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Dispositivos constitucionais
pertinentes



Constituicao

da Republica Federativa do Brasil

TITULO II - Dos Direitos e Garantias
Fundamentais

CAPITULO I - Dos Direitos e Deveres
Individuais e Coletivos

Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem dis-
tingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais
a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade,
a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos
termos seguintes:

XXXII - o Estado promovera, na forma da
lei, a defesa do consumidor;

TITULO III - Da Organizagio do Estado
CAPITULO II - Da Uniéo

Art. 24. Compete a Unido, aos Estados e ao
Distrito Federal legislar concorrentemente
sobre:

VIII - responsabilidade por dano ao meio
ambiente, ao consumidor, a bens e direitos de
valor artistico, estético, historico, turistico e
paisagistico;

TITULO VI - Da Tributagio e do
Or¢amento

CAPITULO I - Do Sistema Tributério
Nacional

SECAO II - Das Limitagdes do Poder de
Tributar

Art. 150. Sem prejuizo de outras garantias
asseguradas ao contribuinte, é vedado a Unido,
aos Estados, ao Distrito Federal e aos Muni-
cipios:

§ 5% A lei determinard medidas para que
os consumidores sejam esclarecidos acerca
dos impostos que incidam sobre mercadorias
€ Servigos.

TITULO VII - Da Ordem Econdmica e
Financeira

CAPITULO I - Dos Principios Gerais da
Atividade Econdmica

Art. 170. A ordem econdémica, fundada na
valorizag¢do do trabalho humano e na livre ini-
ciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia
digna, conforme os ditames da justiga social,
observados os seguintes principios:

ATO DAS DISPOSICOES
CONSTITUCIONAIS TRANSITORIAS

Art. 48. O Congresso Nacional, dentro de cen-
to e vinte dias da promulgacdo da Constituicdo,
elaborara cédigo de defesa do consumidor.



Dispositivos penais pertinentes



Decreto-Lei ne 2.848/1940

Cédigo Penall.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, usando
da atribui¢do que lhe confere o art. 180 da
Constituigao,

DECRETA a seguinte Lei:

TITULO II - Dos Crimes contra o
Patrimonio

CAPITULO VI - Do Estelionato e Outras
Fraudes

Duplicata simulada

Art. 172. Emitir fatura, duplicata ou nota
de venda que ndo corresponda a mercadoria
vendida, em quantidade ou qualidade, ou ao
servico prestado.!

! Leis n® 5.474/1968 e 8.137/1990.

Pena - detengéo, de 2 (dois) a 4 (quatro)

anos, e multa.

Pardgrafo tinico. Nas mesmas penas in-
correrd aquele que falsificar ou adulterar a
escrituragdo do Livro de Registro de Duplicatas.

Fraude no comércio

Art. 175. Enganar, no exercicio de atividade
comercial, o adquirente ou consumidor:

I - vendendo, como verdadeira ou perfeita,
mercadoria falsificada ou deteriorada;

IT - entregando uma mercadoria por outra:

Pena - detengdo, de seis meses a dois anos,

ou multa.

§ 1° Alterar em obra que lhe é encomendada
a qualidade ou o peso de metal ou substituir,
no mesmo caso, pedra verdadeira por falsa ou
por outra de menor valor; vender pedra falsa
por verdadeira; vender, como precioso, metal
de outra qualidade:

Pena - reclusdo, de um a cinco anos, e multa.

§ 2° E aplicavel o disposto no art. 155, § 2°.



Cddigo de Protecao
e Defesa do Consumidor



Lei ne 8.078/1990

Dispée sobre a protegio do consumidor e dd outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA

Fago saber que o Congresso Nacional decreta e
eu sanciono a seguinte Lei:

TITULO I - Dos Direitos do Consumidor
CAPITULO I - Disposigdes Gerais

Art. 1° O presente Cdodigo estabelece normas
de protecio e defesa do consumidor, de ordem
publica e interesse social, nos termos dos arts. 5%,
inciso XXXII, 170, inciso V, da Constituigdo Fe-
deral e art. 48 de suas Disposi¢oes Transitorias.

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou ju-
ridica que adquire ou utiliza produto ou servigo
como destinatario final.

Pardgrafo tinico. Equipara-se a consumidor a
coletividade de pessoas, ainda que indetermina-
veis, que haja intervindo nas relagdes de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juri-
dica, ptiblica ou privada, nacional ou estrangei-
ra, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de produgao, montagem,
criagdo, construgdo, transformagio, importagio,
exportacao, distribuicdo ou comercializagao de
produtos ou prestagio de servigos.

§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou
imoével, material ou imaterial.

§ 2 Servico é qualquer atividade fornecida
no mercado de consumo, mediante remunera-
¢ao, inclusive as de natureza bancdria, financei-
ra, de crédito e securitdria, salvo as decorrentes
das relagdes de cardter trabalhista.

CAPITULO II - Da Politica Nacional de
Relagdes de Consumo

Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢bes de
Consumo tem por objetivo o atendimento das

necessidades dos consumidores, o respeito a
sua dignidade, saide e seguranga, a protecdo de
seus interesses econdmicos, a melhoria da sua
qualidade de vida, bem como a transparéncia e
harmonia das relacées de consumo, atendidos
os seguintes principios:*

I - reconhecimento da vulnerabilidade do
consumidor no mercado de consumo;

II - agdo governamental no sentido de pro-
teger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) porincentivos a criagdo e desenvolvimen-
to de associagdes representativas;

¢) pela presen¢a do Estado no mercado de
consumos;

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

IIT - harmonizag¢do dos interesses dos par-
ticipantes das relagdes de consumo e compa-
tibilizagdo da prote¢do do consumidor com a
necessidade de desenvolvimento econdémico e
tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios
nos quais se funda a ordem econémica (art. 170,
da Constitui¢do Federal), sempre com base na
boa-fé e equilibrio nas relagdes entre consumi-
dores e fornecedores;

IV - educagdo e informagio 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 servi¢os, assim como
de mecanismos alternativos de solugdo de con-
flitos de consumo;

VI - coibi¢ao e repressio eficientes de todos
os abusos praticados no mercado de consumo,
inclusive a concorréncia desleal e utilizacdo
indevida de inventos e cria¢cdes industriais das
marcas e nomes comerciais e signos distintivos,
que possam causar prejuizos aos consumidores;

* Lein®9.008/1995.



VII - racionalizagdo e melhoria dos servigos
publicos;

VIII - estudo constante das modifica¢des do
mercado de consumo.

Art. 5° Paraaexecugio da Politica Nacional das
Relagdes de Consumo, contara o poder publico
com os seguintes instrumentos, entre outros:

I - manutenc¢do de assisténcia juridica,
integral e gratuita para o consumidor carente;

II - instituicdo de Promotorias de Justica de
Defesa do Consumidor, no 4mbito do Minis-
tério Publico;

III - criagao de delegacias de policia espe-
cializadas no atendimento de consumidores
vitimas de infracdes penais de consumo;

IV - criagdo de Juizados Especiais de Pe-
quenas Causas e Varas Especializadas para a
solucdo de litigios de consumo;

V - concessdo de estimulos a criagdo e de-
senvolvimento das Associagdes de Defesa do
Consumidor.

§ 1° (Vetado)

§ 2° (Vetado)

CAPITULO III - Dos Direitos Basicos do
Consumidor

Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:?

I - a protegdo da vida, saude e seguranca
contra os riscos provocados por praticas no
fornecimento de produtos e servigos conside-
rados perigosos ou nocivos;

IT - a educagdo e divulgagao sobre o consu-
mo adequado dos produtos e servigos, assegu-
radas a liberdade de escolha e a igualdade nas
contratagoes;

III - ainformacao adequada e clara sobre os
diferentes produtos e servigos, com especifica-
¢éo correta de quantidade, caracteristicas, com-
posicdo, qualidade, tributos incidentes e prego,
bem como sobre os riscos que apresentem;

IV - a prote¢ao contra a publicidade engano-
sa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou
desleais, bem como contra préticas e clausulas
abusivas ou impostas no fornecimento de pro-
dutos e servicos;

* Lein®12.741/2012.

V - amodificagio das clausulas contratuais
que estabelecam presta¢des desproporcionais
ou sua revisao em razio de fatos supervenientes
que as tornem excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevencdo e reparagdo de
danos patrimoniais e morais, individuais, co-
letivos e difusos;

VII - o acesso aos 6rgdos judiciarios e
administrativos com vistas a prevengdo ou
reparacdo de danos patrimoniais e morais,
individuais, coletivos ou difusos, assegurada a
protecdo juridica, administrativa e técnica aos
necessitados;

VIII - a facilitagao 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 - aadequada e eficaz prestagao dos servi-
¢os publicos em geral.

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

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

CAPITULO IV - Da Qualidade de Produtos
e Servigos, da Prevenc¢io e da Reparagdo dos
Danos

SECAO I - Da Protecéo a Satde e Seguranca

Art. 8° Os produtos e servicos colocados no
mercado de consumo ndo acarretardo riscos a
saude ou seguranga dos consumidores, exceto
os considerados normais e previsiveis em de-
corréncia de sua natureza e fruicéo, obrigando-
-se os fornecedores, em qualquer hipdtese, a
dar as informagoes necessarias e adequadas a
seu respeito.



Pardgrafo tinico. Em se tratando de produto
industrial, ao fabricante cabe prestar as infor-
magdes 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 saude
ou seguranca deverd informar, de maneira
ostensiva e adequada, a respeito da sua no-
cividade 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 servigo
que sabe ou deveria saber apresentar alto grau
de nocividade ou periculosidade a saude ou
seguranca.

§ 12 O fornecedor de produtos e servigos
que, posteriormente a sua introdu¢do no
mercado de consumo, tiver conhecimento da
periculosidade que apresentem, devera co-
municar o fato imediatamente as autoridades
competentes e aos consumidores, mediante
anuncios publicitarios.

§ 2° Os antncios publicitarios a que se
refere o paragrafo anterior serdo veiculados
na imprensa, radio e televisio, as expensas do
fornecedor do produto ou servico.

§ 32 Sempre que tiverem conhecimento de
periculosidade de produtos ou servigos a saide
ou seguranga dos consumidores, a Unido, os
Estados, o Distrito Federal e os 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 constru-
tor, nacional ou estrangeiro, e o importador
respondem, independentemente da existéncia
de culpa, pela reparagio dos danos causados
aos consumidores por defeitos decorrentes de
projeto, fabrica¢do, constru¢do, montagem,
férmulas, manipulagao, apresentagido ou acon-

dicionamento de seus produtos, bem como por
informagoes insuficientes ou inadequadas sobre
sua utiliza¢do e riscos.

§ 1¢ O produto é defeituoso quando nio
oferece a seguranca que dele legitimamente se
espera, levando-se em consideragao as circuns-
tancias relevantes, entre as quais:

I - sua apresentagdo;

IT - 0 uso e os riscos que razoavelmente dele
se esperam;

IIT - a época em que foi colocado em cir-
culac¢io.

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

§ 32 O fabricante, o construtor, o produtor
ou importador s6 nido sera responsabilizado
quando provar:

I - que néo colocou o produto no mercado;

II - que, embora haja colocado o produto
no mercado, o defeito inexiste;

IIT - a culpa exclusiva do consumidor ou
de terceiro.

Art. 13. O comerciante ¢ igualmente respon-
savel, nos termos do artigo anterior, quando:

I - o fabricante, o construtor, o produtor ou
o importador nao puderem ser identificados;

II - o produto for fornecido sem identifica-
¢do clara do seu fabricante, produtor, construtor
ou importador;

III - ndo conservar adequadamente os pro-
dutos pereciveis.

Pardgrafo tinico. Aquele que efetivar o
pagamento ao prejudicado podera exercer o
direito de regresso contra os demais responsa-
veis, segundo sua participa¢do na causagdo do
evento danoso.

Art. 14. O fornecedor de servigos responde,
independentemente da existéncia de culpa, pela
reparacao dos danos causados aos consumido-
res por defeitos relativos a presta¢do dos servi-
¢os, bem como por informagdes insuficientes
ou inadequadas sobre sua frui¢éo e riscos.

§ 12 O servico é defeituoso quando nio
fornece a seguranga que o consumidor dele
pode esperar, levando-se em consideragio as
circunstincias relevantes, entre as quais:



I - 0 modo de seu fornecimento;

II - o resultado e os riscos que razoavelmente
dele se esperam;

III - a época em que foi fornecido.

§ 2° O servigo ndo é considerado defeituoso
pela adogdo de novas técnicas.

§ 3% O fornecedor de servicos s6 ndo sera
responsabilizado quando provar:

I - que, tendo prestado o servico, o defeito
inexiste;

IT - a culpa exclusiva do consumidor ou de
terceiro.

§ 4° A responsabilidade pessoal dos pro-
fissionais liberais serd apurada mediante a
verificagido de culpa.

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

Art. 17. Para os efeitos desta Secdo, equipa-
ram-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 respon-
dem solidariamente pelos vicios de qualidade
ou 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 indicagdes
constantes do recipiente, da embalagem, rotu-
lagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as
variagdes decorrentes de sua natureza, podendo
o consumidor exigir a substituicdo das partes
viciadas.

§ 1 Nao sendo o vicio sanado no prazo ma-
ximo de trinta dias, pode o consumidor exigir,
alternativamente e a sua escolha:

I - a substitui¢do do produto por outro da
mesma espécie, em perfeitas condi¢des de uso;

IT - a restitui¢do imediata da quantia paga,
monetariamente atualizada, sem prejuizo de
eventuais perdas e danos;

III - o abatimento proporcional do prego.

§ 2° Poderdo as partes convencionar a
redugdo ou ampliagdo 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 devera
ser convencionada em separado, por meio de
manifestacao expressa do consumidor.

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

§ 4¢ Tendo o consumidor optado pela al-
ternativa do inciso I do § 1¢ deste artigo, e ndo
sendo possivel a substitui¢io do bem, podera
haver substitui¢do por outro de espécie, marca
oumodelo diversos, mediante complementagio
ou restituigdo de eventual diferenca de prego,
sem prejuizo do disposto nos incisos IT e ITI do
§ 1° deste artigo.

§ 5% No caso de fornecimento de produtos
in natura, sera responsavel perante o consu-
midor o fornecedor imediato, exceto quando
identificado claramente seu produtor.

§ 6 Sao impréprios ao uso e consumo:

I - os produtos cujos prazos de validade
estejam vencidos;

IT - os produtos deteriorados, alterados,
adulterados, avariados, falsificados, corrom-
pidos, fraudados, nocivos a vida ou a satde,
perigosos ou, ainda, aqueles em desacordo
com as normas regulamentares de fabricagio,
distribui¢do ou apresentagio;

III - os produtos que, por qualquer mo-
tivo, se revelem inadequados ao fim a que se
destinam.

Art. 19. Os fornecedores respondem soli-
dariamente pelos vicios de quantidade do
produto sempre que, respeitadas as variagdes
decorrentes de sua natureza, seu contetido
liquido for inferior as indicagdes constantes
do recipiente, da embalagem, rotulagem ou de
mensagem publicitaria, podendo o consumidor
exigir, alternativamente e a sua escolha:

I - o abatimento proporcional do preco;

II - complementagdo do peso ou medida;



III - a substitui¢do do produto por outro
da mesma espécie, marca ou modelo, sem os
aludidos vicios;

IV - arestitui¢do imediata da quantia paga,
monetariamente atualizada, sem prejuizo de
eventuais perdas e danos.

§ 12 Aplica-se a este artigo o disposto no
§ 4° do artigo anterior.

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

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

I - a reexecugdo dos servicos, sem custo
adicional e quando cabivel;

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

III - o abatimento proporcional do preco.

§ 1° A reexecugdo dos servigos podera ser
confiada a terceiros devidamente capacitados,
por conta e risco do fornecedor.

