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LEI N.°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Disp0e sobre a protecdo do consumidor e da outras providéncias

(Alterada pelas LEIS N° 8.656/93, N° 8.703/93, N° 8.884/94, N° 9.008/95, N° 9.298/96, N° 9.870/99,
LEI N° 11.785/22.09.2008, LEI N° 11.800/29.10.2008, LEI N° 11.989/27.07.2009, LEI N°

12.039/1°.10.2009 ja inseridas no texto) LEIl N° 12.291, DE 20 DE JULHO DE 2010.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA - Faco saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - O presente Codigo estabelece normas de protecédo e defesa do consumidor, de
ordem publica e interesse social, nos termos dos artigos 5°, inciso XXXII, 170, inciso V,
da Constituicdo Federal, e artigo 48 de suas Disposi¢des Transitorias.

Art. 2° - Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produtos ou
servico como destinatario final.

Paragrafo Unico - Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas relagdes de consumo.

Art. 3° - Fornecedor € toda pessoa fisica ou juridica, pablica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividades de
producgédo, montagem, cria¢do, construcédo, transformacéo, importacéo, exportacéao,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacdo de servicos.

8 1° - Produto é qualquer bem, movel ou imdvel, material ou imaterial.

§ 2° - Servico € qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracao, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitéria,
salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista.

CAPITULO Il
DA POLITICA NACIONAL DE RELACOES DE CONSUMO

Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢es de Consumo tem por objetivo o atendimento
das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e seguranca, a
protecéo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como
a transparéncia e harmonia das relac6es de consumo, atendidos 0s seguintes

principios: (alterado pela LEI N° 9.008, DE 21 DE MARGCO DE 1995)

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;
Il - acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:



a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associacfes representativas;
c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de qualidade,
seguranca, durabilidade e desempenho;

I11 - harmonizagéo dos interesses dos participantes das relagcdes de consumo e
compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econbmico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem
econdmica (artigo 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e
equilibrio nas relagdes entre consumidores e fornecedores;

IV - educacdo e informacdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e
deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo a criagdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de qualidade
e seguranca de produtos e servicos, assim como de mecanismos alternativos de solucédo
de conflitos de consumo;

VI - coibicéo e represséo eficientes de todos os abusos praticados no mercado de
consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacdo indevida de inventos e criagdes
industriais das marcas e nomes comerciais e signos distintivos, que possam causar
prejuizos aos consumidores;

VII - racionalizacdo e melhoria dos servigos publicos;

VIII - estudo constante das modificagdes do mercado de consumo.

Art. 5° - Para a execucdo da Politica Nacional das Rela¢des de Consumo, contaré o
Poder Pablico com os seguintes instrumentos, entre outros:

I - manutencéo de assisténcia juridica, integral e gratuita para o consumidor carente;

Il - instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no &mbito do
Ministério Publico;

I11 - criacdo de delegacias de policia especializadas no atendimento de consumidores
vitimas de infragdes penais de consumo;

IV - criacdo de Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas para a
solucéo de litigios de consumo;

V - concessdo de estimulos a criacdo e desenvolvimento das Associa¢des de Defesa do
Consumidor.

§ 1° - (Vetado.)

§ 20 - (Vetado.)



CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° - S3o direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salde e seguranca contra 0s riscos provocados por praticas no
fornecimento de produtos e servicos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacdo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e servigos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

I11 - a informag&o adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e preco,
bem como sobre os riscos que apresentem;

IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacoes
desproporcionais ou sua revisao em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevencéo e reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VII - 0 acesso aos 6rgdos judiciérios e administrativos, com vistas a prevengéo ou
reparacao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada
a protecdo juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do énus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a
alegacdo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinérias de
experiéncias;

IX - (Vetado.)
X - a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral.

Art. 7° - Os direitos previstos neste Codigo ndo excluem outros decorrentes de tratados
ou convengdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislacao interna
ordinéria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes,
bem como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e
equidade.

Paragrafo Unico - Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderao solidariamente
pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.



CAPITULO IV
DA QUALIDADE DE PRODUTOS E SERVICOS, DA
PREVENCAO E DA REPARACAO DOS DANOS

_ SECAOI
DA PROTECAO A SAUDE E SEGURANCA

Art. 8° - Os produtos e servigos colocados no mercado de consumo néo acarretarao
riscos a saude ou seguranca dos consumidores, exceto 0s considerados normais e
previsiveis em decorréncia de sua natureza e fruicdo, obrigando-se os fornecedores, em
qualquer hipdtese, a dar as informacgdes necessarias e adequadas a seu respeito.

Paragrafo Unico - Em se tratando de produto industrial, ao fabricante cabe prestar as
informacdes a que se refere este artigo, através de impressos apropriados que devam
acompanhar o produto.

Art. 9° - O fornecedor de produtos e servigos potencialmente nocivos ou perigosos a
salide ou seguranca devera informar, de maneira ostensiva e adequada, a respeito da sua
nocividade ou periculosidade, sem prejuizo da adogdo de outras medidas cabiveis em
cada caso concreto.

Art. 10 - O fornecedor ndo podera colocar no mercado de consumo produto ou servico
que sabe ou deveria saber apresentar alto grau de nocividade ou periculosidade a satde
Oou seguranca.

8 1° - O fornecedor de produtos e servigos que, posteriormente a sua introdugéo no
mercado de consumo, tiver conhecimento da periculosidade que apresentem, devera
comunicar o fato imediatamente as autoridades competentes e aos consumidores,
mediante andncios publicitarios.

8§ 2° - Os anuncios publicitéarios a que se refere o paragrafo anterior serdo veiculados na
imprensa, radio e televisdo, as expensas do fornecedor do produto ou servico.

8§ 3° - Sempre que tiverem conhecimento de periculosidade de produtos ou servigos a
salide ou seguranca dos consumidores, a Unido, os Estados, o Distrito Federal e 0s
Municipios deverdo informa-los a respeito.

Art. 11 - (Vetado.)

SECAO II
DA RESPONSABILIDADE PELO
FATO DO PRODUTO E DO SERVICO

Art. 12 - O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, e 0 importador
respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos
causados aos consumidores por defeitos decorrentes de projeto, fabricacao, construcao,
montagem, férmulas, manipulagdo, apresentacdo ou acondicionamento de seus
produtos, bem como por informac6es insuficientes ou inadequadas sobre sua utilizacao
e riscos.



§ 1° - O produto é defeituoso quando ndo oferece a seguranca que dele legitimamente se
espera, levando-se em consideracdo as circunstancias relevantes, entre as quais:

| - sua apresentacao;
I - 0 uso e 0s riscos que razoavelmente dele se esperam;
I11 - a época em que foi colocado em circulagéo.

§ 2° - O produto ndo €é considerado defeituoso pelo fato de outro de melhor qualidade ter
sido colocado no mercado.

§ 3° - O fabricante, o construtor, o produtor ou importador s6 nao sera responsabilizado
quando provar:

I - que ndo colocou o produto no mercado;
I - que embora haja colocado o produto no mercado, o defeito inexiste;
I11 - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

Art. 13 - O comerciante é igualmente responsavel, nos termos do artigo anterior,
quando:

| - o fabricante, o construtor, o produtor ou o importador ndo puderem ser identificados;
Il - o produto for fornecido sem identificacdo clara do seu fabricante, produtor,
construtor ou importador;

I11 - ndo conservar adequadamente os produtos pereciveis.

Paragrafo Unico - Aquele que efetivar o pagamento ao prejudicado podera exercer o
direito de regresso contra 0s demais responsaveis, segundo sua participacdo na causacao
do evento danoso.

Art. 14 - O fornecedor de servicos responde, independentemente da existéncia de culpa,
pela reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacdo
dos servigos, bem como por informacdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicao
e riscos.

8 1° - O servico é defeituoso quando ndo fornece a seguranga que o consumidor dele
pode esperar, levando-se em consideracao as circunstancias relevantes, entre as quais:

| - 0 modo de seu fornecimento;
Il - o resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam;
I11 - a época em que foi fornecido.

8§ 2° - O servigo néo é considerado defeituoso pela adogéo de novas técnicas.
8§ 3° - O fornecedor de servigos s6 ndo sera responsabilizado quando provar:

| - que, tendo prestado o servico, o defeito inexiste;
Il - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.



8§ 4° - A responsabilidade pessoal dos profissionais liberais sera apurada mediante a
verificacdo de culpa.

Art. 15 - (Vetado.)
Art. 16 - (Vetado.)

Art. 17 - Para os efeitos desta Secdo, equiparam-se aos consumidores todas as vitimas
do evento.

SECAO 111
DA RESPONSABILIDADE POR
VICIO DO PRODUTO E DO SERVICO

Art. 18 - Os fornecedores de produtos de consumo duréaveis ou ndo duraveis respondem
solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem improprios ou
inadequados ao consumo a que se destinam ou Ihes diminuam o valor, assim como por
aqueles decorrentes da disparidade, com as indicacdes constantes do recipiente, da
embalagem, rotulagem ou mensagem publicitéria, respeitadas as variagcdes decorrentes
de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substituicdo das partes viciadas.

8 1° - N&o sendo o vicio sanado no prazo méaximo de 30 (trinta) dias, pode o consumidor
exigir, alternativamente e a sua escolha:

| - a substituicdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas condigdes de
uso;

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de
eventuais perdas e danos;

I11 - 0 abatimento proporcional do preco.

8 2° - Poder&o as partes convencionar a reducéo ou ampliacdo do prazo previsto no
paragrafo anterior, ndo podendo ser inferior a 7 (sete) nem superior a 180 (cento e
oitenta) dias. Nos contratos de adesdo, a clausula de prazo devera ser convencionada em
separado, por meio de manifestacdo expressa do consumidor.

8§ 3° - O consumidor podera fazer uso imediato das alternativas do § 1° deste artigo
sempre que, em razdo da extensdo do vicio, a substituicdo das partes viciadas puder
comprometer a qualidade ou caracteristicas do produto, diminuir-lhe o valor ou se tratar
de produto essencial.

8 4° - Tendo o consumidor optado pela alternativa do inciso | do § 1° deste artigo, e ndo
sendo possivel a substituicdo do bem, podera haver substituicdo por outro de espécie,
marca ou modelo diversos, mediante complementag&o ou restituicdo de eventual
diferenca de preco, sem prejuizo do disposto nos incisos Il e 11 do § 1° deste artigo.

8 5° - No caso de fornecimento de produtos in natura, sera responsavel perante o
consumidor o fornecedor imediato, exceto quando identificado claramente seu produtor.



8 6° - S&0 improprios ao uso e consumo:
| - 0s produtos cujos prazos de validade estejam vencidos;

Il - os produtos deteriorados, alterados, adulterados, avariados, falsificados,
corrompidos, fraudados, nocivos a vida ou a saude, perigosos ou, ainda, aqueles em
desacordo com as normas regulamentares de fabricacao, distribuicdo ou apresentagéo;

I11 - os produtos que, por qualquer motivo, se revelem inadequados ao fim a que se
destinam.

Art. 19 - Os fornecedores respondem solidariamente pelos vicios de quantidade do
produto sempre que, respeitadas as variaces decorrentes de sua natureza, seu conteudo
liquido for inferior as indica¢des constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem ou
de mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir, alternativamente e a sua
escolha:

| - 0 abatimento proporcional do prego;
Il - complementacgéo do peso ou medida;

I11 - a substituicdo do produto por outro da mesma espécie, marca ou modelo, sem 0s
aludidos vicios;

IV - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de
eventuais perdas e danos.

8 1° - Aplica-se a este artigo o disposto no 8 4° do artigo anterior.

8§ 2° - O fornecedor imediato sera responsavel quando fizer a pesagem ou a medicéo e o
instrumento utilizado néo estiver aferido segundo os padrdes oficiais.

Art. 20 - O fornecedor de servigos responde pelos vicios de qualidade que os tornem
improprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes
da disparidade com as indicacGes constantes da oferta ou mensagem publicitaria,
podendo o consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha:

| - a reexecucdo dos servi¢os, sem custo adicional e quando cabivel;

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de
eventuais perdas e danos;

I11 - 0 abatimento proporcional do preco.

8 1° - A reexecucdo dos servicos podera ser confiada a terceiros devidamente
capacitados, por conta e risco do fornecedor.

§ 2° - Sdo improprios 0s servigos que se mostrem inadequados para os fins que
razoavelmente deles se esperam, bem como aqueles que nao atendam as normas
regulamentares de prestabilidade.



Art. 21 - No fornecimento de servigos que tenham por objetivo a reparacdo de qualquer
produto considerar-se-a implicita a obrigacao do fornecedor de empregar componentes
de reposicao originais adequados e novos, ou que mantenham as especifica¢fes técnicas
do fabricante, salvo, quanto a estes ultimos, autorizacdo em contrario do consumidor.

Art. 22 - Os 6rgéos publicos, por si ou suas empresas, concessionarias, permissionarias
ou sob qualquer outra forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servigos
adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais, continuos.

Paragrafo Unico - Nos casos de descumprimento, total ou parcial, das obrigacdes
referidas neste artigo, serdo as pessoas juridicas compelidas a cumpri-las e a reparar 0s
danos causados, na forma prevista neste Cadigo.

Art. 23 - A ignorancia do fornecedor sobre os vicios de qualidade por inadequacéo dos
produtos e servigos ndo o exime de responsabilidade.

Art. 24 - A garantia legal de adequacéo do produto ou servigo independe de termo
expresso, vedada a exoneragdo contratual do fornecedor.

Art. 25 - E vedada a estipulacéo contratual de clausula que impossibilite, exonere ou
atenue a obrigacdo de indenizar prevista nesta e nas secdes anteriores.

§ 1° - Havendo mais de um responsavel pela causacdo do dano, todos responderao
solidariamente pela reparacgdo prevista nesta e nas segdes anteriores.

8§ 2° - Sendo o dano causado por componente ou pega incorporada ao produto ou
servico, sdo responsaveis solidarios seu fabricante, construtor ou importador e o que
realizou a incorporacao.

SECAO IV
DA DECADENCIA E DA PRESCRICAO

Art. 26 - O direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil constatacdo caduca
em:

I - 30 (trinta) dias, tratando-se de fornecimento de servigo e de produto ndo duraveis;
Il - 90 (noventa) dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produto duraveis.

8 1° - Inicia-se a contagem do prazo decadencial a partir da entrega efetiva do produto
ou do término da execucdo dos servigos.

§ 2° - Obstam a decadéncia:
| - a reclamacdo comprovadamente formulada pelo consumidor perante o fornecedor de
produtos e servigos até a resposta negativa correspondente, que deve ser transmitida de

forma inequivoca;

Il - (Vetado.)
Il - a instauracéo de inquérito civil, até seu encerramento.



