro das informacGes
Etapas do (data, horario, atendente, acordo e protocolo), emissdao da Carta de Informacdo
Servigo: Preliminar para formalizacdo do acordado.
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Formada
Prestacao:

Neste caso é enviada uma CIP ao fornecedor registrando os termos do acordo feito por
telefone, com data e hora do contato telefonico e nome da pessoa com quem se falou.
Desta forma, se o acordo feito por telefone ndao for cumprido, o consumidor nao
precisard retornar ao PROCON para emissao da CIP, uma vez que esta ja foi feita,
juntamente com o contato telefénico. Neste caso, no retorno do consumidor alegando
gue o acordo nao foi cumprido, a reclamacao sera aberta diretamente.

Local / Acesso
ao Servigo:

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-
Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.

Prazo:

Imediato.

Servigo:

Item 03 - Carta de Atendimento Preliminar

O que é:

A Carta de Informacdo Preliminar constitui-se em um documento do PROCON dirigido ao
fornecedor, tendo como objetivo obter maiores esclarecimentos sobre o problema
apresentado pelo consumidor, visando a solucdo do caso de modo agil, eficaz e informal.
As Cartas de Informacdes Preliminares - CIPs podem tratar dos seguintes assuntos:
ALIMENTOS: Produtos vencidos, sem data de validade, sem registro ou dados sobre
composicao; Alimentos estragados e com sujidade; Venda casada (condicionar a compra
de um produto a outro); Sonegacdo de mercadorias; Problemas nas embalagens; Fraude
no peso, quantidade ou volume; M4 conservacao e apresentacdo dos produtos; Acidente
de consumo.

SAUDE: Atendimento inadequado em hospitais, clinicas, laboratérios, consultérios
médicos e dentdrios; Convénio médico e odontoldgico (planos e seguros de saude);
Medicamentos; Produtos de limpeza e cosméticos vencidos, sem data de validade, sem
registro, ou que ndo esclarecam sobre seus perigos potenciais; Canis, petshops; Vendas
por telefone, reembolso postal, internet.

HABITACAO: Problemas com contratos de aluguel residencial; Loteamentos;
Incorporagdes; Construgdes.

PRODUTOS: Produto com vicio; Ma qualidade e falta de seguranca de produtos, tais
como: brinquedos, eletroeletronicos, méveis, veiculos e outros; Problemas na entrega e
montagem; Falta de pega para reposi¢ao; Problemas na embalagem; Instrugdes de uso
imprecisas; Vendas por telefone, reembolso postal, internet.

SERVICOS: Problemas na qualidade e pagamento de servigos, tais como: assisténcia
técnica, profissionais autbnomos (marceneiros, pedreiros, mecanicos etc.); Lavanderias;
Vendas por telefone, reembolso postal, internet; Agéncias de viagem; Publicidade
enganosa; Problemas com relagdo ao fornecimento de agua, luz, telefonia e gas.
ASSUNTOS FINANCEIROS: Problemas com financiamento; Cartdes de crédito; Bancos;
Consorcio; Leasing; Venda programada; Seguro;
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Requisitos:

Apresentar o cartao cidaddo; informar o nimero do telefone para contato; cépia do CPF,
RG, comprovante endereco do consumidor; 2 (duas) cOpias de cada documento da
relacdo de consumo; dados do fornecedor reclamado (nome; CNPJ; Endereco com CEP,
endereco de e-mail, contato telefénico) e uma carta assinada pelo consumidor relatando
o ocorrido, informando eventuais protocolos de atendimento e especificando o que
deseja.

Documentos
necessarios:

Produto, nota fiscal e/ou cupom fiscal, contrato, proposta, recibos de pagamento, nota
de pedido, manual, certificado de garantia, orcamentos, recibos, comprovantes de
pagamento, 12 ultimas contas/faturas, extratos bancarios, Boletim de Ocorréncia,
contrato de seguro, apdlice de seguro e propaganda/oferta. No caso de venda enganosa
devera haver o conteddo necessario que vincule o erro ou alegacdo do consumidor a
publicidade ou venda enganosa.

Custo:

Gratuito.