§ 2¢ Sao improprios os servigos que se
mostrem inadequados para os fins que razoa-
velmente 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 reparagdo de qualquer
produto considerar-se-a implicita a obrigacdo
do fornecedor de empregar componentes de
reposi¢ao originais adequados e novos, ou que
mantenham as especificagdes técnicas do fabri-
cante, salvo, quanto a estes tltimos, autorizagao
em contrario do consumidor.

Art. 22. Os 6rgaos publicos, por si ou suas
empresas, concessiondrias, permissiondrias ou
sob qualquer outra forma de empreendimento,
sao obrigados a fornecer servigos adequados,
eficientes, seguros e, quanto aos essenciais,
continuos.

Pardgrafo tinico. Nos casos de descumpri-
mento, total ou parcial, das obrigagoes referidas
neste artigo, serdo as pessoas juridicas compeli-
das a cumpri-las e a reparar os danos causados,
na forma prevista neste Codigo.

Art. 23. A ignorancia do fornecedor sobre
os vicios de qualidade por inadequagio dos

produtos e servicos ndo o exime de respon-
sabilidade.

Art. 24. A garantialegal de adequagéio do pro-
duto ou servi¢o independe de termo expresso,
vedada a exoneragio contratual do fornecedor.

Art. 25. E vedada a estipulagio 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
causagdo do dano, todos responderio solida-
riamente pela reparagdo prevista nesta e nas
Secdes anteriores.

§ 22 Sendo o dano causado por componente
ou pega incorporada ao produto ou servigo,
sdo responsdaveis soliddrios seu fabricante,
construtor ou importador e o que realizou a
incorporagao.

SECAO IV - Da Decadéncia e da Prescrigao

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

I - trinta dias, tratando-se de fornecimento
de servico e de produto ndo duraveis;

II - noventa dias, tratando-se de forneci-
mento de servico e de produto duréveis.

§ 1° Inicia-se a contagem do prazo decaden-
cial a partir da entrega efetiva do produto ou do
término da execugdo dos servigos.

§ 2° Obstam a decadéncia:

I - areclamagao comprovadamente formu-
lada pelo consumidor perante o fornecedor
de produtos e servicos até a resposta negativa
correspondente, que deve ser transmitida de
forma inequivoca;

II - (Vetado);

III - a instauragdo 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 pretensao
a reparagdo pelos danos causados por fato do
produto ou do servigo prevista na Segao II
deste Capitulo, iniciando-se a contagem do
prazo a partir do conhecimento do dano e de
sua autoria.

Pardgrafo tinico. (Vetado)

SECAO V - Da Desconsideragdo da
Personalidade Juridica

Art. 28. O juiz podera desconsiderar a per-
sonalidade 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 desconsideragdo também
sera efetivada quando houver faléncia, estado
de insolvéncia, encerramento ou inatividade
da pessoa juridica provocados por ma admi-
nistracgao.

§ 1° (Vetado)

§ 22 As sociedades integrantes dos grupos
societarios e as sociedades controladas, sdo
subsidiariamente responséveis pelas obrigacoes
decorrentes deste Codigo.

§ 3% As sociedades consorciadas sdo so-
lidariamente responsaveis pelas obrigacoes
decorrentes deste Codigo.

§4° Associedades coligadas sé responderdo
por culpa.

§ 5¢ Também podera ser desconsiderada a
pessoa juridica sempre que sua personalidade
for, de alguma forma, obstaculo ao ressarci-
mento de prejuizos causados aos consumi-
dores.

CAPITULO V - Das Priticas Comerciais
SECAO I - Das Disposigdes Gerais

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

SECAO II - Da Oferta

Art. 30. Todainformacédo ou publicidade, su-
ficientemente precisa, veiculada por qualquer
forma ou meio de comunica¢do com relagdo
a produtos e servigos oferecidos ou apresen-
tados, 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 apresentagdo de produtos
ou servicos devem assegurar informacdes
corretas, claras, precisas, ostensivas e em
lingua portuguesa sobre suas caracteristicas,
qualidades, quantidade, composi¢io, preco,
garantia, prazos de validade e origem, entre
outros dados, bem como sobre os riscos que
apresentam a satide e seguranca dos consu-
midores.*

Pardgrafo unico. As informagdes de que
trata este artigo, nos produtos refrigerados
oferecidos ao consumidor, serdo gravadas de
forma indelével.

Art. 32. Os fabricantes e importadores deve-
rdo assegurar a oferta de componentes e pegas
de reposi¢do enquanto ndo cessar a fabricagdo
ou importag¢do do produto.

Pardgrafo tinico. Cessadas a produgido ou
importagdo, 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 enderego na embalagem,
publicidade e em todos os impressos utilizados
na transagdo comercial.’

Pardgrafo tinico. E proibida a publicidade
de bens e servigos por telefone, quando a cha-
mada for onerosa ao consumidor que a origina.

Art. 34. O fornecedor do produto ou servigo
é solidariamente responsével pelos atos de seus
prepostos ou representantes autonomos.

Art. 35. Seo fornecedor de produtos ou servi-
¢os recusar cumprimento a oferta, apresentacéo

* Lein®11. 989/2009.
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ou publicidade, o consumidor poder4, alterna-
tivamente e a sua livre escolha:

I - exigir o cumprimento for¢cado da obri-
gacdo, nos termos da oferta, apresentagio ou
publicidade;

II - aceitar outro produto ou prestagido de
servigo equivalente;

III - rescindir o contrato, com direito a res-
tituicdo de quantia eventualmente antecipada,
monetariamente atualizada, e a perdas e danos.

SECAO III - Da Publicidade

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

Pardgrafo tinico. O fornecedor, na publicida-
de de seus produtos ou servigos, mantera, em
seu poder, para informagéo dos legitimos inte-
ressados, os dados faticos, técnicos e cientificos
que ddo sustentacdo a mensagem.

Art. 37. Eproibida toda publicidade enganosa
ou abusiva.

§ 1° E enganosa qualquer modalidade de
informagdo ou comunicagdo de carater publici-
tario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qual-
quer 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 servigos.

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

§ 3° Para os efeitos deste Codigo, a publi-
cidade é enganosa por omissdo quando deixar
de informar sobre dado essencial do produto
ou servico.

§ 4° (Vetado)

Art. 38. O odnusda prova da veracidade e corre-
¢do da informagdo ou comunicagao publicitaria
cabe a quem as patrocina.

SECAO IV - Das Priticas Abusivas

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos
ou servigos, dentre outras préticas abusivas:®

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

II - recusar atendimento as demandas dos
consumidores, na exata medida de suas disponi-
bilidades de estoque, ¢, ainda, de conformidade
com 0s usos e costumes;

IIT - enviar ou entregar ao consumidor, sem
solicitacdo prévia, qualquer produto, ou forne-
cer qualquer servigo;

IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignoran-
cia do consumidor, tendo em vista sua idade,
saude, conhecimento ou condigdo social, para
impingir-lhe seus produtos ou servigos;

V - exigir do consumidor vantagem mani-
festamente excessiva;

VI - executar servigos sem a prévia elabo-
ragdo de orcamento e autorizacdo 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 servico em desacordo com
as normas expedidas pelos érgaos oficiais com-
petentes ou, se normas especificas nao existirem,
pela Associagdo Brasileira de Normas Técnicas
ou outra entidade credenciada pelo Conselho
Nacional de Metrologia, Normaliza¢ao e Qua-
lidade Industrial (Conmetro);

IX - recusar a venda de bens ou a prestagio de
servigos, diretamente a quem se disponha a adqui-
ri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os
casos de intermediacdo regulados em leis especiais;

X - elevar sem justa causa o pre¢o de produ-
tos ou servigos;

XI - (Vetado);

XII - deixar de estipular prazo para o cum-
primento de sua obriga¢do ou deixar a fixagdo
de seu termo inicial a seu exclusivo critério;

¢ Leis n*8.884/1994, 9.008/1995 € 9.870/1999. Nota
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XIII - aplicar férmula ou indice de reajuste
diverso do legal ou contratualmente estabe-
lecido.

Pardgrafo tinico. Os servigos prestados e
os produtos remetidos ou entregues ao con-
sumidor, na hipdtese prevista no inciso III,
equiparam-se as amostras gratis, inexistindo
obrigacdo de pagamento.

Art. 40. O fornecedor de servigo serd obrigado
a entregar ao consumidor or¢amento prévio
discriminando o valor da méio de obra, dos
materiais e equipamentos a serem empregados,
as condi¢des de pagamento, bem como as datas
de inicio e término dos servigos.

§ 12 Salvo estipulagdo em contrario, o valor
or¢ado terd validade pelo prazo de dez dias,
contado de seu recebimento pelo consumidor.

§ 2° Uma vez aprovado pelo consumidor,
0 orcamento obriga os contraentes e somente
pode ser alterado mediante livre negociagao
das partes.

§ 32 O consumidor néo responde por quais-
quer dnus ou acréscimos decorrentes da con-
tratacéo de servigos de terceiros nio previstos
no or¢gamento prévio.

Art. 41. No caso de fornecimento de produtos
ou de servicos sujeitos ao regime de controle
ou de tabelamento de precos, os fornecedores
deverdo respeitar os limites oficiais sob pena de,
ndo o fazendo, responderem pela restitui¢ao da
quantia recebida em excesso, monetariamente
atualizada, podendo o consumidor exigir, a
sua escolha, o desfazimento do negécio, sem
prejuizo de outras sang¢des cabiveis.

SECAO V - Da Cobranga de Dividas

Art. 42. Na cobrancga de débitos, o consumi-
dor inadimplente ndo serd exposto a ridiculo,
nem sera submetido a qualquer tipo de cons-
trangimento ou ameaga.

Pardgrafo tinico. O consumidor cobrado
em quantia indevida tem direito & repeticdo
do indébito, por valor igual ao dobro do que
pagou em excesso, acrescido de corre¢iao mo-
netaria e juros legais, salvo hipétese de engano
justificavel.

Art. 42-A. Em todos os documentos de co-
branca de débitos apresentados ao consumidor,
deverao constar o nome, o endereco e 0 nimero
de inscricio no Cadastro de Pessoas Fisicas
- CPF ou no Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica - CNPJ do fornecedor do produto ou
servigo correspondente.”

SECAO VI - Dos Bancos de Dados e
Cadastros de Consumidores

Art. 43. O consumidor, sem prejuizo do
disposto no art. 86, terd acesso as informacdes
existentes em cadastros, fichas, registros e da-
dos 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 compreensio, ndo podendo
conter informagdes negativas referentes a peri-
odo superior a cinco anos.

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

§ 32 O consumidor, sempre que encontrar
inexatiddo nos seus dados e cadastros, podera
exigir sua imediata corregao, devendo o arqui-
vista, no prazo de cinco dias uteis, comunicar
a alteracdo aos eventuais destinatdrios das
informacoes incorretas.

§ 4° Os bancos de dados e cadastros relati-
vos a consumidores, os servi¢os de protegdo ao
crédito e congéneres sdo considerados entida-
des de carater publico.

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

Art. 44. Os orgaos publicos de defesa do
consumidor manterdo cadastros atualizados
de reclamac¢des fundamentadas contra for-
necedores de produtos e servigos, devendo
divulga-lo publica e anualmente. A divulgacédo
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indicara se a reclamacio foi atendida ou néo
pelo fornecedor.

§ 1° E facultado o acesso as informacées
14 constantes para orienta¢do e consulta por
qualquer interessado.

§ 2° 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 Protegio Contratual
SECAO I - Disposi¢des Gerais

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

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

Art. 48. Asdeclaracoes de vontade constantes
de escritos particulares, recibos e pré-contratos
relativos as relagdes de consumo vinculam
o fornecedor, ensejando inclusive execugido
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 servigo, sempre que a contratacio de forne-
cimento de produtos e servigos ocorrer fora do
estabelecimento comercial, especialmente por
telefone ou a domicilio.

Pardgrafo tinico. Se o consumidor exer-
citar o direito de arrependimento previsto
neste artigo, os valores eventualmente pagos,
a qualquer titulo, durante o prazo de reflexio,
serao devolvidos, de imediato, monetariamente
atualizados.

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

Pardgrafo tinico. 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 onus a cargo
do consumidor, devendo ser-lhe entregue, de-
vidamente preenchido pelo fornecedor, no ato
do fornecimento, acompanhado de manual de
instrugdo, de instalacdo e uso do produto em
linguagem didética, com ilustragdes.

SECAO II - Das Cléusulas Abusivas

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

I - impossibilitem, exonerem ou atenuem a
responsabilidade do fornecedor por vicios de
qualquer natureza dos produtos e servicos ou
impliquem rendncia ou disposi¢ao de direitos.
Nas relagoes de consumo entre o fornecedor e
o consumidor pessoa juridica, a indenizagdo
podera ser limitada, em situagdes justificaveis;

II - subtraiam ao consumidor a opgido de
reembolso da quantia ja paga, nos casos pre-
vistos neste Codigo;

III - transfiram responsabilidades a ter-
ceiros;

IV - estabelecam obriga¢des consideradas
iniquas, abusivas, que coloquem o consumidor
em desvantagem exagerada, ou sejam incom-
pativeis com a boa-fé ou a equidade;

V - (Vetado);

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

VII - determinem a utilizagdo compulsdria
de arbitragem;

VIII - imponham representante para con-
cluir ou realizar outro negécio juridico pelo
consumidor;

IX - deixem ao fornecedor a opgio de con-
cluir ou néo o contrato, embora obrigando o
consumidor;

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

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



XII - obriguem o consumidor a ressarcir
os custos de cobranca de sua obrigagdo, sem
que igual direito lhe seja conferido contra o
fornecedor;

XIII - autorizem o fornecedor a modificar
unilateralmente o conteido ou a qualidade do
contrato, apds sua celebragao;

XIV - infrinjam ou possibilitem a violagao
de normas ambientais;

XV - estejam em desacordo com o sistema
de protec¢do ao consumidor;

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

§ 1° Presume-se exagerada, entre outros
casos, a vantagem que:

I - ofende os principios fundamentais do
sistema juridico a que pertence;

IT - restringe direitos ou obrigagdes funda-
mentais inerentes a natureza do contrato, de
tal modo a ameacar seu objeto ou equilibrio
contratual;

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

§ 2¢ A nulidade de uma cldusula contra-
tual abusiva ndo invalida o contrato, exceto
quando de sua auséncia, apesar dos esforcos de
integragao, decorrer 6nus excessivo a qualquer
das partes.

§ 3° (Vetado)

§ 4° E facultado a qualquer consumidor ou
entidade que o represente requerer ao Ministé-
rio Publico que ajuize a competente agdo para
ser declarada a nulidade de cldusula contratual
que contrarie o disposto neste Codigo ou de
qualquer forma ndo assegure o justo equilibrio
entre direitos e obrigagdes 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,
informa-lo prévia e adequadamente sobre:*

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

IT - montante dos juros de mora e da taxa
efetiva anual de juros;

¢ Lein®9.298/1996.

III - acréscimos legalmente previstos;

IV - ntimero e periodicidade das prestagdes;

V - soma total a pagar, com e sem finan-
ciamento.

§ 1° As multas de mora decorrentes do
inadimplemento de obriga¢des no seu termo
ndo poderdo ser superiores a dois por cento do
valor da prestagéo.

§ 2° Eassegurado ao consumidor a liquida-
¢do antecipada do débito, total ou parcialmente,
mediante redu¢do proporcional dos juros e
demais acréscimos.

§ 3° (Vetado)

Art. 53. Nos contratos de compra e venda de
moveis ou imdveis mediante pagamento em
prestagdes, bem como nas alienagdes fidu-
ciarias em garantia, consideram-se nulas de
pleno direito as clausulas que estabelecam a
perda total das prestagdes pagas em beneficio
do credor que, em raziao do inadimplemento,
pleitear a resolu¢do do contrato e a retomada
do produto alienado.

§ 1° (Vetado)

§ 2¢ Nos contratos do sistema de consor-
cio de produtos duraveis, a compensagao ou
a restitui¢do das parcelas quitadas, na forma
deste artigo, tera descontada, além da van-
tagem econdmica auferida com a fruigdo, 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.

