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Art. 1° - CREDENCIAR O Sr. IVANILSON DA SILVA
SOUSA, CPF: 815.xxx.xxx-20 como examinador de
transito do DETRAN-AP, pelo periodo de 12 (doze)
meses, podendo ser prorrogado, caso haja necessidade
e interesse da administracdo publica.

Art. 2° - Este credenciamento ndo confere investidura
em cargo ou emprego publico, mas apenas habilita
provisoriamente o examinador para a atividade a ser
desempenhada, de modo que néo incide a regra contida
no artigo 37, inciso XVI, da Constituicdo Federal.

Art. 3° - A convocacdao ocorrerd conforme a necessidade
do DETRAN-AP e sera efetuada de forma progressiva,
respeitado o limite estabelecido e a ordem de classificacao.

Art. 4° - O presente credenciamento terd vigéncia pelo
periodo de 12 (doze) meses, a contar de 08/01/2025 a
08/01/2026.

Cumpra-se, registre-se e publique-se.

CAP PM RR RORINALDO DA SILVA GONGCALVES
Diretor-Presidente
Decreto n° 0591 de 30 de janeiro de 2023

Protocolo 84946

Instituto de Defesa do Consumidor

PORTARIA PROCON-AP N° 002, DE 10 DE JANEIRO
DE 2025

Dispde sobre os procedimentos no ambito do Nucleo de
Atendimento e Cartério (art. 30 do Estatuto) do PROCON/
AP (art.31, do Dec. Estadual n°5355/2003)

O DIRETOR-PRESIDENTE DO INSTITUTO DE DEFESA
DO CONSUMIDOR DO ESTADO DO AMAPA - PROCON/
AP, no uso de suas atribuicbes que lhe sdo conferidas
pelo Decreto n° 1332, de 16 de fevereiro de 2023 e artigo
99, incisos |, Il e XVI da Lei Ordinaria Estadual n® 0687, de
07 de junho de 2002 e artigo 18, inciso XII do Decreto n®
5355 de 2003, e ainda:

CONSIDERANDO a necessidade de aperfeicoar
e dinamizar os procedimentos administrativos do
atendimento personalizado no &mbito do PROCON/AP;

CONSIDERANDO que compete ao Diretor-Presidente
do Instituto de Defesa do Consumidor do Estado do
Amapa-PROCON/AP baixar atos e normas administrativas
visando ao bom andamento, a eficiéncia e a qualidades
dos servicos prestados a populagao;

RESOLVE:

DA COMPETENCIA DO ATENDIMENTO
PERSONALIZADO E CARTORIO

Art. 1° - A presente Portaria regula 0s servigcos
de atendimento personalizado e o0s instrumentos
administrativos  realizados exclusivamente através
do_Sistema Eletrdnico _de Atendimento denominado

Art. 2° - Ao Atendimento Personalizado e Cartério,
compete:

| - orientar, receber e instruir inicialmente as reclamactes
efetuadas pelos consumidores ou por seus representantes
legais;

I - pronunciar, em carater preliminar, sobre a
documentacao necessaria a instauracédo de procedimentos
administrativos, comunicando ao consumidor as faltas
e medidas necessarias a perfeita instrucdo de seus
interesses;

[l - receber e instaurar procedimentos administrativos em
face de qualquer noticia de lesdo ou ameaca de leséo a
direitos do consumidor em uma dada relacdo de consumo;

IV - receber e remeter ao Nucleo de Fiscalizagdo denlncia
sobre a existéncia de direito lesado ou ameacado,
sem prejuizo da indicacdo do Diretor Presidente do
PROCON-AP, da necessidade da lavratura do auto de
infracdo e da aplicagcdo das sancdes previstas no Cadigo
de Defesa do Consumidor, do Decreto Federal n. 2.181/97
e demais legislagbes correlatas;

V - Orientar, receber e instruir os atendimentos realizados

PROCONSUMIDOR¢.via telefone e WhatsApp 3312-1021.

