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1. Módulo Atendimento
1.1 Menu Sindec >> Atendimento >> Triagem >> Inicia Atendimento
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1. Menu Sindec >> Atendimento

Com o objetivo de melhorar a performance do sistema o Menu Atendidos foi desmembrado em duas
opgdes: Atend, Procon e Atend. Elefronico.
Foi desenvolvido fambém um nove médulo especifico para os Retornos de CIP.
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1.2 Menu Sindec >> Atendimento >> Em Atendimento
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1.3 Menu Sindec >> Atendimento >> Atendidos
O Menu Atendidos foi desmembrado em duas opções: Atend. Procon e Atend. Eletrônico. A opção Atendimento Procon lista os registros que foram atendidos e a opção Atendimento Eletrônico, por sua vez, lista os registros que foram atendidos eletronicamente para os Procons integrados ao Módulo Atendimento Eletrônico.
Observe:
    Antes



      Depois
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1.3.1 Menu Sindec >> Atendimento >> Atendidos >> Atendimento Procon
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1.3.2 Menu Sindec >> Atendimento >> Atendidos >> Atendimento Eletrônico
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1.4 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno CIP
Foi implementado um novo módulo específico para os Retornos de CIP.

Esse módulo permite que o técnico do Procon se antecipe e responda a demanda do Consumidor baseado em uma relação de CIP PENDENTES, configuradas ou de acordo com prazo de resposta do Fornecedor ou de acordo com prazo de retorno do Consumidor. O objetivo de distribuir o Retorno da CIP é evitar que o Consumidor vá até o Procon para ter uma resposta da CIP aberta anteriormente. 
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1.4.1 Menu Sindec >> Administrador >> Parâmetros Sistema
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1.4.2 Menu Sindec >> Administrador >> Listar/Incluir Usuários
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1.4.3 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno CIP >> Distribuição
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1.4.3.1 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno de CIP >> Distribuição
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1.4.3.2 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno de CIP >> Distribuição
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1.4.3.3 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno de CIP >> Distribuição
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1.4.4 Opção de busca pelo n° da FA
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1.4.5 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno de CIP >> Inicia Retorno

[image: image15.png]=181]

.doc - Microsoft Word
Digte uma pergunts 3] X

dows Internet Explorer provided by Mi

rauvo Edtar Exbir Inseri Ferramentas  Tabels Flashaper  Microstrategy  Jnela  Ajuda
DEHa8 8RY {BRS «-«- | aHOE B oume -0,
de| —— - w-L-(@-o-|O-E@EE-#Al .

Eormatar

DPDC - Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

SI NDEC ‘Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor
e vevr:stose - nonoL008 mintes pRoCON T 2 o - cw wzs
Nivel: Administrador Mercoggona exbigiofind = Mostrar~ | € 8 & « & - | ¥ - | &

MENU SINDEC (o] SR 2 e
[ Atendimento ’ B

. © Cique no botdo Listar para executar a consultal — —

iagem i

£m Atendimento Retorno de CIp

"

Atendidos Legandai———————————— Consulta;
Unidade: | Todas -

& Retomo P [ Arendimento preferencia

(©) - Fornecedor com CIP Eletranica
Tipo de C1p: | Todos hd

Distribuicsio
(O] - Prazo da Resposta 1P Expirado

Inicia Retorno
Retorno CIP Distribuidas: [

Controle Processos

Consultas Opeaes de Filtro:
@ Data de Atendimento CIP € Data Retorno Consumidor ' Prazo Resposta Fornecedor|

Fornecedor
periodo de Atendimento: [30/09/2009 | [ e [30/09/2009 | Listar

Relatérios

Administrador

Manutengio

Opges de periodo para listar e iniciar
o rétomo das CIP distribuidas e das
CIP que ainda serao distribuidas

“ond

=5
Desentar~ [ | AutgFormas~ N % [ O & 4l

Pag 7 Secio 1 79 e Ln

sag.
GRA AT EST S Portugués( DK

[ [ R ranetiosal [ [Fm )