SECAO III - Dos Contratos de Adesio

Art. 54. Contrato de adesdo é aquele cujas
clausulas tenham sido aprovadas pela autorida-
de competente ou estabelecidas unilateralmente
pelo fornecedor de produtos ou servigos, sem
que o consumidor possa discutir ou modificar
substancialmente seu contetido.’

§ 1° A insercdo de clausula no formulério
ndo desfigura a natureza de adesdo do contrato.

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

§ 32 Os contratos de adesdo escritos serdo
redigidos em termos claros e com caracteres
ostensivos e legiveis, cujo tamanho da fonte nao
sera inferior ao corpo doze, de modo a facilitar
sua compreensdo pelo consumidor.

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

§ 5° (Vetado)

CAPITULO VII - Das Sancbes
Administrativas

Art. 55. A Unido, os Estados e o Distrito Fe-
deral, em cardter concorrente e nas suas respec-
tivas dreas de atuacio administrativa, baixardo
normas relativas a producéo, industrializagdo,
distribui¢do e consumo de produtos e servigos.

§ 1° A Unido, os Estados, o Distrito Federal
e 0s Municipios fiscalizardo e controlardo a
produgcio, industrializa¢do, distribui¢io, a pu-
blicidade de produtos e servigos e o mercado
de consumo, no interesse da preserva¢io da
vida, da saude, da seguranga, da informacéo
e do bem-estar do consumidor, baixando as
normas que se fizerem necessarias.

§ 2° (Vetado)

§ 32 Os orgaos federais, estaduais, do Dis-
trito Federal e municipais com atribui¢des para
fiscalizar e controlar o mercado de consumo
manterdo comissdes permanentes para elabora-
¢do, revisio e atualizacdo das normas referidas
no § 1¢ sendo obrigatdria a participagdo dos
consumidores e fornecedores.

§ 4° Os drgaos oficiais poderdo expedir
notifica¢des aos fornecedores para que, sob
pena de desobediéncia, prestem informagdes
sobre questdes de interesse do consumidor,
resguardado o segredo industrial.

Art. 56. Asinfra¢oes 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:

I - multa;

II - apreensdo do produto;

III - inutilizagdo do produto;

IV - cassagao do registro do produto junto
a0 Orgdo competente;

V - proibi¢ao de fabricagdo do produto;

VI -suspensio de fornecimento de produtos
ou servico;

VII - suspensdo temporaria de atividade;

VIII - revogacdo de concessiao ou permissao
de uso;

IX - cassacio de licenca do estabelecimento
ou de atividade;

X - interdigdo, total ou parcial, de estabele-
cimento, de obra ou de atividade;

XI - interven¢do administrativa;

XII - imposigdo de contrapropaganda.

Pardgrafo tinico. As sangdes previstas neste
artigo serdo aplicadas pela autoridade adminis-
trativa, no 4mbito de sua atribui¢éo, podendo
ser aplicadas cumulativamente, inclusive por
medida cautelar antecedente ou incidente de
procedimento administrativo.

Art. 57. A penade multa, graduada de acordo
com a gravidade da infragdo, a vantagem au-
ferida e a condi¢do econdmica do fornecedor,
serd aplicada mediante procedimento adminis-
trativo, revertendo para o Fundo de que trata a
Lein®7.347, de 24 de julho de 1985, os valores
cabiveis a Unido, ou para os Fundos estaduais
ou municipais de prote¢do ao consumidor nos
demais casos."

Pardgrafo tinico. A multa sera em montante
ndo inferior a duzentas e nao superior a trés
milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de
Referéncia (Ufir), ou indice equivalente que
venha a substitui-lo.

Art. 58. As penas de apreensio, de inutiliza-
¢do de produtos, de proibi¢ao de fabricagdo de
produtos, de suspensdo do fornecimento de
produto ou servigo, de cassagdo do registro do
produto e revogacio da concessio ou permissio
de uso serdo aplicadas pela administragdo, me-
diante procedimento administrativo, assegu-
rada ampla defesa, quando forem constatados

10 Leis n® 8.656/1993 e 8.703/1993.



vicios de quantidade ou de qualidade por inade-
quacao ou inseguranga do produto ou servigo.

Art. 59. As penas de cassacdo de alvara de
licenga, de interdi¢do e de suspensao tempo-
raria da atividade, bem como a de intervengio
administrativa serdo aplicadas mediante proce-
dimento administrativo, assegurada ampla de-
fesa, quando o fornecedor reincidir na pratica
das infragdes de maior gravidade previstas neste
Codigo e na legislacdo de consumo.

§ 12 A pena de cassagao da concessdo sera
aplicada a concessionaria de servigo publico,
quando violar obrigagéo legal ou contratual.

§ 22 A pena de interveng¢do administrativa
sera aplicada sempre que as circunstancias de
fato desaconselharem a cassagdo de licenga, a
interdi¢ao ou suspensdo da atividade.

§ 3° Pendendo agdo judicial na qual se
discuta a imposi¢ao de penalidade administra-
tiva, ndo havera reincidéncia até o transito em
julgado da sentenca.

Art. 60. A imposi¢do 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.

§ 1° A contrapropaganda sera divulgada
pelo responséavel da mesma forma, frequéncia
e dimenséo e, preferencialmente no mesmo
veiculo, local, espaco e horario, de forma capaz
de desfazer o maleficio da publicidade enganosa
ou abusiva.

§ 2° (Vetado)

§ 32 (Vetado)

TITULO II - Das Infragdes Penais

Art. 61. Constituem crimes contra as relagdes
de consumo previstas neste Codigo, sem prejui-
zo do disposto no Codigo 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 produ-

tos, nas embalagens, nos invélucros, recipientes
ou publicidade:

Pena — Detenc¢do de seis meses a dois anos

e multa.

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

§ 2¢ Se o crime é culposo:

Pena - Detenc¢do 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 conhe-
cimento seja posterior a sua coloca¢do no
mercado:

Pena - Deten¢do de seis meses a dois anos

e multa.

Pardgrafo tinico. Incorrerd nas mesmas pe-
nas quem deixar de retirar do mercado, imedia-
tamente quando determinado pela autoridade
competente, os produtos nocivos ou perigosos,
na forma deste artigo.

Art. 65. Executar servico de alto grau de pe-
riculosidade, contrariando determina¢do de
autoridade competente:

Pena - Detencdo de seis meses a dois anos

e multa.

Pardgrafo tinico. As penas deste artigo sao
aplicaveis sem prejuizo das correspondentes a
lesdo corporal e a morte.

Art. 66. Fazer afirmagdo falsa ou enganosa,
ou omitir informagédo relevante sobre a na-
tureza, caracteristica, qualidade, quantidade,
seguranga, desempenho, durabilidade, prego
ou garantia de produtos ou servigos:

Pena - Detenc¢io de trés meses a um ano

e multa.

§ 1° 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:



Pena - Detencdo de trés meses a um ano
e multa.
Pardgrafo iinico. (Vetado)

Art. 68. Fazer ou promover publicidade que
sabe ou deveria saber ser capaz de induzir o
consumidor a se comportar de forma preju-
dicial ou perigosa a sua satde ou seguranca:
Pena - Detencéo de seis meses a dois anos
e multa:
Pardgrafo iinico. (Vetado)

Art. 69. Deixar de organizar dados faticos, téc-

nicos e cientificos que dio base a publicidade:
Pena - Detencdo de um a seis meses ou
multa.

Art. 70. Empregar, na reparagdo de produtos,
pega ou componentes de reposi¢do usados, sem
autorizacio do consumidor:
Pena - Detencio de trés meses a um ano
e multa.

Art. 71. Utilizar, na cobranga de dividas, de
ameaga, coa¢do, constrangimento fisico ou
moral, afirmacdes falsas, incorretas ou enga-
nosas 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.

Art. 72. Impedir ou dificultar o acesso do con-

sumidor as informag¢des que sobre ele constem

em cadastros, banco de dados, fichas e registros:
Pena - Detencdo de seis meses a um ano
ou multa.

Art. 73. Deixar de corrigir imediatamente
informacio 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 especifica¢do clara de seu contetido;

Pena - Deten¢ao de um a seis meses ou
multa.

Art. 75. Quem, de qualquer forma, concorrer
para os crimes referidos neste Codigo, incide
nas penas a esses cominadas na medida de sua
culpabilidade, bem como o diretor, adminis-
trador ou gerente da pessoa juridica que pro-
mover, permitir ou por qualquer modo aprovar
o fornecimento, oferta, exposi¢do a venda ou
manuten¢do em depdsito de produtos ou a
oferta e prestacdo de servi¢os nas condi¢des
por ele proibidas.

Art. 76. Sao circunstincias agravantes dos
crimes tipificados neste Codigo:

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

II - ocasionarem grave dano individual ou
coletivo;

III - dissimular-se a natureza ilicita do
procedimento;

IV - quando cometidos:

a) por servidor publico, ou por pessoa cuja
condi¢do econdmico-social seja manifesta-
mente superior a da vitima;

b) em detrimento de operério ou ruricola;
de menor de dezoito ou maior de sessenta
anos ou de pessoas portadoras de deficiéncia
mental, interditadas ou ndo;

V - serem praticados em operagdes que en-
volvam alimentos, medicamentos ou quaisquer
outros produtos ou servi¢os essenciais.

Art. 77. A pena pecunidaria prevista nesta Se-
¢do sera fixada em dias-multa, correspondente
ao minimo e a0 maximo de dias de duracio
da pena privativa da liberdade cominada ao
crime. Na individualizagdo desta multa, o
juiz observara o disposto no art. 60, § 1° do
Coédigo Penal.

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

I - a interdicdo temporaria de direitos;

II - a publicagido em 6rgéos de comunicagiao
de grande circula¢io ou audiéncia, as expensas



do condenado, de noticia sobre os fatos e a
condenagio;
III - a prestagéo de servicos a comunidade.

Art. 79. O valor da fianga, nas infragdes de
que trata este Codigo, serd 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 a substitui-lo.

Pardgrafo tinico. Se assim recomendar a
situacdo econdmica do indiciado ou réu, a
fianga podera ser:

a) reduzida até a metade do 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 legitima-
dos indicados no art. 82, inciso III e IV, aos
quais também ¢ facultado propor agdo penal
subsididria, se a dentncia nao for oferecida
no prazo legal.

TITULO III - Da Defesa do Consumidor
em Juizo
CAPITULO I - Disposicdes 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 tinico. A defesa coletiva serd
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;

II - interesses ou direitos coletivos, assim
entendidos, para efeitos deste Cddigo, os tran-
sindividuais de natureza indivisivel de que seja
titular grupo, categoria ou classe de pessoas
ligadas entre si ou com a parte contraria por
uma relagéo juridica base;

III - interesses ou direitos individuais ho-
mogéneos, assim entendidos os decorrentes de
origem comum.

Art. 82. Paraosfins do art. 81, paragrafo uni-
co, sdo legitimados concorrentemente:"

I - o Ministério Publico,

II - a Uniao, os Estados, os Municipios e o
Distrito Federal;

III - as entidades e érgaos da Administracdo
Publica, direta ou indireta, ainda que sem per-
sonalidade juridica, especificamente destinados
a defesa dos interesses e direitos protegidos por
este Codigo;

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

§ 12 O requisito da pré-constitui¢io pode
ser dispensado pelo juiz, nas agdes previstas
nos arts. 91 e seguintes, quando haja manifesto
interesse social evidenciado pela dimensao ou
caracteristica do dano, ou pela relevancia do
bem juridico a ser protegido.

§ 2° (Vetado)

§ 3° (Vetado)

Art. 83. Paraadefesa dos direitos e interesses
protegidos por este Cédigo sao admissiveis
todas as espécies de agdes capazes de propiciar
sua adequada e efetiva tutela.

Pardgrafo tinico. (Vetado)

Art. 84. Na agdo que tenha por objeto o
cumprimento da obrigacdo de fazer ou nio
fazer, o juiz concederd a tutela especifica da
obrigacdo ou determinard providéncias que
assegurem o resultado pratico equivalente ao
do adimplemento.

§ 1® 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
obtengao do resultado prético correspondente.

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

"' Lei n®9.008/1995.



§ 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 justi-
ficagdo prévia, citado o réu.

§ 4° Ojuiz podera, na hipétese do § 3°ou na
sentenca, impor multa didria ao réu, indepen-
dentemente de pedido do autor, se for suficiente
ou compativel com a obrigacdo, fixando prazo
razoavel para o cumprimento do preceito.

§ 52 Paraa tutela especifica ou para a obten-
¢do do resultado prético equivalente, podera
0 juiz determinar as medidas necessdrias, tais
como busca e apreenséo, remogao de coisas e
pessoas, desfazimento de obra, impedimento
de atividade nociva, além de requisi¢do de
forga policial.

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

Art. 87. Nas agdes coletivas de que trata este
Cédigo ndo havera adiantamento de custas,
emolumentos, honordarios periciais e quais-
quer outras despesas, nem condena¢do da
associagdo autora, salvo comprovada md-fé,
em honorarios de advogados, custas e despesas
processuais.

Pardgrafo tinico. Em caso de litigancia
de ma-fé, a associacdo autora e os diretores
responsaveis pela propositura da agdo serdo
solidariamente condenados em honorarios
advocaticios e ao décuplo das custas, sem pre-
juizo da responsabilidade por perdas e danos.

Art. 88. Na hipotese do art. 13, paragrafo
unico deste Cédigo, a agdo de regresso podera
ser ajuizada em processo auténomo, facultada
a possibilidade de prosseguir-se nos mesmos
autos, vedada a denunciacio da lide.

Art. 89. (Vetado)

Art. 90. Aplicam-se as agdes previstas neste
Titulo as normas do Cédigo de Processo Civil e
daLein®7.347, de 24 de julho de 1985, inclusive
no que respeita ao inquérito civil, naquilo que
ndo contrariar suas disposi¢des.

CAPITULO II - Das A¢des Coletivas para a
Defesa de Interesses Individuais Homogéneos

Art. 91. Os legitimados de que trata o art. 82
poderdo propor, em nome proprio e no inte-
resse das vitimas ou seus sucessores, agdo civil
coletiva de responsabilidade pelos danos indi-
vidualmente sofridos, de acordo com o disposto
nos artigos seguintes.'?

Art. 92. O Ministério Publico, se nio ajuizar a
acao, atuard sempre como fiscal da lei.
Pardgrafo tinico. (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 4mbito local;

II - 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 compe-
téncia concorrente.

Art. 94. Propostaaagio, sera publicado edital
no orgao oficial, a fim de que os interessados
possam intervir no processo como litisconsor-
tes, sem prejuizo de ampla divulgacdo pelos
meios de comunicagdo social por parte dos
orgaos de defesa do consumidor.

Art. 95. Em caso de procedéncia do pedido, a
condenagio serd genérica, fixando a responsa-
bilidade do réu pelos danos causados.

Art. 96. (Vetado)

Art. 97. Aliquidagio e a execugdo de senten-
¢a poderio ser promovidas pela vitima e seus
sucessores, assim como pelos legitimados de
que trata o art. 82.

Pardgrafo tinico. (Vetado)

Art. 98. A execugido podera ser coletiva, sendo
promovida pelos legitimados de que trata o

art. 82, abrangendo as vitimas cujas indeni-

2 Lei n®9.008/1995.



zagdes ja tiverem sido fixadas em sentenga de
liquidagéo, sem prejuizo do ajuizamento de
outras execugoes."?

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

§ 2° E competente para a execugio o juizo:

I - da liquidagdo da sentenga ou da agdo
condenatoria, no caso de execugdo individual;

II - da agdo condenatdria, quando coletiva
a execucao.

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

Pardgrafo tinico. Para efeito do disposto
neste artigo, a destinagdo da importancia re-
colhida ao fundo criado pela Lei n® 7.347, de
24 de julho de 1985, ficara sustada enquanto
pendentes de decisao de segundo grau as a¢des
de indeniza¢ao pelos danos individuais, salvo
na hipétese de o patriménio do devedor ser
manifestamente suficiente para responder pela
integralidade das dividas.

