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O Fluxo do Tratamento de reclamacbOes apresenta duas fases distintas, a saber:
Reclamacao (Conciliacdo) e Denuncia.

12 Fase — Reclamacao (Conciliacdo) — Esta fase se inicia com a reclamacéo efetuada pelo
consumidor. Neste momento, consumidor e fornecedor podem chegar a uma solugéo para
o fato reclamado, sem a interferéncia da Secretaria da Fazenda - SEFAZ/SP ou Fundacao
de Protecéo e Defesa do Consumidor - PROCON/SP.

Para isso, basta que o consumidor ndo formalize uma dendncia no prazo determinado (até
30 dias apos a reclamacao), ou efetue o arquivamento da reclamacéo pelo sistema.
Lembramos que o registro da reclamacdo ndo gera direito ao crédito, o que s6 ocorrera
depois de formalizada uma denuncia (22 fase), e desde que seja a mesma constatada pela
SEFAZ/SP.

22 Fase — Denudncia — Esta fase se inicia com a formalizacdo da denuncia pelo consumidor.
Para formalizar a dendncia, € necessario que o consumidor ja tenha registrado uma
reclamacado, uma vez que sera a partir desta que seré feita a dendncia.

O consumidor tem até o 30° dia a partir da data em que registrou a reclamacado para
formalizar a denuncia, sendo obrigatéria a anexacdo de comprovantes da compra (nota
fiscal, cupom fiscal, comprovante de pagamento..) em até 10 dias contados da
formalizagdo da denuncia.

Apods anexadas as provas, a denuncia sera analisada pela SEFAZ/SP e, constatada sua
procedéncia, o fornecedor serd multado. Além disso, o consumidor, neste caso, tera direito
ao crédito correspondente, conforme explicado no item 2.4.

2. Considerac0Oes Gerais

2.1 Definicéo

O programa da Nota Fiscal Paulista tem por objetivo estimular os consumidores a exigirem
a entrega do documento fiscal na hora da compra, gerando créditos e atribuindo bilhetes
eletrbnicos para concorrer a sorteio de prémios.

Para isso, o consumidor deve solicitar a inclusdo de seu CPF/ CNPJ no documento fiscal
(nota fiscal ou cupom fiscal) no ato da compra, e o estabelecimento comercial deve efetuar
o registro eletrénico do documento fiscal junto a Secretaria da Fazenda - SEFAZ/SP.

Dessa forma, o consumidor tem o direito, e 0 estabelecimento comercial, a obrigacdo de
gue os documentos fiscais emitidos sejam registrados eletronicamente.

Para garantir esse direito ao consumidor, foi desenvolvido o sistema de reclamacdes da
Nota Fiscal Paulista, que busca tratar as reclamacdes de forma eletrbnica desde seu
registro, até a aplicacdo de multa contra o estabelecimento que ndo cumprir as obrigagdes
relacionadas a Nota Fiscal Paulista.
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2.2 Reclamacéo (Conciliacao)

A reclamacdo poderd ser registrada pelo consumidor até o 15° dia do sequndo més
subseqiiente a data da compra, nas seguintes hipéteses:

e Falta de emissdo do documento fiscal;
e Recusa do fornecedor em indicar o CPF/CNPJ do consumidor no documento fiscal;
e Falta de registro eletronico de documento fiscal;

¢ Divergéncia de dados entre o documento fiscal emitido e seu registro eletrénico.

O registro da reclamacdo pode ser efetuado por meio da internet
(www.nfp.fazenda.sp.gov.br), ou pessoalmente em postos de atendimento da Fundacéo
PROCON, postos de atendimento de PROCONs municipais a ela conveniados, e Postos
Fiscais,

IMPORTANTE!

Independente do meio em que for efetuada a reclamacdo, o consumidor devera se
cadastrar previamente por meio da internet, ou pessoalmente em postos de atendimento
da Fundacdo PROCON ou de PROCONSs municipais conveniados.

Registrada a reclamacéo, o fornecedor sera comunicado via postal ou via e-mail, para, no
prazo de 10 dias do seu envio, manifestar-se sobre a reclamacao apresentada.

IMPORTANTE!

O estabelecimento comercial sera comunicado de todos os dados desta reclamacéo,
incluindo a identificacdo do consumidor reclamante.

