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1 .POR QUE REALIZAMOS TROCAS?

A troca de produtos sem defeito é uma cortesia que a Filon oferece para garantir o bom
relacionamento entre a loja e o cliente.

A imagem da Filon é muito importante, por isso ndo permita que qualquer cliente fique
insatisfeito em um processo de troca. Ndo encare uma troca como algo chato, desagradavel e
sim aproveite para realizar vendas adicionais.

Lembre-se

v" A Filon garante a troca de 100% de seus produtos que apresentem defeito.

v O consumidor deve ser sempre bem atendido e ter seu problema solucionado
rapidamente.

v" Utilize sempre o bom senso ao atender o consumidor. Coloque-se no lugar dele e dé a
ele o mesmo atendimento que gostaria de receber.

2. DOCUMENTOS NECESSARIOS PARA REALIZAGAO DA TROCA

Serd necessario para efetivacdo da troca de produtos defeituosos a apresentacdo dos
documentos abaixo:

e Cupom fiscal com data de emissdo dentro do periodo estipulado pelo cddigo de defesa
do consumidor

e Em casos de presente, deverd apresentar a etiqueta presente, devidamente
preenchido, com os dados da venda.

O responsaveis da loja devera informar a todos colaboradores a repassar aos clientes no ato
da venda que em caso de presente SOMENTE serd realizado a troca, com a etiqueta anexa a
peca dentro do prazo de 30 dias.

3. TROCA SEM ENVIO DO PRODUTO PARA ANALISE
Quando o cliente retorna com o produto na loja para realizar uma troca, a loja devera:

3.1 Verificar no sistema se os dados cadastrais do cliente estdo corretos e realizar as
altera¢Oes necessdrias. Caso o cliente ndo tenha cadastro, a loja devera cadastra-lo
no sistema.

Lembre-se quando a Loja ndo efetua o cadastro do cliente, dificulta-se a identificagdo
do mesmo para qualquer ajuda que vocé ou qualquer outra pessoa necessita.

3.2 Se for troca de tamanho, cor a loja efetua normalmente a troca. Caso seja feita a
troca por outro produto havendo diferenga monetdria, a loja devera:
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+ Diferenca monetaria a maior: Serd emitido cupom fiscal de diferenca para
pagamento.

++ Diferenga monetdria a menor: Sera reembolsado com outro produto de escolha
do cliente de valor equivalente.

3.3 Aloja devera registrar a troca no sistema ao efetuar a entrada da peca devolvida e
saida da nova peca ao cliente. Neste momento, sdo emitidos:

= Nota fiscal (Natureza de Operacdo: Devolucdo de Mercadoria / CFOP 1.202)
referente a entrada do produto no estoque.
=  Cupom fiscal de Troca referente a saida do produto do estoque.

Observagdo: A nota fiscal de DEVOLUCAO DE MERCADORIA deverd ser processada e impressa
no mesmo dia da movimentagao.

Para produtos ndo cadastrados, a loja deverd entrar em contato com a matriz para obter o
preco da mercadoria e cadastra-la posteriormente.

IMPORTANTE

Quando houver diferenga na tabela do produto, a loja devera solicitar autoriza¢do junto ao
departamento de varejo e posteriormente documentar via e-mail, registrar a entrada da peca
com o valor atual do produto (ndo com o preco no qual o mesmo foi vendido) e emitir ressalva
para que a alteracdo seja realizada pelo financeiro. A diferenga autorizada pelo departamento
de varejo deve ser lancada em Dinheiro.

4. POSSO REALIZAR TROCA DE DEFEITOS EVIDENTES?

Sim. Deverdo ser trocadas as pecas ainda ndo lavadas e com tag de fabrica afixado, que
visivelmente apresentem defeito de fabricacdao como:

® Furo no tecido

e Defeito na costura

¢ Defeito de modelagem

e Etiqueta de tamanho trocada
® Encolhimento da peca

e Manchas apds lavagem

® OQutros defeitos visiveis

Mesmo que a pega ja tenha sido lavada, ou ndo apresente mais o tag de fabrica, e vocé tiver
certeza de que ela apresente um defeito de fabricagao, troque a peca.

5. QUANDO DEVO RECUSAR A TROCA?
Verificar se o problema que a pecga estd apresentando ndo se trata de mau uso. Exemplo

Observe se as instrucdes de lavagem ndo foram seguidas, furos apresentados na roupa através
de cigarro, prego, etc....
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Deve ser considerado o tempo de uso da peca, pois desgaste ndo é problema de fabricacéo;

Verificar o cddigo do produto, desta forma vocé conseguira identificar a quanto tempo o
produto foi comercializado.

6. DOS PRAZOS

O prazo maximo para empresa efetuar andlise do produto é de 30 dias e 0 mesmo entrara em
vigor a partir da data de entrega da mercadoria na loja até a data da resposta, portanto
quando ndo respondemos ao cliente dentro do prazo a loja devera fornecer um produto igual,
sem defeito ou similar no mesmo valor, observe que a empresa tem a obrigacao de restituir o
valor da compra ao cliente somente se ultrapassarmos o prazo de 30 dias conforme o cédigo
defesa do consumidor.

O cliente terd o prazo de 30 dias a partir da data da compra para realizar a reclamac¢do do
produto que apresentar defeito, conforme Art. 26 Secdo IV item Il do cddigo defesa do
consumidor.

Para trocas de produtos sem defeitos nos casos de presentes, cor e tamanho, serd estipulado o
prazo de 30 dias, em posse do cupom fiscal ou etiqueta presente.

7. O CLIENTE NAO ACEITA O PROCEDIMENTO DA EMPRESA

Caso o cliente ndo aceite os procedimento da empresa, ele pode entrar em contato via
SAC (Servico de Atendimento ao Cliente) pelo e-mail sac@filon.com.br, onde terd todo

esclarecimento necessario.

IMPORTANTE

E importante salientar que em todo o mundo, os consumidores estdo cada vez mais conscientes de seus direitos e
deveres nas relagGes de consumo. Isto é positivo tanto para empresas como a Filon que podem aperfeigoar seus
produtos, como para os consumidores que tem acesso a produtos e servicos de qualidade. Mais do que nunca o
consumidor procura qualidade em produtos e servigos.

8. CODIGO DO CONSUMIDOR:

A FILON garante o direito da troca de mercadorias dos nossos consumidores, todavia, para
evitarmos comportamentos abusivos esclarecemos quais os direitos e deveres das partes
segundo o Cédigo de Defesa do Consumidor.
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Apresentamos a seguir um resumo dos assuntos do Cédigo de Defesa do Consumidor que
dizem respeito ao nosso negocio, no entanto, acreditamos que todos da loja devem conhecer
os principais trechos do codigo.