VI - informar ao consumidor sobre 6rgdos competentes
para solucdo dos problemas alheios a competéncia do
PROCON-AP;

VIl - prestar as informagfes necessérias a consumidores
e fornecedores sobre a movimentagéo das reclamacgdes;

VIII - prestar informacdes e orienta¢des aos consumidores
e fornecedores das providencias tomadas visando a
solucéo das reclamacdes;

IX - manter as informa¢des processuais atualizadas, de
modo que as reclamac¢des ndo fiqguem paralisadas na
sec¢éo, além do prazo previsto;

X - dar, independente de despacho, certiddo de qualquer
ato ou termo do processo;

XI - ter, sob sua guarda e responsabilidade, os autos, ndo
permitindo que saiam de sua guarda, exceto:

a) Com vistas aos procuradores das partes em cartorio
por meio de requerimento do interessado;

b) Por ocasido da modificacdo da competéncia, forem
transferidos a outro 6rgao integrante do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor.

XIV - observar e fazer observar as diretrizes e normas
técnicas, bem como assistir ao PROCON-AP nas matérias
a elas inerentes;

XV - controlar a tramitacdo interna e externa de
documentos oficiais;
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XVI - atender a solicitagdo quanto a requisicdo de
desarquivamento de documentos e processos para
pesquisa bem como propor realizar a desativacdo de
documentos inserviveis ao PROCON-AP;

XVII - prestar informacdes aos usuarios sobre a tramitacédo
de processos e documentos no ambito do Instituto;

XVIII - receber petigbes reclamatorias, intermediarias e
recursos administrativos;

XIX - marcacao e a realizacdo de audiéncias de conciliacdo
entre consumidores e fornecedores;

XX - desempenho de outras atividades correlatas.

Art. 3° - S8o servigcos prestados ao consumidor através
do PROCONSUMIDOR:

| - Consulta;
Il - Dendncia;
Il - Reclamagéo.

Art. 4° - S&0 instrumentos administrativos realizados
através do PROCONSUMIDOR:

| - de natureza individual:
a) Consulta;
b) Processo Administrativo de Reclamacéo;

c) Termo de Notificacdo ao Fornecedor para
comparecimento em Audiéncia (TNA).

Il - de natureza coletiva:

a) Pedido de Esclarecimentos;
b) Carta de Recomendacéo;
¢) Denuncia;

d) Memorando de Encaminhamento a Diretoria de
Fiscalizac&o.

DO ACESSO AO SISTEMA PROCONSUMIDOR

Art.5° - O PROCONSUMIDOR sera acessado no sitio
eletrénico www.proconsumidor.mj.gov.br.

§ 1° - O acesso ao sistema serda restrito ao
PROCONSUMIDOR ao consumidor, fornecedor ou ao
procurador devidamente habilitado, os quais poderdo
interagir via sistema, em todos os casos mediante
identificacdo de login e senha ou c6digo de acesso.

§ 2°- Os registros e processos de atendimentos no
PROCONSUMIDOR tramitam eletronicamente e 0 acesso
ao sistema é considerado vista e intimacao pessoal.

§ 3% O acesso eletrbnico a consulta ou a processo
administrativo de reclamacdo ou denlncia substitui
qualquer outro meio de publicacdo oficial, para quaisquer
efeitos legais, bem como as notificagBes e intimacgfes
estabelecidas na Lei 2.181/1997.

§ 4° - Sera publicada no Diario Oficial do Estado a
classificagdo da baixa do processo administrativo de
reclamacao.

§ 5° - O envio de naotificagdes ao fornecedor sera realizado
de forma eletrénica no enderecou de e-mail indicado
pelo consumidor no ato do cadastro do atendimento,
nos enderecos divulgados pelo fornecedor como canais
de comunicacdo e atendimento, quando da solicitacao
de autenticacdo, ou nos indicados junto aos Orgaos
governamentais.

DO CADASTRO DO CONSUMIDOR

Art. 6° - A utilizacdo dos servicos de atendimento esta
condicionada ao prévio cadastro do consumidor no
sistema PROCONSUMIDOR.