O prazo limite para registro da reclamacao € o dia 15 do segundo més subsequiente ao
da aquisicédo (artigo 2° da Resolucédo SF n° 21/08).

Para fazer o registro da reclamag¢do, o consumidor ndo estd obrigado a anexar 0s
documentos de compra que amparam a reclamacdo. Esta obrigatoriedade s6 passa a
existir a partir da formalizagdo de uma denudncia.

A manifestagéo do fornecedor, feita por meio do sistema, é encaminhada automaticamente
a SEFAZ/SP e ao consumidor reclamante, que podera arquivar, se julgar satisfatéria a
justificativa prestada pelo estabelecimento, ou formalizar uma denuncia contra 0 mesmo.


http://www.nfp.fazenda.sp.gov.br/
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2.3 Denuncia

O consumidor pode formalizar a denuncia contra o fornecedor, a partir da apresentacao da
justificativa pelo mesmo. Caso o fornecedor ndo tenha apresentado justificativa, o
consumidor podera efetuar a dendncia a partir do 20° dia contado da data de registro da
reclamacdo. Em ambas as hipéteses o consumidor tem até o 30° dia contato da data de
registro da reclamacao para formalizar a denuncia.

Decorrido este prazo, sem que haja manifestacdo do consumidor, a reclamacdo é
arquivada automaticamente pelo sistema.

Para a instru¢cdo da denuncia sao necessarios os seguintes documentos:

e Falta de emissao de documento fiscal: copia de documento que comprove a
aquisicao ou seu comprovante de pagamento.

e Demais hipéteses: copia do documento fiscal (nota fiscal ou cupom fiscal) emitido
pelo fornecedor.

A dendncia pode ser efetuada por meio da internet (www.nfp.fazenda.sp.gov.br), ou
pessoalmente em postos de atendimento do PROCON-SP, postos de atendimento de
PROCONSs municipais a ele conveniados ou Postos Fiscais.

Para efetuar a denudncia pessoalmente, o consumidor deve apresentar coOpia da
documentacdo acima relacionada quando do comparecimento ao posto de atendimento.
Caso a denudncia seja efetuada via internet, o denunciante deve, no prazo de 10 dias
contados da data em que foi efetuada, apresentar o comprovante a um dos postos de
atendimento do PROCON, pessoalmente ou via postal, ou ainda por meio do endereco
eletronico www.nfp.fazenda.sp.gov.br.

N&o terd validade para fins de instru¢do da dendncia documentos que apresentarem rasura
ou conteudo ilegivel.

2.4 Analise da denuncia

Formalizada a denudncia, o fornecedor sera comunicado via postal ou via e-mail para, no
prazo de 15 dias contados da data em gque houve a comunicacdo, se manifestar sobre o
fato, sendo, neste momento, opcional, por parte do fornecedor, a apresentacao das provas
de defesa por meio da Internet. A fim de garantir que a comunicagédo ao estabelecimento,
feita pela Secretaria da Fazenda, seja consistente, sera realizada uma triagem pela
SEFAZ/SP, que cuidara de examinar o teor dos arquivos anexados pelo consumidor.



http://www.nfp.fazenda.sp.gov.br/
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A partir da apresentacao de defesa pelo fornecedor ou do esgotamento do prazo para se
defender, o agente da Secretaria da Fazenda efetuara a analise da denuncia, decidindo ou
ndo por sua procedéncia. Se considerada procedente, o estabelecimento sofrera a
penalidade prevista no Decreto 53.085/08; se improcedente, sera arquivada a dendncia.

IMPORTANTE!

Constatada a infracdo, sera atribuido crédito correspondente ao consumidor, com base
no indice médio de crédito concedido no més da compra.

Por exemplo: Se no més de maio/08, o valor médio dos créditos distribuidos pelo
programa for de 3%, serd aplicado este indice sobre o valor informado na dendncia que
foi constatada pela SEFAZ/SP para célculo do crédito ao consumidor que fez a
dendncia.

3. Reclamacao - Passo a passo

O Decreto 53.085/08 estabelece duas formas para que o consumidor efetue uma
reclamacao: pela Internet ou pessoalmente, conforme mencionado no item 1.2. Ressalte-se
gue, em ambas as hipoteses, o consumidor devera estar previamente cadastrado no portal
da Nota Fiscal Paulista.