Jintnetiocal {
W vcoscrtex... | Desttop ” 2 [AVIENG2 0 ] 162

L
Atiicior| a3 7] > [ sugestes i, | 15 Mcrosoft .. | (4 Reerd st | B GU1A 155, | € i SINOEC ... | imagem - pain: || 5POC - Dey





1.4.5.1 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno de CIP >> Inicia Retorno
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1.4.5.2 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno de CIP >> Inicia Retorno
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1.4.5.3 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno de CIP >> Inicia Retorno
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1.4.5.4 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno de CIP >> Inicia Retorno

[image: image19.png]DPDC - Departamento de Prote

indows Internet Explorer pro

SINDEC Sistema Nacional de Informages de Defesa do Consumidor

[erasilia, 25/02/2010 17:28:59

MENU SINDEC
& Atendimento
Triagem
Em Atendimento
Atendidos
& Retorno CIP
Distribuicsio
Inicia Retorno
Controle Processos
Consutas
Fornecedor
Relatérios
Administrador

Manutengio

Usudrio: SINDEC - HOMOLOGA Unidade: PROCON/MT

Retorno de CIP

L —— ! Consulta;

g ‘Atendimento Preferencial N —
- Formecedor com CIP Eletrénica
Tipo de c1p: | Todos hd

(O] - Prazo da Resposta 1P Expirado
Retorno Cip Distibuidas: [

Opeaes de Filtro:
€ Data de Atendimento CIP @ Data Retorno Consumidor ' Prazo Resposta Fornecedor|

periodo Ratorno Consumidor: [30/09/2009 | [ 24 [30/09/2009 | Listar.

0209-002.573-2  ANDERSON RODRIGUES DA SILVA  MELO & GUIMARAES LTDA - ME (AUTO MOTO ESCOLA CUIAB. 08/03/2008 05/04/2000
0209-003.182-5  VERA LUCIA SILVA GUEDES CENTRAIS ELETRICAS MATOGROSSENSES S.A. - CEMAT 15/03/2008 18/04/2000
™ 0105-003.227-3 MARIA APARECIDAVOLGARIM LOJAS RIACHUELO SA 15/03/2008 18/04/2009
™ 0205-003.700-4  ALCEU cAZARIH SONY ERICSSON MOBILE COMMUNICATIONS DO BRASIL LTOA. 31/03/2008 30/04/2000
VIVO .4,

BF UTILIDADES DOMESTICAS LTDA

™ ©0105-003.842-2 WILSON PEREIRA DA SILVA 01/04/2009 01/05/2000
S[eF UTILIDADES DOMESTICAS LTDA

™ ©0205-004.167-0 TEREZA MARIA JOSE LOSANGO PROMOCOES DE VENDAS LTDA 13/04/2009 13/05/2000

I~ ©0105-004.732-1 GERUZA TEIXEIRA CAMARGO CENTRAIS ELETRICAS MATOGROSSENSES S.A. - CEMAT 28/04/2008 28/05/2000

[T ©0105-0047415  RISEMILDO ROSA GOMES ‘CAMARA DE DIRIGENTES LOJSTAS DE CUIABA 28/04/2008 28/05/2000

Baixar por Dacurso de Prazo

Pagina 1 de 102 do Total de 1020 Registros.

1021031041(51(61(71(81[9]1(10] Proxima »

(Conclida

arquivo,

DEHaS8 gRY tBARS «-«- | aHOE

7

21 Normal + i, Negr - Al -2 -|N|z[s

Marcagionaexbigdofinl - Mostrar~ | £ %3 O - K- |3~ & | E . wn OF O ot 01| 4 48 = &

Edtar Exbr Inserr Fomatar Femamentes Tabels Flshiaper Mirostrategy lanels  Auda Digte umapergunta 7]
@& 1 ure -3,
-ow-d-O0-2-|0-E@EB-AH(ER .