Art. 7° - A utlizagdo dos servicos de atendimento
fica condicionada ao cadastro prévio do consumidor
no PROCONSUMIDOR e a aceitagdo da habilitagdo
eletrbnica, em qualquer momento, sendo necessario
informar um enderec¢o de e-mail valido do consumidor, do
seu procurador ou representante legal.

§ 1° - O consumidor podera ser representado por
procurador ou representante legal.

§ 2° - Somente serdo admitidos como consumidores as
seguintes pessoas juridicas:

| - Microempreendedor Individual (MEI);
Il - Microempresa (ME);
Il - Instituicdo sem fins lucrativos.
DO CADASTRO DO FORNECEDOR

Art. 8° - O fornecedor deverd se cadastrar no
PROCONSUMIDOR preenchendo o Termo de Adeséo,
disponivel no Portal do PROCON/AP, e enviando-o para
0 e-mail proconsumidor@mj.gov.br., uma vez que a
infraestrutura, a seguranca e a protecdo dos dados do
sistema sdo de responsabilidade da Secretaria Nacional
do Consumidor (Senacon).

§ 1° - Ap6s autenticagdo do cadastro, 0 acesso ao
PROCONSUMIDOR sera realizado com a identificagao
(login e senha) do usuério cadastrado pelo fornecedor.

§ 2° - O acesso mediante login e senha permitird o
acompanhamento de todos os registros em face do
fornecedor e dos estabelecimentos que compdem o grupo
econbmico que se utilizam da mesma marca ou identidade
visual.
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§ 3° - O usuario administrador de um fornecedor, que
comp8e um grupo econdmico, pode gerar acesso e
determinar perfis a outros usuarios.

Art. 9° - Para fins de cadastro, indexagdo, reunido
e estatisticas no PROCONSUMIDOR todos os
estabelecimentos de mesma raiz de CNPJ serdo
direcionados para o cadastro apontado como matriz ou,
na auséncia, para aquele cujo sufixo seja o 0001.

Paragrafo Unico - Empresas franqueadoras deverdo
centralizar as demandas de suas franqueadas em um
Unico CNPJ e na auséncia de tal centralizac&o os registros
serdo encaminhados para o CNPJ do franqueador.

DOS SERVICOS PRESTADOS PELO ATENDIMENTO
PERSONALIZADO

Do Conceito dos Servicos

Art. 10 - A consulta € o servico de atendimento que informa
e orienta 0 consumidor a respeito de seus direitos.

Art. 11 - A reclamacdo é o servico de atendimento que
busca esclarecimentos e solugdo acerca de noticia de
lesdo ou ameacga de direito praticado pelo fornecedor em
que o consumidor realiza pedido de seu interesse.

Art. 12 - A Denlncia é o instrumento administrativo em
que o consumidor descreve o relato de noticia de leséo ou
ameaca de direito praticado pelo fornecedor, cujo pedido
€ a realizagdo de atividade fiscalizatoria.

Art. 13 - A Manifestacdo Técnica € 0 instrumento
administrativo que verifica a presenca das condi¢des do
art. 18 e classifica a reclamagédo do consumidor como
fundamentada ou néo.

Paragrafo Unico A manifestacdo sera submetida ao Di-
retor-Presidente e, uma vez homologada, gerara a Ficha
de Baixa e eventual inscricdo no cadastro de reclamacdes.

DA RECLAMACAO

Art. 14 - Areclamacéo registrada no PROCONSUMIDOR
podera ser resolvida por meio das tratativas:

| - Telefone;
Il - Carta;
11l - Audiéncia.

Paragrafo Unico. O pedido do consumidor pode ser
alterado até antes do agendamento/marcagdo da
audiéncia de conciliagdo.

Art. 15 - A falta de indicacdo de canal eletrbnico e
endereco postal completo, nos termos do Decreto Federal
7962/2013, para envio de notificacBes, podera acarretar
0 envio do expediente diretamente para andlise da chefia
de fiscalizacao e aplicacdo das medidas cabiveis ao caso.

DA CARTA DE INFORMAGOES PRELIMINARES (CIP)

Art. 16 - A carta é o instrumento administrativo em que
o fornecedor devera apresentar proposta conciliatéria ou
elementos de fato e de direito suficientes para negar a
reclamacéo.