Art. 100. Decorrido o prazo de um ano sem
habilitagdo de interessados em numero com-
pativel com a gravidade do dano, poderio os
legitimados do art. 82 promover a liquidagao
e execugao da indenizagao devida.

Pardgrafo uinico. O produto da indenizacao
devida revertera para o fundo criado pela Lei
n®7.347, de 24 de julho de 1985.

CAPITULO III - Das Acbes de
Responsabilidade do Fornecedor de Produtos
e Servicos

Art. 101. Naagio de responsabilidade civil do
fornecedor de produtos e servigos, sem prejuizo
do disposto nos Capitulos I e II deste Titulo,
serdo observadas as seguintes normas:

" Lei n®9.008/1995.

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

IT - o réu que houver contratado seguro de
responsabilidade podera chamar ao processo o
segurador, vedada a integracdo do contraditério
pelo Instituto de Resseguros do Brasil. Nesta
hipétese, 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
ainformar a existéncia de seguro de responsa-
bilidade, facultando-se, em caso afirmativo, o
ajuizamento de agdo de indenizagio diretamen-
te contra o segurador, vedada a denuncia¢io da
lide ao Instituto de Resseguros do Brasil e dis-
pensado o litisconsércio obrigatdrio com este.

Art. 102. Oslegitimados a agir na forma deste
Codigo poderao propor agao visando compelir
o Poder Publico competente a proibir, em todo
o territério nacional, a producio, divulgagio,
distribui¢ao ou venda, ou a determinar a alte-
ragdo na composicdo, 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. Nasagdes coletivas de que trata este
Cobdigo, a sentenga fara coisa julgada:

I - erga omnes, exceto se o pedido for julga-
do improcedente por insuficiéncia de provas,
hipétese em que qualquer legitimado podera
intentar outra a¢éo, com idéntico fundamento,
valendo-se de nova prova, na hipdtese do inciso
I do paragrafo tnico do art. 81;

II - ultra partes, mas limitadamente ao gru-
po, categoria ou classe, salvo improcedéncia por
insuficiéncia de provas, nos termos do inciso
anterior, quando se tratar da hipodtese prevista
no inciso IT do paragrafo tnico do art. 81;

III - erga omnes, apenas no caso de pro-
cedéncia do pedido, para beneficiar todas as
vitimas e seus sucessores, na hipdtese do inciso
III do paragrafo tnico do art. 81.



§ 1° Os efeitos da coisa julgada previstos nos
incisos I e Il ndo prejudicarao interesses e direi-
tos individuais dos integrantes da coletividade,
do grupo, categoria ou classe.

§ 2° Na hipétese prevista no inciso III, em
caso de improcedéncia do pedido, os interes-
sados que ndo tiverem intervindo no processo
como litisconsortes poderdo propor agio de
indenizagdo a titulo individual.

§ 32 Os efeitos da coisa julgada de que
cuida o art. 16, combinado com o art. 13 da
Lei n® 7.347, de 24 de julho de 1985, néo pre-
judicardo as a¢des de indenizacdo por danos
pessoalmente sofridos, propostas individual-
mente ou na forma prevista neste Codigo, mas,
se procedente o pedido, beneficiardo as vitimas
e seus sucessores, que poderdo proceder a liqui-
dagdo e a execugdo, nos termos dos arts. 96 a 99.

§ 4° Aplica-se o disposto no paragrafo an-
terior a sentenga penal condenatoria.

Art. 104. As agbes coletivas, previstas nos
incisos I e I e do paragrafo tnico do art. 81,
ndo induzem litispendéncia para as a¢des in-
dividuais, mas os efeitos da coisa julgada erga
omnes ou ultra partes a que aludem os incisos
IT e III do artigo anterior nao beneficiardo os
autores das acdes individuais, se ndo for re-
querida sua suspensdo no prazo de trinta dias,
a contar da ciéncia nos autos do ajuizamento
da a¢io coletiva.

TITULO IV - Do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor

Art. 105. Integram o Sistema Nacional de De-
fesa do Consumidor (SNDC) os 6rgdos federais,
estaduais, do Distrito Federal e municipais e as
entidades privadas de defesa do consumidor.

Art. 106. O Departamento Nacional de Defe-
sa do Consumidor, da Secretaria Nacional de
Direito Economico (M]), ou érgéo federal que
venha substitui-lo, é organismo de coordenagao
da politica do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, cabendo-lhe:

I - planejar, elaborar, propor, coordenar
e executar a politica nacional de protegdo ao
consumidor;

II - receber, analisar, avaliar e encaminhar
consultas, dentncias ou sugestdes apresentadas
por entidades representativas ou pessoas juri-
dicas de direito publico ou privado;

III - prestar aos consumidores orientagdo
permanente sobre seus direitos e garantias;

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

V - solicitar a policia judicidria a instaura-
¢do de inquérito policial para a apreciagdo de
delito contra os consumidores, nos termos da
legislacdo vigente;

VI - representar ao Ministério Publico
competente para fins de adogdo de medidas
processuais no ambito de suas atribui¢des;

VII - levar ao conhecimento dos drgdos
competentes as infragdes de ordem admi-
nistrativa que violarem os interesses difusos,
coletivos, ou individuais dos consumidores;

VIII - solicitar o concurso de érgdos e enti-
dades da Unido, Estados, do Distrito Federal e
Municipios, bem como auxiliar a fiscalizacdo de
precos, abastecimento, quantidade e seguranga
de bens e servigos;

IX - incentivar, inclusive com recursos
financeiros e outros programas especiais, a
formacio de entidades de defesa do consu-
midor pela populagio e pelos 6rgaos ptiblicos
estaduais e municipais;

X — (Vetado);

XI - (Vetado);

XII - (Vetado);

XIII - desenvolver outras atividades compa-
tiveis com suas finalidades.

Pardgrafo tinico. Paraa consecugio de seus
objetivos, o Departamento Nacional de Defesa
do Consumidor podera solicitar o concurso de
orgaos e entidades de notdria especializagdo
técnico-cientifica.

TITULO V - Da Convencio Coletiva de
Consumo

Art. 107. As entidades civis de consumidores
e as associagdes de fornecedores ou sindicatos
de categoria econdémica podem regular, por
convengao escrita, relagdes de consumo que te-
nham por objeto estabelecer condigdes relativas



ao preco, a qualidade, a quantidade, a garantia
e caracteristicas de produtos e servigos, bem
como a reclamagdo e composi¢do do conflito
de consumo.

§ 1° A convengdo tornar-se-a obrigatoria a
partir do registro do instrumento no cartério
de titulos e documentos.

§ 22 A convengio somente obrigara os filia-
dos as entidades signatdrias.

§ 3% Nao se exime de cumprir a convengio o
fornecedor que se desligar da entidade em data
posterior ao registro do instrumento.

Art. 108. (Vetado)

TITULO VI - Disposigdes Finais
Art. 109. (Vetado)

Art. 110. Acrescente-se o seguinte inciso IV

aoart. 1°da Lein®7.347, de 24 de julho de 1985:
“IV - a qualquer outro interesse difuso ou
coletivo”

Art. 111. Oinciso Il doart. 5°da Lein®7.347,
de 24 de julho de 1985, passa a ter a seguinte
redagdo:
“Il - inclua, entre suas finalidades institu-
cionais, a prote¢do ao meio ambiente, ao
consumidor, ao patriménio artistico, esté-
tico, historico, turistico e paisagistico, ou a
qualquer outro interesse difuso ou coletivo.”

Art. 112. O § 3° do art. 5° da Lei n® 7.347,
de 24 de julho de 1985, passa a ter a seguinte
redagdo:
“§ 32 Em caso de desisténcia infundada ou
abandono da agdo por associagdo legitimada,
o Ministério Publico ou outro legitimado
assumird a titularidade ativa”

Art. 113. Acrescente-se os seguintes §$ 4°, 5°
e 6% ao art. 52 da Lei n® 7.347, de 24 de julho
de 1985:
“§ 4° O requisito da pré-constitui¢do po-
derd ser dispensado pelo juiz, quando haja
manifesto interesse social evidenciado pela
dimensao ou caracteristica do dano, ou pela
relevancia do bem juridico a ser protegido.

§ 5° Admitir-se-a o litisconsorcio facultati-
vo 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 orgaos publicos legitimados pode-
rdo tomar dos interessados compromisso de
ajustamento de sua conduta as exigéncias
legais, mediante combinagdes, que tera
eficdcia de titulo executivo extrajudicial”

Art. 114. O art. 15 da Lei n® 7.347, de 24 de

julho de 1985, passa a ter a seguinte redagéo:
“Art. 15. Decorridos sessenta dias do tran-
sito em julgado da sentenga condenatéria,
sem que a associa¢do autora lhe promova
a execucdo, deverd 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 paragrafo Unico a constituir o caput, com a
seguinte redag¢éo:!
“Art. 17. Em caso de litigdncia de ma-fé, a
associagdo autora e os diretores responsaveis
pela propositura da agdo serdo solidariamen-
te condenados em honorarios advocaticios
e ao décuplo das custas, sem prejuizo da
responsabilidade por perdas e danos.”

Art. 116. Dé-se a seguinte redagdo ao art. 18

da Lei n® 7.347, de 24 de julho de 1985:
“Art. 18. Nas ac¢des de que trata esta Lei,
ndo havera adiantamento de custas, emo-
lumentos, honorarios periciais e quaisquer
outras despesas, nem condenagdo da asso-
ciagdo 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 os seguintes:
“Art. 21. Aplicam-se a defesa dos direitos
e interesses difusos, coletivos e individuais,
no que for cabivel, os dispositivos do Titulo
IIT da lei que instituiu o Cédigo de Defesa
do Consumidor”

4 NE: retificado no DOU de 10/1/2007.



Art. 118. Este Cddigo entrard em vigor
dentro de cento e oitenta dias a contar de sua
publicagao.

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

Brasilia, 11 de setembro de 1990; 169° da Inde-
pendéncia e 102° da Reptublica.

FERNANDO COLLOR - Bernardo Cabral -
Zélia M. Cardoso de Mello — Ozires Silva

Promulgada em 11/9/1990, publicada no DOU de
12/9/1990 e retificada no DOU de 10/1/2007.



Normas correlatas



Lei ne 8.137/1990

Define crimes contra a ordem tributdria, econémica e contra as relages de consumo, e dd outras

providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA

Fago saber que o Congresso Nacional decreta
€ eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO I - Dos Crimes contra a Ordem
Tributédria

SECAO I - Dos Crimes Praticados por
Particulares

Art. 1° Constitui crime contra a ordem tri-
butaria suprimir ou reduzir tributo, ou contri-
buigdo social e qualquer acessdrio, mediante as
seguintes condutas:

I - omitir informagao, ou prestar declaragao
falsa as autoridades fazenddrias;

II - fraudar a fiscalizagdo tributdria, inserin-
do elementos inexatos, ou omitindo operagdo
de qualquer natureza, em documento ou livro
exigido pela lei fiscal;

III - falsificar ou alterar nota fiscal, fatura,
duplicata, nota de venda, ou qualquer outro
documento relativo & operagéo tributavel;

IV - elaborar, distribuir, fornecer, emitir ou
utilizar documento que saiba ou deva saber
falso ou inexato;

V - negar ou deixar de fornecer, quando
obrigatdrio, nota fiscal ou documento equi-
valente, relativa a venda de mercadoria ou
prestacdo de servigo, efetivamente realizada,
ou fornecé-la em desacordo com a legislagio.

Pena - recluséo, de 2 (dois) a 5 (cinco) anos,

e multa.

Pardgrafo tinico. A falta de atendimento da
exigéncia da autoridade, no prazo de 10 (dez)
dias, que podera ser convertido em horas em
razdo da maior ou menor complexidade da ma-
téria ou da dificuldade quanto ao atendimento
da exigéncia, caracteriza a infracdo prevista
no inciso V.

Art. 2° Constitui crime da mesma natureza:

I - fazer declarac¢io falsa ou omitir declara-
¢do sobre rendas, bens ou fatos, ou empregar
outra fraude, para eximir-se, total ou parcial-
mente, de pagamento de tributo;

II - deixar de recolher, no prazo legal, valor
de tributo ou de contribuigio social, desconta-
do ou cobrado, na qualidade de sujeito passivo
de obrigacdo e que deveria recolher aos cofres
publicos;

III - exigir, pagar ou receber, para si ou para
o contribuinte beneficiario, qualquer percenta-
gem sobre a parcela dedutivel ou deduzida de
imposto ou de contribui¢ao como incentivo
fiscal;

IV - deixar de aplicar, ou aplicar em desacor-
do com o estatuido, incentivo fiscal ou parcelas
de imposto liberadas por 6rgao ou entidade de
desenvolvimento;

V - utilizar ou divulgar programa de pro-
cessamento de dados que permita ao sujeito
passivo da obrigagdo tributaria possuir infor-
magao contabil diversa daquela que é, por lei,
fornecida a Fazenda Publica.

Pena - detencdo, de 6 (seis) meses a 2 (dois)

anos, e multa.

SECAO II - Dos Crimes Praticados por
Funciondrios Publicos

Art. 3° Constitui crime funcional contra
a ordem tributdria, além dos previstos no
Decreto-Lei n® 2.848, de 7 de dezembro de
1940 - Cddigo Penal (Titulo XI, Capitulo I):

I - extraviar livro oficial, processo fiscal ou
qualquer documento, de que tenha a guarda
em razdo da fungéo; sonega-lo, ou inutilizé-lo,
total ou parcialmente, acarretando pagamento
indevido ou inexato de tributo ou contribuigdo
social;



IT - exigir, solicitar ou receber, para si ou
para outrem, direta ou indiretamente, ainda que
fora da func¢io ou antes de iniciar seu exercicio,
mas em razdo dela, vantagem indevida; ou
aceitar promessa de tal vantagem, para deixar
de langar ou cobrar tributo ou contribuigdo
social, ou cobra-los parcialmente.

Pena - reclusao, de 3 (trés) a 8 (oito) anos,

e multa;

IIT - patrocinar, direta ou indiretamente,
interesse privado perante a administracdo
fazendaria, valendo-se da qualidade de fun-
cionario publico.

Pena - reclusdo, de 1 (um) a 4 (quatro) anos,

e multa.

CAPITULO II - Dos Crimes contra a
Ordem Econdmica e as Rela¢cdes de Consumo

Art. 4° Constitui crime contra a ordem
econdmica:'®

I - abusar do poder econémico, dominando
o mercado ou eliminando, total ou parcialmen-
te, a concorréncia mediante qualquer forma de
ajuste ou acordo de empresas;

a) (Revogada);

b) (Revogada);

¢) (Revogada);

d) (Revogada);

e) (Revogada);

f) (Revogada);

IT - formar acordo, convénio, ajuste ou
alianca entre ofertantes, visando:

a) a fixagdo artificial de precos ou quanti-
dades vendidas ou produzidas;

b) ao controle regionalizado do mercado
por empresa ou grupo de empresas;

¢) ao controle, em detrimento da concorrén-
cia, de rede de distribuicio ou de fornecedores.

Pena - reclusio, de 2 (dois) a 5 (cinco) anos

e multa.

III - (Revogado);

IV - (Revogado);

V - (Revogado);

VI - (Revogado);

VII - (Revogado).