DIREITOS DO CONSUMIDOR DEVERES DA EMPRESA

Reclamagdo quanto a produtos O Fabricante deve responder
e providenciar o0 reparo ou
substituicdo do  produto
dentro de 30 dias. defeituoso.

defeituosos devem ter solugao

Se o0 prazo ndo for cumprido o
consumidor pode exigir a
substituicdo do produto, a dewolugao
do dinheiro(corrigido) ou abatimento
no prego proporcional ao defeito.

DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
TITULO | — DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

Art. 12 - O presente Cdodigo estabelece normas de protecdo e defesa do
consumidor, de ordem publica e interesse social, nos termos dos art. 52, inciso
XXXII, 170, inciso V, da Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposicdes
Transitorias.

Art. 22 - Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servigo como destinatdrio final.

Pardagrafo Unico - Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas rela¢ées de consumo.

Art. 32 - Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividades de producdo, montagem, importacao, exportacao,
distribuicdo ou comercializagdo de produtos ou prestacao de servicos.
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§ 12 - Produto é qualquer bem, mével ou imdvel, material ou imaterial.

§ 22 - Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracao, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo
as decorrentes das relagGes de carater trabalhista.

CAPITULO II

DA POLITICA NACIONAL DE RELAGCOES DE CONSUMO

Art. 42 - A Politica Nacional de Rela¢des de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade,
saude e seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua
qualidade de vida, bem como a transferéncia e harmonia das relacdes de
consumo, atendidos os seguintes principios:

I.  Reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo;

Il.  Acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

por iniciativa direta;
por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associagGes representativas;
pela presenca do Estado no mercado de consumo;

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

oo >

Ill. Harmonizagdo dos interesses dos participantes das relagcdes de consumo e
compatibilizagdo da protecdo do consumidor com a necessidade de
desenvolvimento econ6mico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os
principios nos quais se funda a ordem econ6mica (art. 170, da Constituicdo
Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas reacGes entre
consumidores e fornecedores;

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

V. Incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
qualidade e seguranga de produtos e servigos, assim como de mecanismos
alternativos de solugdo de conflitos de consumo;

VI. Coibicao e repressao eficientes de todos os abusos praticados no mercado
de consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizagdo indevida de
inventos e criagGes das marcas e nomes comerciais e signos distintivos, que
possam causar prejuizos aos consumidores;
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VII.

VIII.

Racionalizacdo e melhoria dos servigos publicos;
Estudo constante das modificacdes do mercado de consumo.

Art. 52 - Para a execuc¢do da Politica Nacional das Relagdes de Consumo,

contard o Poder Publico com os seguintes instrumentos, entre outros:

Manutencdo de assisténcia juridica, integral e gratuita para o consumidor
carente;

Instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no ambito
do Ministério Publico;

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 Solugdo de litigios de consumo;

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

§ 12 - (VETADO).

§ 22 - (VETADO).

CAPITULO IlI

DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 62 - S30 direitos basicos do consumidor:

A protecdo da vida, salde e seguranga contra os riscos provocados por
praticas no fornecimento de produtos e servicos considerados perigosos ou
nocivos;

A educacdo e divulgacao sobre o consumo adequado dos produtos e
servicos, asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratagoes;
A informacao 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;

A protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e cladusulas abusivas ou
impostas no fornecimento de produtos e servigos;

A modificagdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacGes
desproporcionais ou sua revisdo em razao de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas;
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VI. A efetiva prevencdao e reparacdo de danos patrimoniais e morais,
individuais, coletivos e difusos;

VIl. O acesso aos drgdos judiciarios e administrativos, com vistas a prevencgdo ou
reparagao 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 6nus 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 ordinarias
de experiéncias;

IX. (VETADO).

X. A adequada e eficaz prestagdo dos servigos publicos em geral.

Art. 72 - Os direitos neste Cédigo ndao excluem outros decorrentes de tratados
ou convengoes internacionais de que o Brasil seja signatdrio, da legislacdo
interna ordinaria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas
competentes, bem como dos que derivem dos principios gerais do direito,
analogia, costumes e equidades.

Pardgrafo uUnico - Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparagao dos danos previstos nas normas de consumo.

CAPIiTULO IV

DA QUALIDADE DE PRODUTOS E SERVICOS, DA PREVENGCAO E DA REPARAGAO
DOS DANOS

SECAO | - DA PROTECAO A SAUDE E SEGURANCA

Art. 82 - Os produtos e servigos colocados no mercado de consumo ndo
acarretardo riscos a saude ou seguranca dos consumidores, exceto os
considerados normais e previsiveis em decorréncia de sua natureza e fruicdo,
obrigando-se os fornecedores, em qualquer hipdtese, a dar as informacdes
necessarias e adequadas a seu respeito.
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Pardgrafo 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. 92 - O fornecedor de produtos e servicos potencialmente nocivos ou
perigosos a saude ou seguranca devera informar, de maneira ostensiva e
adequada, a respeito de sua nocividade ou periculosidade, sem prejuizo da
adocdo 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 saude ou seguranga.

§ 12 - O fornecedor de produtos e servicos que, posteriormente a sua introdugdo no
mercado de co3nsumo, tiver conhecimento da periculosidade que apresentem, devera
comunicar o fato imediatamente as autoridades competentes e aos consumidores,
mediante anuncios publicitarios.

§ 292 - Os anuncios publicitarios a que se refere o paragrafo anterior serdo veiculados na
imprensa, radio e televisdo, as expensas do fornecedor do produto ou servigo.

§ 32 - Sempre que tiverem conhecimento de periculosidade de produtos ou servigos a
salde ou seguranca dos consumidores, a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios deverdo informa-los a respeito.

Art. 11 - (VETADO).

SEGAO Il - DA RESPONSABILIDADE PELO FATO DO PRODUTO E DO SERVIGO

Art. 12 - O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, e o
importador respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela
reparacao dos danos causados aos consumidores por defeitos decorrentes de
projetos, fabricacdo, construcdo, montagem, férmulas, manipulacdo,
apresentacdo ou acondicionamento de seus produtos, bem como por
informacgdes insuficientes ou inadequadas sobre sua utilizacdo e riscos.
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§ 12 - O produto é defeituoso quando nao oferece a seguranga que dele legitimamente
se espera, levando-se em consideracdo as circunstancias relevantes, entre as quais:

I.  Sua apresentacgdo;
Il. O uso e os riscos que razoavelmente dele se esperam;
Ill. A época em que foi colocado em circulagdo.

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

§ 392 - O fabricante, o construtor, o produtor ou importador sé ndo sera responsabilizado
guando provar:

I.  Que ndo colocou o produto no mercado;
II.  Que, embora haja colocado o produto no mercado, o defeito inexiste;
IIl. A culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

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

I. O fabricante, o construtor, o produtor ou o importador ndao puderem ser
identificados;

Il. O produto for fornecido sem identificacdo clara do seu fabricante, produtor,
construtor ou importador;

lll. N&o conservar adequadamente os produtos pereciveis.