3.1 Registrando uma reclamacgao

Para registrar uma reclamag¢do, o0 usuario deve acessar o0 endereco eletrdnico
www.nfp.fazenda.sp.gov.br e acessar o sistema utilizando seu CPF/ CNPJ e senha.

Ao acessar o portal, na barra de menu da pagina inicial, o usuéario deve selecionar a opcéo
“Reclamacéo’/ “Registrar”.

Governo do Estado de Sao Paulo

Secretaria da Fazenda

Nota Fiscal Paulista

Inicia Cansultar Feclarmacio Configurar

Conzultar
CPF: 22222222222 - testel

Registrar

Pallsta

anto mais vocé pede,

maks Vot ganna. )

Bem vindo ao sistema da Nota Fiscal Pz


http://www.nfp.fazenda.sp.gov.br/

| Nota Fiscal Paulista — Manual do Sistema de Reclamacdes | Versdo 1.2

Em seguida, € necessario que o consumidor siga 0s 4 passos, descritos a seguir:

Passo 1
Informar o Motivo da Reclamacao escolhendo uma das opc¢des descritas a seguir:

e Falta de emissdo do documento fiscal habil: ndo emitiu a nota fiscal, cupom
fiscal ou documento fiscal valido.

e Recusa do fornecedor em indicar o CPF/CNPJ do consumidor no documento
fiscal: mesmo tendo sido solicitado a inclusdo do CPF/CNPJ na nota fiscal ou cupom
fiscal na hora da compra, o documento foi emitido sem esta informacao.

e Falta de registro eletréonico de documento fiscal: emitiu 0 documento fiscal valido
com CPF/CNPJ, no entanto ndo efetuou o registro eletrébnico na Secretaria da
Fazenda dentro do prazo previsto.

e Divergéncia de dados entre o documento fiscal emitido e seu registro eletrénico:
emitiu o documento fiscal valido com CPF/CNPJ e efetuou o registro eletrénico na
Secretaria da Fazenda, no entanto os dados contidos no registro sao diferentes do
emitido em papel.

e Outras situacOes: refere-se a situacdes de natureza tributaria e nao tratara
reclamacdes referentes ao Programa de Estimulo a Cidadania Fiscal do Estado de
Sao Paulo e néo resultard na geracdo de créditos.

Exemplos de situagdes a serem abrangidas nesta situagao:

e contribuintes ndo enquadrados no CNAE da Nota Fiscal Paulista, mas que,
conforme informado pelo consumidor, praticam predominantemente operacfes
de varejo;

e contribuintes que ndo possuem CNPJ;

e etc.
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1*Pasgso 2*Pagso 3 Passo 4% Passo

\,

/1

/7

\/

M&o Emnitiu Documenta Fiscal, g

Informe o Motive da Reclamacao

o)

Recusou-se a indicar o meu CPFFCHMP] no decurnento fiscal, Wl
Mio registrou o docurnento fiscal na Secretdria da Fazenda. u

Registrou o docurnento fizcal, porérm com valor diferente, W0

O 0 00

Sutras Situactes. WM

Cancelar altar Auancar

[(*) Campos Cbrigatdrios
Obs: Informamos que o estabelecimento formecedor seria comunicado de todos os dados desta reclamacio.

O prazo limite para registro da reclamacio & o dia 15 do segundo més subseqiiente ao da aquisicdo (artigo 2° da
Resolucio SFn° 21/08).
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Passo 2

Para localizar o fornecedor contra o qual o consumidor deseja registrar a reclamacgéo devera
informar o CNPJ. A indicacdo de um CNPJ é obrigatoria para o prosseguimento da
reclamacéo no ambito da Nota Fiscal Paulista, exceto no caso de “Outras Situacdes”.

1* Passo ﬁm 3°Passo 4° Passo

—Localizagdo de Fornecedor
CHRI(*): Buscar |Cazo nfo tenha CHPJ, digue agui.
Cancelar Waltar Avancar

(*) Campos Obrigatdrios

0Obs: Informamos que o estabelacimento formecedor serid comunicado de todos os dados desta reclamacio.

0 prazo limite para registro da reclamacio é o dia 15 do segundo més subseqiiente ao da aquisicao (artigo 2° da
Resolucdo SFn® 21,/08).

Em seguida, o usuario deve selecionar a opgdo “Buscar” visualizando assim a tela a seguir.
O consumidor devera clicar no CNPJ conforme indicado abaixo para prosseguir a
reclamacéo.

