PRO

INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR J 8] =

CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

Instituida pelo Decreto n°® 36.419, de 25 de margo de 2015.

Versao final, Setembro de 2015

Instituto de Defesa do Consumidor — PROCON/DF
SCS Qd. 08 Bl. B-60 Sala 240 — Ed. Venancio 2000- Brasilia /DF
Telefone 151



PROCON - Institudo De Defesa Do Consumidor

Paulo Marcio Sampaio
Diretor Executivo

José Oscar da Silva
Vice Diretor

Idealizagao do Projeto

Sérgio Luiz Pereira Rego
Ouvidor

Elaboracao Técnica
Sérgio Luiz Pereira Rego
Ouvidor

Thiago Rodrigues da Silva

Assessoria Técnica

Giselle Dias Galindo Pecin
Comunicacao

Marilia Ribeiro Lopes
Conciliacao

Eduardo Gongalves de Mendonga
Juridico

Marcio Cambraia
Fiscalizacao

Nereida Gomes Amorim
Atendimento

Sofia Ayres Carneiro
Assessoria de Gabinete

Luana Cristina de Oliveira Barros
Assessoria de Gabinete

Diagramacao

Eddie Ranieri de Souza Assis
Assessoria Técnica



Sumario

Y o] (= STT o1 =T o= o TSR 7
O PROGCON ...ttt ettt e et e e e st e e e ente e e anneeeeeneeaeenreeenn 7
* Misséo da Visao Procon/DF ... 8
* Escola do ConSUMIAOr.........ooiiiiiiiiiiiiiice e 9
o Postos de Atendimento «cooeeeeeeeiieeiiieeieeeeeeeieeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeen 2 1 O
* Documentagao NecesSaria.........ccccvvieiiiiiiiiiiiiiiii 11
* Registro de Reclamagao............ccccuuviiiiiiiiiiiiiiee e 12
e OrientacBo € DENUNCIAS . v veeeerrerrerierieeeieete sttt nnens 15
o Carga/CopialVistas @ FA'S ...t 16
« Consulta/Carga/Copia/Vistas @ Processo............ccceevvuveeveeeeieeiceeinenns. 17
« Emissao e Certidao Negativa, Positiva e Explicativa............................ 19
« Emissao de Boleto (Pagamento de Multa)......................ccceeeevene . 20

Carta de Servigos ao Cidaddo — PROCON/DF
5



Apresentacao

PRO

INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR DF

Criado em 1986 como Grupo Executivo de Defesa do Consumidor/PROCON-DF,
transformado, em 1993, pela Lei Distrital 426/93, em Subsecretaria de Defesa do Consumidor, da
Secretaria de Governo do Distrito Federal e, por fim, em Autarquia, em regime especial, pela Lei
Distrital2.668/2001 e, desde 2007, vinculada a Secretaria de Estado Justi¢a, Direitos Humanos e
Cidadania do Distrito Federal ao Instituto de Defesa do Consumidor/PROCON-DF compete:

| — normatizar e executar agbes de defesa do consumidor na forma dalLei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, do Decreton®2.181, de 20 de marco de 1997, e de leis correlatas;

Il — receber, analisar e encaminhar as reclamacdes, sugestdes ou proposi¢cdes apresentadas
pelas entidades representativas da populagéo e por consumidores individuais ou coletivos;

[l — informar, conscientizar e motivar o consumidor por meio de programas especificos, inclusive
com a utilizagdo dos meios de comunicag¢ao de massa,;

IV — estimular, por intermédio dos meios de comunicacdo de massa ou do contato direto com a
populacao e associacdes, a defesa do consumidor;

V —elaborar e implantar programas especiais de defesa e protegao do consumidor;

VI — acompanhar e informar sobre os aperfeicoamentos legais e institucionais afetos a defesa e
protecdo do consumidor;

VII — agir junto as instituicdes de ensino e pesquisa para mutua colaboragao na averiguagao da
qualidade de produtos;