Principais
Etapas do
Servigo:

Andlise da documentacdo apresentada, preenchimento da Carta com o relato dos fatos
apresentados pelo consumidor de forma detalhado de forma clara e objetiva, cujas
alegagdes deverdo mencionar datas e nimeros de documentos (exemplos: nimero do
pedido, dados da Nota Fiscal, marca, modelo e nimero de série do produto, dados
completos da Assisténcia Técnica, nimero da Ordem de Servico, etc.), a fim de
possibilitar a rapida identificacdo do consumidor pelo fornecedor, bem como o seu
pleito, em 3 (trés) vias (fornecedor, consumidor e PROCON/Arquivo), assinada pelo
técnico do PROCON e pelo consumidor; emissao por e-mail, ou por envio postal do
envelope com AR; relagdo para postagem; entrega ao servigco postal.

Formada
Prestacao:

Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Anténio - Louveira/SP - E-

ao Servico: Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
A CIP é aberta na hora do atendimento e é concedido o prazo de 10 dias corridos a partir
Prazo: da notificagdo para o Fornecedor pronunciar-se formalmente. O prazo para resposta

pode ser reduzido em casos de risco a saude e seguranca ao consumidor. Prazo regular
de 30 (trinta) dias para conclusdo.

louveira.sp.gov.br




(19) 3878-9700
faleconosco@louveira.sp.gov.br

Rua Catharina Calssavara Caldana, 457

PREFEITURA MUNICIPAL DE Bairro Leitdo - CEP: 13290-000

LOUVEIRA Louveira | SP

Servigo:

Item 04 - Andlise de Respostas e Anotagoes

O que é:

Registro de todo o trabalho técnico desenvolvido nesta primeira fase: recebimento da
resposta; comunicacao ao consumidor; analise e anotagdes; consulta concluida, acordo,
outras baixas, encerramento ou abertura de reclamagao.

Custo:

Gratuito.

Principais
Etapas do
Servigo:

Recebimento da resposta, comunicacdo ao consumidor, analise técnica da resposta
enviada pelo fornecedor, estabelecendo um paralelo com as alegacdes do consumidor
relatadas na CIP, verificando a procedéncia da consulta e eventual necessidade de
demais documentos e consideragdes;registro dos contatos feitos com o consumidor e
fornecedor, por telefone, fax ou pessoalmente, mencionando datas, descrevendo fatos e
alegacbes ocorridos.Em decorréncia do resultado obtido, o técnico do PROCON
Municipal poderd finalizar o caso nessa primeira fase, diante de quatro
possibilidades:CONSULTA CONCLUIDA: A consulta é considerada concluida apés anélise
técnica e de acordo com as orientacdes e diretrizes do 6rgdo.ACORDO: Ajuste formal
realizado apds emissdo da CIP, mediante consenso entre as partes e devidamente
confirmado pelo consumidor.ENCERRAMENTO: A CIP somente podera ser encerrada
apos analise técnica verificado o Registro em duplicidade, Auséncia de relacao de
consumo, Prazo expirado, CIP devolvida pelo correio, Ndo entrega da CIP ou Resolvida
sem intermédio do PROCON.ABERTURA DA RECLAMACAO: Considera-se reclamacdo a
formalizacdo do registro que apresenta noticia de lesdo ou ameaca ao direito do
consumidor. O trabalho adquire carater formal (processo administrativo).

Formada
Prestacao:

Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Anténio - Louveira/SP - E-

ao Servico: Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Prazo: 30 dias
Servico: Item 05 - Abertura de Reclamagdo
Considera-se reclamacdo a formalizacdo do registro que apresenta noticia de lesdo ou
O que é: ameaca ao direito do consumidor. O trabalho adquire carater formal (processo

administrativo).
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Requisitos /
Documentos:

Abertura no retorno da CIP: constatado que o fornecedor ndo respondeu a CIP ou
respondeu, mas sem atender ao pedido do consumidor ou ainda respondeu com uma
proposta com a qual o consumidor ndo concorda. O técnico analisara a resposta e dard
prosseguimento ao processo, com anuéncia do consumidor. Reclamag¢do para
Fiscalizacdo: ocorre somente quando as denuncias que resultardo em Procedimentos
fiscalizatérios sdo recebidas no atendimento e encaminhadas a Fiscalizagdo para as
providéncias cabiveis.Reclamac¢do por oficio: Abertura direta da reclamacdo sem a
identificacdo do consumidor e por determinacdo do orgdo, para analise e providéncias
cabiveis no ambito coletivo.Reclamacdo outros casos:— Abertura direta da reclamacao
nos casos nao descritos acima. Exemplos: determinacdo da Fundacdo PROCON-SP,
decisdo da diregcao do PROCON Municipal, casos de risco a saude, acidentes de consumo.