1*Fasso 2 Passo 3 FPasso 4° Passo

Informe o Estabelecimento Comercial
—Localizag@o do Estabeleciments Cornearcial

CMPIC*T: | 0000000000000 Buscar | Cazo no saiba o CHPJ, digue agui.

—Resultada
Foram encontrados 1 Estabelecimentols) Comercial(is).

Cazo ndo encontre, efetue uma nova pesquiza ou continue AQUT sern CHPJ.

Nonme

a A e N
Fantasia Logradouro M Bairro Atividade Principal

] Razao Social

I]I]I]I]I]I]EII]I]I]I]I]IJID

N———”

[*) Campos Obrigatdrios
Obs: Informamos que o estabelecimento formecedor sera comunicado de todos os dados desta reclamacao.
0 prazo limite para registro da reclamacao é o dia 15 do segundo més subseqiiente ao da aquisicio (artigo 2° da

Resolucio SFn® 21/08).

Feito isto uma nova tela com os dados do contribuinte sera mostrada.Para seguir para o
préximo passo o consumidor devera clicar em avancar, como exemplificado abaixo:

10
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1*Passo 2*Passo 3*Passo 4*Passo

Informe o Estabelecimento Comercial
~Localizagdo do Estabelecimmento Comercial

CHPI(*]): (000000000000

Razdo Social:

BUscar cazo nSo saiba o CHPJ, cligue agqui.

Mome Fantasia:
Logradouro: ([

Bairro:

Complemento:
CEP:

Municipio:

[*) Campos Obrigatdrios
0Obs: Informnamos que o estabelecimento fornecedor sera comunicado de todos os dados desta reclamacio.

0 prazo limite para registro da reclamacio é o dia 15 do segundo més subseqiiente ao da aquisicio (artigo 2° da
Resolucio SFn® 21/08).

L.

Valtar Cancelar

Caso o0 consumidor ndo saiba o CNPJ do fornecedor contra o qual pretende fazer uma
reclamacao, terd a opcdo de efetuar uma busca no sistema clicando em “clique aqui”,
conforme indicado acima. Em seguida, sera exibida a tela a seguir:

Governo do Estado de Sao Paulo R
Secretaria da Fazenda / ' \

Registro de Reclamagao

Inicio Consultar Reclamagio Configurar

Procon Encerrar @

CPF: 22222200000 - testel

1*Passo 2*Passo 3 Passo 4°Passo

Informe o Estabelecimento Comercial
 Localizagdo do Estabelecimento Comercial

Fornecedor (Razao Social/Nome Fantasia):

Logradouro:

o

Pesquisar Buscar CNRJ

Municipio(*): I _____ =]

{*) Campos Obrigatorios
Obs: Informamos que o estabelecimento fornecedor sera comunicado de todos os dados desta reclamacio.

0 prazo limite para registro da reclamacgio é o dia 15 do segundo més subsegiiente ao da aguisicdo (artigo 2° da
Resolugdo SF n® 21,/08).

Voltar Avangar Cancelar

11
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Nesta tela, o consumidor efetua a busca informando o nome ou endereco do fornecedor, e 0
municipio onde esta localizado. A seguir, o sistema listard os estabelecimentos localizados e
o consumidor seleciona aquele contra o qual fara a reclamacéo, conforme tela abaixo:

Registro de Reclamacio

Inicio Consultar Reclamacio Configurar Procon Encerrar

CPF: 22222222222 - teste2

1° Passo 2°Passo 3° Passo 4° Passo

Informe o Estabelecimento Comercial
— Localizac@o do Estabelecimento Comercial

Fornecedor (Razac Social/Nome Fantasia):

Logradouro: J

Municipiol*): SALTO ;I Pesquisar Buscar CNPJ

~Resultada
Foram encontrados 2 Estabelecimento(s) Comercial(is).

Caso ndo encontre, efetue uma nova pesquisa ou continue AQUT sem CNPJ.

Razdo Nomea

Social Fantasia Logradouro N? Bairro Atividade Principal

CNP2

& 99999999999999
00000000000000

(*) Campos Obrigatoarios

Obs: Informamos que o estabalacimento fornecedor serd comunicado de todos os dados desta reclamacio.