§ 1° - O prazo para o fornecedor apresentar resposta é
de 10 (dez) dias corridos, a contar do envio via sistema,
correios ou entrega pessoal.

§ 2° - O prazo previsto no 81° pode ser alterado por
decisdo fundamentada do Diretor-Presidente.

§ 3° - O ndo atendimento das interacbes efetuadas no
PROCONSUMIDOR e em processo administrativo de
reclamacao, podera acarretar:

| - a baixa do processo administrativo de reclamagé&o, no
caso de desidia do consumidor;

Il - o envio ao chefe de fiscalizacdo, no caso de desidia
do fornecedor, mediante decisdo fundamentada do
Diretor-Presidente.

Art. 17 - Apresentada resposta ou decorrido o prazo
sem manifestacdo do fornecedor, o consumidor devera
informar, no prazo de 10 (dez) dias corridos, de forma
presencial ou via telefone ou WhatsApp, se o problema
relatado foi resolvido ou n&o:

§ 1° - Informado pelo consumidor que a reclamacéao:
| - foi resolvida, a mesma sera baixada;

Il - ndo foi resolvida, sera marcada audiéncia de
conciliagao.

§ 2° - Na auséncia de resposta do consumidor, a
reclamacao sera baixada.

DA RECLAMACAO FUNDAMENTADA

Art. 18 - O processo administrativo de reclamacéo sera
considerado fundamentado nos casos em que reunir
elementos suficientes e fundamentados para a sua incluséo
no cadastro de reclamacdes, tais como legitimidade das
partes, a existéncia da relacdo de consumo e narrativa do
consumidor que contenha elementos de verossimilhanca
que indiqguem a ameaca ou lesdo a direito previsto no
Cdédigo de Defesa do Consumidor.

Art. 19 - ApGs o decurso de prazo para apresentacdo
de resposta, o consumidor devera se manifestar sobre o
atendimento do pedido de seu interesse.

Art. 20 - O processo sera objeto de analise do servidor da
assessoria juridica que produzird Manifestacdo Técnica
guanto ao fundamento ou ndo da reclamacéo.

Art. 21 - A decisdo homologatéria do Diretor-Presidente
determinar4, se o caso, a inscrigdo no cadastro de
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reclamac6es fundamentadas, apontando se a reclamacéo
do consumidor foi:

| - Fundamentada e atendida e, quando for o caso,
encaminhada a chefia de Fiscalizacao;

Il - Fundamentada e nao atendida, encaminhando-se,
quando for o caso, a chefia de Fiscalizacao;

Il - Ndo fundamentada, encerrando-se 0 processo
administrativo.

Art. 22 - N&o cabe recurso em face da decisdo a que se
refere o artigo anterior.

Art. 23 - Somente serdo consideradas as respostas,
manifesta¢des, interacdes e documentos produzidos e
anexados no PROCONSUMIDOR dentro dos prazos
indicados.

Paragrafo Unico - Respostas e documentos encaminhados
por outros canais que ndo os indicados nas notificacdes e
no PROCONSUMIDOR néo serdo conhecidos.

Art. 24 - Na hipétese de caracterizacé@o de responsabilidade
de mais de um fornecedor pelos eventos de que trate
a reclamacé@o, um mesmo procedimento podera reunir
todas as partes envolvidas, gerando, por conseguinte,
mais de um registro no cadastro de que trata o art. 44, da
Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 25 - Para fins de apresentacdo de resposta conclusiva
ou comparecimento em audiéncia, sendo caracterizada
a responsabilidade solidaria, ficard a critério do
Procon/Ap a definicdo do fornecedor ou fornecedores
integrantes da cadeia de consumo que serdo notificados,
sempre visando a economia processual e eficiéncia do
procedimento.