VIII — empreender, sempre que necessario, gestdes junto a entidades privadas, visando a
colaboragéo na execugao de programas referentes a defesa e prote¢do do consumidor;

IX — alertar as autoridades competentes e a comunidade sobre os atos lesivos que estejam sendo
cometidos contra o consumidor em geral;

X — firmar convénios com entidades publicas ou privadas, visando a capacitacao técnica do
Instituto.
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Estrutura e Conteudo do PROCON/DF
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Missao, Visao e Objetivos

Missao
- Promover o equilibrio das relagdes de consumo por meio da aplicacdo das normas de defesa
do consumidor em beneficio da sociedade.

Visao
- Ser nacionalmente reconhecido como referéncia na solugao dos conflitos decorrentes das
relagcbées de consumo.

Objetivos

- Suprir a vulnerabilidade do consumidor;

- Conscientizar consumidores e fornecedores quanto aos seus direitos e deveres nas relagdes
de consumo;

- Dar celeridade a solugao dos conflitos decorrentes das relagdes de consumo;

- Harmonizar as relagdes de consumo.

PROCON/DF
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Escola do Consumidor

PROCON
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A Escola do Consumidor foi criada com os objetivos de esclarecer sobre os Direitos do
Consumidor, fomentar o consumo consciente e ético e capacitar agentes que atuam na
defesa do consumidor.

Concebida como mais uma ferramenta de educacgéo para o consumo, a iniciativa contempla
visitas educativas sobre temas especificos a consumidores, em suas residéncias e em locais
de grande circulacdo, com a distribuicdo de material educativo e do Cddigo de Defesa do
Consumidor. Para a abordagem, os servidores sao identificados com vestimenta e cracha
funcional.

A Escola é responsavel pelo Procon Mével, unidade itinerante, cujo objetivo é a realizagéo de
acoes nas Cidades do DF que ndo possuem postos fixos de atendimento. O servigo conta
com duas unidades moveis devidamente equipadas para o atendimento de reclamacdes e
denuncias. Além disso, serdo levadas informacgdes sobre os direitos do consumidor.

Para o atendimento, o consumidor deve estar munido de carteira de identidade, CPF e
comprovante da relagédo de consumo, a exemplo de nota fiscal, boletos pagos, protocolo de
reclamacéo na empresa, copia do contrato de prestacdo de servigco, dentre outros. Para
reclamar por outra pessoa, € necessario documento de Procuracgao.
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Postos de Atendimento do PROCON-DF

Sempre com o intuito de facilitar a vida do consumidor, o Procon-DF, além da sede, disponibiliza
diversos postos de atendimentos espalhados pela cidade.

Veja qual deles se localiza mais proximo de sua residéncia ou trabalho e poupe tempo, evitando
grandes deslocamentos.

BRAZNLANDIA - QUADRA 19 LOTE 19 SETOR TRADICIONAL EM FRENTE AO BALNEARIO
Segunda a Sexta de 8h as 17h

CEILANDIA - QNM 11A/E LOTE 03 SHOPPING POPULAR
Segunda a Sexta 7h30min as 18h30min - Sabado 7h30min as 12h30min

TAGUATINGA - QS 03, LOTE 11, LOJAS 5A 9 PISTAO SUL - PROXIMO AO HIPER MERCADO EXTRA
Segunda a Sexta das 7h30min as 18h30min - Sabados 7h30min as 12h30min

RODOVIARIA - SUBSOLO DA ESTACAO RODOVIARIA DE BRASILIA PLATAFORMA D
Segunda a Sexta das 7h30min as 18h30min - Sabados 7h30min as 12h30min

RIACHO FUNDO | - QN 07 AREA ESPECIAL 1 SHOPPING RIACHO MALL - PROXIMO AO BATALHAO
DA POLICIA MILITAR. Segunda a Sexta das 10h as 17h - Sabados 7h30min as 12h30min