§ 3° - Tratando-se de vicio oculto, o prazo decadencial inicia-se no momento em que
ficar evidenciado o defeito.

Art. 27 - Prescreve em 5 (cinco) anos a pretensao a reparacao pelos danos causados por
fato do produto ou do servico prevista na secdo Il deste Capitulo, iniciando-se a
contagem do prazo a partir do conhecimento do dano e de sua autoria.

Paragrafo Unico - (Vetado.)

_ SEGAOV )
DA DESCONSIDERAGAO DA PERSONALIDADE JURIDICA

Art. 28 - O juiz podera desconsiderar a personalidade juridica da sociedade quando,
em detrimento do consumidor, houver abuso de direito, excesso de poder, infragéo da
lei, fato ou ato ilicito ou violagao dos estatutos ou contrato social. A desconsideracéo
também serd efetivada quando houver faléncia, estado de insolvéncia, encerramento ou
inatividade da pessoa juridica provocados por ma administracao.

§ 1° - (Vetado.)

§ 2° - As sociedades integrantes dos grupos societarios e as sociedades controladas séo
subsidiariamente responsaveis pelas obrigac6es decorrentes deste Codigo.

8 3° - As sociedades consorciadas séo solidariamente responsaveis pelas obrigagdes
decorrentes deste Codigo.

8 4° - As sociedades coligadas sé responderdo por culpa.

8 5° - Também podera ser desconsiderada a pessoa juridica sempre que sua
personalidade for, de alguma forma, obstaculo ao ressarcimento de prejuizos causados
aos consumidores.

~CAPITULOV
DAS PRATICAS COMERCIAIS

SECAO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 29 - Para os fins deste Capitulo e do seguinte, equiparam-se aos consumidores
todas as pessoas determinaveis ou ndo, expostas as praticas nele previstas.

SECAO 11
DA OFERTA

Art. 30 - Toda informacao ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por
qualquer forma ou meio de comunicagdo com relagdo a produtos e servigos oferecidos
ou apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o
contrato que vier a ser celebrado.



Art. 31 - A oferta e apresentacdo de produtos ou servigos devem assegurar informagoes
corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas,
qualidade, quantidade, composicéo, preco, garantia, prazos de validade e origem, entre
outros dados, bem como sobre 0s riscos que apresentam a saude e seguranca dos
consumidores.

Paragrafo Unico. As informagdes de que trata este artigo, nos produtos refrigerados

oferecidos ao consumidor, serdo gravadas de forma indelével.” (NR) (Redagéo da LEI N°
11.989/27.07.2009)

Art. 32 - Os fabricantes e importadores deverdo assegurar a oferta de componentes e
pecas de reposi¢do enquanto ndo cessar a fabricagdo ou importagéo do produto.

Paragrafo Unico - Cessadas a producao ou importacéo, a oferta devera ser mantida por
periodo razoavel de tempo, na forma da lei.

Art. 33 - Em caso de oferta ou venda por telefone ou reembolso postal, deve constar o
nome do fabricante e endereco na embalagem, publicidade e em todos 0s impressos
utilizados na transagdo comercial.

Paragrafo unico. E proibida a publicidade de bens e servicos por telefone, quando a

chamada for onerosa ao consumidor que a origina.” (NR) - (Redagio da LEI N°
11.800/29.10.2008)

Art. 34 - O fornecedor do produto ou servigo é solidariamente responsavel pelos atos de
Seus propostos ou representantes autbnomos.

Art. 35 - Se o fornecedor de produtos ou servicos recusar cumprimento a oferta,
apresentacdo ou publicidade, o consumidor poderd, alternativamente e a sua livre
escolha:

| - exigir o cumprimento forgado da obrigacdo, nos termos da oferta, apresentagéo ou
publicidade;

Il - aceitar outro produto ou prestacédo de servigo equivalente;

I11 - rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia e eventualmente
antecipada, monetariamente atualizada, e a perdas e danos.

SECAO Il
DA PUBLICIDADE

Art. 36 - A publicidade deve ser veiculada de tal forma que o consumidor, facil e
imediatamente, a identifique como tal.

Paragrafo Unico - O fornecedor, na publicidade de seus produtos ou servi¢os, mantera
em seu poder, para informac&o dos legitimos interessados, os dados faticos, técnicos e
cientificos que d&o sustentacdo a mensagem.

Art. 37 - E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.



§ 1° - E enganosa qualquer modalidade de informag&o ou comunicagéo de carater
publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por
omissdo, capaz de induzir em erro o consumidor a respeito da natureza, caracteristicas,
qualidade, quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer outros dados sobre
produtos e servicos.

§ 2° - E abusiva, dentre outras, a publicidade discriminatéria de qualquer natureza, a que
incite a violéncia, explore o medo ou a supersticdo, se aproveite da deficiéncia de
julgamento e experiéncia da crianca, desrespeita valores ambientais, ou que seja capaz
de induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua saude ou
seguranca.

8 3° - Para os efeitos deste Cadigo, a publicidade é enganosa por omisséo quando deixar
de informar sobre dado essencial do produto ou servico.

§ 4° - (Vetado.)

Art. 38 - O 6nus da prova da veracidade e correcdo da informagdo ou comunicagao
publicitaria cabe a quem as patrocina.

SECAO IV
DAS PRATICAS ABUSIVAS

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas
abusivas: (alterado pela LEI N° 8.884, DE 11 DE JUNHO DE 1994)

(redag&o anterior ) -Art. 39 - E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos:

I - condicionar o fornecimento de produto ou de servico ao fornecimento de outro
produto ou servigo, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

Il - recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades de estoque, e, ainda, de conformidade com 0s usos e costumes;

I11 - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitacao prévia, qualquer produto, ou
fornecer qualquer servico;

IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua idade,
salde, conhecimento ou condicédo social, para impingir-Ihe seus produtos ou servigos;

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

VI - executar servigos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizacao expressa do
consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre as partes;

VII - repassar informacdo depreciativa referente a ato praticado pelo consumidor no
exercicio de seus direitos;

VIII - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servigo em desacordo com
as normas expedidas pelos 6rgéos oficiais competentes ou, se normas especificas nao



existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade
credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial - CONMETRO;

IX - recusar a venda de bens ou a prestacdo de servicos, diretamente a quem se disponha
a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de intermediacédo
regulados em leis especiais;(alterado pela LEI N° 8.884, DE 11 DE JUNHO DE 1994)

(redacédo anterior) - IX - deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a
fixagdo de seu termo inicial a seu exclusivo critério;

X - elevar sem justa causa o pre¢o de produtos ou servigos."(alterado pela LEI N° 8.884, DE
11 DE JUNHO DE 1994)

(redacdo anterior) - X - elevar sem justa causa o preco de produtos ou servigos;

XI - aplicar férmula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente
estabelecido;

inciso X1 com redacdo dada pela Medida Provisoria n® 1.890-67, de 22 de outubro de
1999.

XI1 - deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacédo ou deixar a fixagdo
de seu termo inicial a seu exclusivo critério.(acrescido pela Lei n° 9.008, de 21 de margo de
1995.)

XII - aplicar formula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente
estabelecido; (acrescido pela Lei n° 9.870, de 23 de novembro de 1999.)

Paragrafo Unico - Os servicos prestados e 0s produtos remetidos ou entregues ao
consumidor, na hipétese prevista no inciso 11, equiparam-se as amostras gratis,
inexistindo obrigacdo de pagamento.

Art. 40 - O fornecedor de servigo sera obrigado a entregar ao consumidor orgamento
prévio discriminando o valor da méo-de-obra, dos materiais e equipamentos a serem
empregados, as condi¢des de pagamento, bem como as datas de inicio e término dos
Servigos.

§ 1° - Salvo estipulagdo em contréario, o valor orcado tera validade pelo prazo de 10
(dez) dias, contados de seu recebimento pelo consumidor.

8§ 2° - Uma vez aprovado pelo consumidor, o orgcamento obriga 0s contraentes e somente
pode ser alterado mediante livre negociacdo das partes.

§ 3° - O consumidor ndo responde por quaisquer énus ou acréscimos decorrentes da
contratacdo de servigos de terceiros, ndo previstos no orcamento prévio.

Art. 41 - No caso de fornecimento de produtos ou de servigos sujeitos ao regime de
controle ou de tabelamento de precos, os fornecedores deverao respeitar os limites
oficiais sob pena de, ndo o fazendo, responderem pela restitui¢cdo da quantia recebida



em excesso, monetariamente atualizada, podendo o consumidor exigir, a sua escolha, o
desfazimento do negdcio, sem prejuizo de outras sanc¢des cabiveis.

SECAOV
DA COBRANCA DE DIVIDAS

Art. 42 - Na cobranca de débitos, o consumidor inadimplente ndo sera exposto a
ridiculo, nem serd submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaca.

Paragrafo Unico - O consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a repeticdo do
indébito, por valor igual ao dobro ao que pagou em excesso, acrescido de corre¢do
monetaria e juros legais, salvo hipdtese de engano justificavel.

Art. 42-A. Em todos os documentos de cobranca de débitos apresentados ao
consumidor, deverdo constar 0 nome, o endereco e 0 nimero de inscri¢cdo no Cadastro
de Pessoas Fisicas — CPF ou no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ do
fornecedor do produto ou servigo correspondente.” (Redagéo da LEI N° 12.039/1°.10.2009)

SECAO VI
DOS BANCOS DE DADOS E CADASTROS DE CONSUMIDORES

Art. 43 - O consumidor, sem prejuizo do disposto no artigo 86, tera acesso as
informacdes existentes em cadastros, fichas, registros e dados pessoais e de consumo
arquivados sobre ele, bem como sobre as suas respectivas fontes.

8 1° - Os cadastros e dados de consumidores devem ser objetivos, claros, verdadeiros e
em linguagem de facil compreensédo, ndo podendo conter informacdes negativas
referentes a periodo superior a 5 (cinco) anos.

§ 2° - A abertura de cadastro, ficha, registro e dados pessoais e de consumo devera ser
comunicada por escrito ao consumidor, quando ndo solicitada por ele.

8 3°- O consumidor, sempre que encontrar inexatiddo nos seus dados e cadastros,
poderd exigir sua imediata correcdo, devendo o arquivista, no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, comunicar a alteracdo aos eventuais destinatarios das informacdes incorretas.

8 4° - Os bancos de dados e cadastros relativos a consumidores, 0s servi¢cos de protecdo
ao credito e congéneres sdo considerados entidades de carater publico.

8 5° - Consumada a prescrigdo relativa a cobranga de debitos do consumidor, ndo serdo
fornecidas, pelos respectivos Sistemas de Protecdo ao Crédito, quaisquer informacdes
que possam impedir ou dificultar novo acesso ao crédito junto aos fornecedores.

Art. 44 - Os 6rgéos publicos de defesa do consumidor manterdo cadastros atualizados
de reclamag0es fundamentadas contra fornecedores de produtos e servigos, devendo
divulgéa-los publica e anualmente. A divulgacéo indicara se a reclamacao foi atendida ou
nédo pelo fornecedor.

§ 1° - E facultado o acesso as informagdes 14 constantes para orientagdo e consulta por
qualquer interessado.



8 2° - Aplicam-se a este artigo, no que couber, as mesmas regras enunciadas no artigo
anterior e as do paragrafo Unico do artigo 22 deste Codigo.

Art. 45 - (Vetado.)

CAPITULO VI
DA PROTECAO CONTRATUAL

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 46 - Os contratos que regulam as relacGes de consumo néo obrigardo os
consumidores, se ndo Ihes for dada a oportunidade de tomar conhecimento prévio de
seu conteido, ou se os respectivos instrumentos forem redigidos de modo a dificultar a
compreensdo de seu sentido e alcance.

Art. 47 - As clausulas contratuais serdo interpretadas de maneira mais favoravel ao
consumidor.

Art. 48 - As declaracdes de vontade constantes de escritos particulares, recibos e pré-
contratos relativos as relagdes de consumo vinculam o fornecedor, ensejando inclusive
execucao especifica, nos termos do artigo 84 e paragrafos.

Art. 49 - O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 07 (sete) dias a contar de
sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre que a
contratacdo de fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora do estabelecimento
comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.

Paragrafo Unico - Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento previsto neste
artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante o prazo de reflex&o,
serdo devolvidos, de imediato, monetariamente atualizados.

Art. 50 - A garantia contratual é complementar a legal e sera conferida mediante termo
escrito.

Paragrafo Unico - O termo de garantia ou equivalente deve ser padronizado e esclarecer,
de maneira adequada, em que consiste a mesma garantia, bem como a forma, o prazo e
o lugar em que pode ser exercitada e os 6nus a cargo do consumidor, devendo ser-lhe
entregue, devidamente preenchido pelo fornecedor, no ato do fornecimento,
acompanhado de manual de instrucdo, de instalagéo e uso de produto em linguagem
didatica, com ilustraces.

SECAO Il
DAS CLAUSULAS ABUSIVAS

Art. 51 - S8o nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas contratuais relativas ao
fornecimento de produtos e servicos que:

| - impossibilitem, exonerem ou atenuem a responsabilidade do fornecedor por vicios de
qualquer natureza dos produtos e servigcos ou impliquem renuncia ou disposicao de



direitos. Nas relaces de consumo entre o fornecedor e 0 consumidor-pessoa juridica, a
indenizacdo podera ser limitada, em situaces justificaveis;

Il - subtraiam ao consumidor a opcao de reembolso da quantia ja paga, nos casos
previstos neste Codigo;
I11 - transfiram responsabilidades a terceiros;

IV - estabelecam obrigacGes consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o
consumidor em desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis com a boa-fé ou a
equidade;

V - (Vetado.);

VI - estabelecam inversdo do 6nus da prova em prejuizo do consumidor;

VII - determinem a utilizagdo compulsoéria de arbitragem;

VIII - imponham representante para concluir ou realizar outro negocio juridico pelo
consumidor;

IX - deixem ao fornecedor a opcdo de concluir ou ndo o contrato, embora obrigando o
consumidor;

X - permitam ao fornecedor, direta ou indiretamente, variacdo do preco de maneira
unilateral;

XI - autorizem o fornecedor a cancelar o contrato unilateralmente, sem que igual direito
seja conferido ao consumidor;

XI1 - obriguem o consumidor a ressarcir os custos de cobranca de sua obrigacdo, sem
que igual direito Ihe seja conferido contra o fornecedor;

X1 - autorizem o fornecedor a modificar unilateralmente o contetdo ou a qualidade do
contrato, apds sua celebracao;

X1V - infrinjam ou possibilitem a violagdo de normas ambientais;

XV - estejam em desacordo com o sistema de prote¢do ao consumidor.

XVI - possibilitem a rentncia do direito de indenizagédo por benfeitorias necessarias.