15 Leis n* 8.884/1994 e 12.529/2011.

Art. 5° (Revogado)'s
Art. 6° (Revogado)"”

Art. 7° Constitui crime contra as relagdes de
consumo:

I - favorecer ou preferir, sem justa causa,
comprador ou fregués, ressalvados os sistemas
de entrega ao consumo por intermédio de dis-
tribuidores ou revendedores;

IT — vender ou expor a venda mercadoria
cuja embalagem, tipo, especificacdo, peso
ou composi¢do esteja em desacordo com as
prescrigdes legais, ou que ndo corresponda a
respectiva classificagdo oficial;

IIT - misturar géneros e mercadorias de
espécies diferentes, para vendé-los ou expd-los
avenda como puros; misturar géneros e merca-
dorias de qualidades desiguais para vendé-los
ou expd-los a venda por preco estabelecido para
os demais mais alto custo;

IV - fraudar pregos por meio de:

a) alteragdo, sem modificagio essencial ou
de qualidade, de elementos tais como deno-
minagdo, sinal externo, marca, embalagem,
especificagido técnica, descri¢do, volume, peso,
pintura ou acabamento de bem ou servico;

b) divisio em partes de bem ou servico,
habitualmente oferecido & venda em conjunto;

¢) juncédo de bens ou servigos, comumente
oferecidos a venda em separado;

d) aviso de inclusiao de insumo nao em-
pregado na produgdo do bem ou na prestagio
dos servigos;

V - elevar o valor cobrado nas vendas a pra-
zo de bens ou servicos, mediante a exigéncia de
comissdo ou de taxa de juros ilegais;

VI - sonegar insumos ou bens, recusando-se
a vendé-los a quem pretenda compra-los nas
condi¢des publicamente ofertadas, ou reté-los
para o fim de especulagio;

VII - induzir o consumidor ou usudrio a
erro, por via de indica¢do ou afirmagio falsa ou
enganosa sobre a natureza, qualidade do bem
ou servigo, utilizando-se de qualquer meio, in-
clusive a veiculagdo ou divulgagao publicitaria;

16 Lein®12.529/2011.
7 Lein®12.529/2011.



VIII - destruir, inutilizar ou danificar
matéria-prima ou mercadoria, com o fim de
provocar alta de prego, em proveito préprio ou
de terceiros;

IX - vender, ter em depdsito para vender ou
expor a venda ou, de qualquer forma, entregar
matéria-prima ou mercadoria, em condi¢des
improprias ao consumo;

Pena - deten¢io, de 2 (dois) a 5 (cinco) anos,

ou multa.

Pardgrafo tinico. Nas hipéteses dos incisos
IL, III e IX pune-se a modalidade culposa,
reduzindo-se a pena e a detengdo de 1/3 (um
ter¢o) ou a de multa a quinta parte.

CAPITULO III - Das Multas

Art. 8% Nos crimes definidos nos arts. 1 a 3°
desta Lei, a pena de multa sera fixada entre 10
(dez) e 360 (trezentos e sessenta) dias-multa,
conforme seja necessario e suficiente para re-
provagao e prevengio do crime.

Pardgrafo unico. O dia-multa sera fixado
pelo juiz em valor ndo inferior a 14 (quatorze)
nem superior a 200 (duzentos) Bénus do Tesou-
ro Nacional BTN.

Art. 9° A penade detengio ou reclusdo podera
ser convertida em multa de valor equivalente a:

I - 200.000 (duzentos mil) até 5.000.000
(cinco milhdes) de BTN, nos crimes definidos
no art. 4%

II - 5.000 (cinco mil) até 200.000 (duzentos
mil) BTN, nos crimes definidos nos arts. 5% e 6%

IIT - 50.000 (cinquenta mil) até 1.000.000
(um milhdo de BTN), nos crimes definidos no
art. 7%

Art. 10. Caso o juiz, considerado o ganho ili-
cito e a situagdo econdmica do réu, verifique a
insuficiéncia ou excessiva onerosidade das penas
pecunidrias previstas nesta Lei, podera diminui-
-las até a décima parte ou eleva-las ao décuplo.

CAPITULO IV - Das Disposi¢des Gerais

Art. 11. Quem, de qualquer modo, inclusive
por meio de pessoa juridica, concorre para os

crimes definidos nesta Lei, incide nas penas a es-
tes cominadas, na medida de sua culpabilidade.

Pardgrafo tinico. Quando a venda ao con-
sumidor for efetuada por sistema de entrega
ao consumo ou por intermédio de outro em
que o prego ao consumidor ¢é estabelecido ou
sugerido pelo fabricante ou concedente, o ato
por este praticado nao alcanca o distribuidor
ou revendedor.

Art. 12. Sio circunstancias que podem agravar
de 1/3 (um tergo) até a metade as penas previs-
tas nos arts. 1°,2%e 4% a 7%

I - ocasionar grave dano a coletividade;

II - ser o crime cometido por servidor pu-
blico no exercicio de suas fungdes;

III - ser o crime praticado em relagdo a
prestacdo de servigos ou ao comércio de bens
essenciais a vida ou a saude.

Art. 13. (Vetado)
Art. 14. (Revogado)'®

Art. 15. Os crimes previstos nesta Lei sdo de
acao penal publica, aplicando-se-lhes o dispos-
to no art. 100 do Decreto-Lei n® 2.848, de 7 de
dezembro de 1940 - Cédigo Penal.

Art. 16. Qualquer pessoa podera provocar
a iniciativa do Ministério Publico nos crimes
descritos nesta Lei, fornecendo-lhe por escrito
informagdes sobre o fato e a autoria, bem como
indicando o tempo, o lugar e os elementos de
convic¢do."”

Pardgrafo tinico. Nos crimes previstos nesta
Lei, cometidos em quadrilha ou coautoria, o
coautor ou participe que através de confissdo
espontanea revelar a autoridade policial ou
judicial toda a trama delituosa terd a sua pena
reduzida de um a dois tercos.

Art. 17. Compete ao Departamento Nacio-
nal de Abastecimento e Precos, quando e se
necessario, providenciar a desapropriacao de
estoques, a fim de evitar crise no mercado ou
colapso no abastecimento.

'8 Lein®8.383/1991.
¥ Lei n®9.080/1995.



Art. 18. (Revogado)®

Art. 19. O caput do art. 172 do Decreto-Lei
n® 2.848, de 7 de dezembro de 1940 - Cédigo
Penal, passa a ter a seguinte redacdo:
“Art. 172. Emitir fatura, duplicata ou nota
de venda que ndo corresponda a mercadoria
vendida, em quantidade ou qualidade, ou ao
servigo prestado.
Pena - detencdo, de 2 (dois) a 4 (quatro)
anos, e multa”

Art. 20. O § 12 do art. 316 do Decreto-Lei
n® 2.848, de 7 de dezembro de 1940 Cddigo
Penal, passa a ter a seguinte redagio:
CATE. 316, e
§ 1° Se o funcionario exige tributo ou con-
tribui¢do social que sabe ou deveria saber
indevido, ou, quando devido, emprega na
cobranca meio vexatorio ou gravoso, que a
lei ndo autoriza.
Pena - reclusdo, de 3 (trés) a 8 (oito) anos,
e multa”

% Lein®8.176/1991.

Art. 21. Oart. 318 do Decreto-Lei n®2.848, de

7 de dezembro de 1940 - Cédigo Penal, quanto

afixagdo da pena, passa a ter a seguinte redagao:
“Art. 318.
Pena - recluséo, de 3 (trés) a 8 (oito) anos,
e multa”

Art. 22. Esta Lei entra em vigor na data de
sua publicagio.

Art. 23. Revogam-se as disposi¢des em con-
trario e, em especial, o art. 279 do Decreto-Lei
n® 2.848, de 7 de dezembro de 1940 — Céddigo
Penal.

Brasilia, 27 de dezembro de 1990; 169° da In-
dependéncia e 102° da Republica.

FERNANDO COLLOR - Jarbas Passarinho —
Zélia M. Cardoso de Mello

Promulgada em 27/12/1990 e publicada no DOU
de 28/12/1990.



Lei n° 9.656/1998

Dispée sobre os planos e seguros privados de assisténcia a satide.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA

Fago saber que o Congresso Nacional decreta
e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Submetem-se as disposi¢des desta
Lei as pessoas juridicas de direito privado que
operam planos de assisténcia a saude, sem pre-
juizo do cumprimento da legislacio especifica
que rege a sua atividade, adotando-se, para fins
de aplicagdo das normas aqui estabelecidas, as
seguintes defini¢oes:*!

I - Plano Privado de Assisténcia a Saude:
prestagdo continuada de servigos ou cobertura
de custos assistenciais a pre¢o pré ou pos-
-estabelecido, por prazo indeterminado, com
a finalidade de garantir, sem limite financeiro,
a assisténcia a saude, pela faculdade de acesso
e atendimento por profissionais ou servigos de
saude, livremente escolhidos, integrantes ou
nao de rede credenciada, contratada ou referen-
ciada, visando a assisténcia médica, hospitalar
e odontoldgica, a ser paga integral ou parcial-
mente as expensas da operadora contratada,
mediante reembolso ou pagamento direto ao
prestador, por conta e ordem do consumidor;

IT - Operadora de Plano de Assisténcia
a Saude: pessoa juridica constituida sob a
modalidade de sociedade civil ou comercial,
cooperativa, ou entidade de autogestdo, que
opere produto, servi¢o ou contrato de que trata
o inciso I deste artigo;

IIT - Carteira: o conjunto de contratos de
cobertura de custos assistenciais ou de servicos
de assisténcia a saide em qualquer das moda-
lidades de que tratam o inciso I e 0 § 1° deste
artigo, com todos os direitos e obriga¢des nele
contidos.

§ 1° Esta subordinada as normas e a
fiscalizacao da Agéncia Nacional de Satde
Suplementar - ANS qualquer modalidade de

2l Medida Provisoria n® 2.177-44/2001.

produto, servico e contrato que apresente, além
da garantia de cobertura financeira de riscos de
assisténcia médica, hospitalar e odontoldgica,
outras caracteristicas que o diferencie de ati-
vidade exclusivamente financeira, tais como:

a) custeio de despesas;

b) oferecimento de rede credenciada ou
referenciada;

¢) reembolso de despesas;

d) mecanismos de regulagio;

e) qualquer restri¢cdo contratual, técnica ou
operacional para a cobertura de procedimen-
tos solicitados por prestador escolhido pelo
consumidor; e

f) vinculagido de cobertura financeira a
aplicagdo de conceitos ou critérios médico-
-assistenciais.

§ 2° Incluem-se na abrangéncia desta Lei
as cooperativas que operem os produtos de
que tratam o inciso I e o § 1° deste artigo, bem
assim as entidades ou empresas que mantém
sistemas de assisténcia a satide, pela modalidade
de autogestdo ou de administragao.

§ 32 As pessoas fisicas ou juridicas residen-
tes ou domiciliadas no exterior podem consti-
tuir ou participar do capital, ou do aumento do
capital, de pessoas juridicas de direito privado
constituidas sob as leis brasileiras para operar
planos privados de assisténcia a saude.

§ 4° E vedada as pessoas fisicas a operagdo
dos produtos de que tratam o incisoI e o § 1°
deste artigo.

Arts. 2°a7° (Revogados)*

Art. 8° Para obter a autorizacio de funciona-
mento, as operadoras de planos privados de
assisténcia a satide devem satisfazer os seguintes
requisitos, independentemente de outros que
venham a ser determinados pela ANS:*

22 Medida Provisoria n® 2.177-44/2001.
23 Medida Proviséria n® 2.177-44/2001.



I - registro nos Conselhos Regionais de
Medicina e Odontologia, conforme o caso,
em cumprimento ao disposto no art. 1¢ da Lei
n26.839, de 30 de outubro de 1980;

II - descrigdo pormenorizada dos servigos
de saude proprios oferecidos e daqueles a serem
prestados por terceiros;

III - descrigdo de suas instalagdes e equi-
pamentos destinados a prestagdo de servigos;

IV - especifica¢do dos recursos humanos
qualificados e habilitados, com responsabili-
dade técnica de acordo com as leis que regem
a matéria;

V — demonstragio da capacidade de atendi-
mento em razao dos servigos a serem prestados;

VI - demonstra¢io da viabilidade econ6mi-
co-financeira dos planos privados de assisténcia
a saude oferecidos, respeitadas as peculiarida-
des operacionais de cada uma das respectivas
operadoras;

VII - especificagdo da area geogréfica co-
berta pelo plano privado de assisténcia a saude.

§ 1° Sdo dispensadas do cumprimento das
condigdes estabelecidas nos incisos VI e VII
deste artigo as entidades ou empresas que
mantém sistemas de assisténcia privada a saude
na modalidade de autogestdo, citadas no § 2°
do art. 1°.

§ 2° A autoriza¢do de funcionamento serd
cancelada caso a operadora ndo comercialize
os produtos de que tratam o incisoI e o § 1°
do art. 12 desta Lei, no prazo maximo de cento
e oitenta dias a contar do seu registro na ANS.

§ 3° As operadoras privadas de assisténcia
a satde poderdo voluntariamente requerer
autorizagdo para encerramento de suas ati-
vidades, observando os seguintes requisitos,
independentemente de outros que venham a
ser determinados pela ANS:

a) comprovagio da transferéncia da car-
teira sem prejuizo para o consumidor, ou a
inexisténcia de beneficidrios sob sua respon-
sabilidade;

b) garantia da continuidade da prestacgdo
de servicos dos beneficidrios internados ou
em tratamento;

¢) comprovacao da quitagdo de suas obriga-
¢des com os prestadores de servigo no ambito
da operacdo de planos privados de assisténcia
a satude;

d) informacao prévia a ANS, aos benefici-
arios e aos prestadores de servigo contratados,
credenciados ou referenciados, na forma e nos
prazos a serem definidos pela ANS.

Art. 9° Apds decorridos cento e vinte dias de
vigéncia desta Lei, para as operadoras, e duzen-
tos e quarenta dias, para as administradoras de
planos de assisténcia a satde, e até que sejam
definidas pela ANS, as normas gerais de regis-
tro, as pessoas juridicas que operam os produtos
de que tratam o inciso I e 0 § 1° do art. 1° desta
Lei, e observado o que dispde o art. 19, s6 po-
derdo comercializar estes produtos se:**

I - as operadoras e administradoras estive-
rem provisoriamente cadastradas na ANS; e

II - os produtos a serem comercializados
estiverem registrados na ANS.

§ 12 O descumprimento das formalidades
previstas neste artigo, além de configurar
infragdo, constitui agravante na aplicagdo de
penalidades por infracdo das demais normas
previstas nesta Lei.

§22 A ANS podera solicitar informagdes,
determinar alteracdes e promover a suspensao
do todo ou de parte das condi¢des dos planos
apresentados.

§ 3° A autoriza¢do de comercializagdo sera
cancelada caso a operadora nao comercialize os
planos ou os produtos de que tratam o inciso I
e 0§ 1°do art. 1° desta Lei, no prazo maximo
de cento e oitenta dias a contar do seu registro
na ANS.

§ 4° A ANS podera determinar a suspensao
temporaria da comercializagdo de plano ou
produto caso identifique qualquer irregula-
ridade contratual, econdmico-financeira ou
assistencial.

Art. 10. E instituido o plano-referéncia de
assisténcia a saude, com cobertura assistencial
médico-ambulatorial e hospitalar, compreen-
dendo partos e tratamentos, realizados exclusi-
vamente no Brasil, com padrao de enfermaria,
centro de terapia intensiva, ou similar, quando
necessaria a internac¢éo hospitalar, das doengas
listadas na Classificagdo Estatistica Internacio-
nal de Doengas e Problemas Relacionados com
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a Saude, da Organizagio Mundial de Satde,
respeitadas as exigéncias minimas estabelecidas
no art. 12 desta Lei, exceto:*

I - tratamento clinico ou cirtrgico experi-
mental;

IT - procedimentos clinicos ou cirturgicos
para fins estéticos, bem como Orteses e proteses
para o mesmo fim;

III - inseminagao artificial;

IV - tratamento de rejuvenescimento ou de
emagrecimento com finalidade estética;

V - fornecimento de medicamentos impor-
tados nao nacionalizados;

VI - fornecimento de medicamentos para
tratamento domiciliar, ressalvado o disposto
nas alineas “c” do inciso I, e “g” do inciso II
do art. 12;

VII - fornecimento de proteses, Orteses e
seus acessorios nao ligados ao ato cirturgico;

VIII - (Revogado);

IX - tratamentos ilicitos ou antiéticos, as-
sim definidos sob o aspecto médico, ou néo
reconhecidos pelas autoridades competentes;

X - casos de cataclismos, guerras e comogoes
internas, quando declarados pela autoridade
competente.