GUARA - A.E CAVE - ADMINISTRACAO REGIONAL DO GUARA - PROXIMO A FEIRA DO GUARA
Segunda a Sexta das 8h as 17h

GAMA - AREA ESPECIAL 01 E/Q 55/56 GAMA SHOPPING
Segunda a Sexta das 7h30min as 18h30min - Sabados 7h30min as 12h30min

PLANALTINA - VIA WL 02 SETOR ADMINISTRATIVO ADMINISTRACAO REGIONAL
Segunda a Sexta das 8h as 16h30min. Obs: Suspensao da emissao de senhas no periodo
No periodo entre 12h as 13h

SOBRADINHO - QUADRA CENTRAL BLOCO 11 LOTE 07 SERRA SHOPPING
Segunda a Sexta das 7h30min as 18h30min - Sabados 7h30min as 12h30min

ESTRUTURAL - SETOR CENTRAL, AREA ESPECIAL 5 - ADMINISTRACAO REGIONAL
Segunda a Sexta das 8h as 17h

Carta de Servigos ao Cidaddo — PROCON/DF
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Documentacao Necessaria

DOCUMENTOS NECESSARIOS
PARA FORMALIZAR SUA RECLAMACAO

1 ORIGINAL E COPIA DOCUMENTO DE IDENTIFICACAO

Identidade _CNH
e CPF (Carteira de Motorista)

mm ducumwtuuemprwaarelagaudem:mestmremnmde
; ario que o idor apresente uma procuracdo e

copi ﬂemmﬁn de identificacao do titular no documento [RG, CPF ou
ENI-H. 0 Procon nao abre reclamacées para pessoas juridicas.

2 COPIA DO COMPROVANTE DA RELACAO DE CONSUMO

E necessario que haja algum documento que comprove
quehnu\ﬂe umavendadeproduhooupreslacaodesemco

ﬂlllll I

E fundamental que, quando o caso pedir, o consumidor
traga também os documentos abaixo:

CERTIFICADO
E G

L TR T— -

Faturaou Ordem de Servico Termo ou Numero do
boletoaser daAssisténcia Certificadode  Protocolo de
contestado Técnica Garantia Atendimento
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Registro de Reclamacao
1-O queé?

Realizagdo de atendimentos com intuito de fomentar as relagdes de consumo por meio da aplicagio das
normas de defesa do consumidor.

2-Quem pode?

Todos os residentes do Distrito Federal que sejam pessoa fisica e que adquiram ou utilizem produto ou
servigo como destinatario final, podendo ser representados por procurador.

* Base legal para formulagao da resposta: Conforme Art. 2° do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lein®

8.078/90), consumidor € toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como
destinatario final. No entanto, 0o PROCON/DF néo atende a pessoa juridica em razdo das condigdes
fisicas e caréncia de servidores (Parecer Dijur Memorando n.° 17/2014 - DG/IDC-PROCON-DF). De
acordo com a Lei Distrital 2.668/01, somente pessoas residentes dentro do Distrito Federal, podem ser
atendidas pelo PROCON-DF.

3 - Existe acesso preferencial?

Sim. O atendimento prioritario ¢ destinado as pessoas portadoras de deficiéncia, aos idosos com idade
igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas
de colo, nos termos da lein® 10.048/2000.

4 - Formas de Acesso (151, presencial, site, aplicativo)

Central de atendimento 151 - tem a funcdo de atender o consumidor individualmente, prestando
informacdes e esclarecimentos acerca das relagdes de consumo, procedendo a abertura de denuncia ou
dereclamag@o, ou ainda, quando for o caso, encaminhar o consumidor ao atendimento presencial.

Atendimento presencial: orienta e esclarece o consumidor quanto aos seus direitos, instruindo-o
quanto a documentagao necessaria para abertura de reclamagao. Adota procedimentos iniciais a abertura
de denuncias e de reclamacgdes. Recentemente, 0 PROCON/DF programou o sistema de atendimento
agendado, hipdtese em que o consumidor comparece ao o6rgao portando documentagio incompleta,
sendo orientado a retornar com o restante da documentagdo e, para evitar uma nova triagem, tem o seu
retorno agendado.