§ 1° - Presume-se exagerada, entre outros casos, a vantagem que:
| - ofende os principios fundamentais do sistema juridico a que pertence;

Il - restringe direitos ou obrigac6es fundamentais inerentes a natureza do contrato, de tal
modo a ameacar seu objeto ou o equilibrio contratual;

I11 - se mostra excessivamente onerosa para o consumidor, considerando-se a natureza e
conteddo do contrato, 0 interesse das partes e outras circunstancias peculiares ao caso.

8 2° - A nulidade de uma clausula contratual abusiva ndo invalida o contrato, exceto
quando de sua auséncia, apesar dos esforgos de integracdo, decorrer dnus excessivo a
qualquer das partes.

§ 3° - (Vetado.)

§ 4° - E facultado a qualquer consumidor ou entidade que o represente requerer ao
Ministério Publico que ajuize a competente acdo para ser declarada a nulidade de



clausula contratual que contrarie o disposto neste Cadigo ou de qualquer forma néao
assegure o justo equilibrio entre direitos e obrigacdes das partes.

Art. 52 - No fornecimento de produtos ou servicos que envolva outorga de crédito ou
concessdo de financiamento ao consumidor, o fornecedor devera, entre outros
requisitos, informéa-lo prévia e adequadamente sobre:

| - preco do produto ou servico em moeda corrente nacional;

I - montante dos juros de mora e da taxa efetiva anual de juros;
I11 - acréscimos legalmente previstos;

IV - nimero e periodicidade das prestacdes;

V - soma total a pagar, com e sem financiamento.

8 1° As multas de mora decorrentes do inadimplemento de obrigagfes no seu termo néo

poderao ser superiores a dois por cento do valor da prestacdo." (alterado pela LEI N° 9.298,
DE 1° DE AGOSTO DE 1996)

§ 2° - E assegurada ao consumidor a liquidag&o antecipada do débito, total ou
parcialmente, mediante reducdo proporcional dos juros e demais acréscimos.

§ 3° - (Vetado.)

Art. 53 - Nos contratos de compra e venda de mdveis ou imdveis mediante pagamento
em prestacdes, bem como nas alienacGes fiduciarias em garantia, consideram-se nulas
de pleno direito as clausulas que estabelecam a perda total das prestacGes pagas em
beneficio do credor que, em razdo do inadimplemento, pleitear a resolucéo do contrato e
a retomada do produto alienado.

§ 1° - (Vetado.)

8 2° - Nos contratos do sistema de consorcio de produtos durdveis, a compensacdo ou a
restituicdo das parcelas quitadas, na forma deste artigo, tera descontada, além da
vantagem econdmica auferida com a fruicéo, os prejuizos que o desistente ou
inadimplente causar ao grupo.

8 3° - Os contratos de que trata o caput deste artigo serdo expressos em moeda corrente
nacional.

SECAO 1l 3
DOS CONTRATOS DE ADESAO

Art. 54 - Contrato de adeséo ¢ aquele cujas clausulas tenham sido aprovadas pela
autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou
servigos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar substancialmente seu
conteddo.

8 1°- Ainsercéo de clausula no formulario ndo desfigura a natureza de adesdo do
contrato.



8§ 2° - Nos contratos de adesdo admite-se clausula resolutoria, desde que alternativa,
cabendo a escolha ao consumidor, ressalvando-se o disposto no 8§ 2° do artigo anterior.

8 30 Os contratos de adeséo escritos serdo redigidos em termos claros e com caracteres
ostensivos e legiveis, cujo tamanho da fonte ndo serd inferior ao corpo doze, de modo a
facilitar sua compreensédo pelo consumidor. (Redagdo da LEI N° 11.785/22.09.2008)

(Redacéo anterior) - § 3° - Os contratos de ades&o escritos serdo redigidos em termos claros e com
caracteres ostensivos e legiveis, de modo a facilitar sua compreenséo pelo consumidor.

8 4° - As clausulas que implicarem limitagé&o de direito do consumidor deverdo ser
redigidas com destaque, permitindo sua imediata e facil compreenséo.

§ 5° - (Vetado.)

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 55 - A Unido, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas suas
respectivas areas de atuacdo administrativa, baixardo normas relativas a producéo,
industrializacéo, distribuicdo e consumo de produtos e servigos.

8 1° - A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizardo e controlardo
a producdo, industrializacéo, distribuicdo, a publicidade de produtos e servicos e 0
mercado de consumo, no interesse da preservacdo da vida, da saude, da seguranca, da
informagdo e do bem-estar do consumidor, baixando as normas que se fizerem
necessarias.

§ 2° - (Vetado.)

8 3° - Os 0rgéos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais com atribui¢des
para fiscalizar e controlar o mercado de consumo manterdo comissdes permanentes para
elaboracédo, revisdo e atualizacdo das normas referidas no § 1°, sendo obrigatéria a
participagdo dos consumidores e fornecedores.

8 4° - Os 0rgédos oficiais poderdo expedir notificagcdes aos fornecedores para que, sob
pena de desobediéncia, prestem informacdes sobre questdes de interesse do consumidor,
resguardado o segredo industrial.

Art. 56 - As infragfes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas, conforme o
caso, as seguintes san¢Ges administrativas, sem prejuizo das de natureza civil, penal e
das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

I11 - inutilizacdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgédo competente;
V - proibigéo de fabricagéo do produto;

VI - suspensao de fornecimento de produtos ou servico;

VII - suspensédo temporaria de atividade;



VIII - revogacdo de concesséo ou permissao de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdicéo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;
XI - intervencdo administrativa;

XI1 - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico - As san¢des previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a vantagem
auferida e a condicdo econémica do fornecedor, sera aplicada mediante procedimento
administrativo, revertendo para o Fundo de que trata a Lei n® 7.347, de 24 de julho de
1985, os valores cabiveis a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de

protecdo ao consumidor nos demais casos." (Alterado pela LEI N° 8.656, DE 21 DE MAIO DE
1993)

(redacdo anterior) -Art. 57 - A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracéo, a
vantagem auferida e a condi¢do econdmica do fornecedor, serd aplicada mediante procedimento
administrativo nos termos da lei, revertendo para o Fundo de que trata a Lei n° 7.347, de 24 de julho de
1985, sendo a infracdo ou dano de &mbito nacional, ou para os fundos estaduais de protecdo ao
consumidor nos demais casos.

Paragrafo Unico - A multa sera em montante nunca inferior a 300 (trezentas) e ndo superior a 3.000.000
(trés milhdes) de vezes o valor do Bénus do Tesouro Nacional - BTN, ou indice equivalente que venha
substitui-lo.

Paragrafo Gnico. A multa serd em montante ndo inferior a duzentos e ndo superior a trés
milhGes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir), ou indice equivalente

que venha a substitui-10."(acrescido pela MEDIDA PROVISORIA N° 333, DE 6 DE JULHO DE
1993, convalidada pela LEI N° 8.703, DE 6 DE SETEMBRO DE 1993)

Art. 58 - As penas de apreensao, de inutilizacdo de produtos, de proibicdo de fabricacdo
de produtos, de suspensao do fornecimento de produto ou servico, de cassacdo do
registro do produto e revogacdo da concessao ou permissdo de uso serédo aplicadas pela
administracdo, mediante procedimento administrativo, assegurada ampla defesa, quando
forem constatados vicios de quantidade ou de qualidade por inadequacao ou
inseguranca do produto ou servico.

Art. 59 - As penas de cassacdo de alvara de licenca, de interdi¢éo e de suspenséo
temporaria da atividade, bem como a de intervencdo administrativa serdo aplicadas
mediante procedimento administrativo, assegurada ampla defesa, quando o fornecedor
reincidir na préatica das infraces de maior gravidade previstas neste Codigo e na
legislacdo de consumo.

§ 1° - A pena de cassacdo da concessao serd aplicada a concessionaria de servico
publico, quando violar obrigacéo legal ou contratual.

8 2° - A pena de intervencdo administrativa sera aplicada sempre que as circunstancias
de fato desaconselharem a cassacéo de licenca, a interdi¢cdo ou suspenséo da atividade.

8 3° - Pendendo acdo judicial na qual se discuta a imposi¢do de penalidade
administrativa, ndo havera reincidéncia até o transito em julgado da sentenca.



Art. 60 - A imposicdo de contrapropaganda serd cominada quando o fornecedor
incorrer na pratica de publicidade enganosa ou abusiva, nos termos do artigo 36 e seus
paragrafos, sempre as expensas do infrator.

8§ 1° - A contrapropaganda sera divulgada pelo responsavel da mesma forma, freqiiéncia
e dimensé&o e preferencialmente no mesmo veiculo, local, espaco e horario, de forma
capaz de desfazer o maleficio da publicidade enganosa ou abusiva.

§ 2° - (Vetado.)
§ 3° - (Vetado.)

TITULO 11
DAS INFRACOES PENAIS

Art. 61 - Constituem crimes contra as relagcdes de consumo previstas neste Codigo, sem
prejuizo do disposto no Cdédigo Penal e leis especiais, as condutas tipificadas nos artigos
seguintes.

Art. 62 - (Vetado.)

Art. 63 - Omitir dizeres ou sinais ostensivos sobre a nocividade ou periculosidade de
produtos nas embalagens, nos invélucros, recipientes ou publicidade:

Pena - Detencdo de 6 (seis) meses a 2 (dois) anos e multa.

§ 1° - Incorrerd nas mesmas penas quem deixar de alertar, mediante recomendacGes
escritas ostensivas, sobre a periculosidade do servico a ser prestado.

§ 2° - Se o crime é culposo:

Pena - Detencdo de 1 (um) a 6 (seis) meses ou multa.

Art. 64 - Deixar de comunicar a autoridade competente e aos consumidores a
nocividade ou periculosidade de produtos cujo conhecimento seja posterior a sua
colocacéo no mercado:

Pena - Detencdo de 6 (seis) meses a 2 (dois) anos e multa.

Paragrafo Unico - Incorrerda nas mesmas penas quem deixar de retirar do mercado,
imediatamente quando determinado pela autoridade competente, os produtos nocivos ou

perigosos, na forma deste artigo.

Art. 65 - Executar servico de alto grau de periculosidade, contrariando determinacao de
autoridade competente:

Pena - Detencdo de 6 (seis) meses a 2 (dois) anos e multa.

Paragrafo Unico - As penas deste artigo sdo aplicaveis sem prejuizo das correspondentes
a lesdo corporal e a morte.



Art. 66 - Fazer afirmacéo falsa ou enganosa, ou omitir informacéo relevante sobre a
natureza, caracteristica, qualidade, quantidade, seguranca, desempenho, durabilidade,
preco ou garantia de produtos ou servicos:

Pena - Detencdo de 3 (trés) meses a 1 (um) ano e multa.

8§ 1° - Incorrera nas mesmas penas quem patrocinar a oferta.

§ 2° - Se o crime é culposo:

Pena - Detencdo de 1 (um) a 6 (seis) meses ou multa.

Art. 67 - Fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser enganosa ou
abusiva:

Pena - Detencéo de 3 (trés) meses a 1 (um) ano e multa.
Paragrafo Unico - (Vetado.)

Art. 68 - Fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser capaz de induzir
o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua salde ou seguranca:

Pena - Detencéo de 6 (seis) meses a 2 (dois) anos e multa.
Paragrafo Unico - (Vetado.)

Art. 69 - Deixar de organizar dados faticos, técnicos e cientificos que dao base a
publicidade:

Pena - Detencdo de 1 (um) a 6 (seis) meses ou multa.

Art. 70 - Empregar, na reparacao de produtos, pecas ou componentes de reposicao
usados, sem autorizacdo do consumidor:

Pena - Detencéo de 3 (trés) meses a 1 (um) ano e multa.

Art. 71 - Utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca, coagdo, constrangimento fisico ou
moral, afirmacdes falsas, incorretas ou enganosas ou de qualquer outro procedimento
que exponha o consumidor, injustificadamente, a ridiculo ou interfira com seu trabalho,
descanso ou lazer:

Pena - Detencéo de 3 (trés) meses a 1 (um) ano e multa.

Art. 72 - Impedir ou dificultar o acesso do consumidor as informacdes que sobre ele
constem em cadastros, banco de dados, fichas e registros:

Pena - Detencdo de 6 (seis) meses a 1 (um) ano ou multa.

Art. 73 - Deixar de corrigir imediatamente informagéo sobre consumidor constante de
cadastro, banco de dados, fichas ou registros que sabe ou deveria saber ser inexata:



Pena - Detencdo de 1 (um) a 6 (seis) meses ou multa.

Art. 74 - Deixar de entregar ao consumidor o termo de garantia adequadamente
preenchido e com especificacdo clara de seu contetdo:

Pena - Detencdo de 1 (um) a 6 (seis) meses ou multa.

Art. 75 - Quem, de qualquer forma, concorrer para os crimes referidos neste Cadigo
incide nas penas a esses cominadas na medida de sua culpabilidade, bem como o
diretor, administrador ou gerente da pessoa juridica que promover, permitir ou por
qualquer modo aprovar o fornecimento, oferta, exposic¢do a venda ou manutencdo em
depdsito de produtos ou a oferta e prestacdo de servicos nas condicfes por ele proibidas.

Art. 76 - S8o circunstancias agravantes dos crimes tipificados neste Cadigo:

| - serem cometidos em época de grave crise econdmica ou por ocasido de calamidade;
Il - ocasionarem grave dano individual ou coletivo;

I11 - dissimular-se a natureza ilicita do procedimento;

IV - quando cometidos:

a) por servidor publico, ou por pessoa cuja condi¢cdo econdmico-social seja
manifestamente superior a da vitima;

b) em detrimento de operario ou ruricola; de menor de 18 (dezoito) ou maior de 60
(sessenta) anos ou de pessoas portadoras de deficiéncia mental, interditadas ou n&o;

V - serem praticados em operac@es que envolvam alimentos, medicamentos ou
quaisquer outros produtos ou servigos essenciais.

Art. 77 - A pena pecunidria prevista nesta Secdo sera fixada em dias-multa,
correspondente ao minimo e ao maximo de dias de duracao da pena privativa da
liberdade cominada ou crime. Na individualizacdo desta multa, 0 juiz observara o
disposto no artigo 60, 1°, do Codigo Penal.

Art. 78 - Além das penas privativas de liberdade e de multa, podem ser impostas,
cumulativa ou alternadamente, observado o disposto nos artigos 44 a 47 do Cddigo
Penal:

| - a interdicdo temporaria de direitos;

Il - a publicagdo em 6rgdos de comunicagdo de grande circulacdo ou audiéncia, as
expensas do condenado, de noticia sobre os fatos e a condenacdo;

I11 - a prestacdo de servicos a comunidade.