Pardgrafo Unico - Aquele que efetivar o pagamento ao prejudicado poderd
exercer o direito de regresso contra os demais responsaveis, segundo sua
participacdo na causag¢do do evento danoso.

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

Pagina 10 de 44



MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS - FILON CONFECGCOES

§ 12 - O servico é defeituoso quando ndo fornece a seguranca que o consumidor dele
pode esperar, levando-se em consideragdo as circunstancias relevantes, entre as quais:

I. O modo de seu fornecimento;
II. O resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam;
Ill. A épocaem que foi fornecido.

§ 22 - O servico ndo é considerado defeituoso pela adog¢do de novas técnicas.

§ 32 - O fornecedor de servi¢cos s6 ndo sera responsabilizado quando provar:

I.  Que, tendo prestado o servico, o defeito inexiste;
II. A culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

§ 49 - A responsabilidade pessoal dos profissionais liberais serd apurada mediante a
verificacdo da culpa.

Art. 15 - (VETADO).

Art. 16 - (VETADO).

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

SECAO III - DA RESPONSABILIDADE POR VICIO DO
PRODUTO E DO SERVICO

Art. 18 - Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndo duraveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade e quantidade que os
tornem impréprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes
diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com as
indicacGes constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem
publicitdria, respeitadas as variagGes decorrentes de sua natureza, podendo o
consumidor exigir a substituicdo das partes viciadas.
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§ 12 - N3o sendo o vicio sanado no prazo maximo de trinta dias, pode o consumidor
exigir, alternativamente e a sua escolha:

l.  asubstituicdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas condigées de
uso;

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

Ill. o abatimento proporcional do prego.

§ 29 - Poderdo as partes convencionar a reducdo ou amplificacdo do prazo previsto no
paragrafo anterior, ndo podendo ser inferior a sete nem superior a cento e oitenta dias.
Nos contratos de adesdo, a cldusula de prazo deverd ser convencionada em separado,
por meio de manifestacdo expressa do consumidor.

§ 32 - O consumidor poderd fazer uso imediato das alternativas do § 12 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.

§ 42 - Tendo o consumidor optado pela alternativa do inciso | do § 12 deste artigo, e ndo
sendo possivel a substituicdo do bem, podera haver substituicdo por outro de espécie,
marca ou modelo diversos, mediante complementacdo ou restituicio de eventual
diferenca de preco, sem prejuizo do disposto nos incisos Il e lll do § 12 deste artigo.

§ 52 - No caso de fornecimento de produtos in natura, serd responsavel perante o
consumidor o fornecedor imediato, exceto quando identificado claramente o produtor.

§ 62 - S3o improdprios ao uso e consumo:

I.  os produtos cujos prazos de validade estejam vencidos;

Il. os produtos deteriorados, alterados, adulterados, avariados, falsificados,
corrompidos, nocivos a vida ou a saude, perigosos ou, ainda, aqueles em
desacordo com as normas regulamentares de fabricacdo, distribuicdo ou
apresentacao;

lll. 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 de produto sempre que, respeitadas as varia¢des decorrentes de sua
natureza, seu conteudo liquido for inferior as indicacdes constantes do
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recipiente, da embalagem, rotulagem ou de mensagem publicitdria, podendo o
consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha:

I. o abatimento proporcional do preco;
II. complementacdo do peso ou medida;

Ill. a substituicdo do produto por outro da mesma espécie, marca ou modelo,
sem os aludidos vicios;

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

§ 12 - Aplica-se a este artigo o disposto no § 42 do artigo anterior.

§ 22 - O fornecedor imediato serd responsavel quando fizer a pesagem ou a medicdo e o
instrumento utilizado nao estiver aferido segundo os padrdes oficiais.

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

I. areexecucdo dos servicos, sem custo adicional e quando cabivel;

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

lll. o abatimento proporcional do prego.

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

§ 22 - S3o impréprios os servicos que se mostrem inadequados para os fins que
razoavelmente deles se esperam, bem como aqueles que ndo atendam as normas
regulamentares de prestabilidade.

Art. 21 - No fornecimento de servigos que tenham por objetivo a reparagao de
qualquer produto considerar-se-a implicita a obrigacdo do fornecedor de
empregar componentes de reposicdo originais, adequados e novos, ou que
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mantenham as especificacbes técnicas do fabricante, salvo, quanto a estes
ultimos, autorizagdo em contrdrio do consumidor.

Art. 22 - Os o6rgdos publicos, por si ou suas empresas, concessionarias,
permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, sdo
obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos
essenciais, continuos.

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

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

Art. 24 - A garantia legal de adequacao do produto ou servico independe de
termo expresso, vedada a exoneracgao contratual do fornecedor.

Art. 25 - E vedada a estipulacdo contratual de cldusula que impossibilite,
exonere ou atenue a obrigacdo de indenizar prevista nesta e nas Segdes
anteriores.

§ 12 - Havendo mais de um responsavel pela causa¢do do dano, todos responderdo
solidariamente pela reparagdo prevista nesta e nas Se¢Ges anteriores.

§ 22 - Sendo o dano causado por componente ou pega incorporada ao produto ou
servico, sao responsaveis soliddrios seu fabricante, construtor ou importador e o que
realizou a incorporacgao.

SECAO IV - DA DECADENCIA E DA PRESCRICAO

Art. 26 - O direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil constatacao
caduca em:
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I. trinta dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produto nao
durdveis;

Il. noventa dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produto
duraveis.

§ 12 - Inicia-se a contagem do prazo decadencial a partir da entrega efetiva do produto
ou do término da execugao dos servigos.

§ 22 - Obstam a decadéncia:

I.  areclamagdo comprovadamente formulada pelo consumidor perante o fornecedor
de produtos e servicos até a resposta negativa correspondente, que deve ser
transmitida de forma inequivoca;

Il.  (VETADO).
Ill. ainstauragdo de inquérito civil, até seu encerramento.

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

Art. 27 - Prescreve em cinco anos a pretensdo a reparacdo pelos danos
causados por fato do produto ou do servico prevista na Sec¢ao Il deste Capitulo,
iniciando-se a contagem do prazo a partir do conhecimento do dano e de sua
autoria.

Pardgrafo Unico - (VETADO).

SEGAO V - 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, infracdo da lei, fato ou ato ilicito ou violagdo dos estatutos ou contrato
social. A desconsideracdo também serd efetivada quando houver faléncia,
estado de insolvéncia, encerramento ou inatividade da pessoa juridica
provocados por ma administragdo.

§ 12 - (VETADO).
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§ 22 - As sociedades integrantes dos grupos societarios e as sociedades controladas, sdo
subsidiariamente responsdaveis pelas obrigacdes decorrentes deste Cddigo.