Carta de Servigos ao Cidaddo — PROCON/DF
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Aplicativo do PROCON/DF para celulares (disponivel nas plataformas Android e 10S):
Semelhante ao atendimento telefonico visa orientar preliminarmente o consumidor acerca dos direitos e
da documentagio necessaria para abertura de denuncia ou de reclamagao.

Site www.consumidor.gov.br: Iniciativa do Ministério da Justi¢ca, cuja finalidade ¢ promover o
relacionamento direito entre fornecedor e consumidor com o objetivo de resolver conflitos de consumo
por meio da internet.

5-Passo a passo dareclamacio

Atendimento presencial: O consumidor comparece ao Procon/DF portando a documentagao necessaria
que comprove os fatos narrados e a titularidade da relacdo de consumo, momento em que passara por
uma triagem inicial, e recebera uma senha de atendimento. Ao ser atendido, o consumidor relatara os
fatos ao técnico, que verificard a possibilidade de formalizagdo de sua reclamagdo. Em regra, ¢ aberta
uma Ficha de Atendimento (FA) que serd encaminhada ao fornecedor, cientificando-o dos fatos e exibido
prazo para apresentar resposta.

Independentemente de resposta do fornecedor, a FA serd encaminhada ao Ntcleo de Acompanhamento e
Retorno (NUAR) para o devido acompanhamento.

No NUAR, aguarda-se a resposta da empresa reclamada para posterior analise da resolutividade ou ndo
da reclamacao do consumidor. Caso a demanda ndo seja resolvida, a FA serd encaminhada a Geréncia de
Conciliagao.

Ap6s recebimento da reclamacio na Geréncia de Conciliacdo, a mesma serd analisada antes do inicio do
processo de notificacdo ao fornecedor para verificar possivel lesdo ao consumidor € 0 ndo atendimento do
pleito. Apds analise, o consumidor sera notificado para apresentar uma defesa escrita ou para comparecer
a uma audiéncia de conciliagcdo. No caso de audiéncia de conciliagdo, o consumidor sera notificado por
telefone, e-mail ou carta. Apds o prazo para apresentacdo de defesa ou audiéncia realizada, em caso de
acordo, sera aguardado o prazo de cumprimento de acordo e em seguida, a reclamacao sera decidida e
arquivada. Em casos em que ndo ha proposta de acordo, a reclamagao serd encaminhada a Diretoria
Juridica para andlise e parecer.

Atendimento 151: No momento em que o consumidor entra em contato com a central, 151, € realizado
um cadastro no sistema. Logo apos o consumidor sera instruido a relatar de maneira sucinta e clara as
duvidas existentes, com isso o atendente podera orientar de maneira adequada o questionamento do
consumidor.

Carta de Servigos ao Cidaddo — PROCON/DF
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Comunicamos que a Central, 151, apenas realiza dentncias de fiscalizagdo e orienta o consumidor qual
procedimento devera ser tomado para sanar o problema da melhor forma possivel.

Atendimento nos Postos: (Resumo do que foi descrito acima)

Abertura da FA (Nos postos de Atendimento do PROCON)

Notificagdo do Fornecedor (Nos postos de Atendimento do PROCON)

Recebimento da Resposta (Nos postos de Atendimento do PROCON)

Apresentagao da Resposta ao Consumidor (Nos postos de Atendimento do PROCON)
Se:

Nk W=

a)  Pleito Atendido Reclamagao Arquivada;
b)  Pleito ndo atendido — FA serd encaminhada para a GNR- (GERENCIA DE

NUCLEOS REGIONAIS — PROCON CENTRAL) para posterior envio a Geréncia
de Conciliacdo para andamento da reclamagao.

6 —Prazos

O fornecedor tem o prazo de 10 dias, contados do recebimento da FA (Ficha de Atendimento), para
responder a reclamacgdo do consumidor.