Art. 79 - O valor da fianca, nas infraces de que trata este Cddigo, sera fixado pelo juiz,
ou pela autoridade que presidir o inquérito, entre 100 (cem) e 200.000 (duzentas mil)
vezes o valor do Bonus do Tesouro Nacional - BTN, ou indice equivalente que venha
substitui-lo.



Paragrafo Unico - Se assim recomendar a situacdo econdémica do indiciado ou réu, a
fianca podera ser:

a) reduzida até a metade de seu valor minimo;
b) aumentada pelo Juiz até 20 (vinte) vezes.

Art. 80 - No processo penal atinente aos crimes previstos neste Codigo, bem como a
outros crimes e contravencgdes que envolvam relagcdes de consumo, poderdo intervir,
como assistentes do Ministério Publico, os legitimados indicados no artigo 82, incisos
I11 e 1V, aos quais também é facultado propor acdo penal subsidiaria, se a dendncia ndo
for oferecida no prazo legal.

TITULO Il
DA DEFESA DO CONSUMIDOR EM JUIZO

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 81 - A defesa dos interesses e direitos dos consumidores e das vitimas podera ser
exercida em juizo individualmente, ou a titulo coletivo.

Paragrafo Unico - A defesa coletiva serd exercida quando se tratar de:

| - interesses ou direitos difusos, assim entendidos, para efeitos deste Codigo, 0s
transindividuais, de natureza indivisivel, de que sejam titulares pessoas indeterminadas
e ligadas por circunstancias de fato;

Il - interesses ou direitos coletivos, assim entendidos, para efeitos deste Cédigo, os
transindividuais de natureza indivisivel de que seja titular grupo, categoria ou classe de
pessoas ligadas entre si ou com a parte contraria por uma relacao juridica-base;

I11 - interesses ou direitos individuais homogéneos, assim entendidos os decorrentes de
origem comum.

Art. 82. Para os fins do art. 81, paragrafo unico, sao legitimados
concorrentemente: (alterado pela LEI N° 9.008, DE 21 DE MARGO DE 1995)

| - 0 Ministério Publico;

Il - a Unido, os Estados, os Municipios e o Distrito Federal;

I11 - as entidades e 6rgdos da Administracdo Publica, Direta ou Indireta, ainda que sem
personalidade juridica, especificamente destinados a defesa dos interesses e direitos
protegidos por este Cddigo;

IV - as associacdes legalmente constituidas ha pelo menos 1 (um) ano e que incluam

entre seus fins institucionais a defesa dos interesses e direitos protegidos por este
Cadigo, dispensada a autorizacdo assemblear.



§ 1° - O requisito da pré-constituicdo pode ser dispensado pelo Juiz, nas a¢des previstas
no artigo 91 e seguintes, quando haja manifesto interesse social evidenciado pela
dimenséo ou caracteristica do dano, ou pela relevancia do bem juridico a ser protegido.

§ 2° - (Vetado.)
§ 3° - (Vetado.)

Art. 83 - Para a defesa dos direitos e interesses protegidos por este Codigo sdo
admissiveis todas as espécies de acdes capazes de propiciar sua adequada e efetiva
tutela.

Paragrafo Unico - (Vetado.)

Art. 84 - Na agédo que tenha por objeto o cumprimento da obrigagéo de fazer ou ndo
fazer, o Juiz concedera a tutela especifica da obrigacao ou determinara providéncias que
assegurem o resultado pratico equivalente ao do adimplemento.

8 1° - A converséo da obrigagdo em perdas e danos somente serd admissivel se por elas
optar o0 autor ou se impossivel a tutela especifica ou a obtencdo do resultado pratico
correspondente.

8 2° - A indenizacdo por perdas e danos se fara sem prejuizo da multa (artigo 287 do
Caodigo de Processo Civil).

8 3° - Sendo relevante o fundamento da demanda e havendo justificado receio de
ineficacia do provimento final, € licito ao Juiz conceder a tutela liminarmente ou ap6s
justificacdo prévia, citado o réu.

8 4° - O Juiz poderd, na hipdtese do 8§ 3° ou na sentenca, impor multa diéria ao réu,
independentemente de pedido do autor, se for suficiente ou compativel com a obrigacéo,
fixando prazo razoavel para o cumprimento do preceito.

8 5° - Para a tutela especifica ou para a obtengéo do resultado préatico equivalente,
poderd o Juiz determinar as medidas necessarias, tais como busca e apreenséo, remocao
de coisas e pessoas, desfazimento de obra, impedimento de atividade nociva, além de
requisicéo de forga policial.

Art. 85 - (Vetado.)
Art. 86 - (Vetado.)

Art. 87 - Nas ac¢des coletivas de que trata este Codigo ndo havera adiantamento de
custas, emolumentos, honorarios periciais e quaisquer outras despesas, nem condenacao
da associacdo autora, salvo comprovada ma-fé, em honorério de advogados, custas e
despesas processuais.

Paragrafo Unico - Em caso de litigancia de ma-fé, a associacdo autora e os diretores
responsaveis pela propositura da a¢do serdo solidariamente condenados em honorarios
advocaticios e ao décuplo das custas, sem prejuizo da responsabilidade por perdas e
danos.



Art. 88 - Na hipotese do artigo 13, paragrafo unico, deste Cddigo, a acdo de regresso
podera ser ajuizada em processo autdnomo, facultada a possibilidade de prosseguir-se
nos mesmos autos, vedada a denunciacéo da lide.

Art. 89 - (Vetado.)

Art. 90 - Aplicam-se as acOes previstas neste Titulo as normas do Cadigo de Processo
Civil e da Lei n° 7.347, de 24 de junho de 1985, inclusive no que respeita ao inquérito
civil, naquilo que néo contrariar suas disposicoes.

) CAPITULO Il
DAS ACOES COLETIVAS PARA A DEFESA
DE INTERESSES INDIVIDUAIS HOMOGENEOS

Art. 91. Os legitimados de que trata o art. 82 poder@o propor, em nome préprio e no
interesse das vitimas ou seus sucessores, a¢do civil coletiva de responsabilidade pelos
danos individualmente sofridos, de acordo com o disposto nos artigos

seguintes." (alterado pela LEI N° 9.008, DE 21 DE MARGO DE 1995)

Art. 92 - O Ministério Publico, se ndo ajuizar a acdo, atuara sempre como fiscal da lei.

Paragrafo Unico - (Vetado.)

Art. 93 - Ressalvada a competéncia da Justica Federal, é competente para a causa a
Justica local:

I - no foro do lugar onde ocorreu ou deva ocorrer o dano, quando de ambito local,

Il - no foro da Capital do Estado ou no do Distrito Federal, para os danos de ambito
nacional ou regional, aplicando-se as regras do Codigo de Processo Civil aos casos de
competéncia concorrente.

Art. 94 - Proposta a acdo, sera publicado edital no érgéo oficial, a fim de que os
interessados possam intervir no processo como litisconsortes, sem prejuizo de ampla
divulgacdo pelos meios de comunicacéo social por parte dos 6rgaos de defesa do
consumidor.

Art. 95 - Em caso de procedéncia do pedido, a condenacdo sera genérica, fixando a
responsabilidade do réu pelos danos causados.

Art. 96 - (Vetado.)

Art. 97 - A liquidacdo e a execucdo de sentenca poderdo ser promovidas pela vitima e
seus sucessores, assim como pelos legitimados de que trata o artigo 82.

Paragrafo Unico - (Vetado.)

Art. 98. A execucdo poderd ser coletiva, sendo promovida pelos legitimados de que
trata o art. 82, abrangendo as vitimas cujas indenizagdes ja tiveram sido fixadas em



sentenca de liquidacdo, sem prejuizo do ajuizamento de outras execucdes.(alterado pela
LEI N°9.008, DE 21 DE MARGO DE 1995)

8 1° - A execucdo coletiva far-se-4 com base em certiddo das sentencas de liquidacéo,
da qual devera constar a ocorréncia ou ndo do transito em julgado.

§ 2° - E competente para a execugio o Juizo:

| - da liquidagdo da sentenca ou da acdo condenatoria, no caso de execugdo individual;
Il - da acdo condenatdria, quando coletiva a execucao.

Art. 99 - Em caso de concurso de créditos decorrentes de condenacao prevista na Lei n°
7.347, de 24 de julho de 1985, e de indenizacgdes pelos prejuizos individuais resultantes
do mesmo evento danoso, estas terdo preferéncia no pagamento.

Paragrafo Unico - Para efeito do disposto neste artigo, a destinacdo da importancia
recolhida ao fundo criado pela Lei n® 7.347, de 24 de julho de 1985, ficara sustada
enquanto pendentes de decisdo de segundo grau as a¢Oes de indenizacdo pelos danos
individuais, salvo na hipotese de o patriménio do devedor ser manifestamente suficiente
para responder pela integralidade das dividas.

Art. 100 - Decorrido o prazo de 1 (um) ano sem habilitacdo de interessados em nimero
compativel com a gravidade do dano, poderéo os legitimados do artigo 82 promover a
liquidacéo e execucédo da indenizagédo devida.

Paragrafo Unico - O produto da indenizagédo devida revertera para o Fundo criado pela
Lei n®7.347, de 24 de julho de 1985.

_ CAPITULO I
DAS ACOES DE RESPONSABILIDADE DO
FORNECEDOR DE PRODUTOS E SERVICOS

Art. 101 - Na acdo de responsabilidade civil do fornecedor de produtos e servigos, sem
prejuizo do disposto nos Capitulos | e 1l deste Titulo, serdo observadas as seguintes
normas:

| - a agdo pode ser proposta no domicilio do autor;

Il - o réu que houver contratado seguro de responsabilidade poderd chamar ao processo
0 segurador, vedada a integracdo do contraditorio pelo Instituto de Resseguros do
Brasil. Nesta hipotese, a sentenca que julgar procedente o pedido condenaré o réu nos
termos do artigo 80 do Codigo de Processo Civil. Se o réu houver sido declarado
falido, o sindico sera intimado a informar a existéncia de seguro de responsabilidade
facultando-se, em caso afirmativo, o ajuizamento de acdo de indenizagdo diretamente
contra o segurador, vedada a denunciacgéo da lide ao Instituto de Resseguros do Brasil e
dispensado o litisconsércio obrigatdrio com este.

Art. 102 - Os legitimados a agir na forma deste Codigo poderdo propor acéo visando
compelir o Poder Publico competente a proibir, em todo o Territério Nacional, a



producéo, divulgagao, distribuicdo ou venda, ou a determinar alteragdo na composigéo,
estrutura, formula ou acondicionamento de produto, cujo uso ou consumo regular se
revele nocivo ou perigoso a saude publica e a incolumidade pessoal.

§ 1° - (Vetado.)
§ 2° - (Vetado.)

CAPITULO IV
DA COISA JULGADA

Art. 103 - Nas ac0es coletivas de que trata este Codigo, a sentenca fara coisa julgada:

| - erga omnes, exceto se o pedido for julgado improcedente por insuficiéncia de provas,
hipotese em que qualquer legitimado poderd intentar outra agdo, com idéntico
fundamento, valendo-se de nova prova, na hipotese do inciso | do paragrafo Unico do
artigo 81;

Il - ultra partes, mas limitadamente ao grupo, categoria ou classe, salvo improcedéncia
por insuficiéncia de provas, nos termos do inciso anterior, quando se tratar da hipotese
prevista no inciso Il do paragrafo Gnico do artigo 81;

I11 - erga omnes, apenas no caso de procedéncia do pedido, para beneficiar todas as
vitimas e seus sucessores, na hipdtese do inciso Il do paragrafo Gnico do artigo 81.

8 1° - Os efeitos da coisa julgada previstos nos incisos | e 1l ndo prejudicaréo interesses
e direitos individuais dos integrantes da coletividade, do grupo, categoria ou classe.

8§ 2° - Na hipotese prevista no inciso 111, em caso de improcedéncia do pedido, 0s
interessados que nao tiverem intervindo no processo como litisconsortes poderao propor
acao de indenizacdo a titulo individual.

8 3° - Os efeitos da coisa julgada de que cuida o artigo 16, combinado com o art. 13 da
Lei n®7.347, de 24 de julho de 1985, ndo prejudicardo as a¢des de indenizacao por
danos pessoalmente sofridos, propostas individualmente ou na forma prevista neste
Caodigo, mas, se procedente o pedido, beneficiardo as vitimas e seus sucessores, que
poderdo proceder a liquidagdo e a execucdo, nos termos dos artigos 96 a 99.

§ 4° - Aplica-se o disposto no paragrafo anterior a sentenca penal condenatoria.

Art. 104 - As acdes coletivas, previstas nos incisos | e Il do paragrafo Unico do artigo
81, ndo induzem litispendéncia para as a¢6es individuais, mas os efeitos da coisa
julgada erga omnes ou ultra partes a que aludem os incisos Il e 111 do artigo anterior
ndo beneficiardo os autores das ag¢des individuais, se ndo for requerida sua suspensao no
prazo de 30 (trinta) dias, a contar da ciéncia nos autos do ajuizamento da acao coletiva.

TITULO IV
DO SISTEMA NACIONAL
DE DEFESA DO CONSUMIDOR



Art. 105 - Integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC - os 6rgéos
federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais e as entidades privadas de defesa do
consumidor.

Art. 106 - O Departamento Nacional de Defesa do Consumidor, da Secretaria Nacional
de Direito Econdmico - MJ, ou 6rgéo federal que venha substitui-lo, é organismo de
coordenacdo da politica do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, cabendo-lhe:

| - planejar, elaborar, propor, coordenar e executar a politica nacional de protecao ao
consumidor;

Il - receber, analisar, avaliar e encaminhar consultas, dentincias ou sugestdes
apresentadas por entidades representativas ou pessoas juridicas de direito publico ou
privado;

I11 - prestar aos consumidores orienta¢do permanente sobre seus direitos e garantias;
IV - informar, conscientizar e motivar o consumidor através dos diferentes meios de
comunicacéo;

V - solicitar a Policia Judiciaria a instauracdo de inquérito policial para a apreciacdo de
delito contra os consumidores, nos termos da legislacao vigente;

VI - representar ao Ministério Publico competente para fins de adocéo de medidas
processuais no ambito de suas atribuigdes;

VII - levar ao conhecimento dos 6rgdos competentes as infracdes de ordem
administrativa que violarem os interesses difusos, coletivos, ou individuais dos
consumidores;

VIII - solicitar o concurso de 6rgaos e entidades da Unido, Estados, do Distrito Federal
e Municipios, bem como auxiliar a fiscalizacdo de precos, abastecimento, quantidade e
seguranca de bens e servicos;

IX - incentivar, inclusive com recursos financeiros e outros programas especiais, a
formacéo de entidades de defesa do consumidor pela populagéo e pelos érgdos publicos
estaduais e municipais;

X - (Vetado.);
XI - (Vetado.);
XII - (Vetado.);

X111 - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.