§ 32 - As sociedades consorciadas sdo solidariamente responsdveis pelas obrigacées
decorrentes deste Cédigo.

§ 42 - As sociedades coligadas s6 responderdo por culpa.

§ 592 - Também poderd ser desconsiderada a pessoa juridica sempre que sua
personalidade for, de alguma forma, obstdculo ao ressarcimento de prejuizos causados
aos consumidores.

CAPITULO V

DAS PRATICAS COMERCIAIS

SEGAO | - DAS DISPOSIGOES GERAIS

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

SECAO Il - DA OFERTA

Art. 30 - Toda informagdo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada
por qualquer forma no meio de comunica¢ao com relacdo 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 servicos devem assegurar
informacdes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre
suas caracteristicas, qualidade, quantidade, composicao, preco, garantia, prazos
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de validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os riscos que
apresentam a saude e seguranca dos consumidores.

Art. 32 - Os fabricantes e importadores deverdao assegurar a oferta de
componentes e pegas de reposicdo enquanto ndo cessar a fabricagdo ou
importacdo do produto.

Pardgrafo Unico - Cessada a produgdo ou importacdo, a oferta deverd 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 os impressos utilizados na transacao comercial.

Art. 34 - O fornecedor do produto ou servico é solidariamente responsavel
pelos atos de seus propostos ou representantes autdbnomos.

Art. 35 - Se o fornecedor de produtos ou servicos recusar cumprimento a
oferta, apresentacdo ou publicidade, o consumidor poder3d, alternativamente e a
sua livre escolha:

I. exigir o cumprimento forcado da obrigacdo, nos termos da oferta,
apresentacdo ou publicidade;

Il. aceitar outro produto ou prestacdo de servico equivalente;

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

SEGAO Ill - DA PUBLICIDADE

Art. 36 - A publicidade deve ser veiculada de tal forma que o consumidor, facil
e imediatamente, a identifique como tal.
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Pardgrafo Unico - O fornecedor, na publicidade de seus produtos ou servigos,
manterd, em seu poder, para informacdo dos legitimos interessados, os dados
faticos, técnicos e cientificos que ddo sustenta¢do a mensagem.

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

§ 12 - E enganosa qualquer modalidade de informacdo ou comunicacdo de carater
publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por
omissdo, capaz de induzir um erro o consumidor a respeito da natureza, caracteristicas,
qualidade, quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer outros dados sobre
produtos e servigos.

§ 22 - 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
seguranga.

§ 32 - Para os efeitos deste Codigo, a publicidade é enganosa por omissdao quando deixar
de informar sobre dado essencial do produto ou servico.

§ 42 - (VETADO).

Art. 38 - O Onus da prova da veracidade e correcdo da informagdo ou
comunicac¢do publicitaria cabe a quem as patrocina.

SEGAO IV - DAS PRATICAS ABUSIVAS

Art. 39 - E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos:

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

VII.

VIIL.

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

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

prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua
idade, salude, conhecimento ou condicdo social, para impingir-lhe seus
produtos ou servigos;

exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

executar servicos sem a prévia elaboragdo de orcamento e autorizagdo
expressa do consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores
entre as partes;

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

colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico em
desacordo com as normas expedidas pelos drgdos oficiais competentes ou,
se normas especifica ndo existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas ou outra entidade credenciada pelo Conselho Nacional de
Metrologia, Normalizacdao e Qualidade Industrial - CONMETRO;

deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a
fixagcdo de seu termo inicial a seu exclusivo critério;

(VETADO).

Pardgrafo Unico - Os servigos prestados e os produtos remetidos ou entregues ao

consumidor, na hipdtese prevista no inciso lll, equiparam-se as amostras gratis,

inexistindo obrigacdo de pagamento.

Art. 40 - O fornecedor de servigo sera obrigado a entregar ao consumidor

orcamento prévio discriminando o valor da mao-de-obra, dos materiais e

equipamentos a serem empregados, as condicdes de pagamento, bem como as

datas de inicio e término dos servigos.

§1¢

- Salvo estipulacdo em contrario, o valor orgado tera validade pelo prazo de dez dias,

contado de seu recebimento pelo consumidor.

§ 292 - Uma vez aprovado pelo consumidor, o orcamento obriga os contraentes e

somente pode ser alterado mediante livre negocia¢do das partes.

§ 3¢

- O consumidor ndo responde por quaisquer 6nus ou acréscimos decorrentes da

contratagdo de servigos de terceiros, ndo previstos no orgamento prévio.
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Art. 41 - No caso de fornecimento de produtos ou de servicos 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
restituicdo da quantia recebida em excesso, monetariamente atualizada,
podendo o consumidor exigir, a sua escolha, o desfazimento do negdcio, sem
prejuizo de outras sancdes cabiveis.

SECAO V - DA COBRANCA DAS DIVIDAS

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

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

SECAO VI - DOS BANCOS DE DADOS E CADASTROS DE CONSUMIDORES

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

§ 12 - Os cadastros e dados de consumidores devem ser objetivos, claros, verdadeiros e
em linguagem de facil compreensdo, ndo podendo conter informagGes negativas
referentes a periodo superior a cinco anos.

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

§ 32 - O consumidor, sempre que encontrar inexatiddo nos seus dados e cadastros,
poderd exigir sua imediata corregdo, devendo o arquivista, no prazo de cinco dias Uteis,
comunicar a alteragdo aos eventuais destinatarios das informag&es incorretas.
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§ 42 - Os bancos de dados e cadastros relativos a consumidores, os servicos de protecado
ao crédito e congéneres sdo considerados entidades de carater publico.

§ 52 - Consumada a prescricdo relativa a cobranga de débitos do consumidor, ndo serdo
fornecidas, pelos respectivos Sistemas de Protecdo do Crédito, quaisquer informagdes
que possam impedir ou dificultar novo acesso ao crédito junto aos fornecedores.

Art. 44 - Os 6rgdos publicos de defesa do consumidor manterdao cadastros
atualizados de reclamagdes fundamentadas contra fornecedores de produtos e
servicos, devendo divulga-los publica e anualmente. A divulgac¢do indicara se a
reclamacao foi atendida ou n3o pelo fornecedor.

§ 12 - E facultado o acesso as informacdes |4 constantes para orientacdo e consulta por
qualquer interessado.

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

Art. 45 - (VETADO).

CAPITULO VI

DA PROTECAO CONTRATUAL

SEGAO | - DISPOSIGOES GERAIS

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

Art. 47 - As cldusulas contratuais serdo interpretadas de maneira mais
favordvel ao consumidor.
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Art. 48 - As declaragdes de vontade constantes de escritos particulares, recibos
e pré-contratos relativos as relagdes de consumo vinculam o fornecedor,
ensejando inclusive execucdo especifica, nos termos do art. 84 e paragrafos.