O consumidor devera retornar a unidade do PROCON apos 20 dias, contados do dia seguinte da abertura
de suareclamagdo para acompanhar o andamento de sua FA.

Se o problema for resolvido, o consumidor devera enviar um e-mail para_ ouvidoria@procon.df.gov.br,
solicitando o arquivamento por acordo entre as partes, informando seu CPF e o nimero da FA.

Consumidor também podera solicitar a baixa/arquivamento de sua Ficha de Atendimento através do
telefone 151 ou preenchendo formuldriono PROCON.

Se nao for resolvido, devera solicitar o andamento da reclamag¢do, munido da documentacio necessaria
que demonstre a ndo resolutividade do seu pleito. O fornecedor sera notificado pela Geréncia de
Atendimento.

Notificag@o ao fornecedor para defesa escrita ou para comparecimento em audiéncia de conciliago: até
30 dias ap6s o recebimento da reclamagao na Geréncia de conciliagdo.

Notificagdo ao consumidor para comparecimento em audiéncia de conciliagdo: até 30 dias apos o
recebimento da reclamagao na geréncia de conciliagao.

Carta de Servigos ao Cidaddo — PROCON/DF
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Prazo para apresentacdo de defesa escrita pelo fornecedor: 10 dias apds recebimento da notificacao.

Prazo para envio da reclamagao a Diretoria Juridica: a ser fornecido pela Diretoria de Apoio Operacional
(conforme disponibilidade do Setor de Protocolo).

Vencido o prazo de 20 dias, sem manifestacdo do consumidor por mais 30 dias, estara caracterizada a
desisténcia em dar prosseguimento ao procedimento aberto no PROCON, acarretando o arquivamento
da reclamacao por decurso do prazo, tudo em conformidade com a Declaragdo do Consumidor, recebida
e assinada pelo reclamante quando da abertura da Ficha de Atendimento (FA).

7 - Documentos necessarios
Documentos necessarios para abertura da reclamagao — Check list - pagina 11

8 - Informacgdes importantes
Orientacio e Dentincia

Central de atendimento 151 - tem a funcdo de atender o consumidor individualmente, prestando
informacdes e esclarecimentos acerca das relacdes de consumo, procedendo a abertura de dentincia ou de
reclamacgao, ou ainda, quando for o caso, encaminhar o consumidor ao atendimento presencial.

Atendimento presencial: orienta e esclarece o consumidor quanto aos seus direitos, instruindo-o quanto
a documentagdo necessaria para abertura de reclamacgdo. Adota procedimentos iniciais a abertura de
denuncias e de reclamagdes. Recentemente, 0 PROCON/DF programou o sistema de atendimento
agendado, hipotese em que o consumidor comparece ao 6rgao portando documentagdo incompleta,
sendo orientado a retornar com o restante da documentagdo e, para evitar uma nova triagem, tem o seu
retorno agendado.

Aplicativo do PROCON/DF para celulares (disponivel nas plataformas Android e 10S):
Semelhante ao atendimento telefonico, visa orientar preliminarmente o consumidor acerca dos direitos e
da documentag¢do necessaria para abertura de denuncia ou de reclamacgao.

Carta de Servigos ao Cidaddo — PROCON/DF
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CA/FDDC
1-0 que é(Servico)
Consulta a Processos Administrativos.

2-Quem pode? (Consumidor ou fornecedor)
Ficaa consulta disponivel aos advogados e as partes envolvidas no processo.

3 - Existe acesso preferencial (explique)
Nao

4 -Formas de Acesso (151, presencial, site, aplicativo)
E permitida a consulta, carga e cdpias dos processos.
5-Passo a passo (caso seja necessario)

E necessario dirigir-se a secretaria executiva, informar o numero do processo a ser consultado, apresentar a
documentacao solicitada.