Paragrafo Unico - Para a consecucdo de seus objetivos, o Departamento Nacional de
Defesa do Consumidor podera solicitar o concurso de 6rgaos e entidades de notdria
especializacdo técnico-cientifica.

TITULO V
DA CONVENCAO COLETIVA DE CONSUMO

Art. 107 - As entidades civis de consumidores e as associacdes de fornecedores ou
sindicatos de categoria econdémica podem regular, por convencéo escrita, relacbes de



consumo que tenham por objeto estabelecer condic¢des relativas ao prego, a qualidade, a
quantidade, a garantia e caracteristicas de produtos e servicos, bem como a reclamacéo
e composi¢do do conflito de consumo.

8§ 1° - A convencao tornar-se-a obrigatdria a partir do registro do instrumento no cartério
de titulos e documentos.

8 2° - A convencgédo somente obrigara os filiados as entidades signatarias.

8 3° - Né&o se exime de cumprir a convengao o fornecedor que se desligar da entidade
em data posterior ao registro do instrumento.

Art. 108 - (Vetado.)

TI'TUNLO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 109 - (Vetado.)

Art. 110 - Acrescente-se 0 seguinte inciso IV ao artigo 1° da Lei n° 7.347, de 24 de
julho de 1985:

"IV - a qualquer outro interesse difuso ou coletivo."

Art. 111 - O inciso Il do artigo 5° da Lei n® 7.347, de 24 de julho de 1985, passa a ter a
seguinte redacao:

"Il - inclua, entre suas finalidades institucionais, a protecdo ao meio ambiente, ao
consumidor, ao patrimonio artistico, estético, histérico, turistico e paisagistico, ou a
qualquer outro interesse difuso ou coletivo.”

Art. 112 - O § 3° do artigo 5° da Lei n® 7.347, de 24 de julho de 1985, passa a ter a
seguinte redacao:

"8 3° - Em caso de desisténcia infundada ou abandono da ac¢do por associacéo
legitimada, o Ministério Publico ou outro legitimado assumira a titularidade ativa."

Art. 113 - Acrescente-se 0s seguintes 88 4°, 5° e 6° ao artigo 5° da Lei n° 7.347, de 24
de julho de 1985:

"8 4° - O requisito da pré-constituicdo podera ser dispensado pelo Juiz, quando haja
manifesto interesse social evidenciado pela dimensdo ou caracteristica do dano, ou pela
relevancia do bem juridico a ser protegido.

8 5° - Admitir-se-a o litisconsorcio facultativo entre os Ministérios Publicos da Unido,
do Distrito Federal e dos Estados na defesa dos interesses e direitos de que cuida esta
lei.



8§ 6° - Os 6rgdos publicos legitimados poderdo tomar dos interessados compromisso de
ajustamento de sua conduta as exigéncias legais, mediante cominacdo, que tera eficacia
de titulo executivo extrajudicial”.

Art. 114 - O artigo 15 da Lei n°® 7.347, de 24 de julho de 1985, passa a ter a seguinte
redacdo:

"Art. 15 - Decorridos 60 (sessenta) dias do transito em julgado da sentenca
condenatoria, sem que a associacdo autora lhe promova a execucao, devera fazé-lo o
Ministério Publico, facultada igual iniciativa aos demais legitimados".

Art. 115 - Suprima-se o caput do artigo 17 da Lei n® 7.347, de 24 de julho de 1985,
passando o paragrafo Unico a constituir o caput, com a seguinte redacao:

"Art. 17 - Em caso de litigancia de ma-fé, a associacdo autora e os diferentes
responsaveis pela propositura da a¢éo serdo solidariamente condenados em honorarios
advocaticios e ao décuplo das custas, sem prejuizo da responsabilidade por perdas e
danos".

Art. 116 - Dé-se a seguinte redacéo ao art. 18, da Lei n® 7.347, de 24 de julho de 1985:
"Art. 18 - Nas acOes de que trata esta lei, ndo havera adiantamento de custas,
emolumentos, honorarios periciais e quaisquer outras despesas, nem condenacao da
associacdo autora, salvo comprovada ma-fé, em honorarios de advogado, custas e
despesas processuais".

Art. 117 - Acrescente-se a Lei n® 7.347, de 24 de julho de 1985, o seguinte dispositivo,
renumerando-se 0s seguintes:

"Art. 21 - Aplicam-se a defesa dos direitos e interesses difusos, coletivos e individuais,
no que for cabivel, os dispositivos do Titulo 111 da Lei que instituiu o Cédigo de Defesa
do Consumidor™.

Art. 118 - Este Codigo entrard em vigor dentro de 180 (cento e oitenta) dias a contar de
sua publicacéo.

Art. 119 - Revogam-se as disposi¢Ges em contrario.
Brasilia, 11 de setembro de 1990; 169° da Independéncia e 102° da Republica.

FERNANDO COLLOR DE MELLO
Bernardo Cabral , Zélia M. Cardoso de Mello , Ozires Silva
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DECRETO N°2.181, DE 20 DE MARCO DE 1997



Dispde sobre a organizacéo do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor -
SNDC, estabelece as normas gerais de aplicacdo das san¢fes administrativas
previstas na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, revoga o Decreto N° 861, de 9
julho de 1993, e d& outras providéncias.

(N&o estdo sendo acompanhadas as alteractes deste Decreto. Confira)

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicio que Ihe confere o art. 84,
inciso 1V, da Constituigéo, e tendo em vista o disposto na Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990,

DECRETA:

Art. 1° Fica organizado o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC e
estabelecidas as normas gerais de aplicagdo das san¢fes administrativas, nos termos da
Lei n°8.078, de 11 de setembro de 1990.

CAPITULO |
DO SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Art. 2° Integram 0 SNDC a Secretaria de Direito Econdmico do Ministério da Justica
SDE, por meio do seu Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor - DPDC, e 0s
demais 6rgdos federais, estaduais, do Distrito Federal, municipais e as entidades civis de
defesa do consumidor.

CAPITULO I
DA COMPETENCIA DOS ORGAOS INTEGRANTES DO SNDC

Art. 3° Compete ao DPDC, a coordenacao da politica do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor, cabendo-Ihe:

| - planejar, elaborar, propor, coordenar e executar a politica nacional de protecdo e
defesa do consumidor;

Il - receber, analisar, avaliar e apurar consultas e denuncias apresentadas por entidades
representativas ou pessoas juridicas de direito pablico ou privado ou por consumidores
individuais;

I11 - prestar aos consumidores orientacdo permanente sobre seus direitos e garantias;
IV - informar, conscientizar e motivar o consumidor, por intermédio dos diferentes



meios de comunicacao;

V - solicitar a policia judiciaria a instauracdo de inquérito para apuracgdo de delito contra
o0 consumidor, nos termos da legislacdo vigente;

VI - representar ao Ministério Pablico competente, para fins de adocdo de medidas
processuais, penais e civis, no ambito de suas atribuigdes;

VII - levar ao conhecimento dos 6rgdos competentes as infragdes de ordem
administrativa que violarem os interesses difusos, coletivos ou individuais dos
consumidores;

VIII - solicitar o concurso de 6rgdos e entidades da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, bem como auxiliar na fiscalizacdo de precos, abastecimento,
quantidade e seguranca de produtos e servicos;

IX - incentivar, inclusive com recursos financeiros e outros programas especiais, a
criacdo de drgdos publicos estaduais e municipais de defesa do consumidor e a
formagéo, pelos cidad&os, de entidades com esse mesmo objetivo;

X - fiscalizar e aplicar as san¢Ges administrativas previstas na Lei n® 8.078, de 1990, e
em outras normas pertinentes a defesa do consumidor;

X1 - solicitar o concurso de drgaos e entidades de notéria especializagdo técnico-
cientifica para a consecuc¢do de seus objetivos;

XII - provocar a Secretaria de Direito Econémico para celebrar convénios e termos de
ajustamento de conduta, na forma do 8 6° do art. 5° da Lei n°® 7.347, de 24 de julho de
1985;

X111 - elaborar e divulgar o cadastro nacional de reclamacdes fundamentadas contra
fornecedores de produtos e servicos, a que se refere o art. 44 da Lei n° 8.078, de 1990;

X1V - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.
Art. 4° No dmbito de sua jurisdicdo e competéncia, cabera ao 6rgao estadual, do

Distrito Federal e municipal de protecéo e defesa do consumidor, criado, na forma da
lei, especificamente para este fim, exercitar as atividades contidas nos incisos Il a XlI



do art. 3° deste Decreto e, ainda:

| - planejar, elaborar, propor, coordenar e executar a politica estadual, do Distrito
Federal e municipal de protecdo e defesa do consumidor, nas suas respectivas areas de
atuacéo;

Il - dar atendimento aos consumidores, processando, regularmente, as reclamacdes
fundamentadas;
I11 - fiscalizar as relacdes de consumo;

IV - funcionar, no processo administrativo, como instancia de instrucéo e julgamento,
no ambito de sua competéncia, dentro das regras fixadas pela Lei n°® 8.078, de 1990,
pela legislagdo complementar e por este Decreto;

V - elaborar e divulgar anualmente, no ambito de sua competéncia, o cadastro de
reclamacdes fundamentadas contra fornecedores de produtos e servicos, de que trata o
art. 44 da Lei n° 8.078, de 1990, e remeter copia ao DPDC,;

VI - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.

Art. 5° Qualquer entidade ou 6rgdo da Administracdo Publica, federal, estadual e
municipal, destinado a defesa dos interesses e direitos do consumidor, tem, no ambito
de suas respectivas competéncias, atribuicdo para apurar e punir infracdes a este
Decreto e a legislacéo das relacGes de consumo.

Paragrafo Unico. Se instaurado mais de um processo administrativo por pessoas
juridicas de direito publico distintas, para apuracdo de infracdo decorrente de um
mesmo fato imputado ao mesmo fornecedor, eventual conflito de competéncia sera
dirimido pelo DPDC, que podera ouvir a Comissdo Nacional Permanente de Defesa do
Consumidor - CNPDC, levando sempre em consideracdo a competéncia federativa para
legislar sobre a respectiva atividade econémica.

Art. 6° As entidades e o6rgaos da Administracdo Publica destinados a defesa dos
interesses e direitos protegidos pelo Codigo de Defesa do Consumidor poderao celebrar
compromissos de ajustamento de conduta as exigéncias legais, nos termos do § 6° do
art. 5° da Lei n°® 7.347, de 1985, na érbita de suas respectivas competéncias.

8 1° A celebragéo de termo de ajustamento de conduta ndo impede que outro, desde que



mais vantajoso para o consumidor, seja lavrado por quaisquer das pessoas juridicas de
direito publico integrantes do SNDC.

§ 2° A qualquer tempo, o 6rgdo subscritor podera, diante de novas informacdes ou se
assim as circunstancias o exigirem, retificar ou complementar o acordo firmado,
determinando outras providéncias que se fizerem necessarias, sob pena de invalidade
imediata do ato, dando-se seguimento ao procedimento administrativo eventualmente
arquivado.

§ 3° O compromisso de ajustamento conterd, entre outras, clausulas que estipulem
condigdes sobre:

| - obrigacdo do fornecedor de adequar sua conduta as exigéncias legais, no prazo
ajustado

Il - pena pecuniaria, diéria, pelo descumprimento do ajustado, levando-se em conta o0s
seguintes critérios:

a) o valor global da operacao investigada;

b) o valor do produto ou servigo em questéo;
c) os antecedentes do infrator;

d) a situacdo econémica do infrator;

I11 - ressarcimento das despesas de investigacao da infracdo e instrucéo do
procedimento administrativo.

8§ 4° A celebracdo do compromisso de ajustamento suspendera o curso do processo
administrativo, se instaurado, que somente sera arquivado apés atendidas todas as
condigdes estabelecidas no respectivo termo.

Art. 7° Compete aos demais 6rgaos publicos federais, estaduais, do Distrito Federal e
municipais que passarem a integrar o SNDC fiscalizar as relagdes de consumo, no
ambito de sua competéncia, e autuar, na forma da legislacao, os responsaveis por
praticas que violem os direitos do consumidor.

Art. 8° As entidades civis de protecdo e defesa do consumidor, legalmente constituidas,
poderao:



| - encaminhar dendncias aos érgdos publicos de protecédo e defesa do consumidor, para
as providéncias legais cabiveis;

Il - representar o consumidor em juizo, observado o disposto no inciso 1V do art. 82 da
Lei n°8.078, de 1990;

I11 - exercer outras atividades correlatas.

CAPITULO Il
DA FISCALIZACAO, DAS PRATICAS INFRATIVAS E DAS PENALIDADES
ADMINISTRATIVAS
SECAO |
Da Fiscalizagao

Art. 9° A fiscalizagéo das relagdes de consumo de que tratam a Lei n° 8.078, de 1990,
este Decreto e as demais normas de defesa do consumidor seré exercida em todo o
territorio nacional pela Secretaria de Direito Econdmico do Ministério da Justica, por
meio do DPDC, pelos 6rgaos federais integrantes do SNDC, pelos érgdos conveniados
com a Secretaria e pelos 6rgdos de protecdo e defesa do consumidor criados pelos
Estados, Distrito Federal e Municipios, em suas respectivas areas de atuacdo e
competéncia.

Art. 10. A fiscalizacdo de que trata este Decreto sera efetuada por agentes fiscais,
oficialmente designados, vinculados aos respectivos 6rgaos de prote¢éo e defesa do
consumidor, no ambito federal, estadual, do Distrito Federal e municipal, devidamente
credenciados mediante Cédula de Identificagdo Fiscal, admitida a delegacdo mediante
convénio.

Art. 11. Sem exclusédo da responsabilidade dos 6rgdos que compdem o SNDC, 0s
agentes de que trata o artigo anterior responderdo pelos atos que praticarem quando
investidos da acdo fiscalizadora.