Art. 49 - O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar
de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servi¢co, sempre que
a contratacdo de fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora do
estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.

Pardgrafo Unico - Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento
previsto neste artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante
o prazo de reflexdo, serao devolvidos, de imediato, monetariamente atualizados.

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

Pardgrafo 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
instalagdo e uso de produto em linguagem didatica, com ilustragGes.

SEGAO Il - DAS CLAUSULAS ABUSIVAS

Art. 51 - S3o nulas de pleno direito, entre outras, as cldusulas contratuais
relativas ao fornecimento de produtos e servicos que:

I.  impossibilitem, exonerem ou atenuem a responsabilidade do fornecedor
por vicios de qualquer natureza dos produtos e servicos ou impliquem
rendncia ou disposicdo de direitos. Nas relagdes de consumo entre o
fornecedor e o consumidor - pessoa juridica, a indenizacdo poderd ser
limitada, em situacdes justificaveis;

Il.  subtraiam ao consumidor a opc¢cdo de reembolso da quantia ja paga, nos
casos previstos neste Cédigo;

lll. transfiram responsabilidades a terceiros;
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V.

VI.
VII.
VIIL.

XI.

XIl.

XMI.

XIV.

XV.
XVI.

§1¢

§ 20

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

(VETADO).

estabelecam inversdo do 6nus da prova em prejuizo do consumidor;
determinem a utilizagdo compulséria de arbitragem;

imponham representante para concluir ou realizar outro negdcio juridico
pelo consumidor;

deixem ao fornecedor a opg¢do de concluir ou ndo o contrato, embora
obrigando o consumidor;

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

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

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

autorizem o fornecedor a modificar unilateralmente o contelddo ou a
qualidade do contrato, apds sua celebracdo;

infrinjam ou possibilitem a violacdo de normas ambientais;

estejam em desacordo com o sistema de prote¢do ao consumidor;
possibilitem a renuncia do direito de indenizacdo por benfeitorias
necessarias.

- Presume-se exagerada, entre outros casos, a vantagem que:

ofende os principios fundamentais do sistema juridico a que pertence;

restringe direitos ou obrigacdes fundamentais inerentes a natureza do contrato, de
tal modo a ameagar seu objeto ou o equilibrio contratual;

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

- A nulidade de uma clausula contratual abusiva ndo invalida o contrato, exceto

guando de sua auséncia, apesar dos esforcos de integracdo, decorrer 6nus 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 ag¢do para ser declarada a nulidade de

clausula contratual que contrarie o disposto neste Cédigo ou de qualquer forma ndo

assegure o justo equilibrio entre direitos e obrigacGes das partes.
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Art. 52 - No fornecimento de produtos ou servigos que envolva outorga de
crédito ou concessdo de financiamento ao consumidor, o fornecedor devers,
entre outros requisitos, informa-lo prévia e adequadamente sobre:

I.  preco do produto ou servico em moeda corrente nacional;

II.  montante dos juros de mora e da taxa efetiva anual de juros;
lll. acréscimos legalmente previstos;

IV. numero e periodicidade das prestacdes;

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

§ 12 - As multas de mora decorrentes do inadimplemento de obrigacdo no seu termo nao
poderdo ser superiores a dez por cento do valor da prestagao.

§ 22 - E assegurada ao consumidor a liquidagdo antecipada do débito, total ou
parcialmente, mediante reducdo proporcional dos juros e demais acréscimos.

§ 32 - (VETADO).

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

§ 12 - (VETADO).

§ 22 - Nos contratos do sistema de consércio de produtos duraveis, a compensagao ou a
restituicdo das parcelas quitadas, na forma deste artigo, terd descontada, além da
vantagem econOmica auferida com a fruicdo, os prejuizos que o desistente ou
inadimplente causar ao grupo.

§ 32 - Os contratos de que trata o caput deste artigo serdo expressos em moeda corrente
nacional.
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SECAO Ill - DOS CONTRATOS DE ADESAO

Art. 54 - Contrato de adesdo é aquele cujas cldusulas tenham sido aprovadas
pela autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor
de produtos ou servicos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar
substancialmente seu conteudo.

§ 12 - A insercdo de cldusula no formulario ndo desfigura a natureza de adesdo do
contrato.

§ 22 - Nos contratos de adesdo admite-se clausula resolutéria, desde que alternativa,
cabendo a escolha ao consumidor, ressalvando-se o disposto no § 22 do artigo anterior.

§ 32 - Os contratos de adesdo escritos serdo redigidos em termos claros e com caracteres
ostensivos e legiveis, de modo a facilitar sua compreensdo pelo consumidor.

§ 49 - As clausulas que implicarem limitagdo de direito do consumidor deverdo ser
redigidas com destaque, permitindo sua imediata e facil compreensao.

§ 52 - (VETADO).

CAPIiTULO VII

DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

Art. 55 - A Unido, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas
suas respectivas dreas de atuacdo administrativa, baixardo normas relativas a
producao, industrializacdo, distribuicao e consumo de produtos e servicos.

§ 19 - A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizardo e controlardo a
producdo, industrializagdo, distribuicdo, a publicidade de produtos e servicos e o
mercado de consumo, no interesse de preservac¢do da vida, da saude, da seguranca, da
informacdo e do bem-estar do consumidor, baixando as normas que se fizerem
necessarias.
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§ 22 - (VETADO).

§ 392 - Os drgdos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais com atribuicGes
para fiscalizar e controlar o mercado de consumo manterdao comissées permanentes
para elaboragdo, revisdo e atualizacdo das normas referidas no § 12, sendo obrigatdria a
participacdo dos consumidores e fornecedores.

§ 49 - Os orgdos oficiais poderdo expedir notificagdes aos fornecedores para que, sob
pena de desobediéncia, prestem informagdes sobre questées de interesse do
consumidor, resguardado o segredo industrial.

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

. multa;

Il. apreensao do produto;

lll. inutilizagdo do produto;

IV. cassacdo do registro do produto junto ao drgao competente;
V. proibicdo de fabricagao do produto;

VI. suspensdo de fornecimento de produtos ou servicos;

VII. suspensdo tempordria de atividade;

VIII. revogacdo de concessdo ou permissdo de uso;

IX. cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X. interdicdo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;
Xl. intervencdao administrativa;

XIl. imposicdo de contrapropaganda.

Paragrafo Unico - As sangdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela
autoridade administrativa, no ambito de sua atribui¢cdo, 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 econO6mica do fornecedor, sera aplicada
mediante procedimento administrativo nos termos da lei, revertendo para o
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Fundo de que trata a Lei n? 7.347, de 24 de julho de 1985, sendo a infra¢do ou
dano de ambito nacional ou para os fundos estaduais de protecdo ao
consumidor nos demais casos.