Custo:

Gratuito.

Principais
Etapas do
Servigo:

Manifestacdo do consumidor lesado ou ameacado; abertura do processo administrativo
referente a lesdo ou ameaca ao direito do consumidor; agendamento da audiéncia;
elaboracdo e envio dos termos de notificacdo ao fornecedor e ao consumidor; realizacdo
da audiéncia; lavratura do termo de acordo, comparecimento e encerramento e
elaboracdo da ficha de baixa.

Elaboracdo e envio do Termo de Notificacdo ao Fornecedor - consta o objeto da
convocagao, ou seja, o nome de quem reclama e a caracterizagdo sucinta do problema
(exemplo: referente a ndo entrega do bem; ao descumprimento do contrato ou da
oferta etc.) e o nimero da CIP que precedeu a abertura da reclamacao (se for o caso), a
fim de que o fornecedor, quando de seu comparecimento, ndo alegue desconhecimento
do caso. Para tanto, sdo fornecidos o contato telefénico e o nome do técnico
responsavel pela audiéncia.

Elaboracdo do termo de notificacdo ao Consumidor - alerta ao consumidor que o seu nao
comparecimento poderd implicar no arquivamento da reclamacdo, tendo em vista
tratar-se ele do autor e principal interessado para a solugdo do caso. Nesta notificacdo, a
assinatura é dada pelo préprio técnico.

Formada
Prestacgdo:

Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.

Local / Acesso
ao Servigo:

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antdnio - Louveira/SP - E-
Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.

Prazo:

30 (trinta) dias apods a abertura da Carta de Informacdo Preliminar ou no ato do
atendimento no caso de abertura de Reclamac3o Direta.
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Servico: Item 06 - Notificagdo Conclusiva
Notificagdo enviada exclusivamente ao fornecedor, para que se manifeste
O que é: conclusivamente sobre a(s) demanda(s) nele apontada(s), nos casos em que, a critério
do érgao, entender-se prescindivel a realizacdo de audiéncia.
Requisitos / | Diversos casos similares, com problemas de mesma natureza ou empresa que envia
Documentos: |preposto sem poder de decisao.
Custo: Gratuito.
Manifestagdo de varios consumidores lesados ou ameagados em casos similares contra a
Principais mesma empresa; constatagdo de auséncia de resposta ou comparecimento sem
Etapas do proposta de acordo; elaboracdo e envio dos termos de notificacdo ao fornecedor e ao
Sy Yies consumidor; postagem de notificacdo com Aviso de Recebimento (AR), analise da
L manifestacdao e ndao havendo atendimento ou acordo encaminhamento para o Poder
Judiciario.
Formada : . . e .
o Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.
Prestacao:

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-

ao Servigo: Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Prazo: 15 (quinze) dias Uteis a contar da data de recebimento do Aviso de Recebimento pela
) fornecedora.
Servico: Item 07 - Audiéncia de Conciliagdo
0 que & E um ato formal, com o objetivo de composicdo (acordo) entre as partes. O técnico do
9 ) PROCON intermedia o conflito adotando uma conduta ética e profissional.
Requisitos : .
9 / Comparecimento das partes consumidor e fornecedor.
Documentos:
Custo: Gratuito.
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Principais
Etapas do
Servigo:

Antes da audiéncia, o técnico analisa previamente a reclamacdo, verificando os
documentos, procuracgao, se for o caso, consultando a legislacdo pertinente ao assunto,
a fim de preparar os questionamentos e observacdes necessarias a serem feitos na
audiéncia. O tempo estimado (varidvel, caso a caso) para a realizacdo de uma audiéncia
é de uma hora, aproximadamente.Apds encontrarem-se as partes acomodadas no
espaco reservado para a audiéncia, o técnico devera seguir os seguintes
procedimentos:Verificar se o representante da empresa possui instrumento préprio
(procuracdo) que o habilite a participar da audiéncia com poderes decisorios,
acompanhado de contrato social que identifique a pessoa que outorgou tais poderes.
Caso ele ndo traga a procuragdao, mas tenha uma proposta de acordo, podera enviar a
procuragao posteriormente, cabendo ao técnico fazer constar tal compromisso no termo
de acordo, incluindo a informacdo de que, caso a procuracdo ndo seja entregue, o
preposto respondera pessoalmente pelos termos do acordo.2. Se as partes estiverem
acompanhadas de advogados, solicitar procuracdo e OAB;3. Observadas tais
formalidades, o técnico fara um breve relato da reclamacdo, apresentando o problema,
para, apods, perguntar as partes quais as propostas que possuem para a solugdo do
problema;4. Nesse momento, estara aberta a oportunidade de as partes apresentarem
seus argumentos, devendo o técnico conduzir a audiéncia de maneira objetiva, buscando
sempre a composicdo entre as partes;5. Tendo as partes chegado a um acordo, o técnico
devera reduzi-lo a termo, utilizando-se do modelo “Termo de Acordo”. No caso de ndo
haver acordo entre as partes, o técnico fard uso do modelo “Termo de
Comparecimento”.6. Se houver recusa em assinar o termo, fazer constar a atitude da
parte, pedindo assinatura de duas testemunhas (técnicos). A parte que se recusou a
assinar nao deve receber cépia do termo de audiéncia.

Formada
Prestacao:

Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Anténio - Louveira/SP - E-

ao Servico: Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Prazo: Minimo de 15(quinze) dias da lavratura e postagem da notificacdo para
) fornecedora/empresa.
Servigo: Item 08 - Audiéncia Coletiva
0 que & A audiéncia coletiva é uma ferramenta que agiliza o processo administrativo, agrupando
9 ) diversas reclamacGes sejam relativas ao mesmo objeto e mesmo pleito.
Custo: Gratuito.
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Principais
Etapas do
Servigo:

Notificagcdo coletiva enviada para o fornecedor contendo o nome, nimero da ficha de
atendimento (FA) e resumo da reclamacdo de cada consumidor; notificacdo do
consumidor individual convocando a audiéncia conciliatéria; abertura da audiéncia;
elaboracdo do termo de acordo, comparecimento ou encerramento.TERMO DE
ACORDO- contém a qualificacdo das partes e as condi¢Ges pactuadas do acordo, de
forma detalhada, clara e objetiva, a fim de ndo gerar duvidas quanto ao seu
cumprimento.TERMO DE COMPARECIMENTOO Termo de Comparecimento é utilizado
nos seguintes casos:1. Quando as partes comparecem a audiéncia, mas nao chegam a
um acordo;2. Quando o fornecedor ndo comparece a audiéncia e,2.1. - Ha confirmacdo
de que a notificacdo foi recebida,2.2. - Ndo ha confirmacdo de que a notificacdo foi
recebida.3. Quando o consumidor ndo comparece a audiéncia e,3.1.- hd confirmacdo de
que a notificagao foi entregue,3.2.- ndo ha confirmagao de que a notificagdo foi
recebida.TERMO DE ENCERRAMENTO - PARTES AUSENTESNo caso em que as partes,
devidamente notificadas, ndo comparecem a audiéncia, e ha confirma¢dao de que as
notificacdes foram recebidas por ambas (AR ou comprovantes de fax), a reclamacao
deverd ser imediatamente arquivada, mediante preenchimento do formuldrio de
Encerramento pelo técnico, salvo contato prévio do consumidor, dando noticia de
eventual solucdo dada ao caso, anteriormente a audiéncia, o que podera levar ao
registro do caso como atendido, e ndo encerrado.Desta forma, o expediente estard
documentado que o arquivamento se deu pela auséncia das partes.