SECAO II
Das Praticas Infrativas

Art. 12. Sdo consideradas praticas infrativa:

I - condicionar o fornecimento de produto ou servico ao fornecimento de outro produto
ou servico, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

Il - recusar atendimento as demandas dos consumidores na exata medida de sua



disponibilidade de estoque e, ainda, de conformidade com 0s usos e costumes;

Il - recusar, sem motivo justificado, atendimento a demanda dos consumidores de
Servigos;

IV - enviar ou entregar ao consumidor qualquer produto ou fornecer qualquer servigo,
sem solicitacdo prévia;

V - prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua idade,
salde, conhecimento ou condicéo social, para impingir-Ihe seus produtos ou servigos;

VI - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

VI - executar servigos sem a previa elaboragdo de orgamento e auto consumidor.
ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre as partes;

VIII - repassar informacdo depreciativa referente a ato praticado pelo consumidor no
exercicio de seus direitos;

IX - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico:

a) em desacordo com as normas expedidas pelos 6rgdos oficiais competentes, ou, se
normas especificas ndo existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas -
ABNT ou outra entidade credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia,
Normalizagdo e Qualidade Industrial - CONMETRO;

b) que acarrete riscos a satde ou a seguranca dos consumidores e sem informacoes
ostensivas e adequadas;

c¢) em desacordo com as indicagdes constantes do recipiente, da embalagem, da
rotulagem ou mensagem publicitéria, respeitadas as variacdes decorrentes de sua
natureza;

d) impréprio ou inadequado ao consumo a que se destina ou que Ihe diminua o valor;
X - deixar de reexecutar os servi¢os, quando cabivel, sem custo adicional;

XI - deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a fixacéo
ou variacao de seu termo inicial a seu exclusivo critério.



Art. 13. Serdo consideradas, ainda, praticas infrativas, na forma dos dispositivos da Lei
n° 8.078, de 1990:

| - ofertar produtos ou servigos sem as informagdes corretas, claras, precisa e ostensivas,
em lingua portuguesa, sobre suas caracteristicas, qualidade, quantidade, composicao,
preco, condi¢des de pagamento, juros, encargos, garantia, prazos de validade e origem,
entre outros dados relevantes;

Il - deixar de comunicar a autoridade competente a periculosidade do produto ou
servico, quando do langamento dos mesmos no mercado de consumo, ou quando da
verificacdo posterior da existéncia do risco;

I11 - deixar de comunicar aos consumidores, por meio de andncios publicitarios, a
periculosidade do produto ou servigo, quando do langamento dos mesmos no mercado
de consumo, ou quando da verificacdo posterior da existéncia do risco;

IV - deixar de reparar os danos causados aos consumidores por defeitos decorrentes de
projetos, fabricacéo, construgdo, montagem, manipulacao, apresentacéo ou
acondicionamento de seus produtos ou servicos, ou por informagdes insuficientes ou
inadequadas sobre a sua utilizacéo e risco;

V - deixar de empregar componentes de reposi¢ao originais, adequados e novos, ou que
mantenham as especificacfes técnicas do fabricante, salvo se existir autorizagcdo em
contrario do consumidor;

VI - deixar de cumprir a oferta, publicitaria ou ndo, suficientemente precisa, ressalvada
a incorrecdo retificada em tempo habil ou exclusivamente atribuivel ao veiculo de
comunicagdo, sem prejuizo, inclusive nessas duas hipéteses, do cumprimento forgado
do anunciado ou do ressarcimento de perdas e danos sofridos pelo consumidor,
assegurado o direito de regresso do anunciante contra seu segurador ou responsavel
direto;

VII - omitir, nas ofertas ou vendas eletronicas, por telefone ou reembolso postal, 0 nome
e endereco do fabricante ou do importador na embalagem, na publicidade e nos
impressos utilizados na transacao comercial,

VIII - deixar de cumprir, no caso de fornecimento de produtos e servicos, o regime de
precos tabelados, congelados, administrados, fixados ou controlados pelo Poder



Publico;

IX - submeter o consumidor inadimplente a ridiculo ou a qualquer tipo de
constrangimento ou ameaga;

X - impedir ou dificultar o acesso gratuito do consumidor as informag@es existentes em
cadastros, fichas, registros de dados pessoais e de consumo, arquivados sobre ele, bem
como sobre as respectivas fontes;

XI - elaborar cadastros de consumo com dados irreais ou imprecisos;

XII - manter cadastros e dados de consumidores com informac6es negativas,
divergentes da protecéo legal;

X111 - deixar de comunicar, por escrito, ao consumidor a abertura de cadastro, ficha,
registro de dados pessoais e de consumo, quando nao solicitada por ele;

X1V - deixar de corrigir, imediata e gratuitamente, a inexatiddo de dados e cadastros,
quando solicitado pelo consumidor;

XV - deixar de comunicar ao consumidor, no prazo de cinco dias Uteis, as corre¢des
cadastrais por ele solicitadas;

XVI - impedir, dificultar ou negar, sem justa causa, 0 cumprimento das declaracdes
constantes de escritos particulares, recibos e pré-contratos concernentes as relagdes de
consumo;

XVII - omitir em impressos, catalogos ou comunica¢des, impedir, dificultar ou negar a
desisténcia contratual, no prazo de até sete dias a contar da assinatura do contrato ou do
ato de recebimento do produto ou servigo, sempre que a contratacdo ocorrer fora do
estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio;

XVIII - impedir, dificultar ou negar a devolucao dos valores pagos, monetariamente
atualizados, durante o prazo de reflexdo, em caso de desisténcia do contrato pelo
consumidor;

XIX - deixar de entregar o termo de garantia, devidamente preenchido com as
informagdes previstas no paragrafo Gnico do art. 50 da Lei n° 8.078, de 1990;



XX - deixar, em contratos que envolvam vendas a prazo ou com cartdo de crédito, de
informar por escrito ao consumidor, prévia e adequadamente, inclusive nas
comunicages publicitarias, o preco do produto ou do servico em moeda corrente
nacional, o0 montante dos juros de mora e da taxa efetiva anual de juros, os acréscimos
legal e contratualmente previstos, 0 nimero e a periodicidade das prestacdes e, com
igual destaque, a soma total a pagar, com ou sem financiamento;

XXI - deixar de assegurar a oferta de componentes e pecas de reposicao, enquanto nao
cessar a fabricagdo ou importacdo do produto, e, caso cessadas, de manter a oferta de
componentes e pecas de reposicao por periodo razoavel de tempo, nunca inferior a vida
util do produto ou servico;

XXII - propor ou aplicar indices ou formas de reajuste alternativos, bem como fazé-lo
em desacordo com aquele que seja legal ou contratualmente permitido;

XXII - recusar a venda de produto ou a prestagédo de servigos, publicamente ofertados,
diretamente a quem se dispde a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os
casos regulados em leis especiais;

XXIV - deixar de trocar o produto impréprio, inadequado, ou de valor diminuido, por
outro da mesma espécie, em perfeitas condi¢des de uso, ou de restituir imediatamente a
quantia paga, devidamente corregida, ou fazer abatimento proporcional do prego, a
critério do consumidor.

Art. 14. E enganosa qualquer modalidade de informagéo ou comunicagio de carater
publicitario inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por
omisséo, capaz de induzir a erro o consumidor a respeito da natureza, caracteristicas,
qualidade, quantidade, propriedade, origem, preco e de quaisquer outros dados sobre
produtos ou Sservigos.

§ 1° E enganosa, por omissio, a publicidade que deixar de informar sobre dado
essencial do produto ou servico a ser colocado a disposi¢do dos consumidores.

§ 2° E abusiva, entre outras, a publicidade discriminatéria de qualquer natureza, que
incite a violéncia, explore 0 medo ou a supersticdo, se aproveite da deficiéncia de
julgamento e da inexperiéncia da crianga, desrespeite valores ambientais, seja capaz de
induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua satde ou
seguranca, ou que viole normas legais ou regulamentares de controle da publicidade.



8 3° O 0nus da prova da veracidade (ndo-enganosidade) e da correcdo (ndo-abusividade)
da informacdo ou comunicacgdo publicitaria cabe a quem as patrocina.

Art. 15. Estando a mesma empresa sendo acionada em mais de um Estado federado
pelo mesmo fato gerador de pratica infrativa, a autoridade maxima do sistema estadual
podera remeter o processo ao 6rgdo coordenador do SNDC, que apurard o fato e
aplicara as san¢des respectivas.

Art. 16. Nos casos de processos administrativos tramitando em mais de um Estado, que
envolvam interesses difusos ou coletivos, o DPDC podera avoca-los, ouvida a Comissdo
Nacional Permanente de Defesa do Consumidor, bem como as autoridades maximas dos
sistemas estaduais.

Art. 17. As préticas infrativas classificam-se em:

| - leves: aquelas em que forem verificadas somente circunstancias atenuantes;
Il - graves: aquelas em que forem verificadas circunstancias agravantes.

SECAO 111
Das Penalidades Administrativas

Art. 18. A inobservancia das normas contidas na Lei n°® 8.078, de 1990, e das demais
normas de defesa do consumidor constituira pratica infrativa e sujeitard o fornecedor as
seguintes penalidades, que poderéo ser aplicadas isolada ou cumulativamente, inclusive
de forma cautelar, antecedente ou incidente no processo administrativo, sem prejuizo
das de natureza civel, penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

I11 - inutilizagéo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;
V - proibigéo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servicos;

VII - suspensdo temporaria de atividade;

VIII - revogacdo de concessdo ou permissé@o de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdicéo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;
Xl - intervengédo administrativa;



XI1 - imposicao de contrapropaganda.

§ 1° Respondera pela prética infrativa, sujeitando-se as san¢es administrativas
previstas neste Decreto, quem por a¢do ou omisséo Ihe der causa, concorrer para sua
pratica ou dela se beneficiar.

§ 2° As penalidades previstas neste artigo serdo aplicadas pelos 6rgaos oficiais
integrantes do SNDC, sem prejuizo das atribui¢cdes do 6rgdo normativo ou regulador da
atividade, na forma da legislagao vigente.

8 3° As penalidades previstas nos incisos 111 a X1 deste artigo sujeitam-se a posterior
confirmacéo pelo 6rgao normativo ou regulador da atividade, nos limites de sua
competéncia.

Art. 19. Toda pessoa fisica ou juridica que fizer ou promover publicidade enganosa ou
abusiva ficara sujeita a pena de multa, cumulada com aquelas previstas no artigo
anterior, sem prejuizo da competéncia de outros 6rgdos administrativos.

Paragrafo Unico. Incide também nas penas deste artigo o fornecedor que:

a) deixar de organizar ou negar aos legitimos interessados os dados faticos, técnicos e
cientificos que dao sustentacdo a mensagem publicitéria;

b) veicular publicidade de forma que o consumidor ndo possa, facil e imediatamente,
identifica-la como tal.

Art. 20. Sujeitam-se a pena de multa os 6rgaos publicos que, por si ou suas empresas
concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento,
deixarem de fornecer servicos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais,
continuos.

Art. 21. A aplicagdo da sancdo prevista no inciso Il do art. 18 tera lugar quando os
produtos forem comercializados em desacordo com as especificacdes técnicas
estabelecidas em legislacdo propria, na Lei n® 8.078, de 1990, e neste Decreto.

8§ 1° Os bens apreendidos, a critério da autoridade, poderdo ficar sob a guarda do
proprietario, responsavel, preposto ou empregado que responda pelo gerenciamento do
negocio, nomeado fiel depositario, mediante termo proprio, proibida a venda, utilizaco,



substituicdo, subtragdo ou remocdo, total ou parcial, dos referidos bens.

§ 2° A retirada de produto por parte da autoridade fiscalizadora ndo podera incidir sobre
quantidade superior aquela necesséria a realizacdo da analise pericial.

Art. 22. Sera aplicada multa ao fornecedor de produtos ou servicos que, direta ou
indiretamente, inserir, fizer circular ou utilizar-se de clausula abusiva, qualquer que seja
a modalidade do contrato de consumo, inclusive nas operagdes securitarias, bancarias,
de crédito direto ao consumidor, depésito, poupanca, mutuo ou financiamento, e
especialmente quando:

| - impossibilitar, exonerar ou atenuar a responsabilidade do fornecedor por vicios de
qualquer natureza dos produtos e servigos ou implicar rendncia ou disposi¢do de direito
do consumidor;

Il - deixar de reembolsar ao consumidor a quantia ja paga, nos casos previstos na Lei n°
8.078, de 1990;
I11 - transferir responsabilidades a terceiros;

IV - estabelecer obrigacdes consideradas iniquas ou abusivas, que coloquem o
consumidor em desvantagem exagerada, incompativeis com a boa-fé ou a equidade;

V - estabelecer inversdo do 6nus da prova em prejuizo do consumidor;

VI - determinar a utilizacdo compulséria de arbitragem;

VII - impuser representante para concluir ou realizar outro negécio juridico pelo
consumidor;

VIII - deixar ao fornecedor a opgédo de concluir ou ndo o contrato, embora obrigando o
consumidor;

IX - permitir ao fornecedor, direta ou indiretamente, varia¢do unilateral do preco, juros,
encargos, forma de pagamento ou atualizacdo monetéria;

X - autorizar o fornecedor a cancelar o contrato unilateralmente, sem que igual direito
seja conferido ao consumidor, ou permitir, nos contratos de longa duracdo ou de trato
sucessivo, o cancelamento sem justa causa e motivacdo, mesmo que dada ao
consumidor a mesma op¢ao;

XI - obrigar o consumidor a ressarcir 0s custos de cobranca de sua obrigacdo, sem que



igual direito Ihe seja conferido contra o fornecedor;

XII - autorizar o fornecedor a modificar unilateralmente o contetido ou a qualidade do
contrato ap6s sua celebracdo;

XII - infringir normas ambientais ou possibilitar sua violacao;

X1V - possibilitar a rentncia ao direito de indenizacéo por benfeitorias necessarias;

XV - restringir direitos ou obrigacGes fundamentais a natureza do contrato, de tal modo
a ameacar o seu objeto ou o equilibrio contratual,

XVI - onerar excessivamente o consumidor, considerando-se a natureza e o contetdo do
contrato, o interesse das partes e outras circunstancias peculiares a espécie;

XVII - determinar, nos contratos de compra e venda mediante pagamento em
prestacdes, ou nas alienacOes fiduciarias em garantia, a perda total das prestacdes pagas,
em beneficio do credor que, em razéo do inadimplemento, pleitear a resilicdo do
contrato e a retomada do produto alienado, ressalvada a cobranca judicial de perdas e
danos comprovadamente sofridos;

XVIII - anunciar, oferecer ou estipular pagamento em moeda estrangeira, salvo nos
casos previstos em lei;

XIX - cobrar multas de mora superiores a dois por cento, decorrentes do
inadimplemento de obrigacdo no seu termo, conforme o disposto no § 1° do art. 52 da
Lei n®8.078, de 1990, com a redagédo dada pela Lei n® 9.298, de 1° de agosto de 1996;
XX - impedir, dificultar ou negar ao consumidor a liquidacdo antecipada do débito, total
ou parcialmente, mediante reducéo proporcional dos juros, encargos e demais
acréscimos, inclusive seguro;

XXI1 - fizer constar do contrato alguma das clausulas abusivas a que se refere o art. 56
deste Decreto;

XXII - elaborar contrato, inclusive o de ades&o, sem utilizar termos claros, caracteres
ostensivos e legiveis, que permitam sua imediata e facil compreenséo, destacando-se as
clausulas que impliquem obrigacdo ou limitacdo dos direitos contratuais do consumidor,
inclusive com a utilizagdo de tipos de letra e cores diferenciados, entre outros recursos
graficos e visuais;

XXI1II - que impeca a troca de produto improprio, inadequado, ou de valor diminuido,



por outro da mesma espécie, em perfeitas condi¢Bes de uso, ou a restituicdo imediata da
quantia paga, devidamente corrigido, ou fazer abatimento proporcional do prego, a
critério do consumidor.