6—Prazos

Consulta Imediata

Copia Imediata

Carga Imediata (Prazo: 10 dias)

7-Documentos necessarios

Advogados e estagidrios: Apresentar registro da OAB e procuragdo ou substabelecimento.
Consumidores: Apresentar RG.

8 -Informacdes importantes
Métodos de pesquisa:
e Pornumero do processo administrativo

e Por numero da CDA — (Certidao da Divida Ativa)

Carta de Servigos ao Cidaddo — PROCON/DF
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Diretoria Juridica/IDC/PROCON-DF

1 — Esclarecimento de duvida e pedido de informacio acerca de processo administrativo
sancionatorio (em tramite na Diretoria Juridica).

2—Quem pode solicitar:

I) Consumidor parte do processo ou seu procurador devidamente constituido.

IT) Fornecedor parte do processo, por meio do representante legal, preposto ou procurador devidamente
constituido.

3 — Atendimento prioritario as pessoas portadoras de deficiéncia, aos idosos com idade igual ou superior
a 60 (sessenta) anos, as gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por criangas de colo, nos termos da
LeiFederal n.° 10.048/2000.

4 —Formas de acesso:

Atendimento exclusivamente presencial no balcdo da Diretoria Juridica, localizada na sede do
PROCON/DF, de 08:00 horas as 17:00 horas.

6 - Prazo:
Atendimento imediato.
7 - Documentos necessarios:

I) Consumidor parte do processo - Documento de identificacdo pessoal (e procuragdo no caso de
representacdo voluntaria).

IT) Fornecedor parte do processo — Instrumento constitutivo do Fornecedor que comprove a condigao de
representante legal (Contrato Social, Estatuto, Cadastro de Microempreendedor, etc.) e documento de
identificag@o pessoal (e carta de preposi¢do ou procuragdo no caso de representacdo voluntaria ou ad
Jjudicia).

8 - Informagdes importantes:

O cidaddo deve se informar no servigo de triagem da sede do PROCON/DF, sobre a localizagdo do
processo administrativo do qual € parte e pretende esclarecer duvidas e/ou obter informacdes.

Carta de Servigos ao Cidaddo — PROCON/DF
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1 — Consulta e cépia de documento e processo administrativo sancionatério (em tramite na Diretoria
Juridica).

2—-Quem pode solicitar:

I) Consumidor parte do processo ou seu procurador devidamente constituido.
IT) Fornecedor parte do processo, por meio do representante legal, preposto ou procurador devidamente
constituido.

3 — Atendimento prioritario as pessoas portadoras de deficiéncia, aos idosos com idade igual ou superior a 60
(sessenta) anos, as gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por criangas de colo, nos termos da Lei
Federaln.® 10.048/2000.

4—Formas de acesso:
Atendimento exclusivamente presencial no balcdo da Diretoria Juridica, localizada na sede do PROCON-
DF, de 08:00 horas as 17:00 horas.

6 - Prazo:
Consulta a processo administrativo sancionatorio — Atendimento imediato.

Cépia de processo administrativo sancionatorio — 5 (cinco) dias uteis (Portaria n.° 01 de 25 de junho de
2005).

O prazo estipulado na Portaria n.’ 01 de 25 de junho de 2005 ¢ inviavel, ja que muitas vezes a empresa tem
prazo judicial inferior a cinco dias uteis para se manifestar. Além disso, o PROCON-DF nao fornece copia
gratuita de documentos. As copias normalmente sdo retiradas na sala da OAB ou nas lojas de impressdes do
Ed. Venancio 2000, a expensas do solicitante.

Sugere-se a elaboragdo de nova portaria para substituir a portaria mencionada, antes da publicacdo da Carta
de Servigos ao Cidaddo, adequando prazos e procedimento a lei (Lei de acesso a informagdo) e a atual
realidade do PROCON.

7 - Documentos necessarios:

I) Consumidor parte do processo - Documento de identificagdo pessoal (e procura¢do no caso de
representacdo voluntaria).