DO TERMO DE NOTIFICAGAO PARA
COMPARECIMENTO EM AUDIENCIA CONCILIATORIA

Art. 26 - O fornecedor podera ser convocado por meio
eletrénico, conforme Termo de Adesdo do sistema
PROCONSUMIDOR e Portaria 80/2024, para comparecer
em audiéncia conciliatéria em data agendada, a ser
realizada presencialmente ou por videoconferéncia, por
servidor designado ou conciliador credenciado, com a
adverténcia, em caso de auséncia injustificada, de que
poderdo ser aplicadas as penalidades previstas no art.
55, 84° do Cddigo de Defesa do Consumidor e artigos 45,
46 e 47 da Decreto n® 2.181/97, bem como no art. 38,
paragrafo Unico desta Portaria.

DOS INSTRUMENTOS ADMINISTRATIVOS
COLETIVOS

Do Conceito

Art. 27 - O Pedido de Esclarecimentos € o instrumento
administrativo  de  utilizagdo exclusiva do Di-
retor-Presidente, fundamentado no artigo 55, 84°, da
Lei n° 8.078/90, cuja finalidade é solicitar ao fornecedor

informacBes sobre situacdo de fato ou de direito de
interesse do consumidor.

Art. 28 - A Carta de Recomendacédo é o instrumento
administrativo de utilizacao exclusiva do Diretor-Presidente
para recomendar ao fornecedor que altere ou cesse
situacao de fato ou de direito potencialmente lesiva aos
interesses do consumidor, fundamentado no artigo 4°, VI,
da Lei n°8.078/90.

Art. 29 - A Dendncia é o instrumento administrativo em
que o consumidor descreve o relato de noticia de lesao ou
ameaca de direito praticado pelo fornecedor, cujo pedido
€ a realizacado de atividade fiscalizatoria.

Art. 30 - O oficio de encaminhamento a fiscalizagao
descreve a conduta verificada pelo Diretor-Presidente,
potencialmente lesiva ao direito do consumidor e ser
submetida a analise da chefia de fiscalizagéo.

DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS

Art. 31 - O Diretor-Presidente, por ato motivado, podera
realizar Pedido de Esclarecimentos ao fornecedor de
produtos ou servicos para que preste informagdes, no
prazo assinalado na solicitacdo, sobre fato ou direito de
interesse do consumidor.

§ 1° - O Pedido de Esclarecimentos serd encaminhado
pelo PROCONSUMIDOR aos fornecedores cadastrados
e autenticados e pelos correios ou por qualguer meio
eletrbnico, tais como e-mail e WhatsApp nos demais
casos.

§ 2° - Reputar-se-a valido o Pedido de Esclarecimentos
encaminhado a qualquer endereco do fornecedor, no
caso deste ndo manter seu cadastro atualizado.

§ 3° - O Pedido de Esclarecimentos pode ser recebido
por qualquer representante do fornecedor, devendo ser
identificado por nome e nimeros do Registro Geral (RG)
e/ou do Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF).

§ 4° - No caso de recusa de recebimento fisico, o
responsavel pela entrega certificara o ocorrido no
documento.

§ 5° - O teor do Pedido de Esclarecimentos e da resposta
do fornecedor sera publico.

§ 6° - O Pedido de Esclarecimentos ndo tem carater
fiscalizatdrio e ndo revoga ou altera qualquer competéncia
administrativa do chefe de Fiscalizagéo.

§ 7° - Apbés manifestacdo do fornecedor ou no caso de
auséncia de resposta, o Diretor-Presidente produzira
memorial de encaminhamento ao chefe de fiscalizacao.

DA DENUNCIA

Art. 32 - O consumidor poderd apresentar Denulncia
contra o fornecedor sobre noticia de lesdo ou ameaga de
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direito e solicitar a realizacdo de atividade fiscalizatoria,
desde que informe elementos de fato corroborados por
documento ou registro de imagem.

§ 1° - Somente serdo analisadas as formalidades
administrativas do pedido de fiscalizagdo na Denuncia,
ndo se conhecendo o mérito dos demais questionamentos.

§ 2° - A chefe de cartério do atendimento personalizado
certificard que a Denuncia contém elementos de fato
corroborados por documento ou registro de imagem e para
tanto podera efetuar interagcdes com o denunciante antes
de encaminha-la a chefe de fiscalizacdo que analisara o
mérito dos registros.