O prazo limite para registro da reclamacio & o dia 15 do segundo més subseqiiente ac da aquisicdo (artigo 2° da
Resolugdo SF n® 21,/08).

Voltar Avangar Cancelar

Passo 3

A tela apresentada no passo 3 varia de acordo com o motivo pelo qual o consumidor registra
sua reclamagao:

Para os casos em que a reclamacao é registrada por: “Nao emissdo do documento fiscal/

Outras situacdes”, o consumidor deve informar a data de emissdo (campo: “Data da
Compra”) e o valor (campo: “Valor da Compra”) do documento que ampara a reclamacao.

12
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1° Passo 2* Passo ® 4 Passo

" e e
Informe os Dados da Compra
Data da Compral(®]): Yalor da Cormpral(*]: F.§
Cetalhamento da Redarmagio
Detalhamenta [rax: S00 caracteres) (*)]: \’
-
-
Deseja anexar cormprovantes da cormpra? ! Sim [ MEo
Cancelar Woltar Avangar
[*) Campos Chrigatérios
0Obs: Informamos que o estabelecimento fornecedor sera comunicado de todos os dados desta reclamacgao.
0 prazo limite para registro da reclamacio é o dia 15 do segundo més subseqiiente ao da aquisicio (artigo 2¢ da
Resolucdo 5Fn® 21/08).
\ J

Para as reclamagbes por “Recusa do fornecedor em incluir o CPF”, “Nao registrou o
documento fiscal na Secretaria da Fazenda”, ou “Registrou o documento fiscal, porém com
valor diferente”, além das informacdes descritas no item “1”, o usuério deve selecionar o tipo
e 0 numero do documento fiscal que ampara a reclamacao.

1*Paszso 2°Paszso CD 4° Pazso
"

e —

Informe os Dados da Compra

Tipo de Documento Fiscal(*):

Marnera da Dacurnenta Fiscal(*):

Data da Compral*): Walor da Compral(*: Rt

—Detalharmento da Reclarnagio

Detalhaments (max: 500 carackeres) (*1: G0

C

|1

Deseja anexar comprovantes da compra? i Sirmn * M3o

Waltar Avangar

(*) Campos Obrigatdrios
0Obs: Informamos que o estabelecimento formecedor sera comunicado de todos os dados desta reclamacao.
0 prazo limite para regisbo da reclamacio é o dia 15 do segundo més subseqiiente ao da aquisicdo (artigo 2° da

Resolucio SFn® 21/08).
J

Em ambas as hipoteses, o consumidor podera inserir detalhes do fato relatado na
reclamacao no campo “Detalhamento”,.

13
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O consumidor tem a possibilidade de anexar os documentos que comprovem a compra.
Para isso, basta que indique “sim” no checkbox “Deseja anexar comprovantes da compra?”,

habilitando um novo conjunto de campos conforme tela abaixo.

1° Passo 2°Passo m 4°Passo

\/

Informe os Dados da Compra

Tipo de Documento Fiscal{*): INOTA_FISCAL 'I
Ndimero do Documento Fiscal(*): |55555

Data da Compra(*): 22/08/Z0D08 Valor da Compra(*): R3S 500,00

— Detalhamento da Reclamacdo

Detalhamento (max: 500 caracteres) (¥): Q’

¥

O documento fiscal informado ndo estd registrado no sistema.

K

Deseja anexar comprovantes da com;@rsiD- N3o

—Anexar comprovant o
mem) gue reproduzam as provas indicadas no preenchimento acima.\

-l

\ I /

ol

(*) Campos Obrigatorios

0Obs: Informamos que o estabelecimento fornecedor sera comunicado de todos os dados desta reclamacio.

O prazo limite para registro da reclamacio & o dia 15 do segundo més subseqiiente ao da aguisicio (artigo 2° da
Resolucdo SF n® 21/08).

Lacal: Procurar.. || Anexar Documento | (Maxime 20 arquivos de 2 MB)
Apagar os Anexos Selecionados

\

Em seguida, o usuario deve clicar em “procurar”, localizar o documento que deseja incluir e

clicar em “abrir”. Para concluir o procedimento, deve clicar em “Anexar Documento”.

Observar que anexar um comprovante em uma reclamacéo é opcional, sendo efetuado a

critério do c

onsumidor.