IT) Fornecedor parte do processo — Instrumento constitutivo do Fornecedor que comprove a condig¢do
de representante legal (Contrato Social, Estatuto, Cadastro de Microempreendedor, etc.) e documento
de identificacdo pessoal (e carta de preposi¢ao ou procuragao no caso de representacdo voluntaria ou ad
Jjudicia).
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8 - Informagdes importantes:

O termo copia refere-se a toda e qualquer forma de retratagdo de documento, a exemplo da xerocopia,
digitalizagdo, fotografia, etc.

O PROCON/DF apenas disponibiliza os documentos e processos administrativos cujas copias sao
solicitadas, ndo se responsabilizando pelo servico de cdpia propriamente dito, que fica a cargo e a
expensas do solicitante.

O cidadao deve se informar no servigo de triagem do PROCON-DF, da localizagdo do processo
administrativo do qual € parte e pretende consultar ou obter copias.

Os Processos Administrativos Sancionatorios em tramite na Diretoria Juridica possuem numeragao com
a seguinte estrutura: 0015-000000/2015. Diferentemente dos procedimentos administrativos de
responsabilidade de outros setores, a exemplo das Folhas de Atendimento (numeragao exemplificativa:
0000-000.000-0 ou 00.000.000.00-0000000) e Autos de Constatagdo e Infracdo (numeragdo
exemplificativa: 0000/2015).

Emissao de Certidao Negativa, Positiva e Explicativa

1-Emissio de certiddes negativa, positiva e explicativa, sobre violacio de direitos dos consumidores.

2—Quem pode solicitar:

Qualquer cidadao (art. 5°, XXXIV, “b”, Constituicdo da Republica de 1988)

Hoje, somente as empresas solicitam este tipo de servico ao PROCON. Todavia, conforme previsio
constitucional, “sdo a todos assegurados, independentemente do pagamento de taxa, a obtencao de certiddes
em reparti¢des publicas, para defesa de direitos e esclarecimento de situagdes de interesse pessoal”.

3 — Atendimento prioritario as pessoas portadoras de deficiéncia, aos idosos com idade igual ou superior a 60
(sessenta) anos, as gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por criangas de colo, nos termos da Lei
Federaln.®10.048/2000.

4—Formas de acesso:

Entrega do pedido de certidio: Protocolo, na sede do PROCON-DF, de 8:00 hs as 17:00 hs,

Retirada da certidio expedida: Diretoria Juridica, na sede do PROCON-DF, de 8:00 hs as 17:00 hs.
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6 -Prazo:

Minimo de 72 horas da data do requerimento (Lei Distrital n.° 3.408/2004 e Decreto Distrital n.°
25.240/2004).

APortarian.’01 de 25 de junho de 2005 determina o prazo de 72 horas pra emissao da certiddo. Ja a as normas
distritais estipulam prazo minimo para protocolo do requerimento, sem determinar prazo para a emissao das
certiddes.

Sugere-se a elaboragdo de nova portaria para substituir a portaria mencionada, antes da publicagdo da Carta
de Servigos ao Cidadao, adequando prazos e procedimento a lei (Lei de acesso a informacdo) e a atual
realidade do PROCON.

7 - Documentos necessarios:

I) Requerimento contendo os seguintes dados: razdo Social da empresa; nimero do CNPJ ou CPF;
endere¢o da empresa (se houver); nome do requerente; nimero de documento de identificagdo pessoa;
enderec¢o; e meios para contato (telefone, e-mail, etc).

II) Copia de documento de identificacio e/ou Instrumento comprobatério da condicio de
representante legal do Fornecedor conforme o caso (Contrato Social, Estatuto, Cadastro de
Microempreendedor, etc.)