§ 1° As exce¢Oes constantes dos incisos
deste artigo serdo objeto de regulamentagio
pela ANS.

§ 2° Aspessoasjuridicas que comercializam
produtos de que tratam o inciso I e 0 § 1° do
art. 1° desta Lei oferecerio, obrigatoriamente,
a partir de 3 de dezembro de 1999, o plano-
-referéncia de que trata este artigo a todos os
seus atuais e futuros consumidores.*

§ 32 Excluem-se da obrigatoriedade a que
se refere o § 2° deste artigo as pessoas juridicas
que mantém sistemas de assisténcia a satde
pela modalidade de autogestdo e as pessoas
juridicas que operem exclusivamente planos
odontolégicos.

» Lein®12.880/2013 e Medida Proviséria n®2.177-
44/2001. NE: o inciso VI entrou em vigor apés 180
dias da publica¢do da Lei n® 12.880/2013, conforme
DOU de 13/11/2013.

% NE: vide ADIn®1.931-8, de 21/8/2003, publicada
no DJ de 3/9/2003.

§ 4° A amplitude das coberturas, inclusive
de transplantes e de procedimentos de alta
complexidade, sera definida por normas edi-
tadas pela ANS.

Art. 10-A. Cabe as operadoras definidas nos
incisos I e II do § 1° do art. 1° desta Lei, por
meio de sua rede de unidades conveniadas,
prestar servi¢o de cirurgia plastica reconstru-
tiva de mama, utilizando-se de todos os meios
e técnicas necessdrias, para o tratamento de
mutilacio decorrente de utilizacao de técnica
de tratamento de cancer.”

Art. 10-B. Cabe as operadoras dos produtos
de que tratam o inciso I e 0 § 1° do art. 12, por
meio de rede propria, credenciada, contrata-
da ou referenciada, ou mediante reembolso,
fornecer bolsas de colostomia, ileostomia e
urostomia, sonda vesical de demora e coletor
de urina com conector, para uso hospitalar,
ambulatorial ou domiciliar, vedada a limitagdo
de prazo, valor maximo e quantidade.”®

Art. 11. E vedada a exclusdo de cobertura as
doengas e lesdes preexistentes a data de con-
tratacdo dos produtos de que tratam o inciso I
e o § 1°do art. 1° desta Lei apds vinte e quatro
meses de vigéncia do aludido instrumento con-
tratual, cabendo a respectiva operadora o 6nus
da prova e da demonstra¢io do conhecimento
prévio do consumidor ou beneficiario.?

Pardgrafo tinico. E vedada a suspensdo da
assisténcia a saude do consumidor ou benefi-
cidrio, titular ou dependente, até a prova de que
trata o caput, na forma da regulamentacéio a ser
editada pela ANS.

Art. 12. Sio facultadas a oferta, contratagdo
e a vigéncia dos produtos de que tratam o
inciso I e 0 § 1° do art. 1° desta Lei, nas seg-
mentagdes previstas nos incisos I a IV deste
artigo, respeitadas as respectivas amplitudes de
cobertura definidas no plano-referéncia de que

%7 Lein®10.223/2001.
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trata o art. 10, segundo as seguintes exigéncias
minimas:*

I - quando incluir atendimento ambula-
torial:

a) cobertura de consultas médicas, em
numero ilimitado, em clinicas basicas e espe-
cializadas, reconhecidas pelo Conselho Federal
de Medicina;

b) cobertura de servigos de apoio diagnos-
tico, tratamentos e demais procedimentos am-
bulatoriais, solicitados pelo médico assistente;

¢) cobertura de tratamentos antineoplasicos
domiciliares de uso oral, incluindo medica-
mentos para o controle de efeitos adversos
relacionados ao tratamento e adjuvantes;

IT - quando incluir internag¢éo hospitalar:

a) cobertura de interna¢des hospitalares,
vedada a limitagao de prazo, valor méximo
e quantidade, em clinicas bdsicas e especia-
lizadas, reconhecidas pelo Conselho Federal
de Medicina, admitindo-se a exclusio dos
procedimentos obstétricos;

b) cobertura de internagdes hospitalares em
centro de terapia intensiva, ou similar, vedada a
limita¢do de prazo, valor maximo e quantidade,
a critério do médico assistente;

¢) cobertura de despesas referentes a hono-
rarios médicos, servicos gerais de enfermagem
e alimentacio;

d) cobertura de exames complementares
indispensaveis para o controle da evoluc¢do da
doenga e elucidagdo diagndstica, fornecimento
de medicamentos, anestésicos, gases medici-
nais, transfusoes e sessdes de quimioterapia e
radioterapia, conforme prescri¢do do médico
assistente, realizados ou ministrados durante
o periodo de internacédo hospitalar;

e) cobertura de toda e qualquer taxa,
incluindo materiais utilizados, assim como
da remog¢do do paciente, comprovadamente
necessaria, para outro estabelecimento hos-
pitalar, dentro dos limites de abrangéncia

% Lein®12.880/2013 e Medida Provisérian®2.177-
44/2001. NE: as alineas “c” e “g” do inciso II, bem
como os §$ 4° e 5% entraram em vigor ap6s 180 dias
da publicagao da Lein® 12.880/2013, conforme DOU
de 13/11/2013.

geografica previstos no contrato, em territorio
brasileiro; e

f) cobertura de despesas de acompanhante,
no caso de pacientes menores de dezoito anos;

g) cobertura para tratamentos antineopla-
sicos ambulatoriais e domiciliares de uso oral,
procedimentos radioterapicos para tratamento
de cancer e hemoterapia, na qualidade de pro-
cedimentos cuja necessidade esteja relacionada
a continuidade da assisténcia prestada em
ambito de internagao hospitalar;

III - quando incluir atendimento obstétrico:

a) cobertura assistencial ao recém-nascido,
filho natural ou adotivo do consumidor, ou de
seu dependente, durante os primeiros trinta
dias ap6s o parto;

b) inscrigdo assegurada ao recém-nascido,
filho natural ou adotivo do consumidor, como
dependente, isento do cumprimento dos peri-
odos de caréncia, desde que a inscri¢do ocorra
no prazo maximo de trinta dias do nascimento
ou da adogdo;

IV - quando incluir atendimento odonto-
logico:

a) cobertura de consultas e exames au-
xiliares ou complementares, solicitados pelo
odontdlogo assistente;

b) cobertura de procedimentos preventivos,
de dentistica e endodontia;

¢) cobertura de cirurgias orais menores,
assim consideradas as realizadas em ambiente
ambulatorial e sem anestesia geral;

V - quando fixar periodos de caréncia:

a) prazo maximo de trezentos dias para
partos a termo;

b) prazo méaximo de cento e oitenta dias
para os demais casos;

¢) prazo maximo de vinte e quatro horas
para a cobertura dos casos de urgéncia e
emergeéncia;

VI - reembolso, em todos os tipos de
produtos de que tratam o inciso I e 0 § 1° do
art. 1° desta Lei, nos limites das obrigag¢des
contratuais, das despesas efetuadas pelo be-
neficidrio com assisténcia a saude, em casos
de urgéncia ou emergéncia, quando nao for
possivel a utilizagdo dos servigos proprios,
contratados, credenciados ou referenciados



pelas operadoras, de acordo com a relagdao
de precos de servigos médicos e hospitalares
praticados pelo respectivo produto, pagaveis
no prazo maximo de trinta dias apds a entrega
da documentagdo adequada;

VII - inscrigao de filho adotivo, menor de
doze anos de idade, aproveitando os periodos
de caréncia ja cumpridos pelo consumidor
adotante.

§ 1° Apos cento e vinte dias da vigéncia
desta Lei, fica proibido o oferecimento de
produtos de que tratam o inciso I e o § 1° do
art. 1° desta Lei fora das segmentacdes de que
trata este artigo, observadas suas respectivas
condig¢des de abrangéncia e contratagao.

§ 2¢ A partir de 3 de dezembro de 1999, da
documentagéo relativa a contratagdo de pro-
dutos de que tratam o inciso I e o § 1°doart. 1°
desta Lei, nas segmentac¢des de que trata este
artigo, devera constar declara¢ao em separado
do consumidor, de que tem conhecimento da
existéncia e disponibilidade do plano referén-
cia, e de que este lhe foi oferecido.

§ 3¢ (Revogado)

§ 4% As coberturas a que se referem as
alineas “c” do inciso I e “g” do inciso II deste
artigo serdo objeto de protocolos clinicos e
diretrizes terapéuticas, revisados periodi-
camente, ouvidas as sociedades médicas de
especialistas da area, publicados pela ANS.

§ 5 O fornecimento previsto nas alineas
“c” do inciso I e “g” do inciso II deste artigo
dar-se-4, por meio de rede propria, credencia-
da, contratada ou referenciada, diretamente
ao paciente ou ao seu representante legal,
podendo ser realizado de maneira fracionada
por ciclo, observadas as normas estabelecidas
pelos orgdos reguladores e de acordo com
prescri¢ao médica.

Art. 13. Os contratos de produtos de que tra-
tam o inciso I e o § 1° do art. 1° desta Lei tém
renovagdo automatica a partir do vencimento
do prazo inicial de vigéncia, ndo cabendo a
cobrangca de taxas ou qualquer outro valor no
ato da renovagdo.’!
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Pardgrafo tinico. Os produtos de que trata
o caput, contratados individualmente, terdo
vigéncia minima de um ano, sendo vedadas:

I - a recontagem de caréncias;

IT - a suspensdo ou a rescisdo unilateral do
contrato, salvo por fraude ou nao pagamento
da mensalidade por periodo superior a sessen-
ta dias, consecutivos ou ndo, nos ultimos doze
meses de vigéncia do contrato, desde que o
consumidor seja comprovadamente notificado
até o quinquagésimo dia de inadimpléncia; e

III - a suspensdo ou a rescisdo unilateral
do contrato, em qualquer hipotese, durante a
ocorréncia de internagao do titular.

Art. 14. Em razdo da idade do consumi-
dor, ou da condi¢do de pessoa portadora de
deficiéncia, ninguém pode ser impedido de
participar de planos privados de assisténcia
a satde.*

Art. 15. A variagdo das contraprestagdes
pecunidrias estabelecidas nos contratos de
produtos de que tratam o inciso I e 0 § 1° do
art. 12 desta Lei, em razao da idade do consu-
midor, somente podera ocorrer caso estejam
previstas no contrato inicial as faixas etarias
e os percentuais de reajustes incidentes em
cada uma delas, conforme normas expedidas
pela ANS, ressalvado o disposto no art. 35-E.*

Pardgrafo uinico. Evedadaavariagdoa que
alude o caput para consumidores com mais
de sessenta anos de idade, que participarem
dos produtos de que tratam o incisoI e o § 1°
do art. 1, ou sucessores, ha mais de dez anos.

Art. 16. Dos contratos, regulamentos ou
condigoes gerais dos produtos de que tratam o
incisoIeo§ 1°doart. 1° desta Lei devem cons-
tar dispositivos que indiquem com clareza:*

I - as condicoes de admissio;

II - o inicio da vigéncia;

IIT - os periodos de caréncia para consultas,
internagdes, procedimentos e exames;
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IV - as faixas etdrias e os percentuais a que
alude o caput do art. 15;

V - as condi¢des de perda da qualidade de
beneficidrio;

VI - os eventos cobertos e excluidos;

VII - o regime, ou tipo de contratagdo:

a) individual ou familiar;

b) coletivo empresarial; ou

¢) coletivo por adesio;

VIII - a franquia, os limites financeiros ou
o percentual de coparticipagido do consumidor
ou beneficidrio, contratualmente previstos nas
despesas com assisténcia médica, hospitalar e
odontoldgica;

IX - os bonus, os descontos ou os agrava-
mentos da contraprestacido pecuniaria;

X - a drea geografica de abrangéncia;

XI - os critérios de reajuste e revisdo das
contraprestacdes pecuniarias;

XII - namero de registro na ANS.

Pardgrafo tinico. A todo consumidor titular
de plano individual ou familiar serd obrigato-
riamente entregue, quando de sua inscrigio,
copia do contrato, do regulamento ou das
condigbes gerais dos produtos de que tratam
oincisoIeo§ 1¢do art. 1% além de material
explicativo que descreva, em linguagem sim-
ples e precisa, todas as suas caracteristicas,
direitos e obrigacdes.

Art. 17. Ainclusdo de qualquer prestador de
servigo de satide como contratado, referencia-
do ou credenciado dos produtos de que tratam
oinciso I e o § 1° do art. 1° desta Lei implica
compromisso com os consumidores quanto
a sua manutengdo ao longo da vigéncia dos
contratos, permitindo-se sua substituicéo,
desde que seja por outro prestador equivalente
e mediante comunicag¢io aos consumidores
com 30 (trinta) dias de antecedéncia.®

§ 1° E facultada a substituicdo de entidade
hospitalar, a que se refere o caput deste artigo,
desde que por outro equivalente e mediante
comunica¢do aos consumidores e 8 ANS com
trinta dias de antecedéncia, ressalvados desse

% Lein®13.003/2014 e Medida Provisorian®2.177-
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prazo minimo os casos decorrentes de rescisdo
por fraude ou infragdo das normas sanitdrias
e fiscais em vigor.

§ 2¢ Na hipdtese de a substitui¢do do esta-
belecimento hospitalar a que se refere o § 1°
ocorrer por vontade da operadora durante
periodo de interna¢ao do consumidor, o esta-
belecimento obriga-se a manter a internagéo
e a operadora, a pagar as despesas até a alta
hospitalar, a critério médico, na forma do
contrato.

§ 3¢ Excetuam-se do previsto no § 2° os
casos de substituicdo do estabelecimento hos-
pitalar por infracao as normas sanitarias em
vigor, durante periodo de internagdo, quando a
operadora arcard com a responsabilidade pela
transferéncia imediata para outro estabeleci-
mento equivalente, garantindo a continuagéo
da assisténcia, sem Onus adicional para o
consumidor.

§ 4° Em caso de redimensionamento da
rede hospitalar por reducdo, as empresas
deverio solicitar a ANS autoriza¢do expressa
para tanto, informando:

I - nome da entidade a ser excluida;

II - capacidade operacional a ser reduzida
com a exclusao;

III - impacto sobre a massa assistida, a
partir de parametros definidos pela ANS,
correlacionando a necessidade de leitos e a
capacidade operacional restante; e

IV - justificativa para a decisdo, observando
a obrigatoriedade de manter cobertura com
padrdes de qualidade equivalente e sem 6nus
adicional para o consumidor.

Art. 17-A. Ascondi¢des de prestagio de ser-
vigos de aten¢do a saide no ambito dos planos
privados de assisténcia a saude por pessoas
fisicas ou juridicas, independentemente de sua
qualificagdo como contratadas, referenciadas
ou credenciadas, serdo reguladas por contrato
escrito, estipulado entre a operadora do plano
e o prestador de servigo.*

§ 1¢ Sdo alcangados pelas disposi¢oes do
caput os profissionais de satide em pratica

% Lein®13.003/2014.



liberal privada, na qualidade de pessoa fisica,
e os estabelecimentos de satude, na qualidade
de pessoa juridica, que prestem ou venham a
prestar os servicos de assisténcia a saude a que
aludem os arts. 1° e 35-F desta Lei, no ambito
de planos privados de assisténcia a saude.