14
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Nome: |\d’|\a Eco - 9!

j |Todc|s os Agdivos (*7) j
T | | e
4

Local:

Documentos anexos (image

Apagar os Anaxos Selecionados

rNrepn)duzam as provas indicadas ng/preenchimento acima.
ey Anesxcar Dfliments

(Maximo 20 arquivos de 2 MB)

Cancelar | | Voltar | | Avangar

(*) Campos Obrigatérios
Obs: Informamos que o estabelecimento fornecedor serd comunicado de todos os dados desta reclamagiio.

O prazo limite para registro da reclamaco & o dia 15 do segundo més subsegiiente ao da aquisicio (artigo 2° da
Resolugio SF n° 21/08).

EI K

s

| Caiea de entrad.

?,‘ Treinamento

| (5] manusl Sstems |[7@ 2 intemet E.. - || Microsoft Eecel - | | Semtituo-Pat | PT[« B &) 1107

IMPORTANTE!

Somente é possivel anexar arquivos nos formatos .jpg, .bmp, .gif, .doc, .pdf, .xls.
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Passo 4
Apds concluir o passo 3, sera apresentada tela com os dados da reclamacao e aviso ao
consumidor de que a responsabilidade pela autenticidade dos dados informados € do

reclamante.

Para concluir o registro da reclamacao, o consumidor deve conferir os dados apresentados
e clicar em “Registrar Reclamacao”.

1% Passo 2*Passo 3* Passo C"_Pab

S —————

Confirmacdo do Registro da Reclamacdo

Eu. MOME, CPF n® CPF, declaro que realizei a aquisicio abaixo descrita, & que o fornecedar Morne Fornecedor, CHRJ
Fornecedor, M3o emitiu Mota Fiscal ou Cupom Fiscal, mesmo tendo eu o solicitada...

Cata da Emiss3o(*): 22/08/2008 Valor da Compral*): 44,00

Detalharnents da Reclarnacio: ...

rAnexos I

"Declaro que os dados constantes na presente reclamagio s30 verdadeiros e que estou ciente que a apresentagio de
reclarnagdo falsa ou sabidarmente incorreta pode resultar danos a terceiros & eventual responsabilizag8o na forma da
lei"

Cancelar Woltar AUancar Registrar Reclarmacio

[*] Campos Obrigatdrios
DObs: Informamos que o estabelecimento fornecedor sera comunicado de todos os dados desta reclamacgio.
0 prazo limite para registro da reclamacio é o dia 15 do segundo més subseqiiente ao da aquisicio (artigo 2° da

Resolugio SFn° 21,/08).

Em seguida, o usuario receberd aviso de que a reclamacao foi registrada, atribuindo um
namero a mesma, e tera possibilidade de registrar ou ndo uma nova reclamacao.

Sua reclamagdo foi registrada com sucesso sob o ndmero: 144

O fornecedor reclarnado terd até 10/10/2008para apresentar 2 sua justificativa, Apds o término do seu prazo, cazo a

sua reclamacdo ndo tenha sido resolvida, vocd poderd convertd-la em uma dendncia. Para isso, vocd deverd acesszar

o Portal da Mota Fiscal Paulista, selecionar o menu "Consultar Reclamasdes" e selecionar "Converter reclamacio em

dendncia." Caso a convers3o ndo seja efetuada até 30102008 esta reclarnacio sera arquivada automaticarmente.
Aduertimos que ndo serlo aceitas dendncias sem provas anexas,

Deseja inserir outra reclamagio?

Sim | M3o
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3.2 Consultando uma reclamacao

Apbs o registro da reclamacédo o consumidor tem a possibilidade de consultar a situacéo da
mesma.

Para isso devera acessar o portal da NFP pelo site www.nfp.fazenda.sp.gov.br, e selecionar
a opcao “Reclamacao”/“Consultar”.

Nota Fiscal Paulista

Inicia Cansultar Reclamaciao Canfigurar Encerrar
Consultar
CPF: 222222202222
Registrar

Paulista
Quanto mais voce pede,
maks vocs ganha, )

Bem vindo ao sistema da Nota Fiscal Paulista.