8 - Informacgdes importantes:

A Certidao Negativa de Violacdo dos Direitos do Consumidor tem validade de 30 (trinta) dias contados da
data de sua expedicdo. E regulamentada pela Lei Distrital n.° 3.408/2004 ¢ pelo Decreto Distrital n.°
25.240/2004. Representa condicdo para habilitacdo da empresa as licitagdes e contratos administrativos no
ambito do Distrito Federal, sem prejuizo do cumprimento da legislacdo especial.
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Emissao de Boleto (Pagamento de Multa)

1 — Emissio de boleto para pagamento de multa aplicada em processo administrativo
sancionatoério (em tramite na Diretoria Juridica).

2 —Quem pode solicitar:

Fornecedor parte do processo, por meio do representante legal, preposto ou procurador devidamente
constituido.

3 —Atendimento prioritario as pessoas portadoras de deficiéncia, aos idosos com idade igual ou superior a
60 (sessenta) anos, as gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por criangas de colo, nos termos da
Lei Federaln.® 10.048/2000.

4 —Formas de acesso:

Atendimento exclusivamente presencial no balcdo da Diretoria Juridica, localizada na sede do
PROCON-DF, de 08h00 horas as 17:00 horas.

Nas rotinas da Diretoria Juridica também se emite boleto solicitado por e-mail. No entanto o trabalho ¢
precario e ndo possui regulamentag¢do normativa. O e-mail usado ¢ do GMAIL...

6 - Prazo:

Atendimento imediato.
Sugere-se a inclusdo do procedimento em portaria definidora dos prazos praticados no PROCON.

7 - Documentos necessarios:

Instrumento constitutivo do Fornecedor que comprove a condi¢do de representante legal (Contrato
Social, Estatuto, Cadastro de Microempreendedor, etc) e documento de identificacdo pessoal (e carta de
preposi¢do ou procuragdo no caso de representacio voluntaria ou ad judicia).

8 - Informagdes importantes:

O Fornecedor deve informar o nimero do processo administrativo sancionatdrio correspondente e se
atentar para o prazo de vencimento do boleto emitido, estando ciente de

que o ndo pagamento da multa dentro do prazo estipulado acarretard na inscri¢do imediata da
respectiva quantia na Divida Ativa do Distrito Federal.
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* Glossario

CDP - Centro de Detengao Provisoria

CGU - Controladoria-Geral da Unido

CI/RG - Carteira de Identidade/Registro Geral
CIR — Centro de Internacéo e Reeducacgéo
CNJ — Conselho Nacional de Justica

CNPJ — Cadastro Nacional de Pessoa Juridica
CPF — Cadastro de Pessoa Fisica

CPP — Centro de Progressao Penitenciaria
CTPS — Carteira de Trabalho e Previdéncia Social
DEPEN — Departamento Penitenciario Nacional

DPU — Defensoria Publica da Unido

ENCCEJA — Exame Nacional de Competéncias e Certificagdo de Jovens e Adultos

ENEM — Exame Nacional de Ensino Médio

GEAIT — Gerencia de Atendimento ao Interno

MPDFT — Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios
PD — Prisdo Domiciliar (Regime Aberto)

PDF — Penitenciaria do Distrito Federal (I e II)

PROUNI — Programa Universidade para Todos

IDC /PROCON - Instituto de Defesa do Consumidor
TJDFT — Tribunal de Justi¢ca do Distrito Federal e Territorios
UnB — Universidade de Brasilia

VEP - Vara de Execug¢des Penais

VEPEMA — Vara de Execucgéo de Penas Alternativas

STF — Supremo Tribunal Federal S

TJ — Superior Tribunal de Justica

STM — Superior Tribunal Militar
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"O consumidor € o elo mais
fraco da economia. E
nenhuma corrente pode ser
mais forte do que seu elo

mais fraco." - Henry Ford

PROCON-DF

Carta de Servigos ao Cidaddo — PROCON/DF
23|



	Página 1
	Página 2
	Página 3
	Página 4
	Página 5
	Página 6
	Página 7
	Página 8
	Página 9
	Página 10
	Página 11
	Página 12
	Página 13
	Página 14
	Página 15
	Página 16
	Página 17
	Página 18
	Página 19
	Página 20
	Página 21