Paragrafo Unico. Dependendo da gravidade da infracdo prevista nos incisos dos arts. 12,
13 e deste artigo, a pena de multa podera ser cumulada com as demais previstas no art.
18, sem prejuizo da competéncia de outros 6rgaos administrativos.

Art. 23. Os servigos prestados e os produtos remetidos ou entregues ao consumidor, na
hipotese prevista no inciso IV do art. 12 deste Decreto, equiparam-se as amostras gratis,
inexistindo obrigacdo de pagamento.

Art. 24. Para a imposicao da pena e sua gradacdo, serdo considerados:

| - as circunstancias atenuantes e agravantes;
Il - os antecedentes do infrator, nos termos do art. 28 deste Decreto.

Art. 25. Consideram-se circunstancias atenuantes:

| - a agéo do infrator ndo ter sido fundamental para a consecucéo do fato;

Il - ser o infrator primario;

I11 - ter o infrator adotado as providéncias pertinentes para minimizar ou de imediato
reparar os efeitos do ato lesivo.

Art. 26. Consideram-se circunstancias agravantes:

| - ser o infrator reincidente;

Il - ter o infrator, comprovadamente, cometido a prética infrativa para obter vantagens
indevidas;

I11 - trazer a prética infrativa consequliéncias danosas a salde ou a seguranca do
consumidor;

IV - deixar o infrator, tendo conhecimento do ato lesivo, de tomar as providéncias para
evitar ou mitigar suas consequiéncias;

V - ter o infrator agido com dolo;

VI - ocasionar a prética infrativa dano coletivo ou ter carater repetitivo;

VII - ter a prética infrativa ocorrido em detrimento de menor de dezoito ou maior de
sessenta anos ou de pessoas portadoras de deficiéncia fisica, mental ou sensorial,



interditadas ou ndo;
VI - dissimular-se a natureza ilicita do ato ou atividade;

IX - ser a conduta infrativa praticada aproveitando-se o infrator de grave crise
econdmica ou da condigdo cultural, social ou econdmica da vitima, ou, ainda, por
ocasido de calamidade.

Art. 27. Considera-se reincidéncia a repeticdo de pratica infrativa, de qualquer natureza,
as normas de defesa do consumidor, punida por decisdo administrativa irrecorrivel.

Paragrafo Unico. Para efeito de reincidéncia, ndo prevalece a sanc¢ao anterior, se entre a
data da decisdo administrativa definitiva e aquela da pratica posterior houver decorrido
periodo de tempo superior a cinco anos.

Art. 28. Observado o disposto no art. 24 deste Decreto pela autoridade competente, a
pena de multa sera fixada considerando-se a gravidade da préatica infrativa, a extenséo
do dano causado aos consumidores, a vantagem auferida com o ato infrativo e a
condicdo econémica do infrator, respeitados os parametros estabelecidos no paréagrafo
Unico do art. 57 da Lei n° 8.078, de 1990.

CAPITULO IV
DA DESTINACAO DA MULTA E DA ADMINISTRACAO DOS RECURSOS

Art. 29. A multa de que trata o inciso | do art. 56 e caput do art. 57 da Lei n® 8.078, de
1990, revertera para o Fundo pertinente a pessoa juridica de direito pablico que impuser
a sancdo, gerido pelo respectivo Conselho Gestor.

Paragrafo Gnico. As multas arrecadadas pela Unido e 6rgaos federais reverterdo para o
Fundo de Direitos Difusos de que tratam a Lei n°® 7.347, de 1985, e Lei n° 9.008, de 21
de margo de 1995, gerido pelo Conselho Federal Gestor do Fundo de Defesa dos
Direitos Difusos - CFDD.

Art. 30. As multas arrecadadas serdo destinadas ao financiamento de projetos
relacionados com o0s objetivos da Politica Nacional de Rela¢es de Consumo, com a
defesa dos direitos basicos do consumidor e com a modernizagéo administrativa dos
6rgéos publicos de defesa do consumidor, apds aprovacao pelo respectivo Conselho
Gestor, em cada unidade federativa.



Art. 31. Na auséncia de Fundos municipais, 0s recursos serdo depositados no Fundo do
respectivo Estado e, faltando este, no Fundo federal.

Paragrafo Unico. O Conselho Federal Gestor do Fundo de Defesa dos Direitos, Difusos
poderd apreciar e autorizar recursos para projetos especiais de 6rgdos e entidades
federais, estaduais e municipais de defesa do consumidor.

Art. 32. Na hipdtese de multa aplicada pelo 6rgdo coordenador do SNDC nos casos
previstos pelo art. 15 deste Decreto, o Conselho Federal Gestor do FDD restituira aos
fundos dos Estados envolvidos o percentual de até oitenta por cento do valor
arrecadado.

CAPITULO V
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
SECAO |
Das Disposicoes Gerais

Art. 33. As préticas infrativas as normas de protecdo e defesa do consumidor seréo
apuradas em processo administrativo, que tera inicio mediante:

| - ato, por escrito, da autoridade competente;
| - lavratura de auto de infragéo;
I11 - reclamagé&o.

8 1° Antecedendo a instauracdo do processo administrativo, podera a autoridade
competente abrir investigacao preliminar, cabendo, para tanto, requisitar dos
fornecedores informagdes sobre as questdes investigados, resguardado o segredo
industrial, na forma do disposto no § 4° do art. 55 da Lei n° 8.078, de 1990.

8 2° A recusa a prestacdo das informacdes ou o desrespeito as determinagdes e
convocacdes dos drgdos do SNDC caracterizam desobediéncia, na forma do art. 330 do
Cddigo Penal, ficando a autoridade administrativa com poderes para determinar a
imediata cessacdo da pratica, além da imposicdo das san¢bes administrativas e civis
cabiveis.

SECAO II
Da Reclamagéo



Art. 34. O consumidor podera apresentar sua reclamacao pessoalmente, ou por
telegrama carta, telex, fac-simile ou qualquer outro meio de comunicagdo, a quaisquer
dos drgdos oficiais de protecdo e defesa do consumidor.

SECAO 111
Dos Autos de Infracdo, de Apreensdo e do Termo de Deposito

Art. 35. Os Autos de infracdo, de Apreensdo e o Termo de Depdsito deverdo ser
impressos, numerados em série e preenchidos de forma clara e precisa, sem entrelinhas,
rasuras ou emendas, mencionando:

| - 0 Auto de Infragdo:

a) o local, a data e a hora da lavratura;

b) o nome, o endereco e a qualificagdo do autuado;

c) a descricdo do fato ou do ato constitutivo da infragéo;

d) o dispositivo legal infringido;

e) a determinagdo da exigéncia e a intimagdo para cumpri-la ou impugna-la no prazo de
dez dias;

f) a identificacdo do agente autuante, sua assinatura, a indicacdo do seu cargo ou funcéo
e 0 nimero de sua matricula;

g) a designacéo do 6rgdo julgador e o respectivo endereco;

h) a assinatura do autuado;

Il - 0 Auto de Apreensdo e o Termo de Deposito:

a) o local, a data e a hora da lavratura;

b) o nome, o endereco e a qualificagdo do depositéario;

c) a descricdo e a quantidade dos produtos apreendidos;

d) as razbes e os fundamentos da apreenséo;

e) o local onde o produto ficara armazenado;

f) a quantidade de amostra colhida para anélise;

g) a identificacdo do agente autuante, sua assinatura, a indicagéo do seu cargo ou fungéo
e 0 nimero de sua matricula;

h) a assinatura do depositario;

1) as proibicGes contidas no § 1° do art. 21 deste Decreto.

Art. 36. Os Autos de Infracdo, de Apreensdo e o Termo de Deposito serdo lavrados pelo
agente autuante que houver verificado a préatica infrativa, preferencialmente no local



onde foi comprovada a irregularidade.

Art. 37. Os Autos de Infracdo, de Apreensdo e o Termo de Deposito serdo lavrados em
impresso préprio, composto de trés vias, numeradas tipograficamente.

8§ 1° Quando necessario, para comprovacao de infragcdo, os Autos serdo acompanhados
de laudo pericial.

§ 2° Quando a verificacdo do defeito ou vicio relativo a qualidade, oferta e apresentacdo
de produtos ndo depender de pericia, 0 agente competente consignara o fato no
respectivo Auto.

Art. 38. A assinatura nos Autos de Infracdo, de Apreensdo e no Termo de Dep0sito, por
parte do autuado, ao receber copias dos mesmos, constitui notificagdo, sem implicar
confissdo, para os fins do art. 44 do presente Decreto.

Paragrafo Gnico. Em caso de recusa do autuado em assinar os Autos de Infracéo, de
Apreensdo e o0 Termo de Deposito, 0 Agente competente consignara o fato nos Autos e
no Termo, remetendo-os ao autuado por via postal, com Aviso de Recebimento (AR) ou
outro procedimento equivalente, tendo os mesmos efeitos do caput deste artigo.

SECAO IV
Da Instauracdo do Processo Administrativo por Ato de Autoridade Competente

Art. 39. O processo administrativo de que trata o art. 33 deste Decreto podera ser
instaurado mediante reclamac&o do interessado ou por iniciativa da propria autoridade
competente.

Paragrafo Unico. Na hipotese de a investigagdo preliminar ndo resultar em processo
administrativo com base em reclamacao apresentada por consumidor, devera este ser
informado sobre as razdes do arquivamento pela autoridade competente.

Art. 40. O processo administrativo, na forma deste Decreto, deverd, obrigatoriamente,
conter:

| - a identificagdo do infrator;

Il - a descrigdo do fato ou ato constitutivo da infracéo;
I11 - os dispositivos legais infringidos;

IV - a assinatura da autoridade competente.



Art. 41. A autoridade administrativa podera determinar, na forma de ato proprio,
constatacdo preliminar da ocorréncia de préatica presumida.

SECAO YV
Da Notificacdo

Art. 42. A autoridade competente expediré notificacdo ao infrator, fixando o prazo de
dez dias, a contar da data de seu recebimento, para apresentar defesa, na forma do art.
44 deste Decreto.

8 1° A notificagdo, acompanhada de cdpia da inicial do processo administrativo a que se
refere o art. 40, far-se-a:

| - pessoalmente ao infrator, seu mandatario ou preposto;
Il - por carta registrada ao infrator, seu mandatério ou preposto, com Aviso de
Recebimento (AR).

§ 2° Quando o infrator, seu mandatario ou preposto ndo puder ser notificado,
pessoalmente ou por via postal, sera feita a notificagcdo por edital, a ser afixado nas
dependéncias do 6rgao respectivo, em lugar publico, pelo prazo de dez dias, ou
divulgado, pelo menos uma vez, na imprensa oficial ou em jornal de circulagéo local.

SECAO VI
Da Impugnacéo e do Julgamento do Processo Administrativo

Art. 43. O processo administrativo decorrente de Auto de Infracdo, de ato de oficio de
autoridade competente, ou de reclamacéo sera instruido e julgado na esfera de
atribuicdo do 6rgéo que o tiver instaurado.

Art. 44. O infrator podera impugnar o processo administrativo, no prazo de dez dias,
contados processualmente de sua notificacdo, indicando em sua defesa:

| - a autoridade julgadora a quem é dirigida;

Il - a qualificagdo do impugnante;

I11 - as razdes de fato e de direito que fundamentam a impugnacao;
IV - as provas que lhe déo suporte.

Art. 45. Decorrido o prazo da impugnacéo, o 6rgdo julgador determinara as diligéncias



cabiveis, podendo dispensar as meramente protelatérias ou irrelevantes, sendo-lhe
facultado requisitar do infrator, de quaisquer pessoas fisicas ou juridicas, 6rgaos ou
entidades publicas as necessarias informac@es, esclarecimentos ou documentos, a serem
apresentados no prazo estabelecido.

Art. 46. A decisdo administrativa contera relatorio dos fatos, o respectivo
enquadramento legal e, se condenatdria, a natureza e gradagdo da pena.

8§ 1° A autoridade administrativa competente, antes de julgar o feito, apreciara a defesa e
as provas produzidas pelas partes, ndo estando vinculada ao relatério de sua consultoria
juridica ou 6rgdo similar, se houver.

§ 2° Julgado o processo e fixada a multa, sera o infrator notificado para efetuar seu
recolhimento no prazo de dez dias ou apresentar recurso.

8 3° Em caso de provimento do recurso, os valores recolhidos serdo devolvidos ao
recorrente na forma estabelecida pelo Conselho Gestor do Fundo.

Art. 47. Quando a cominacdo prevista for a contrapropaganda, o processo podera ser
instruido com indicacgdes técnico-publicitérias, das quais se intimara o autuado,
obedecidas, na execucgédo da respectiva decisao, as condi¢fes constantes do § 1° do art.
60 da Lei n®8.078, de 1990.

SECAO VII
Das Nulidades

Art. 48. A inobservancia de forma ndo acarretara a nulidade do ato, se ndo houver
prejuizo para a defesa.

Paragrafo Unico. A nulidade prejudica somente 0s atos posteriores ao ato declarado nulo
e dele diretamente dependentes ou de que sejam conseqiiéncia, cabendo a autoridade
gue a declarar indicar tais atos e determinar o adequado procedimento saneador, se for o
caso.

SECAO VIII
Dos Recursos Administrativos

Art. 49. Das decisOes da autoridade competente do 6rgao publico que aplicou a san¢ao
cabera recurso, sem efeito suspensivo, no prazo de dez dias, contados da data da
intimacéo da decisdo, a seu superior hierarquico, que proferira decisdo definitiva.



Paragrafo Gnico. No caso de aplicacdo de multas, o recurso sera recebido, com efeito
suspensivo, pela autoridade superior.

Art. 50. Quando o processo tramitar no ambito do DPDC, o julgamento do feito seréa de
responsabilidade do Diretor daquele 6rgédo, cabendo recurso ao titular da Secretaria de
Direito Econémico, no prazo de dez dias, contados da data da intimacao da deciséo,
como segunda e Ultima instancia recursal.

Art. 51. N&o sera conhecido o recurso interposto fora dos prazos e condi¢Bes
estabelecidos neste Decreto.

Art. 52. Sendo julgada insubsistente a infracdo, a autoridade julgadora recorrera a
autoridade imediatamente superior, nos termos fixados nesta Se¢do, mediante
declaracdo na propria deciséo.