O-2-A-.
& ¢|m.

=[a)

Desentar~ [ | AutgFormas~ N % [ O & 4l

3 Justica B: 53

i SINDEC
Sistema

acional de Informages de Defesa do Consumidor

1.4.5.5 Menu Sindec >> Atendimento >> Retomo de CIP >> Inicia Retorno

Parémetros do Sisterna: Distribuicéo do Retorno da CIP
configurado pelo prazo de resposta do fornecedor

Opgéo para listar e iniciar o
Retorno da CIP a partir da
Data de Retomo do
Consurnidor

“ond

o2 A-=wmua

Pég 10

[ [ R ranetiosal 7= [~
2 ntanet ozl

Byiciar| G B 5] » O Caixade ent... | 4 Microsoft 0. | (2 Geovani Ger... | B GUIA 1.55.... | @ 1., SNDEC ... | 1 magem - Paint | [&] Microsoft Ex... || DPDC - Dey

Desktop > é\a@anr&.m ] 17:28

Segdo 1 1019 En Ln  Col GRA AT EST SE_Portugués( 0K





1.4.5.5 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno de CIP >> Inicia Retorno
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1.4.6 Menu Sindec >> Administrador >> Parâmetros Sistema
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1.4.7 Menu Sindec >> Atendimento >> Retorno CIP
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2. Módulo Atendimento Eletrônico

2.1
Link do Atendimento Eletrônico disponibilizado no Site do Procon
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2.1
Menu Sindec >> Triagem >> Forma de Atendimento Eletrônico
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3. Módulo Controle Processos

3.1 Menu Sindec >> Controle Processos >> Reclamações
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4. Módulo Consultas
Com o objetivo de otimizar as buscas, as consultas do Consumidor e Fornecedor tiveram a navegabilidade reestruturada. 

4.1 Menu Sindec >> Consultas >> Consumidor
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4.2 Menu Sindec >> Consultas >> Fornecedor
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5. Módulo Administrador

A ideia do trâmite de localização por técnico é identificar o responsável pelo andamento do processo.
5.1 Menu SINDEC >> Administrador >> Trâmite
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5.2 Menu SINDEC >> Administrador >> Listar/Incluir Usuário
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5.3 Ficha de Atendimento >> Tramitação >> Incluir Trâmite na FA
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5.4 Menu SINDEC >> Controle de Processos >> Trâmite Múltiplo >> Nº FA
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5.5 Menu SINDEC >> Controle de Processos >> Trâmite Múltiplo >> Trâmite
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 Após a confirmação das ações das telas anteriores, a ficha de atendimento identificará o nome do técnico (a) responsável pelo retorno da CIP. 


Este exemplo mostra uma das FA distribuídas para a técnica Ana Maria.





Opções de filtro que permitem buscar além de um fornecedor específico, a área / assunto desejado.





Caso precise desfazer a ação, clique aqui antes de confirmar.








Como adicionar ou remover CIP por técnico?





Coluna da relação de técnicos que tiveram seus perfis configurados para receberem a distribuição das CIP.





Esta coluna permite a visualização da quantidade de CIP que cada técnico possui e essa quantidade varia em função da distribuição e também do andamento das CIP.





Quantidade de CIP a ser distribuída de acordo com o critério configurado em parâmetros do sistema.





Configure o perfil do técnico para que ele possa receber as CIP a serem distribuídas. 





Perfis habilitados para esta ação:


- Técnico de Atendimento Pessoal e Supervisor de Atendimento Pessoal;


- Técnico de Controle de Processos e Supervisor de Controle de Processos;


- Técnico de Área e Supervisor de Área;


- Conciliador;


- Operador Geral e


- Administrador.





ATENÇÃO


Opção para listar e iniciar o retorno das CIP distribuídas por técnico cadastradas a partir da data definida em parâmetros do sistema. 








Esta opção é para realizar o trâmite múltiplo de localização a partir de um período para o técnico responsável.