§ 22 O contrato de que trata o caput deve
estabelecer com clareza as condi¢des para a
sua execugdo, expressas em clausulas que de-
finam direitos, obrigacdes e responsabilidades
das partes, incluidas, obrigatoriamente, as que
determinem:

I - o objeto e a natureza do contrato, com
descricao de todos os servicos contratados;

II - a defini¢do dos valores dos servigos
contratados, dos critérios, da forma e da
periodicidade do seu reajuste e dos prazos e
procedimentos para faturamento e pagamento
dos servigos prestados;

III - a identificacdo dos atos, eventos e
procedimentos médico-assistenciais que
necessitem de autoriza¢do administrativa da
operadora;

IV - a vigéncia do contrato e os critérios e
procedimentos para prorroga¢do, renovagao
€ rescisao;

V - as penalidades pelo ndo cumprimento
das obrigagdes estabelecidas.

§ 3° A periodicidade do reajuste de que
trata o inciso II do § 2° deste artigo sera anual
e realizada no prazo improrrogavel de 90
(noventa) dias, contado do inicio de cada ano-
-calendario.

§ 4° Nahipotese de vencido o prazo previsto
no § 3¢ deste artigo, a Agéncia Nacional de
Saade Suplementar - ANS, quando for o caso,
definird o indice de reajuste.

§ 52 A ANS podera constituir, na forma da
legislagdo vigente, cAmara técnica com repre-
sentagdo proporcional das partes envolvidas
para o adequado cumprimento desta Lei.

§ 6 A ANS publicard normas regulamen-
tares sobre o disposto neste artigo.

Art. 18. A aceitagio, por parte de qualquer
prestador de servigo ou profissional de satde,
da condi¢do de contratado, referenciado, cre-
denciado ou cooperado de uma operadora de
produtos de que tratam o inciso I e 0 § 1° do

art. 1° desta Lei implica as seguintes obrigacdes
e direitos:”

I - o consumidor de determinada operadora,
em nenhuma hipétese e sob nenhum pretexto
ou alegacdo, pode ser discriminado ou atendi-
do de forma distinta daquela dispensada aos
clientes vinculados a outra operadora ou plano;

IT - a marcagdo de consultas, exames e
quaisquer outros procedimentos deve ser feita
de forma a atender as necessidades dos consu-
midores, privilegiando os casos de emergéncia
ou urgéncia, assim como as pessoas com mais
de sessenta e cinco anos de idade, as gestantes,
lactantes, lactentes e criangas até cinco anos;

III - a manutengdo de relacionamento de
contratacio, credenciamento ou referencia-
mento com numero ilimitado de operadoras,
sendo expressamente vedado as operadoras,
independente de sua natureza juridica consti-
tutiva, impor contratos de exclusividade ou de
restri¢do a atividade profissional.

Pardgrafo tinico. A partir de 3 de dezem-
bro de 1999, os prestadores de servigo ou
profissionais de satde ndo poderao manter
contrato, credenciamento ou referenciamento
com operadoras que ndo tiverem registros para
funcionamento e comercializacdo conforme
previsto nesta Lei, sob pena de responsabilidade
por atividade irregular.

Art. 19. Pararequerer a autorizagdo definitiva
de funcionamento, as pessoas juridicas que ja
atuavam como operadoras ou administradoras
dos produtos de que tratam o incisoIe 0 § 1°do
art. 1° desta Lei, terdo prazo de cento e oitenta
dias, a partir da publicagdo da regulamentagéo
especifica pela ANS.*®

§ 1° Até que sejam expedidas as normas de
registro, serdo mantidos registros provisoérios
das pessoas juridicas e dos produtos na ANS,
com a finalidade de autorizar a comercializagdo
ou operagio dos produtos a que alude o caput,
a partir de 2 de janeiro de 1999.

§ 2° Para o registro provisorio, as opera-
doras ou administradoras dos produtos a que

3 Lein®13.003/2014 e Medida Provisoria n®2.177-
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alude o caput deverdo apresentar a ANS as
informagdes requeridas e os seguintes docu-
mentos, independentemente de outros que
venham a ser exigidos:

I - registro do instrumento de constituigio
da pessoa juridica;

IT - nome fantasia;

IIT - CNPJ;

IV - endereco;

V - telefone, fax e e-mail; e

VI - principais dirigentes da pessoa juridica
e nome dos cargos que ocupam.

§ 3° Para registro provisorio dos produtos
a serem comercializados, deverdo ser apresen-
tados a ANS os seguintes dados:

I - razéo social da operadora ou da admi-
nistradora;

IT - CNP]J da operadora ou da administra-
dora;

III - nome do produto;

IV - segmentagdo da assisténcia (ambulato-
rial, hospitalar com obstetricia, hospitalar sem
obstetricia, odontoldgica e referéncia);

V - tipo de contratagio (individual/familiar,
coletivo empresarial e coletivo por adesdo);

VI - 4mbito geografico de cobertura;

VII - faixas etdrias e respectivos precos;

VIII - rede hospitalar propria por Municipio
(para segmentagdes hospitalar e referéncia);

IX - rede hospitalar contratada ou refe-
renciada por Municipio (para segmentagdes
hospitalar e referéncia);

X - outros documentos e informagdes que
venham a ser solicitados pela ANS.

§ 4° Os procedimentos administrativos para
registro provisorio dos produtos serdo tratados
em norma especifica da ANS.

§ 5° Independentemente do cumprimento,
por parte da operadora, das formalidades do
registro provisorio, ou da conformidade dos
textos das condi¢oes gerais ou dos instrumen-
tos contratuais, ficam garantidos, a todos os
usuarios de produtos a que alude o caput, con-
tratados a partir de 2 de janeiro de 1999, todos
os beneficios de acesso e cobertura previstos
nesta Lei e em seus regulamentos, para cada
segmentacao definida no art. 12.

§ 62 O ndo cumprimento do disposto neste
artigo implica o pagamento de multa didria no

valor de R$ 10.000,00 (dez mil reais) aplicada
as operadoras dos produtos de que tratam o
incisoIeo § 12do art. 12

§ 7¢ As pessoas juridicas que forem iniciar
opera¢do de comercializa¢do de planos pri-
vados de assisténcia a saude, a partir de 8 de
dezembro de 1998, estdo sujeitas aos registros
de que trata o § 1° deste artigo.

Art. 20. As operadoras de produtos de que
tratam o inciso I e 0 § 1° do art. 1° desta Lei
sdo obrigadas a fornecer, periodicamente, a
ANS todas as informagdes e estatisticas relati-
vas as suas atividades, incluidas as de natureza
cadastral, especialmente aquelas que permitam
a identificacdo dos consumidores e de seus
dependentes, incluindo seus nomes, inscri¢oes
no Cadastro de Pessoas Fisicas dos titulares e
Municipios onde residem, para fins do disposto
no art. 32.%

§ 1° Os agentes, especialmente designados
pela ANS, para o exercicio das atividades de
fiscalizagdo e nos limites por ela estabelecidos,
tém livre acesso as operadoras, podendo requi-
sitar e apreender processos, contratos, manuais
de rotina operacional e demais documentos,
relativos aos produtos de que tratam o inciso I
e o § 1°do art. 1° desta Lei.

§ 2¢ Caracteriza-se como embarago a fis-
calizagdo, sujeito as penas previstas na lei, a
imposi¢ao de qualquer dificuldade a consecu-
¢do dos objetivos da fiscalizagdo, de que trata
0 § 1° deste artigo.

Art. 21. Evedado as operadoras de planos pri-
vados de assisténcia a saude realizar quaisquer
operagdes financeiras:*

I - com seus diretores e membros dos con-
selhos administrativos, consultivos, fiscais ou
assemelhados, bem como com os respectivos
codnjuges e parentes até o segundo grau, in-
clusive;

II - com empresa de que participem as
pessoas a que se refere o inciso I, desde que
estas sejam, em conjunto ou isoladamente,
consideradas como controladoras da empresa.
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Art. 22. As operadoras de planos privados
de assisténcia a saude submeterao suas contas
a auditores independentes, registrados no res-
pectivo Conselho Regional de Contabilidade e
na Comissdo de Valores Mobilidrios - CVM,
publicando, anualmente, o parecer respectivo,
juntamente com as demonstragdes financeiras
determinadas pela Lei n® 6.404, de 15 de de-
zembro de 1976.4

§ 1° A auditoria independente também po-
dera ser exigida quanto aos célculos atuariais,
elaborados segundo diretrizes gerais definidas
pelo CONSU.

§ 2° Asoperadoras com numero de benefi-
ciarios inferior a vinte mil usuarios ficam dis-
pensadas da publicagdo do parecer do auditor
e das demonstragdes financeiras, devendo, a
ANS, dar-lhes publicidade.

Art. 23. As operadoras de planos privados
de assisténcia a saidde nao podem requerer
concordata e ndo estdo sujeitas a faléncia ou
insolvéncia civil, mas tdo somente ao regime
de liquidagao extrajudicial.*?

§ 1* Asoperadoras sujeitar-se-a0 ao regime
de faléncia ou insolvéncia civil quando, no cur-
so da liquidagao extrajudicial, forem verificadas
uma das seguintes hipdteses:

I - o ativo da massa liquidanda ndo for
suficiente para o pagamento de pelo menos a
metade dos créditos quirografarios;

II - o ativo realizavel da massa liquidanda
ndo for suficiente, sequer, para o pagamento
das despesas administrativas e operacionais
inerentes ao regular processamento da liqui-
dacdo extrajudicial; ou

III - nas hipdteses de fundados indicios
de condutas previstas nos arts. 186 a 189 do
Decreto-Lei n® 7.661, de 21 de junho de 1945.

§ 2¢ Para efeito desta Lei, define-se ativo
realizdvel como sendo todo ativo que possa ser
convertido em moeda corrente em prazo com-
pativel para o pagamento das despesas admi-
nistrativas e operacionais da massa liquidanda.

§ 3° A vista do relatério do liquidante ex-
trajudicial, e em se verificando qualquer uma
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das hipoteses previstas nos incisos I, IT e IT do
§ 1° deste artigo, a ANS podera autoriza-lo
a requerer a faléncia ou insolvéncia civil da
operadora.

§ 4° A distribui¢do do requerimento produ-
zird imediatamente os seguintes efeitos:

I - a manutengio da suspensdo dos prazos
judiciais em relagdo a massa liquidanda;

IT - a suspensdo dos procedimentos admi-
nistrativos de liquidagdo extrajudicial, salvo
os relativos a guarda e a protegdo dos bens e
imoveis da massa;

III - a manutengéo da indisponibilidade dos
bens dos administradores, gerentes, conselhei-
ros e assemelhados, até posterior determinagéo
judicial; e

IV - prevencéo do juizo que emitir o primei-
ro despacho em relagdo ao pedido de conversdo
do regime.

§ 52 A ANS, no caso previsto no inciso I do
§ 1° deste artigo, podera, no periodo compre-
endido entre a distribuicdo do requerimento
e a decretacgdo da faléncia ou insolvéncia civil,
apoiar a protecdo dos bens moéveis e imoveis
da massa liquidanda.

§ 62 O liquidante enviard ao juizo prevento
o rol das a¢des judiciais em curso cujo anda-
mento ficard suspenso até que o juiz compe-
tente nomeie o sindico da massa falida ou o
liquidante da massa insolvente.

Art. 24. Sempre que detectadas nas operado-
ras sujeitas a disciplina desta Lei insuficiéncia
das garantias do equilibrio financeiro, anor-
malidades econdmico-financeiras ou admi-
nistrativas graves que coloquem em risco a
continuidade ou a qualidade do atendimento a
saide, a ANS podera determinar a alienagdo da
carteira, o regime de diregao fiscal ou técnica,
por prazo nao superior a trezentos e sessenta
e cinco dias, ou a liquida¢do extrajudicial,
conforme a gravidade do caso.*

§ 1° O descumprimento das determinagdes
do diretor-fiscal ou técnico, e do liquidante, por
dirigentes, administradores, conselheiros ou
empregados da operadora de planos privados
de assisténcia a satde acarretard o imediato
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afastamento do infrator, por decisdo da ANS,
sem prejuizo das sangdes penais cabiveis,
assegurado o direito ao contraditério, sem
que isto implique efeito suspensivo da decisdo
administrativa que determinou o afastamento.

§2° A ANS, ex officio ou por recomendacédo
do diretor técnico ou fiscal ou do liquidante,
poderd, em ato administrativo devidamente
motivado, determinar o afastamento dos di-
retores, administradores, gerentes e membros
do conselho fiscal da operadora sob regime de
dire¢do ou em liquidagéo.

§ 3° No prazo que lhe for designado, o
diretor-fiscal ou técnico procedera a analise
da organiza¢do administrativa e da situagdo
econdmico-financeira da operadora, bem
assim da qualidade do atendimento aos consu-
midores, e propord a ANS as medidas cabiveis.

§ 4° O diretor-fiscal ou técnico podera
propor a transformacdo do regime de dire¢do
em liquidagdo extrajudicial.

§ 5 A ANS promoverd, no prazo maximo
de noventa dias, a alienacdo da carteira das
operadoras de planos privados de assisténcia a
saude, no caso de ndo surtirem efeito as medi-
das por ela determinadas para sanar as irregu-
laridades ou nas situagdes que impliquem risco
para os consumidores participantes da carteira.

Art. 24-A. Os administradores das operado-
ras de planos privados de assisténcia a saude
em regime de diregdo fiscal ou liquidagio
extrajudicial, independentemente da natureza
juridica da operadora, ficardo com todos os
seus bens indisponiveis, ndo podendo, por
qualquer forma, direta ou indireta, aliena-los
ou onerd-los, até apuracio e liquidagdo final de
suas responsabilidades.**

§ 1° A indisponibilidade prevista neste
artigo decorre do ato que decretar a diregdo
fiscal ou a liquidagdo extrajudicial e atinge a
todos aqueles que tenham estado no exercicio
das fungbes nos doze meses anteriores ao
mesmo ato.

§ 2° Nahipotese de regime de diregao fiscal,
a indisponibilidade de bens a que se refere o
caput deste artigo podera ndo alcangar os bens
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dos administradores, por delibera¢do expressa
da Diretoria Colegiada da ANS.

§ 32 A ANS, ex officio ou por recomendacédo
do diretor fiscal ou do liquidante, podera esten-
der a indisponibilidade prevista neste artigo:

I - aos bens de gerentes, conselheiros e aos
de todos aqueles que tenham concorrido, no
periodo previsto no § 19, para a decretagdo da
direcdo fiscal ou da liquidacdo extrajudicial;

II - aos bens adquiridos, a qualquer titulo,
por terceiros, no periodo previsto no § 19, das
pessoas referidas no inciso I, desde que confi-
gurada fraude na transferéncia.

§ 4° Nao se incluem nas disposi¢oes deste
artigo os bens considerados inalienaveis ou
impenhoréveis pela legislagdo em vigor.

§ 5¢ A indisponibilidade também nio al-
canga os bens objeto de contrato de alienagio,
de promessa de compra e venda, de cessdo ou
promessa de cessdo de direitos, desde que os
respectivos instrumentos tenham sido levados
ao competente registro publico, anteriormente
a data da decretagdo da dire¢do fiscal ou da
liquidagao extrajudicial.

§ 6° Os administradores das operadoras de
planos privados de assisténcia a satide respon-
dem solidariamente pelas obrigacdes por eles
assumidas durante sua gestdo até o montante
dos prejuizos causados, independentemente do
nexo de causalidade.