Art. 53. A decisdo ¢ definitiva quando ndo mais couber recurso, seja de ordem formal
ou material.

Art. 54. Todos os prazos referidos nesta Secéo sao preclusivos.

SECAO IX
Da Inscricédo na Divida Ativa

Art. 55. N&do sendo recolhido o valor da multa em trinta dias, sera o débito inscrito em
divida ativa do 6rgéo que houver aplicado a san¢do, para subseqliente cobranca
executiva.

CAPITULO VI
DO ELENCO DE CLAUSULAS ABUSIVAS E DO CADASTRO DE
FORNECEDORES
SECAO |
Do Elenco de Clausulas Abusivas

Art. 56. Na forma do art. 51 da Lei n° 8.078, de 1990, e com o objetivo de orientar o
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, a Secretaria de Direito Econémico
divulgara, anualmente, elenco complementar de clausulas contratuais consideradas
abusivas, notadamente para o fim de aplicacdo do disposto no inciso IV do art. 22 deste
Decreto.



8 1° Na elaboracdo do elenco referido no caput e posteriores inclusdes, a consideracéo
sobre a abusividade de clausulas contratuais se dara de forma genérica e abstrata.

8§ 2° O elenco de clausulas consideradas abusivas tem natureza meramente
exemplificativa, ndo impedindo que outras, também, possam vir a ser assim
consideradas pelos 6rgdos da Administragdo Publica incumbidos da defesa dos
interesses e direitos protegidos pelo Codigo de Defesa do Consumidor e legislacao
correlata.

§ 3° A apreciacdo sobre a abusividade de clausulas contratuais, para fins de sua inclusao
no elenco a que se refere o caput deste artigo, se dara de oficio ou por provocacao dos
legitimados referidos no art. 82 da Lei n°® 8.078, de 1990.

SECAO I
Do Cadastro de Fornecedores

Art. 57. Os cadastros de reclamagdes fundamentadas contra fornecedores constituem
instrumento essencial de defesa e orientacdo dos consumidores, devendo os 6rgéos
publicos competentes assegurar sua publicidade, contabilidade e continuidade, nos
termos do art. 44 da Lei n°® 8.078, de 1990.

Art. 58. Para os fins deste Decreto, considera-se:

| - cadastro: o resultado dos registros feitos pelos érgdos publicos de defesa do
consumidor de todas as reclamagdes fundamentadas contra fornecedores;

Il - reclamacdo fundamentada: a noticia de lesdo ou ameaga a direito de consumidor
analisada por 6rgdo publico de defesa do consumidor, a requerimento ou de oficio,
considerada procedente, por decisao definitiva.

Art. 59. Os o6rgdos publicos de defesa do consumidor devem providenciar a divulgacdo
periddica dos cadastros atualizados de reclamac@es fundamentadas contra fornecedores.

§ 1° O cadastro referido no caput deste artigo sera publicado, obrigatoriamente, no
6rgédo de imprensa oficial local, devendo a entidade responsével dar-lhe a maior

publicidade possivel por meio dos 6rgdos de comunicacéo, inclusive eletrénica.

§ 2° O cadastro sera divulgado anualmente, podendo o 6rgao responsavel fazé-lo em



periodo menor, sempre que julgue necessario, e contera informacdes objetivas, claras e
verdadeiras sobre o0 objeto da reclamacéo, a identificagdo do fornecedor e o atendimento
ou n&o da reclamacéo pelo fornecedor.

8 3° Os cadastros deverdo ser atualizados permanentemente, por meio das devidas
anotagdes, ndo podendo conter informagdes negativas sobre fornecedores, referentes a
periodo superior a cinco anos, contado da data da intimag&o da decisdo definitiva.

Art. 60. Os cadastros de reclamacdes fundamentadas contra fornecedores séo
considerados arquivos publicos, sendo informaces e fontes a todos acessiveis,
gratuitamente, vedada a utilizacdo abusiva ou, por qualquer outro modo, estranha a
defesa e orientagdo dos consumidores, ressalvada a hipétese de publicidade
comparativa.

Art. 61. O consumidor ou fornecedor podera requerer em cinco dias a contar da
divulgacédo do cadastro e mediante peticdo fundamentada, a retificacdo de informacao
inexata que nele conste, bem como a inclusdo de informagéo omitida, devendo a
autoridade competente, no prazo de dez dias Gteis, pronunciar-se, motivadamente, pela
procedéncia ou improcedéncia do pedido.

Paragrafo Unico: No caso de acolhimento do pedido, a autoridade competente
providenciard, no prazo deste artigo, a retificacdo ou inclusdo de informacéo e sua
divulgagéo, nos termos do § 1° do art. 59 deste Decreto.

Art. 62. Os cadastros especificos de cada 6rgao publico de defesa do consumidor serdo
consolidados em cadastros gerais, nos ambitos federal e estadual, aos quais se aplica o
disposto nos artigos desta Secéo.

CAPITULO VII
Das Disposicoes Gerais

Art. 63. Com base na Lei n°® 8.078, de 1990, e legislacdo complementar, a Secretaria de
Direito Econémico poderé expedir atos administrativos, visando a fiel observancia das
normas de protecdo e defesa do consumidor.

Art. 64. Poderdo ser lavrados Autos de Comprovacao ou Constatacéo, a fim de
estabelecer a situacdo real de mercado, em determinado lugar e momento, obedecido o
procedimento adequado.



Art. 65. Em caso de impedimento a aplicacdo do presente Decreto, ficam as autoridades
competentes autorizadas a requisitar o emprego de forca policial.

Art. 66. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

Art. 67. Fica revogado o Decreto n° 861, de 9 de julho de 1993.

Brasilia, 20 de margo de 1997; 176° da Independéncia e 109° da Republica.
FERNANDO HENRIQUE CARDOSO
Nelson A. Jobim
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LEI N° 10.504, DE 8 DE JULHO DE 2002

Dispbe sobre a criagdo do Dia Nacional do Consumidor

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta
e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 10 E instituido o Dia Nacional do Consumidor, que sera comemorado,
anualmente, no dia 15 de marco.

Art. 20 Os 6rgdos federais, estaduais e municipais de defesa do consumidor
promoverdo festividades, debates, palestras e outros eventos, com vistas a difundir os
direitos do consumidor.

Art. 30 Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.

Brasilia, 8 de julho de 2002; 1810 da Independéncia e 1140 da Republica.

FERNANDO HENRIQUE CARDOSO
Miguel Reale Janior
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DECRETO N°6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008

Regulamenta a Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990, para fixar normas gerais
sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC

(N&o estdo sendo acompnhadas as alteracdes deste decreto. Confira)



O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe confere o art.
84, inciso IV, da Constituicéo, e tendo em vista o disposto na Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990,

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, e
fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone,
no ambito dos fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico federal, com
vistas a observancia dos direitos basicos do consumidor de obter informacéo adequada e
clara sobre 0s servicos que contratar e de manter-se protegido contra préaticas abusivas
ou ilegais impostas no fornecimento desses servicos.

_ CAPITULOI
DO AMBITO DA APLICAGAO

Art. 2° Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o servico de
atendimento telefonico das prestadoras de servicos regulados que tenham como
finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre informacéo, davida,
reclamacéo, suspensdo ou cancelamento de contratos e de servigos.

Paragrafo Unico. Excluem-se do @mbito de aplicacdo deste Decreto a oferta e a
contratacdo de produtos e servicos realizadas por telefone.

CAPITULO II
DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO

Art. 3° As ligacGes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento das solicitacdes e
demandas previsto neste Decreto ndo devera resultar em qualquer 6nus para o
consumidor.

Art. 4° O SAC garantira ao consumidor, no primeiro menu eletrénico, as opcdes
de contato com o atendente, de reclamacéo e de cancelamento de contratos e servicos.

§ 1° A opcéo de contatar o atendimento pessoal constara de todas as subdivisdes
do menu eletronico.

§ 2° O consumidor ndo tera a sua ligacéo finalizada pelo fornecedor antes da
concluséo do atendimento.

§ 3° O acesso inicial ao atendente ndo sera condicionado ao prévio fornecimento
de dados pelo consumidor.

§ 4° Regulamentacéo especifica tratara do tempo maximo necessario para o
contato direto com o atendente, quando essa opg¢éo for selecionada.

Art. 5° O SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas
por dia e sete dias por semana, ressalvado o disposto em normas especificas.



Art. 6° O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera garantido
pelo SAC, em carater preferencial, facultado a empresa atribuir nimero telefénico
especifico para este fim.

Art. 7° O nlimero do SAC constara de forma clara e objetiva em todos os
documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento da contratacéo
do servico e durante o seu fornecimento, bem como na pégina eletrénica da empresa na
INTERNET.

Paragrafo Unico. No caso de empresa ou grupo empresarial que oferte servicos
conjuntamente, sera garantido ao consumidor o acesso, ainda que por meio de diversos
numeros de telefone, a canal Unico que possibilite o atendimento de demanda relativa a
qualquer um dos servicos oferecidos.

CAPITULO III
DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Art. 80 O SAC obedecera aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia,
eficiéncia, eficacia, celeridade e cordialidade.

Art. 9° O atendente, para exercer suas funcdes no SAC, deve ser capacitado com
as habilidades técnicas e procedimentais necessarias para realizar o adequado
atendimento ao consumidor, em linguagem clara.

Art. 10. Ressalvados os casos de reclamacéo e de cancelamento de servigos, o
SAC garantira a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo
da demanda, caso o primeiro atendente ndo tenha essa atribuicéo.

§ 1° A transferéncia dessa ligacdo sera efetivada em até sessenta segundos.

§ 2° Nos casos de reclamacéo e cancelamento de servico, ndo sera admitida a
transferéncia da ligacdo, devendo todos os atendentes possuir atribuicdes para executar
essas funcgoes.

§ 3% O sistema informatizado garantira ao atendente o acesso ao histdrico de
demandas do consumidor.

Art. 11. Os dados pessoais do consumidor serdo preservados, mantidos em sigilo
e utilizados exclusivamente para os fins do atendimento.

Art. 12. E vedado solicitar a repeticdo da demanda do consumidor apds seu
registro pelo primeiro atendente.

Art. 13. O sistema informatizado deve ser programado tecnicamente de modo a
garantir a agilidade, a seguranga das informacdes e o respeito ao consumidor.

Art. 14. E vedada a veiculacdo de mensagens publicitarias durante o tempo de
espera para o atendimento, salvo se houver prévio consentimento do consumidor.

CAPITULO IV
DO ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS



Art. 15. Sera permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas as suas
demandas por meio de registro numérico, que Ihe sera informado no inicio do
atendimento.

§ 1° Para fins do disposto no caput, sera utilizada seqiiéncia numérica Gnica para
identificar todos os atendimentos.

§ 2° O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, sera informado ao
consumidor e, se por este solicitado, enviado por correspondéncia ou por meio
eletronico, a critério do consumidor.

§ 3% E obrigat6ria a manutencéo da gravacio das chamadas efetuadas para o
SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o consumidor poderéa requerer
acesso ao seu conteudo.

8§ 4° O registro eletrdnico do atendimento sera mantido a disposicéo do
consumidor e do 6rgdo ou entidade fiscalizadora por um periodo minimo de dois anos
apos a solucdo da demanda.

Art. 16. O consumidor tera direito de acesso ao conteudo do histérico de suas
demandas, que lhe sera enviado, quando solicitado, no prazo maximo de setenta e duas
horas, por correspondéncia ou por meio eletrdnico, a seu critério.

CAPITULOV
DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUGAO DE DEMANDAS

Art. 17. As informac0es solicitadas pelo consumidor serdo prestadas
imediatamente e suas reclamacdes, resolvidas no prazo maximo de cinco dias Uteis a
contar do registro.

§ 1° O consumidor sera informado sobre a resolugdo de sua demanda e, sempre
que solicitar, ser-lhe-a enviada a comprovacgéo pertinente por correspondéncia ou por
meio eletrénico, a seu critério.

§ 2° A resposta do fornecedor sera clara e objetiva e devera abordar todos os
pontos da demanda do consumidor.

§ 3° Quando a demanda versar sobre servico ndo solicitado ou cobranca indevida,
a cobranca seré suspensa imediatamente, salvo se o fornecedor indicar o instrumento
por meio do qual o servico foi contratado e comprovar que o valor é efetivamente
devido.

CAPITULO VI
DO PEDIDO DE CANCELAMENTO DO SERVICO

Art. 18. O SAC receberé e processara imediatamente o pedido de cancelamento
de servigo feito pelo consumidor.

§ 1° O pedido de cancelamento sera permitido e assegurado ao consumidor por
todos os meios disponiveis para a contratacdo do servico.



§ 2° Os efeitos do cancelamento serdo imediatos a solicitagdo do consumidor,
ainda gue o seu processamento técnico necessite de prazo, e independe de seu
adimplemento contratual.

§ 3° O comprovante do pedido de cancelamento sera expedido por
correspondéncia ou por meio eletrdnico, a critério do consumidor.

CAPITULO VII
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 19. A inobservancia das condutas descritas neste Decreto ensejara aplicacao
das sang0es previstas no art. 56 da Lei n° 8.078, de 1990, sem prejuizo das constantes
dos regulamentos especificos dos 6rgdos e entidades reguladoras.

Art. 20. Os 6rgdos competentes, quando necessario, expedirdo normas
complementares e especificas para execucdo do disposto neste Decreto.

Art. 21. Os direitos previstos neste Decreto ndo excluem outros, decorrentes de
regulamentacdes expedidas pelos 6rgdos e entidades reguladores, desde que mais
benéficos para o consumidor.

Art. 22. Este Decreto entra em vigor em 1° de dezembro de 2008.

Brasilia, 31 de julho de 2008; 187° da Independéncia e 120° da Republica.
LUIZ INACIO LULA DA SILVA

DOU de 1°.8.2008

LEI N°12.291, DE 20 DE JULHO DE 2010.

Torna obrigatdria a manutencao de exemplar do Codigo de Defesa do Consumidor
nos estabelecimentos comerciais e de prestacao de servigos.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta
e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 10 Sdo os estabelecimentos comerciais e de prestacdo de servigos obrigados
a manter, em local visivel e de facil acesso ao publico, 1 (um) exemplar do Cédigo de
Defesa do Consumidor.

Art. 20 O ndo cumprimento do disposto nesta Lei implicara as seguintes
penalidades, a serem aplicadas aos infratores pela autoridade administrativa no &mbito
de sua atribuicao:

| - multa no montante de até R$ 1.064,10 (mil e sessenta e quatro reais e dez
centavos);



Il - (VETADO); e
Il - (VETADO).
Art. 30 Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacao.
Brasilia, 20 de julho de 2010; 1890 da Independéncia e 1220 da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Luiz Paulo Teles Ferreira Barreto

DOU de 21.7.2010