Selecione o trâmite (local), o técnico responsável (técnico que teve o perfil configurado), o complemento, busque a FA e clique em inserir trâmite.





Informe a data, habilite a distribuição dos retornos CIP e configure ou pelo prazo de resposta do fornecedor ou pelo prazo de retorno do consumidor. 


A partir dessa data os retornos das CIP deverão ser realizados através da opção inicia retorno. 





Digite a quantidade de CIP que deseja adicionar ou remover para o técnico e em seguida clique no respectivo ícone, verde “+” ou vermelho “-”. Neste caso, adicionaremos 4 CIP para a técnica Ana Maria.








Esta opção é para realizar o trâmite múltiplo de localização pelo Nº da FA para o técnico responsável.


Selecione o trâmite (local), o técnico responsável (técnico que teve o perfil configurado), o complemento, inclua a FA e clique em inserir trâmite.





Se a ação estiver correta, adicionar 4 CIP para Ana Maria, basta confirmar.











Note que a quantidade total de CIP a ser distribuída foi atualizada e agora a técnica Ana Maria possui 4 CIP.





Opção para listar e iniciar o retorno das CIP distribuídas por técnico.


Importante: a regra é listar as CIP com o prazo do fornecedor vencido a partir da data cadastrada em parâmetros do sistema.


Exemplo: Visualize nesse caso as 4 CIP distribuídas anteriormente para a técnica Ana Maria.








A busca dos atendimentos do dia corrente não será mais automática.











Opção para listar e iniciar o retorno a partir da data de atendimento da CIP.


Importante: a regra é listar as CIP de acordo com o filtro indicado até a data cadastrada em parâmetros do sistema, por este motivo, observe que o campo final da data não poderá ser alterado, apenas o campo inicial.














Opção para listar e iniciar o retorno da CIP a partir da data de retorno do consumidor.


Importante: a regra é listar as CIP de acordo com o filtro indicado até a data cadastrada em parâmetros do sistema, por este motivo, observe que o campo final da data não poderá ser alterado, apenas o campo inicial.








Observe que a distribuição do retorno da CIP está habilitada em parâmetros do sistema pelo prazo de resposta do fornecedor. 














Opção para listar e iniciar o retorno da CIP a partir do prazo de resposta do fornecedor. Existe também a opção de filtrar pela situação da resposta e pelo prazo de resposta expirada.


Importante: a regra é listar as CIP de acordo com o filtro indicado até a data cadastrada em parâmetros do sistema, por este motivo, observe que o campo final da data não poderá ser alterado, apenas o campo inicial.











ATENÇÃO


3 opções para listar e iniciar o retorno das CIP  cadastradas anteriormente a data definida em parâmetros do sistema. 








Clique aqui para inserir um trâmite de localização.





Informe o trâmite (local), o técnico responsável (técnico que teve o perfil configurado), o complemento e clique em incluir trâmite na FA.





O período de atendimento disponível para consulta será SOMENTE dos últimos 30 dias. Outro período fora desse intervalo deverá ser extraído através do menu relatórios.





�





A busca dos atendimentos do dia corrente não será mais automática, é preciso clicar em listar. 








O perfil de acesso administrador terá permissões para consultar a opção todas em unidades. Os demais perfis podem realizar consultas das unidades apenas individualmente.





O perfil de acesso administrador terá permissões para consultar a opção todas em unidades. Os demais perfis podem realizar consultas das unidades apenas individualmente.








O período de atendimento eletrônico disponível para consulta NÃO foi alterado, pois, esta listagem permite o controle do andamento da FA como, por exemplo, a liberação e envio das respostas. 





A busca dos atendimentos eletrônicos do dia corrente não será mais automática, é preciso clicar em listar. 





Observe que a distribuição do retorno da CIP está habilitada em parâmetros do sistema pelo prazo de resposta do consumidor. 








Opção para listar e iniciar o retorno das CIP distribuídas por técnico. 