Em seguida, consumidor poderda acompanhar o andamento das reclamacdes conforme tela
abaixo:

Consulta de Reclamaciao

Inicia Consultar Reclamacgio Configurar Procon Encerrar @

CPF: 22222222222 - testez

r~ Filtro
CPF/CNP] Consumidor: 222222322222
CNP] Fornecedor:
Peariodo: De ats
Situacdo: IAguardando envio de carta ac contribuinte. LI
Selecionar a
- ~ Pesquisar
“Situagao”
B (; r Consulta de Reclamacgies
desejada para . ot ot
a _ = e a
consu Ita e Ertrress T Fornecedor  Consumidor Acdo Pendente Usuario Limite
Aguardando Envio de Carta ao
- =
CIICar em I_I& 160 1/10/2008 02704394001247 ASD Contribuinte
13 H 7
Pesquisar”. ~Lagenda
Bl g 2 magZo Ativa et frprere
8’ Aguardando anilise das & Aguardando Manifestacdo do & Aguardando Manifestacdo do
provas Consumidor Fornecedar
Nova Reclamacdo

O consumidor podera informar como parametros de pesquisa o CNPJ do estabelecimento

reclamado e o periodo que pretende consultar. Além disso, pode utilizar o filtro por “situacao”
das reclamacdes para consulta.
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Para acompanhar o histérico da reclamacdo o consumidor devera clicar no niumero da
reclamacédo disposto no ato da consulta. Feito isto a tela a seguir sera disponibilizada e o
consumidor podera visualizar todos os dados emitidos no ato da reclamacao.

Registro de Reclamacéo

P = . ]
Inicio Caonsultar Reclarmacio Configurar Procon Encerrar E

CPF: 22222222222

—Histdrica - M* da Reclamacio: 151

1/10/2008 12:47:37
Assunto: Registrou a Reclamagdo

— Dados do C:
Morme: ASD
CPF/CMP] Conzurnidor: 222,222,222-22
Municipia: LT
Opches
Motivo de Reclamagdo: M&a emitiv documento fiscal,
’;escrigso: ‘
~ Formecedor
CHPI(* ) 99.999.999/9999-99
Razfo Sodial: XXXXX Morne Fantasia: X-XX
Logradoura: AV. X Mo 122
Bairro: VL. Y Complemento:
CEP: (et Cidade: SAO PAULO
Informactes da Compra
Data da Cormnpral*]: 1z/8/2008 Walor da Compra(*: R$12,22

Registra da Reclamacio

Detalhamento da Reclamagio: |

|— Anexo

Arquivar Recamagio Valtar

4. Denuncia

O Decreto 53.085/08 estabelece duas formas para que o consumidor efetue uma denuncia:
pela Internet ou pessoalmente conforme mencionado no item 2.3. Ressalte-se que, em
ambas as hipoteses, 0 consumidor deve ter registrado uma reclamacao previamente.

4.1 Registrando uma dendncia

O consumidor poderé formalizar a dendncia caso ndo aceite a justificativa do fornecedor ou
caso o fornecedor ndo tenha se manifestado até o 20° dia contado da data de registro da
reclamacdo. Em ambas as hipoteses, o consumidor tem até o 30° dia contado da data de
registro da reclamacéao para formalizar a dendncia.

Apoés a consulta mencionada no item 3.2 o consumidor podera visualizar a justificativa do
fornecedor clicando em “Arquivar ou Formalizar Dendncia”.
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 Filtro
CPF/CHNP] Consumidor: 29955998890
CMP] Fornecedor:

Periodo: De até
Situacdo: IPendentes de Agdo do Consumidor LI
Pesquisar
—Consulta de Reclamagdes
5 =
L o L= o Fornecedor GiEET Perntlente DataLimite
Reclamacio Reclamacdo Usudrio

& 337 i4/10/2008 FORNECEDOR DE MERCADORLA X Formalizar Dendncia 13/11/2008
—Legenda

- . . Em Anglise pelo Pandentes do e Pendentes do Em processamento pelo
__'__JArquwadas& Fisco &‘ Consumidor e Fornecedor H Sistema

Nova Reclamagao

Em seguida, o sistema remetera o usuario a tela a seguir, na qual o usuario podera visualizar
a justificativa do estabelecimento e arquivar a reclamacdo caso aceite ou formalizar a

, .
denuncia:

Me da Reclamagao: 327

Motivo: NZo registrou o documento fiscal na Secretaria da Fazenda.