Formada
Prestacgdo:

Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-

ao Servigo: Mail: proconatendimento@Ilouveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Prazo: Minimo de 15(quinze) dias da lavratura e postagem da notificacdo para
) fornecedora/empresa.
Servico: Item 09 - Encaminhamento do procedimento CEJUSC
Encaminhamento do procedimento existente com toda a documentagao através de
0 que &: entrega de cépias dos documentos produzidos pelo PROCON ao consumidor, para que
) este se dirija ao Centro Judicidrio de Solugdao de Conflitos e Cidadania de Louveira -
CEJUSC para abertura de procedimento pré processual.
Requisitos / |Interesse do consumidor ndo atendido de submeter a apreciacdo da demanda ao Poder
Documentos: |Judicidrio.
Custo: Gratuito.
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N3o atendimento da demanda; manifestacdo de interesse pelo consumidor; digitalizacdo

Principais . . 4 . . .
P e envio do procedimento através de e-mail; abertura de procedimento pré processual
Etapas do . . P~ A
Servico: pelo CEJUSC; recebimento e encaminhamento do termo de ajuizamento para ciéncia do
§o: consumidor.
Formada Y . . L
N Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.
Prestacao:

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-

ao Servigo: Mail: proconatendimento@Ilouveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Prazo: Imediato.
Servico: Item 10 - Baixa
0 que & A elaboracdo da ficha de baixa constitui um documento utilizado na finalizacdo de uma
9 / reclamacdo ou carta de informacdo preliminar - CIP.
Requisitos / | Parecer técnico contendo breve histérico da reclamacdo, resultados obtidos, orientagdes
Documentos: |ao consumidor, bem como a sua fundamentacao legal.
Custo: Gratuito.
A codificacdo da baixa é feita com base na Relacdo de ClassificagGes Finais e os cédigos
ali constantes estabelecem critérios sobre quais reclamacgdes integrardo o Cadastro de
Fornecedores (art. 44 do CDC). Este cadastro serd composto somente por reclamacdes
Principais fundamentadas, Atendidas e Nao Atendidas, ndo o integrando as reclamacoes
P Encerradas e Improcedentes.
Etapas do , ul . Y g ’
Servico: Apds a elaboracao da ficha de baixa, antecedendo o arquivamento, o processo deverd
so: ser encaminhado ao responsavel pelo érgao, que devera analisar e relatar a Decisao
Final:
a) Reclamagdo Fundamentada Atendida e Nao Atendida
b) Reclamacdo Encerrada
Forma da . . . o
- Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.
Prestacao:

Local / Acesso
ao Servico:

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-
Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.

Prazo:

Imediato apds o encerramento da Reclamagao ou CIP.
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Servico: Item 11 - Inclusdo do Fornecedor no Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas
Cadastro é o resultado dos registros feitos pelos Orgdos publicos de defesa do
consumidor de todas as reclamag¢bes fundamentadas contra fornecedores (Decreto

0 que & Federal n? 2.181/97, art. 58, I)Reclamag¢do Fundamentada é a noticia de lesdo ou ameaca

9 ) a direito de consumidor analisada por Orgdo publico de Defesa do Consumidor, a
requerimento ou de oficio, considerada procedente, por decisdo definitiva (Decreto
Federal n® 2.181/97).

Custo: Gratuito.

E dado ciéncia as empresas de sua inclusdo no cadastro das reclamacdes
LW/ fundamentadas, as empresas tomarao conhecimento de sua inclusdao mediante

Principais . X . . o . .
publicacdo oficial ou recebimento da notificacdo, nos termos do artigo 44 da Lei

Etapas do , . . =

Servico: 10.177/98, sendo concedido prazo de 15 (quinze) dias para apresentagdo de recurso ou

so: pedido de reconsideracdo, contados a partir da data de publicacdo oficial ou
recebimento da notificacao.

Forma da A . . .

o Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.

Prestacao:

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-

ao Servigo: Mail: proconatendimento@Ilouveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Prazo: Anualmente
Servico: Item 12 - Arquivo de Consumo
: O conjunto das consultas, reclamagdes e denulncias registradas pela Diretoria de
O que é: . ’ o .
Atendimento e Orientacdo ao Consumidor.
Requisitos .
9 / Inexistente
Documentos:
Custo: Gratuito.
Principais . . . . 4 .
Eta a:do Lancamento da ficha de baixa em planilha e arquivamento em caixas de arquivo
. . enumeradas.
Servigo:
Formada . . . ol
N Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.
Prestacao:

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-

ao Servico: Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Simples consultas, atendimentos preliminares e Cartas de Informacgdes preliminares
Prazo: ficam arquivadas por 02 (dois) anos e as Reclamac¢Ges fundamentadas ou ndo ficam

arquivadas por 05 (cinco) anos.
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Servigo:

Item 13 - Emissdo de Certidoes

O que é:

A prestacdo de informacdes mediante oficio ou processo administrativo de interesse
particular ou de interesse coletivo ou geral, que sao prestadas no prazo da lei e segue o
critério estabelecido pelos artigos 156 e 157, da Lei Organica do Municipio. Sdo dois
tipos de certidGes que sdo emitidas pelo PROCON:

Requisitos /
Documentos:

Requerimento protocolado juntamente com o comprovante de recolhimento da
respectiva taxa para expedicao da certidao

Custo:

O preco do servico é cobrado de acordo com o disposto no artigo 203, do Cddigo
Tributario Municipal, Lei n.2 617/79, regulamentado pelo Decreto Municipal n.2
5.590/20.

Principais
Etapas do
Servigo:

Andlise do requerimento; analise dos arquivos, expedicdo da respectiva certiddo,
remessa do processo administrativo para o Departamento de Tributacdo e entrega da
certidao.

Formada
Prestacao:

Certidao Negativa de Violagdo aos Direitos do Consumidor — CNVDC - A Certidao
Negativa de Violacdo aos Direitos do Consumidor (que pode ser positiva ou negativa),
deverd relacionar todas as reclamacgdes existentes em face de determinado fornecedor,
devendo conter as seguintes informacdes: nimero de certiddo; ano de expedicao;
periodo a que se refere os registros ndao superiores a 5 anos; CNPJ ou CPF do fornecedor;
razdo social do fornecedor; nome fantasia (se houver); endereco do fornecedor; data,
nome e assinatura do funciondrio que a emitiu; nome e assinatura do Coordenador ou
Diretor do PROCON Municipal (responsavel). Deverao ser incluidas todas as reclamacgdées
(exceto as encerradas).
- Certiddo de Objeto e Pé- C.O.P - A Certidao de Objeto e Pé refere-se, exclusivamente, a
uma determinada reclamacdo, devendo conter nimero da Certiddo; ano de expedicao;
CNPJ ou CPF do fornecedor; razdo social do fornecedor; nome fantasia (se houver);
endereco do fornecedor; data, nome e assinatura do funcionario que a emitiu e nome e
assinatura do Coordenador ou Diretor do PROCON Municipal.

Local / Acesso
ao Servico:

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Anténio - Louveira/SP - E-
Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.

Prazo:

15 dias Uteis.
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Servigo:

Item 14 - Vista

O que é: Acesso e andlise dos documentos na presenca de um servidor
Requisitos / Para obter vista dos processos em andamento basta qualquer interessado (consumidor,
Do:umentOS' fornecedor ou qualquer outra pessoa interessada, pois estas informacdes sdo publicas)

" |requerer ao atendente sem necessidade de procuracgdo.
Custo: Gratuito.
Forma da . .
N Atendimento presencial.
Prestacao:

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP.

ao Servico:
Prazo: Imediato
Servigo: Item 15 - Extragdo de Cépias
O que é: Reproducdo de documentos mediante maquina copiadora.
Requisitos / |Mediante requerimento protocolado e o recolhimento da taxa respectiva junto ao
Documentos: |Departamento de Tributacdo.
O preco do servico é cobrado de acordo com o disposto no artigo 203, do Cddigo
Custo: Tributario Municipal, Lei n.2 617/79, regulamentado pelo Decreto Municipal n.2
5.590/20.
Forma da i
- Presencial.
Prestacao:

Local / Acesso

Endereco: Rua Catharina Calssavara Caldana, 451 - Bairro Leitdo - Louveira/SP - Paco

ao Servico: Municipal.
Prazo: 15(quinze) dias uteis.
Servico: Item 16 - Desarquivamento
0 que & Quando o processo ja estiver finalizado e arquivado é permitida vista dos autos
9 ) mediante requerimento da parte interessada.
Requisitos . R
quisitos / Requerimento com justificativa enderecado ao PROCON
Documentos:
O preco do servico é cobrado de acordo com o disposto no artigo 203, do Cddigo
Custo: Tributario Municipal, Lei n.2 617/79, regulamentado pelo Decreto Municipal n.2