Importante: a regra é listar as CIP com o prazo do consumidor vencido a partir da data cadastrada em parâmetros do sistema.











Caso o Procon faça opção de NÃO utilizar a distribuição por técnico do retorno das CIP pendentes, não é necessário configurar o campo indicado.








Observe que a opção distribuição NÃO aparecerá para os Procons que fizerem a escolha acima.








Parâmetros do sistema: distribuição do retorno da CIP configurado pelo prazo de resposta do fornecedor. 














Parâmetros do sistema: distribuição do retorno da CIP configurado pelo prazo de resposta do fornecedor. 








Parâmetros do sistema: distribuição do retorno da CIP configurado pelo prazo de resposta do fornecedor. 











ATENÇÃO!


Somente marque esta opção se desejar liberar o andamento da reclamação para outros técnicos. 





No relatório de ocorrências por trâmite foi incluído o filtro por técnico para a opção localização em tipo de trâmite.





Informe a nova localização para o trâmite.





Possibilidade de buscar os registros dos


fornecedores por: razão social, nome fantasia e CNPJ/CPF. 








Opção para visualizar os atendimentos realizados de cada fornecedor com filtros por período e tipo de atendimento. 


As colunas exibidas no resultado são: FA, tipo do atendimento e nome do consumidor.











Opção para visualizar os atendimentos realizados de cada consumidor com filtros por período e tipo de atendimento. 


As colunas exibidas no resultado são: FA, tipo do atendimento e nome do fornecedor.











Possibilidade de buscar os registros dos


consumidores por: nome, RG, CPF e telefone. 








Nova opção de filtro por técnico.





ATENÇÃO


O período de atendimento disponível para consulta será SOMENTE dos últimos 30 dias. Outro período fora desse intervalo deverá ser extraído através do menu relatórios. 


EXCEÇÃO: NÃO haverá bloqueio de período para listar as reclamações com a situação baixada, já que o arquivamento dessas reclamações é realizado através desta consulta.








A busca das reclamações do dia corrente não será  mais automática, é preciso clicar em listar. 








IMPORTANTE


Foram incluídos dois novos campos a ser preenchido pelo consumidor no momento do registro da demanda, um deles é a data de nascimento de preenchimento obrigatório e o outro campo de preenchimento facultativo que indicará se o consumidor é portador de necessidades especiais. 


A partir dessa informação o sistema Sindec identificará na fila de atendimento eletrônica os consumidores que possuem atendimento preferencial. 








No momento do atendimento, observe que foi incluído a pergunta: Procurou o Fornecedor antes de vir ao Procon? 


Atenção: O campo de preenchimento da resposta é obrigatório.





Outra novidade é o campo do valor reclamado, ou seja, o registro do valor do produto ou serviço demandado pelo consumidor junto ao Procon. 


Exemplo: Valor da fatura cobrada indevidamente, valor do produto com defeito e etc.





Atenção para a nova regra!


Se houverem registros de FA aguardando atendimento por mais de 5 dias, seja na fila de atendimento procon ou na fila de atendimento eletrônico, aparecerá a mensagem indicada. Será preciso cancelar esses atendimentos e fechar o sistema para que o menu Sindec esteja liberado no próximo acesso. 


Esta nova regra foi implementada com o objetivo de melhorar a performance do sistema Sindec.





No perfil do técnico configure o local que receberá o trâmite.





Perfis habilitados para receber o trâmite de localização.


- Técnico Atendimento Geral;


- Técnico de Atendimento Pessoal e Supervisor de Atendimento Pessoal;


- Técnico de Controle de Processos e Supervisor de Controle de Processos;


- Técnico de Área e Supervisor de Área;


- Conciliador;


- Auditor de Reclamação Fundamentada e Auditor de Cadastro de Fornecedor;


- Operador Geral e Administrador.





Observe que os atendimentos eletrônicos preferenciais terão destaque para que possam ser atendidos prioritariamente.
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