Data: 14/10/2008

Valor: 1,00

Fornecedor:

O fornecedor considerou a

reclamacio: ¥ brocedents £ NZo Procedents

Justificativa: TESTE

Anexos:

Arquivar Reclamacdo Formalizar Dendncia WVoltar

Ao escolher a opgdo “Formalizar Denuncia”, o sistema remetera para a tela seguinte, onde o

consumidor podera inserir dados para auxiliar
comprovantes conforme mencionado no “passo 3”.

na andlise da denldncia e anexar

19



| Nota Fiscal Paulista — Manual do Sistema de Reclamacdes

| Versdo 1.2

— Formalizar Dendncia

Informe dados que auxiliem na analise da dendncial(*):

—Anexar comprovantes da compra

Extensdes permitidas .jpg .gif .bmp

Local: Procurar... | (Maximo 20 arquivos de 2 MB.)

Apagar os Anexos Selecionados Anexar Documento

—Comprovantes da Dendncia

fatos alegados!

O que deseja fazer?

¥ nzo desajo incluir noves comprovantes.

(9 Desejo incluir novos comprovantes em até 10{dez) comparecendo a uma unidade do PROCON.
(@ Desejo incluir noves comprovantes em até 10(dez) dias pelo sistema.

(9 Desaejo enviar novos comprovantes em até 10{dez) dias pelo correio.

Atencdo! Para que esta dendncia seja analisada € necessaria a presenga de documentos anexos que possam CoOMProvar os

Formalizar Dendncia Voltar

No prazo de 10 dias, contados da formalizagcdo da denuncia, O consumidor devera incluir
documentos que comprovem a ocorréncia do fato reclamado em um dos postos de

atendimento da Fundacdo de Protecdo e Defesa do Consumidor -

PROCON-SP,

pessoalmente ou por via postal, ou transmitida pela Internet (www.nfp.fazenda.sp.gov.br).

IMPORTANTE!

denuncia, esta desobrigado a anexacdo de documentos nesta fase.

O consumidor que ja tiver efetuado o envio de provas durante o registro da reclamacao,
selecionando a opc¢édo “ndo desejo incluir novos comprovantes” quando dé formalizacéo da

Caso escolha uma dessas opc¢des o sistema informara que a ndo apresentacao das provas a

dendncia sera arquivada automaticamente.

Formalizar Dendncia

Informe dados que auxiliem nz anilise da dendncia(*):
Teste

Anexar comprovantes da compra
Extensdes permitidas .jpg .gif .bmp
Local:

Windows Internet Explorer

Apagar os Anexos Selecio

 Comprovantes da Dendncia
Atencdo! Para que esta dendncia l b

Vocé terd 10 dias para enviar as provas pelo correio. Apds esse

prazo n&o serd mais possivel induir provas. Redamagdes sem

fatos alegados! provas serdo automaticamente arquivadas.

|[sam comprovar os
© que deseja fazer?

" N&o desejo incluir noves comp

(@] Desejo incluir novos comprova

(@] Desejo incluir novos comprovantes em até 10{dez) dias pelo sistema.

O Deseajo enviar noves comprovantes em até 10({dez) dias pelo correio.

Formalizar Dendncia Valtar

Caso tenha inserido todos os comprovantes, o consumidor devera selecionar o checkbox
“Néao desejo incluir novos comprovantes” e clicar em “Formalizar Dendncia”.
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Em seguida apds confirmar o sistema remetera a tela informando que a denuncia foi
registrada sob o numero “X” e serd encaminhado para andlise.

Sua denincia foi registrada com sucesso sob o n? 337 e sera encaminhada para andlise apds a inclusdo das provas.
r Filtro

CPF/CNP] Consumidor: 28555598890

CNPF] Fornecedor:

Periodo: De até

Situacdo: Pendentes de AcSo do Consumidor ;I

Pesqguisar

~ Consulta de Recamacdes

|Nen||||m registro foi localizado.

Legenda
- . . Em Andlize pelo Pendentes do [ Pendentes do Em processamento pelo
(___Jﬁrqulvadas& Fisco & Consumidor I Fornecedor |E‘-.| Sistema

Nova Reclamacio

Lembrando que apoOs analise da denudncia, constatada a infragcdo, sera atribuido crédito
correspondente ao consumidor, com base no indice médio de crédito concedido no més da
compra.

Maiores informacdes através do site “www.nfp.fazenda.sp.gov.br” “Contatos” ou ligue para
0800-170110.
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