Pardgrafo Unico - A multa serda em montante nunca inferior a trezentas e nao
superior a trés milhdes de vezes o valor do Bonus do Tesouro Nacional (BTN), ou
indice equivalente que venha substitui-lo.

Art. 58 - As penas de apreensdo, de inutilizacdo de produtos, de proibicao de
fabricacdo de produtos, de suspensdao do fornecimento de produto ou servigo,
de cassacdo do registro do produto e revogacdo da concessdo ou permissdo de
uso serao aplicadas pela administracao, mediante procedimento administrativo,
assegurada ampla defesa, quando forem constatados vicios de quantidade ou de
qualidade por inadequacgdo ou inseguranga do produto ou servico.

Art. 59 - As penas de cassacdo de alvard de licenga, de interdicdo e de
suspensdo temporaria da atividade, bem como a de intervencdo administrativa
serdo aplicadas mediante procedimento administrativo, assegurada ampla
defesa, quando o fornecedor reincidir na pratica das infracbes de maior
gravidade previstas neste Cddigo e na legislagao de consumo.

§ 12 - A pena de cassacdo da concessdo serd aplicada a concessionaria de servigo publico,
quando violar obrigacdo legal ou contratual.

§ 22 - A pena de intervenc¢do administrativa sera aplicada sempre que as circunstancias
de fato desaconselharem a cassagao de licencga, a interdicdo ou suspensao da atividade.

§ 392 - Pendendo acgdo judicial na qual se discuta a imposicio 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 art. 36 e seus paragrafos, sempre as expensas do infrator.
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§ 12 - A contrapropaganda sera divulgada pelo responsavel da mesma forma, freqliéncia
e dimensdo e, preferencialmente no mesmo veiculo, local, espago e horario, de forma
capaz de desfazer o maleficio da publicidade enganosa ou abusiva.

§ 29 - (VETADO).

§ 32 - (VETADO).

TITULO Il - DAS INFRAGOES PENAIS

Art. 61 - Constituem crimes contra as relagdes de consumo previstas neste
Cddigo, 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 invdlucros, recipientes ou
publicidade:

Pena - Detencdo de seis meses a dois anos e multa.

§ 19 - Incorrerd nas mesmas penas quem deixar de alertar, mediante recomendacgGes
escritas ostensivas, sobre a periculosidade do servigo a ser prestado.

§ 22 - Se o crime é culposo:

Pena - Detengdo de um a 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 colocag¢ao no mercado:
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Pena - Detencdo de seis meses a dois anos e multa.

Pardgrafo Unico - Incorrera 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 - Detencao de seis meses a dois anos e multa.

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

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

Pena - Detencdo de trés meses a um ano e multa.

§ 12 - Incorrerd nas mesmas penas quem patrocinar a oferta.

§ 22 - Se o crime é culposo:

Pena - Detenc¢do de um a seis meses ou multa.

Art. 67 - Fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser
enganosa ou abusiva:
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Pena - Detencdo de trés meses a 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 seguranga:

Pena - Detencdo de seis meses a 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 um a seis meses ou multa.

Art. 70 - Empregar, na repara¢do de produtos, pecas ou componentes de
reposicao usados, sem autorizagao do consumidor:

Pena - Detencdo de trés meses a um ano e multa.

Art. 71 - Utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca, coagdo, constrangimento
fisico ou moral, afirmacgdes 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 - Detencdo de trés meses a um ano e multa.
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Art. 72 - Impedir ou dificultar o acesso do consumidor as informagbes que
sobre ele constem em cadastros, banco de dados, fichas e registros:

Pena - Detengdo de seis meses a um ano ou multa.

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

Pena - Detencdo de um a seis meses ou multa.

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

Pena - Detenc¢do de um a seis meses ou multa.

Art. 75 - Quem, de qualquer forma, concorrer para os crimes referidos neste
Cddigo 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, exposicdo a
venda ou manutencdo em depdsito de produtos ou a oferta e prestacao de
servicos nas condicdes por ele proibidas.

Art. 76 - S3o circunstancias agravantes dos crimes tipificados neste Cddigo:

I. serem cometidos em época de grave crise econdmica ou por ocasido de
calamidade;

Il. ocasionarem grave dano individual ou coletivo;
lll. dissimular-se a natureza ilicita do procedimento;
IV. quando cometidos:

A) por servidor publico, ou por pessoa cuja condigdo econdmico - social seja
manifestamente superior a da vitima;
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B) em detrimento de operario ou ruricola; de menor de dezoito ou maior de
sessenta anos ou de pessoas portadoras de deficiéncia mental, interditadas
ou nao;

V. serem praticados em operag¢des 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 duragdo da pena privativa da
liberdade cominada ao crime. Na individualizagdo desta multa, o juiz observara o
disposto no art. 60, § 12 do Cddigo Penal.

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

I. ainterdicdo tempordria de direitos;
Il. a publicacdo em drgdos de comunicacdo de grande circulagdo ou audiéncia,
as expensas do condenado, de noticia sobre os fatos e a condenacao;

lll. a prestacdo de servicos a comunidade.

Art. 79 - O valor da fianga, nas infracOes de que trata este Cddigo, sera fixado
pelo juiz, ou pela autoridade que presidir o inquérito, entre cem e 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 econO6mica do indiciado ou
réu, a fianca podera ser:

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

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

Pardgrafo Unico - A defesa coletiva sera exercida quando se tratar de :

I. interesses ou direitos difusos, assim entendidos, para efeitos deste Cdodigo,
os 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 Cddigo,
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 relagdo juridica base;

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

Art. 82 - Para os fins do art. 100, pardgrafo Unico, sdo legitimados
concorrentes:

I. o Ministério Publico;
II. aUnido, os Estados, os Municipios e o Distrito Federal;

lll. as entidades e 6érgdos da administracdo publica, direta ou indireta, ainda
gue sem personalidade juridica, especificamente destinados a defesa dos
interesses e direitos protegidos por este Codigo;

IV. as associacOes legalmente constituidas ha pelo menos um ano e que
incluam entre seus fins institucionais a defesa dos interesses e direitos
protegidos por este Cddigo, dispensada a autorizacdo assemblear.

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

§ 22 - (VETADO).
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§32- (VETADO).

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

Paragrafo unico - (VETADO).

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

§ 12 - A conversdo da obrigacdo em perdas e danos somente sera admissivel se por elas
optar o autor ou se impossivel a tutela especifica ou a obtengdo do resultado pratico
correspondente.

§ 22 - A indenizagdo por perdas e danos se fard sem prejuizo da multa (art. 287, do
Codigo de Processo Civil).

§ 39 - Sendo relevante o fundamento da demanda e havendo justificado receio de
ineficacia do provimento final, é licito ao juiz conceder a tutela liminarmente ou apés
justificacdo prévia, citado o réu.