5.590/20.
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Forma da . . . .
- Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.
Prestacao:
Local / Acesso |Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-
ao Servigo: Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Prazo: 15(quinze) dias uteis
Servico: Item 17 - Atendimentos Extra PROCON
Atendimento onde ndo existe relacdo de consumo e o técnico orienta o consumidor a
O que é: procurar o orgao competente para solucionar a questdo e esclarece a auséncia de
pressupostos que caracterizam uma relagao de consumo.
Requisitos / |Interesse do consumidor em ser orientado e conhecimento do técnico para prestar a
Documentos: |informacdo necessaria.
Custo: Gratuito.
Formada . . . a
- Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.
Prestacao:
Local / Acesso |Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-
ao Servigo: Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Prazo: No ato do atendimento se possuir a informacao.
Servico: Item 18 - Fiscalizacdo
Verificagdo junto aos estabelecimentos de diversas irregularidades, tais como: falta de
O que é: afixacdo de precos; Publicidade enganosa; Cobranca de acréscimo para pagamentos
efetuados com vale alimentacao; Venda Casada; Sonegacdo de mercadorias; etc.
Requisitos / Denuncia dos consumidores ou constatacdo pelo agente de fiscalizagdo / Nota fiscal ou
9 cupom, em caso de publicidade enganosa juntar o folheto ou anuncios em revistas,
Documentos: |. !
jornais etc.
Custo: Gratuito.
Principais Recebimento da denduncia; notificacdo do estabelecimento para prestar esclarecimentos
Eta a:do e fornecer a documentacdo no prazo de 10(dez) dias; analise da resposta e
Sel:vi o: encaminhamento para Regional de Campinas para apuracdo, autuacdo e se 0 caso
§o: penalizagdo.
Forma da . . . L
- Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.
Prestacao:
Local / Acesso . - ~ .
/ . Regional da Fundacdao PROCON de S3o Paulo em Campinas
ao Servico:
Prazo: 30 (trinta) dias
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CARTA DE SERVICOS AO USUARIO DO DEPARTAMENTO DEASSISTENCIA JUDICIARIA GRATUITA

Servico: Item 19 - Simples Consulta
Situacdo em que o Advogado ou estagiario esclarece e orienta o municipe em um Unico
momento, sem necessidade de entrevista individual. Também se caracteriza como
O que é: Simples Consulta o caso de auséncia de documentos necessarios a propositura da agao,
guando o municipe é orientado a retornar ao 6rgdo trazendo a documentacdo
necessaria.
Custo: Gratuito
For? 9a Atendimento presencial, por e-mail ou contato telefonico.
Prestacao:
Local / Acesso | Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP - E-
ao Servico: Mail: proconatendimento@louveira.sp.gov.br - Tel.: 19 3848-3991.
Prazo: Imediato.
Servigo: Item 20 - Atendimento Preliminar
0 que & Situacdo onde o Advogado realiza um Unico atendimento orientando sem o ajuizamento
de qualquer agdo.
REHRE Comparecer nos dias e horarios de atendimento.
Documentos:
Custo: Gratuito.
Formada !
- Presencial
Prestacao:

Local / Acesso
ao Servigo:

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP.

Prazo:

Imediato.
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Servico: Item 21 - Atendimento Inicial
Entrevista inicial presidida por Advogado onde o municipe relata seu problemae
O que é: apresenta a documentacdo necessdria para estudo da viabilidade de ser assistido pelo
Departamento.
Possuir renda mensal de até 02 (dois) saldrios minimos; tratar-se o processo de Direito
Requisitos / |de Familia ou Sucessdes; o Processo ser de Competéncia da Comarca de Louveira e a
Documentos: |parte assistida ndo ser Requerido(a) em nenhum dos Processos que tramitam ou
tramitaram perante este Departamento no prazo dos ultimos 03 (trés) anos.
Custo: Gratuito.
Principais . - »
Eta a:do Entrevista com Advogado para analise dos fatos e documentacdo apresentada;
Sefvi;o- preenchimento da Ficha de atendimento; confeccdo de procuragdo e declaragao.
Formada .
4 Presencial
Prestacao:

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP.

ao Servigo:
Prazo: Imediato.
Servigo: Item 22 - Confecgdo da Petic3o Inicial
b Redacdo da peca que dard inicio ao Processo Judicial com enderecamento, qualificagdo
9 \ das partes, relato dos fatos, fundamentos e pedidos.
Custo: Gratuito.
Principais Estudo da legislagdo pertinente ao assunto, pesquisa de jurisprudéncias, montagem da
Etapas do peticdo inicial, digitalizacdo dos documentos necessarios para a instrucdo da peca
Servigo: inaugural do Processo, distribuicdo no site do Tribunal de Justica.