§ 3° - Caso ndo se constate na Denlncia elementos
minimos das formalidades administrativas corroborados
por documentos ou registros de imagem, esta sera
cancelada com comunicag&o ao consumidor.

Art. 33 - As denudncias oriundas de fornecedores,
associacdes, pessoas juridicas e demais entes deverao
ser protocoladas fisicamente junto ao Ndcleo de
Atendimento e Cartorio.

DAS FASES E CLASSIFICAGAO DAS
RECLAMAGOES E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS

Art. 34 - O procedimento de administrativo de reclamagéo
é divido em fases:

812 - Pré-Atendimento: cadastro do consumidor e do
fornecedor e definigdo do tipo de atendimento;

§2° - Abertura: complementacéo dos dados da reclamacao
(&rea, assunto, problema, relato, etc.);

83° - Tratativas: tratamento efetivo das demandas
apresentadas ao PROCON/AP;

| - Resultado das Tratativas:

a) Resolvida: esta classificacdo deve ser utilizada quando
o fornecedor, em sua resposta, apresenta uma proposta
de acordo e essa é aceita pelo consumidor.

b) Nao resolvida: esta classificacdo sera utilizada quando
0 consumidor retornar e o fornecedor ndo apresentou
proposta de acordo, quando apresentou uma proposta
insatisfatoria ou quando nao respondeu a tratativa.

¢) Encerrada: esta situacdo corresponde a situacdo em
gue o PROCON, a partir da analise técnica baseada
nas informacgBes apresentadas pelo consumidor e nos
esclarecimentos e nos documentos apresentados pelo
fornecedor em sua resposta, conclui que a demanda
apresentada pelo consumidor € improcedente, o que
impossibilita o PROCON de requerer do fornecedor
alguma acéo.

8§42 - Decisdo: agdes referentes a definicdo do Cadastro
das Reclamac¢6es Fundamentadas;

5° - Finalizada: encerramento da demanda.

Art. 35 - O processo administrativo de reclamacéo sera
classificado como “processo finalizado”, cuja baixa podera
ser:

| - Reclamacéao fundamentada atendida;
Il - Reclamacéo fundamentada nao atendida;
[l - Reclamacao encerrada nao fundamentada.

Art. 36 - As denuncias serdo encerradas com a seguinte
classificacéo:

| - Baixadas sem andlise, nos casos em que O
consumidor ndo apresentou documentos ou imagem que
corroborassem o relato descrito na dendncia;

Il - Encaminhados a Fiscalizacdo, para o0s registros
devidamente instruidos com documentos e/ou imagens
que serdo objeto de analise da chefe de fiscalizagéao.

DAS DISPOSICOES GERAIS E FINAIS

Art. 37 - O PROCON/AP poderd promover agbes de
orientacdo ao consumidor in loco.

Paragrafo Unico. As acdes de orientacao serdo precedidas
de pedido fundamentado do Diretor-Presidente.

Art. 38 - As notificacdes serdo consideradas como
enviadas, independentemente da apresentacdo de
qualquer manifestacdo do fornecedor ou até que este
indigue outros canais, quando da autenticagdo no
PROCONSUMIDOR, na constatagcdo de que o e-mail
e endereco, informado em cadastro pelo consumidor, é
o canal divulgado pelo fornecedor para atendimento do
publico aquele informado em seu sitio eletrénico e/ou
orgdos governamentais.

Paragrafo Unico - As notificagBes enviadas via e-mail,
WhatsApp, ou qualquer outro meio eletrdnico sem
indicacdo de erro, para os enderecos cadastrados seréo
consideradas como recebidas.

Art. 39 - Os servicos ainda ndo disponiveis no
PROCONSUMIDOR seréo prestados nos canais atuais e
finalizados nos sistemas existentes.

Art. 40 - Esta Portaria entra em vigor na data de sua
publicacdo, aplicando-se a todos 0s processos em
andamento.

Dé-se ciéncia. Cumpra-se. Publique-se.

Macapa-AP, 10 de janeiro de 2025

MATHEUS COSTA PINTO

Diretor-Presidente do PROCON/AP
Protocolo 84943
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