§ 49 - O juiz poderd, ha hipdtese do § 32 ou na sentenga, impor multa diaria ao réu,
independentemente de pedido do autor, se for suficiente ou compativel com a
obrigacao, fixando prazo razoavel para o cumprimento do preceito.

§ 52 - Para a tutela especifica ou para a obtencdo do resultado prdatico equivalente,
poderd o juiz determinar as medidas necessarias, tais como busca e apreensdo, remogao
de coisas e pessoas, desfazimento de obra, impedimento de atividade nociva, além de
requisicao de forca policial.

Art. 85 - (VETADO).
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Art. 86 - (VETADO).

Art. 87 - Nas agles coletivas de que trata este Cdodigo ndo haverd
adiantamento de custas, emolumentos, honorarios periciais e quaisquer outras
despesas, nem condenagao da associa¢do autora, salvo comprovada ma-fé, em
honorarios de advogados, custas e despesas processuais.

Pardgrafo Unico - Em caso de litigdncia de ma-fé, a associagcdo autora e os
diretores responsdveis pela propositura da acdo serdo solidariamente
condenados em honorarios advocaticios e ao décuplo das custas, sem prejuizo
da responsabilidade por perdas e danos.

Art. 88 - Na hipdtese do art. 13, paragrafo Unico deste Cddigo, a acdo de
regresso poderd ser ajuizada em processo auténomo, facultada a possibilidade
de prosseguir-se nos mesmos autos, vedada a denuncia¢ao da lide.

Art. 89 - (VETADO).

Art. 90 - Aplicam-se as a¢Oes previstas neste Titulo as normas do Cddigo de
Processo Civil e da Lei n2 7.347, de 24 de julho de 1985, inclusive no que respeita
ao inquérito civil, naquilo que ndo contrariar suas disposicdes.

CAPITULO II

DAS ACOES COLETIVAS PARA A DEFESA DE INTERESSES INDIVIDUAIS
HOMOGENEOS

Art. 91 - Os legitimados de que trata o art. 81 poderdo propor, em nome
proprio e no interesse das vitimas ou seus sucessores, acdo civil coletiva de
responsabilidade pelos danos individualmente sofridos, de acordo com o
disposto nos artigos seguintes.

Art. 92 - O Ministério Publico, se ndo ajuizar a agdo, atuara sempre como fiscal
dalei.
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Paragrafo uUnico - (VETADO).

Art. 93 - Ressalvada a competéncia da justica federal, € competente para a
causa a justica local:

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

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

Art. 94 - Proposta a ac¢do, serd publicado edital no érgdo oficial, a fim de que os
interessados possam intervir no processo como litisconsortes, sem prejuizo de
ampla divulgacdo pelos meios de comunicagdo social por parte dos érgdos de
defesa do consumidor.

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

Art. 96 - (VETADO).

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

Pardgrafo Unico - (VETADO).

Art. 98 - A execuc¢do podera ser coletiva, sendo promovida pelos legitimados
de que trata o art. 81, abrangendo as vitimas cujas indenizagdes ja tiveram sido
fixadas em sentenca de liquidacdo, sem prejuizo do ajuizamento de outras
execugoes.

§ 12 - A execucdo coletiva far-se-a com base em certiddo das sentencas de liquidagdo, da
qual devera constar a ocorréncia ou ndo do transito em julgado.
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§ 29 - E competente para a execuco o juizo:

I.  daliquidagdo da sentencga ou da agdo condenatdria, no caso de execugao individual;
Il. daacdo condenatédria, quando coletiva a execugao.

Art. 99 - Em caso de concurso de créditos decorrentes de condenagdo prevista
na Lei n2 7.347, de 24 de julho de 1985, e de indeniza¢bes 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 acdes de
indenizacdo pelos danos individuais, salvo na hipdétese de o patrimonio do
devedor ser manifestamente suficiente para responder pela integralidade das
dividas.

Art. 100 - Decorrido o prazo de um ano sem habilitacdao de interessados em
numero compativel com a gravidade do dano, poderdo os legitimados do art. 82
promover a liquidacdo e execuc¢ao da indenizacao devida.

Pardgrafo Unico - O produto da indeniza¢gdo devida revertera para o Fundo
criado pela Lei n2 7.347, de 24 de julho de 1985.

CAPITULO IlI

DAS ACOES DE RESPONSABILIDADE DO FORNECEDOR DE PRODUTOS E
SERVICOS

Art. 101 - Na ac¢do de responsabilidade civil do fornecedor de produtos e
servicos, sem prejuizo do disposto nos Capitulos | e Il deste Titulo, serdo
observadas as seguintes normas:

I. aacdo pode ser proposta no domicilio do autor;

Il. o réu que houver contratado seguro de responsabilidade podera chamar ao
processo o segurador, vedada a integracdo do contraditério pelo Instituto
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de Resseguros do Brasil. Nesta hipdtese, a sentenca que julgar procedente o
pedido condenara o réu nos termos do art. 80 do Cédigo 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,
0 ajuizamento de ac¢do de indeniza¢do diretamente contra o segurador,
vedada a denunciagdo da lide ao Instituto de Resseguros do Brasil e
dispensado o litisconsdrcio obrigatdrio com este.

Art. 102 - Os legitimados a agir na forma deste Cédigo poderdao propor agao

visando compelir o Poder Publico competente a proibir, em todo o territorio

nacional, a producdo, divulgacdo, distribuicdo ou venda, ou a determinar

alteracdo na composicao, estrutura, férmula ou acondicionamento de produto,

cujo uso ou consumo regular se revele nocivo u perigoso a saude publica e a

incolumidade pessoal.

§1¢

§ 20

- (VETADO).

- (VETADO).

CAPITULO IV

DA COISA JULGADA

Art. 103 - Nas agdes coletivas de que trata este Cddigo, a sentenca fard coisa

julgada:

erga omnes, exceto se o pedido for julgado improcedente por insuficiéncia
de provas, hipétese em que qualquer legitimado poderd, intentar outra
acdo, com idéntico fundamento, valendo-se de nova prova, na hipdtese do
inciso | do paragrafo Unico do art. 81.

ultra partes, mas limitadamente ao grupo, categoria ou classe, salvo
improcedéncia por insuficiéncia de provas, nos termos do inciso anterior,
guando se tratar da hipotese prevista no inciso Il do paragrafo Unico do art.
81.

erga omnes, apenas no caso de procedéncia do pedido, para beneficiar
todas as vitimas e seus sucessores, na hipétese do inciso Ill do paragrafo
Unico do art. 81.