Local / Acesso

ao Servigo:

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP.

Prazo:

10 Dias Uteis.
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Servico: Item 23 - Confeccdo de Contestagdo
O que é: Redacdo da peca que contestard impugnando os fatos relatados na inicial.

Custo: Gratuito.
Principais Estudo da legislacdo pertinente ao assunto, pesquisa de jurisprudéncias, montagem da
Etapas do peticdo vestibular, digitalizacdo dos documentos necessarios para comprovar o alegado,
Servigo: protocolo no site do Tribunal de Justica.

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP.

ao Servigo:
Prazo: 15 Dias Uteis.
Servico: Item 24 - Acompanhamento das Publicagdes
O que é: Recebimento das PublicacGes referentes a todos os processos em andamento.
Custo: Gratuito.
Principais Visualizacdo e impressdao das publicacdes, consulta do andamento de cada um dos
Eta a:do Processos para identificacdo das partes, uma vez que todos tramitam sob segredo de
Sel:vi(;O' justica; separacdo dos processos, verificacdo dos prazos, contato com os assistidos

solicitando o que de direito a fim de atender a determinagao judicial.

Local / Acesso
ao Servico:

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP.

Prazo:

Indeterminado

18

louveira.sp.gov.br




(19) 3878-9700
faleconosco@louveira.sp.gov.br

Rua Catharina Calssavara Caldana, 457

PREFEITURA MUNICIPAL DE Bairro Leitdo - CEP: 13290-000

LOUVEIRA Louveira | SP

Servico: Item 25 - Elaboracdo das Peti¢des Intermediarias
, A elaboracdo de peticOes intermedidrias com o objetivo de cumprir os despachos
O que é: . o\ .
judiciais.
Custo: Gratuito.

Local / Acesso

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP.

ao Servigo:
Prazo: Imediato - Apds o encerramento da Reclamacgdo ou CIP.
Servico: Item 26 - Audiéncia Conciliatéria Pré Processual
0 que & Ato formal Pré processual, com o objetivo de composicdo (acordo) entre as partes,
9 3 realizada na sede do Centro Judiciario de Solucdo de Conflitos e Cidadania de Louveira
IR/ Interesse da parte na composi¢cao amigavel
Documentos: P posi¢ g
Custo: Gratuito.
O Advogado analisa previamente os fatos, verificando os documentos, digitaliza a
documentacdo encaminha para o CEJUSC a fim de agendar uma audiéncia de
Principais conciliacdo, notifica a parte da data e hordrio da audiéncia, acompanha a parte assistida
Eta asdo na audiéncia. O tempo estimado (varidvel, caso a caso) para a realizacdo de uma
Sel:vigo- audiéncia é de uma hora, aproximadamente.Apds encontrarem-se as partes

acomodadas no espaco reservado para a audiéncia, o mediador nomeado judicialmente
presidira a audiéncia.Tendo as partes chegado a um acordo, o técnico devera reduzi-lo a
termo e submeter a homologacao judicial.

Local / Acesso
ao Servico:

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP.

Prazo:

Minimo de 15(quinze) dias da lavratura e notificacdo da parte contraria.
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Servico: Item 27 - Audiéncia Processual
O queé: A audiéncia conciliatéria € uma ferramenta que agiliza o processo visando obter a
composicao entre as partes antes de apreciar o mérito.
Custo: Gratuito.
Principais Remessa dos autos processuais ao CEJUSC, agendamento e intimacdo da data e hordrio
Etapas do da audiéncia; notificacdo da parte assistida convocando a audiéncia conciliatéria;
Servico: comparecimento com no minimo 30(trinta) minutos de antecedéncia; abertura da

audiéncia; elabora¢do do termo de acordo, comparecimento ou encerramento.

Local / Acesso
ao Servigo:

Endereco: Rua Ricieri Chiquetto, 156 - Sala 05 - Bairro Santo Antonio - Louveira/SP.

Prazo:

Minimo de 15(quinze) dias da lavratura e postagem da notificacdo para a parte contraria.
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