§ 19 - Os efeitos da coisa julgada previstos nos incisos | e Il ndo prejudicarao interesses e

direitos individuais dos integrantes da coletividade, do grupo, categoria ou classe.
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§ 22 - Na hipotese prevista no inciso lll, em caso de improcedéncia do pedido, os
interessados que ndo tiverem intervindo no processo como litisconsortes poderdo
propor agdo de indenizacdo a titulo individual.

§ 32 - Os efeitos da coisa julgada de que cuida o art. 16, combinado com o art. 13 da Lei
n2 7.347, de 24 de julho de 1985, ndo prejudicardo as a¢es de indenizagao por danos
pessoalmente sofridos, propostas individualmente ou na forma prevista neste Cddigo,
mas, se procedente o pedido, beneficiardo as vitimas e seus sucessores, que poderdo
proceder a liquidacdo e a execugdo, nos termos dos arts. 96 a 99.

§ 42 - Aplica-se o disposto no paragrafo anterior a sentenca penal condenatdria.

Art. 104 - As ag¢Oes coletivas, previstas nos incisos | e Il do paragrafo Unico do
art. 81, ndo induzem litispendéncia para as ac¢des individuais, mas os efeitos da
coisa julgada erga omnes ou ultra partes a que aludem os incisos Il e Ill do artigo
anterior ndo beneficiardo os autores das ag¢des individuais, se ndo for requerida
sua suspensdo no prazo de trinta dias, a contar da ciéncia nos autos do
ajuizamento da agao coletiva.

TITULO IV - DO SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Art. 105 - Integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC, os
orgdos 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 Econémico - MJ, ou érgdo federal que venha substitui-lo, é
organismo de coordenagdao da politica do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, cabendo-lhe:

I. planejar, elaborar, propor, coordenar e executar a politica nacional de
protecdo ao consumidor;

Pagina 39 de 44



MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS - FILON CONFECGCOES

VI.

VII.

VIIL.

X.
XI.
XIl.
XM,

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

prestar aos consumidores orientacdo permanente sobre seus direitos e
garantias;

informar, conscientizar e motivar o consumidor através dos diferentes
meios de comunicagao;

solicitar & policia judiciaria a instauracdo de inquérito policial para a
apreciacao de delito contra os consumidores, nos termos da legislacao
vigente;

representar ao Ministério Publico competente para fins de adogdo de
medidas processuais no ambito de suas atribuicdes;

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

solicitar o concurso de drgdos e entidades da Unido, Estados, do Distrito
Federal e Municipios, bem como auxiliar a fiscalizacdo de pregos,
abastecimento, quantidade e seguranca de bens e servigos;

incentivar, inclusive com recursos financeiros e outros programas especiais,
a formacgdo de entidades de defesa do consumidor pela popula¢do e pelos
drgdo publicos estaduais e municipais;

(VETADO).

(VETADO).

(VETADO).

desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.

Pardgrafo Unico - Para a consecucdo de seus objetivos, o Departamento Nacional

de Defesa do Consumidor podera solicitar o concurso de 6rgdos e entidades de

notdria especializagao técnico-cientifica.

TITULO V - DA CONVENGAO COLETIVA DE CONSUMO

Art. 107 - As entidades civis de consumidores e as associa¢cdes de fornecedores

ou sindicatos de categoria econémica podem regular, por conveng¢do escrita,

relagbes de consumo que tenham por objetivo estabelecer condi¢des relativas

ao preco, a qualidade, a quantidade, a garantia e caracteristicas de produtos e

servigos, bem como a reclamacdo e composi¢do do conflito de consumo.

§1¢

- A convencdo tornar-se-a obrigatdria a partir do registro do instrumento no cartdério

de titulos e documentos.

§2¢

- A convencgdo somente obrigard os filiados as entidades signatarias.
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§ 32 - Ndo se exime de cumprir a convencdo o fornecedor que se desligar da entidade em
data posterior ao registro do instrumento.

Art. 108 - (VETADO).

TITULO VI - DISPOSICOES FINAIS

Art. 109 - (VETADO).

Art. 110 - Acrescente-se o seguinte inciso IV ao art. 12 da Lei n2 7.347, de 24 de
julho de 1985:

“IV - a qualquer outro interesse difuso ou coletivo”.

Art. 111 - O inciso Il do art. 52 da Lei n? 7.347, de 24 de julho de 1985, passa a
ter a seguinte redacdo:

“Il - inclua, entre suas finalidades institucionais, a prote¢do ao meio ambiente, ao
consumidor, ao patrimonio artistico, estético, histdrico, turistico e paisagistico,
ou a qualquer outro interesse difuso ou coletivo”.

Art. 112 - O § 32 do art. 52 da Lei n? 7.347, de 24 de julho de 1985, passa a ter
a seguinte redacao:

“§ 32 - Em caso de desisténcia infundada ou abandono da agdo por associagdo
legitimada, o Ministério Publico ou outro legitimado assumira a titularidade ativa”.

Art. 113 - Acrescente-se os seguintes §§ 42, 52 e 62 ao art. 52 da Lei n? 7.347,
de 24 de julho de 1985:
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“§ 42 - O requisito da pré-constituicdo poderd 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.

§ 52 - Admitir-se-a o litisconsércio facultativo entre os Ministérios Publicos da Unido, do
Distrito Federal e dos Estados na defesa dos interesses e direitos de que cuida esta Lei.

§ 62 - Os 6rgdos publicos legitimados poderdo tomar dos interessados compromisso de
ajustamento de sua conduta as exigéncias legais, mediante cominagdes, que terd eficacia

|u

de titulo executivo extrajudicia

Art. 114 - O art. 15 da Lei n? 7.347, de 24 de julho de 1985, passa a ter a
seguinte redacgao:

“Art. 15 - Decorridos sessenta dias do transito em julgado da sentenca
condenatdria, sem que a associa¢cdo autora lhe promova a execugdo, devera
fazé-lo o Ministério Publico, facultada igual iniciativa aos demais legitimados”.

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

“Art. 17 - Em caso de litigancia de ma-fé, a danos”.

Art. 116 - Dé-se a seguinte redacdo ao art. 18 da Lei n2 7.347, de 24 de julho de
1985:

“Art. 18 - Nas agles de que trata esta Lei, ndo haverd adiantamento de custas,
emolumentos, honordrios periciais e quaisquer outras despesas, nem
condenacdo da associagdo 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, remunerando-se os seguintes:
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“Art. 21 - Aplicam-se a defesa dos direitos e interesses difusos, coletivos e
individuais, no que for cabivel, os dispositivos do Titulo Il da Lei que instituiu o

Cadigo de Defesa do Consumidor”.

Art. 118 - Este Cddigo entrara em vigor dentro de cento e oitenta dias a contar
de sua publicacao.

Art. 119 - Revogam-se as disposi¢des em contrario.

Brasilia, em 11 de setembro de 1990;

1692 da Independéncia e 1022 da Republica.
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