Art. 24-B. A Diretoria Colegiada definird as
atribui¢des e competéncias do diretor técnico,
diretor fiscal e do responsavel pela alienacio de
carteira, podendo amplia-las, se necessario.*

Art. 24-C. Os créditos decorrentes da presta-
¢do de servigos de assisténcia privada a saude
preferem a todos os demais, exceto os de na-
tureza trabalhista e tributarios.*

Art. 24-D. Aplica-se a liquidagdo extraju-
dicial das operadoras de planos privados de
assisténcia a saide e ao disposto nos arts. 24-A
e 35-1, no que couber com os preceitos desta
Lei, o disposto na Lei n° 6.024, de 13 de margo
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de 1974, no Decreto-Lei n® 7.661, de 21 de
junho de 1945, no Decreto-Lei n® 41, de 18
de novembro de 1966, e no Decreto-Lei n® 73,
de 21 de novembro de 1966, conforme o que
dispuser a ANS.*

Art. 25. As infracdes dos dispositivos desta
Lei e de seus regulamentos, bem como aos
dispositivos dos contratos firmados, a qualquer
tempo, entre operadoras e usuarios de planos
privados de assisténcia a saude, sujeitam a ope-
radora dos produtos de que tratam o inciso I e
0§ 1°do art. 1°desta Lei, seus administradores,
membros de conselhos administrativos, delibe-
rativos, consultivos, fiscais e assemelhados as
seguintes penalidades, sem prejuizo de outras
estabelecidas na legislagdo vigente:*

I - adverténcia;

II - multa pecunidria;

III - suspensio do exercicio do cargo;

IV - inabilitagdo temporaria para exercicio
de cargos em operadoras de planos de assis-
téncia a saude;

V - inabilita¢do permanente para exercicio
de cargos de dire¢do ou em conselhos das ope-
radoras a que se refere esta Lei, bem como em
entidades de previdéncia privada, sociedades
seguradoras, corretoras de seguros e institui-
¢Oes financeiras;

VI - cancelamento da autorizagao de funcio-
namento e alienagdo da carteira da operadora.

Art. 26. Os administradores e membros dos
conselhos administrativos, deliberativos, con-
sultivos, fiscais e assemelhados das operadoras
de que trata esta Lei respondem solidariamente
pelos prejuizos causados a terceiros, inclusive
aos acionistas, cotistas, cooperados e consu-
midores de planos privados de assisténcia a
saude, conforme o caso, em consequéncia do
descumprimento de leis, normas e instru¢des
referentes as operagdes previstas na legislagio
e, em especial, pela falta de constitui¢do e co-
bertura das garantias obrigatdrias.*
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Art. 27. A multa de que trata o art. 25 sera
fixada e aplicada pela ANS no 4mbito de
suas atribui¢des, com valor nédo inferior a
R$ 5.000,00 (cinco mil reais) e ndo superior a
R$ 1.000.000,00 (um milhio de reais) de acor-
do com o porte econdmico da operadora ou
prestadora de servigo e a gravidade da infracéo,
ressalvado o disposto no § 62 do art. 19.°
Pardgrafo tinico. (Revogado)

Art. 28. (Revogado)™

Art. 29. Asinfragdes serdo apuradas mediante
processo administrativo que tenha por base o
auto de infragdo, a representa¢do ou a dentincia
positiva dos fatos irregulares, cabendo 8 ANS
dispor sobre normas para instauragio, recursos
e seus efeitos, instancias e prazos.*

§ 1¢ O processo administrativo, antes de
aplicada a penalidade, poder4, a titulo excep-
cional, ser suspenso, pela ANS, se a operadora
ou prestadora de servigo assinar termo de
compromisso de ajuste de conduta, perante a
diretoria colegiada, que tera eficacia de titulo
executivo extrajudicial, obrigando-se a:

I - cessar a pratica de atividades ou atos
objetos da apuragéo; e

IT - corrigir as irregularidades, inclusive
indenizando os prejuizos delas decorrentes.

§ 22 O termo de compromisso de ajuste de
conduta conterd, necessariamente, as seguintes
clausulas:

I - obriga¢des do compromissario de fazer
cessar a pratica objeto da apuragdo, no prazo
estabelecido;

IT - valor da multa a ser imposta no
caso de descumprimento, néo inferior a
R$ 5.000,00 (cinco mil reais) e ndo superior a
R$ 1.000.000,00 (um milhéo de reais) de acordo
com o porte econdmico da operadora ou da
prestadora de servigo.

§ 32 Aassinatura do termo de compromisso
de ajuste de conduta ndo importa confissdo
do compromissario quanto a matéria de fato,
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nem reconhecimento de ilicitude da conduta
em apuragao.

§ 4¢ O descumprimento do termo de com-
promisso de ajuste de conduta, sem prejuizo
da aplicacdo da multa a que se refere o inciso
II do § 2° acarreta a revogacao da suspensao
do processo.

§ 52 Cumpridas as obriga¢des assumidas no
termo de compromisso de ajuste de conduta,
sera extinto o processo.

§ 62 Suspende-se a prescrigdo durante a
vigéncia do termo de compromisso de ajuste
de conduta.

§ 7° Nao podera ser firmado termo de com-
promisso de ajuste de conduta quando tiver
havido descumprimento de outro termo de
compromisso de ajuste de conduta nos termos
desta Lei, dentro do prazo de dois anos.

§ 82 O termo de compromisso de ajuste de
conduta devera ser publicado no Didrio Oficial
da Unido.

§9° A ANS regulamentara a aplicagdo do
disposto nos §$ 1°a 7° deste artigo.

Art. 29-A. ANS poderd celebrar com as ope-
radoras termo de compromisso, quando houver
interesse na implementagdo de praticas que
consistam em vantagens para os consumido-
res, com vistas a assegurar a manutengdo da
qualidade dos servigos de assisténcia a satde.”

§ 1° O termo de compromisso referido no
caput ndo podera implicar restricao de direitos
do usudrio.

§ 2° Na defini¢do do termo de que trata
este artigo serdo considerados os critérios de
aferi¢do e controle da qualidade dos servicos a
serem oferecidos pelas operadoras.

§ 32 O descumprimento injustificado do
termo de compromisso poderd importar na
aplicagdo da penalidade de multa a que se refere
oinciso II, § 2, do art. 29 desta Lei.

Art. 30. Ao consumidor que contribuir para
produtos de que tratam o inciso I e 0 § 1¢ do
art. 1° desta Lei, em decorréncia de vinculo
empregaticio, no caso de rescisdo ou exonera-
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¢do do contrato de trabalho sem justa causa, é
assegurado o direito de manter sua condigdo
de beneficidrio, nas mesmas condi¢des de
cobertura assistencial de que gozava quando
da vigéncia do contrato de trabalho, desde que
assuma o seu pagamento integral.**

§ 12 O periodo de manutengido da condigdo
de beneficiario a que se refere o caput sera de
um ter¢o do tempo de permanéncia nos produ-
tos de que tratam o inciso I e 0 § 1°do art. 1%, ou
sucessores, com um minimo assegurado de seis
meses e um maximo de vinte e quatro meses.

§ 2% A manutencao de que trata este artigo
¢ extensiva, obrigatoriamente, a todo o grupo
familiar inscrito quando da vigéncia do con-
trato de trabalho.

§ 3° Em caso de morte do titular, o direito
de permanéncia ¢ assegurado aos dependentes
cobertos pelo plano ou seguro privado coletivo
de assisténcia a satide, nos termos do disposto
neste artigo.

§ 4° O direito assegurado neste artigo nao
exclui vantagens obtidas pelos empregados de-
correntes de negocia¢des coletivas de trabalho.

§ 52 A condigao prevista no caput deste ar-
tigo deixara de existir quando da admissdo do
consumidor titular em novo emprego.

§ 6° Nos planos coletivos custeados inte-
gralmente pela empresa, ndo é considerada
contribuicio a coparticipagdo do consumidor,
Unica e exclusivamente, em procedimentos,
como fator de moderagéo, na utilizagdo dos
servicos de assisténcia médica ou hospitalar.

Art. 31. Ao aposentado que contribuir para
produtos de que tratam o inciso I e 0 § 1¢ do
art. 1° desta Lei, em decorréncia de vinculo
empregaticio, pelo prazo minimo de dez anos,
é assegurado o direito de manuteng¢ao como be-
neficiario, nas mesmas condi¢des de cobertura
assistencial de que gozava quando da vigéncia
do contrato de trabalho, desde que assuma o
seu pagamento integral.*

§ 1° Ao aposentado que contribuir para
planos coletivos de assisténcia a saude por
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periodo inferior ao estabelecido no caput é
assegurado o direito de manutengdo como be-
neficiario, a razdo de um ano para cada ano de
contribui¢io, desde que assuma o pagamento
integral do mesmo.

§ 2° Para gozo do direito assegurado neste
artigo, observar-se-do as mesmas condig¢des
estabelecidas nos §§ 22, 3%, 4%, 5% e 6 do art. 30.

Art. 32. Serdo ressarcidos pelas operadoras
dos produtos de que tratam o incisoIe o § 1°do
art. 12 desta Lei, de acordo com normas a serem
definidas pela ANS, os servigos de atendimento
a saude previstos nos respectivos contratos,
prestados a seus consumidores e respectivos
dependentes, em institui¢des publicas ou pri-
vadas, conveniadas ou contratadas, integrantes
do Sistema Unico de Saude - SUS.*

§ 1° O ressarcimento serd efetuado pelas
operadoras ao SUS com base em regra de valo-
ragdo aprovada e divulgada pela ANS, mediante
crédito ao Fundo Nacional de Satide — FNS.

§ 2° Para a efetivagdo do ressarcimento, a
ANS disponibilizara as operadoras a discrimi-
nagdo dos procedimentos realizados para cada
consumidor.

§ 3° A operadora efetuard o ressarcimen-
to até o 152 (décimo quinto) dia da data de
recebimento da notificagdo de cobranca feita
pela ANS.

§ 4° O ressarcimento ndo efetuado no prazo
previsto no § 3¢ sera cobrado com os seguintes
acréscimos:

I - juros de mora contados do més seguinte
ao do vencimento, a razido de um por cento ao
més ou fragdo;

II - multa de mora de dez por cento.

§ 5¢ Os valores ndo recolhidos no prazo
previsto no § 3° serdo inscritos em divida ativa
da ANS, a qual compete a cobranga judicial dos
respectivos créditos.

§ 62 O produto da arrecadagio dos juros e
da multa de mora serdo revertidos ao Fundo
Nacional de Saude.

§ 7¢ A ANS disciplinard o processo de
glosa ou impugnagao dos procedimentos en-

% Lein®12.469/2011 e Medida Provisoria n®2.177-
44/2001.

caminhados, conforme previsto no § 2° deste
artigo, cabendo-lhe, inclusive, estabelecer
procedimentos para cobranca dos valores a
serem ressarcidos.

§ 8% Os valores a serem ressarcidos ndo
serdo inferiores aos praticados pelo SUS e nem
superiores aos praticados pelas operadoras de
produtos de que tratam o inciso I e 0 § 1° do
art. 1° desta Lei.

§ 9° Os valores a que se referem os §$ 3% e
6° deste artigo ndo serdo computados para fins
de aplica¢do dos recursos minimos nas agdes
e servicos publicos de saude nos termos da
Constitui¢do Federal.

Art. 33. Havendo indisponibilidade de leito
hospitalar nos estabelecimentos proprios
ou credenciados pelo plano, é garantido ao
consumidor o acesso a acomodagio, em nivel
superior, sem 6nus adicional.

Art. 34. As pessoas juridicas que executam
outras atividades além das abrangidas por esta
Lei deverdo, na forma e no prazo definidos pela
ANS, constituir pessoas juridicas independen-
tes, com ou sem fins lucrativos, especificamente
para operar planos privados de assisténcia a
saude, na forma da legislagio em vigor e em
especial desta Lei e de seus regulamentos.”

Art. 35. Aplicam-se as disposi¢coes desta Lei
a todos os contratos celebrados a partir de sua
vigéncia, assegurada aos consumidores com
contratos anteriores, bem como aqueles com
contratos celebrados entre 2 de setembro de
1998 e 1° de janeiro de 1999, a possibilidade
de optar pela adaptagdo ao sistema previsto
nesta Lei.*

§ 1¢ Sem prejuizo do disposto no art. 35-E,
a adaptacao dos contratos de que trata este ar-
tigo deverad ser formalizada em termo préprio,
assinado pelos contratantes, de acordo com as
normas a serem definidas pela ANS.

§ 22 Quando a adaptagido dos contratos in-
cluir aumento de contraprestagdo pecunidria, a
composi¢ao da base de célculo deverd ficar res-
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trita aos itens correspondentes ao aumento de
cobertura, e ficara disponivel para verificagdo
pela ANS, que poderd determinar sua alteragéo
quando o novo valor néo estiver devidamente
justificado.

§ 3¢ A adaptagdo dos contratos ndo implica
nova contagem dos periodos de caréncia e dos
prazos de aquisi¢do dos beneficios previstos
nos arts. 30 e 31 desta Lei, observados, quanto
aos ultimos, os limites de cobertura previstos
no contrato original.

§ 4° Nenhum contrato podera ser adaptado
por decisdo unilateral da empresa operadora.

§ 5° A manutengao dos contratos originais
pelos consumidores nao optantes tem carater
personalissimo, devendo ser garantida somente
ao titular e a seus dependentes jd inscritos, per-
mitida inclusdo apenas de novo conjuge e filhos,
e vedada a transferéncia da sua titularidade, sob
qualquer pretexto, a terceiros.

§ 62 Os produtos de que tratam o inciso I
e o § 1°do art. 1° desta Lei, contratados até 1°
de janeiro de 1999, deverdao permanecer em
operagio, por tempo indeterminado, apenas
para os consumidores que ndo optarem pela
adaptagao as novas regras, sendo considerados
extintos para fim de comercializagao.

§ 7° As pessoas juridicas contratantes de
planos coletivos, ndo optantes pela adaptagdo
prevista neste artigo, fica assegurada a manu-
tencdo dos contratos originais, nas coberturas
assistenciais neles pactuadas.

§ 82 A ANS definird em norma prépria
os procedimentos formais que deverdo ser
adotados pelas empresas para a adaptacao dos
contratos de que trata este artigo.

Art. 35-A. Fica criado o Conselho de Saude
Suplementar - CONSU, 6rgao colegiado inte-
grante da estrutura regimental do Ministério
da Satide, com competéncia para:®

I - estabelecer e supervisionar a execugdo
de politicas e diretrizes gerais do setor de saude
suplementar;

IT - aprovar o contrato de gestao da ANS;

III - supervisionar e acompanhar as agdes e
o funcionamento da ANS;
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IV - fixar diretrizes gerais para implementa-
¢do no setor de saude suplementar sobre:

a) aspectos econdmico-financeiros;

b) normas de contabilidade, atuariais e
estatisticas;

¢) parametros quanto ao capital e ao patri-
monio liquido minimos, bem assim quanto as
formas de sua subscri¢do e realizagido quando
se tratar de sociedade anonima;

d) critérios de constituicdo de garantias de
manuten¢do do equilibrio econémico-finan-
ceiro, consistentes em bens, méveis ou iméveis,
ou fundos especiais ou seguros garantidores;

e) criacdo de fundo, contrata¢ao de seguro
garantidor ou outros instrumentos que julgar
adequados, com o objetivo de proteger o consu-
midor de planos privados de assisténcia a saude
em caso de insolvéncia de empresas operadoras;

V - deliberar sobre a criagdo de cAmaras
técnicas, de carater consultivo, de forma a
subsidiar suas decisdes.

Pardgrafo tinico. A ANS fixara as normas
sobre as matérias previstas no inciso I'V deste
artigo, devendo adequé-las, se necessério,
quando houver diretrizes gerais estabelecidas
pelo CONSU.

Art. 35-B. O CONSU sera integrado pelos
seguintes Ministros de Estado:*

I - Chefe da Casa Civil da Presidéncia da
Republica, na qualidade de Presidente;

IT - da Satude;

11T - da Fazenda;

IV - da Justica; e

V - do Planejamento, Or¢amento e Gestao.

§ 1¢ O Conselho deliberard mediante re-
solugdes, por maioria de votos, cabendo ao
Presidente a prerrogativa de deliberar nos casos
de urgéncia e relevante interesse, ad referendum
dos demais membros.

§ 2¢ Quando deliberar ad referendum do
Conselho, o Presidente submetera a decisdo ao
Colegiado na primeira reunido que se seguir
aquela deliberagéo.

§ 32 O Presidente do Conselho podera con-
vidar Ministros de Estado, bem assim outros
representantes de drgaos publicos, para parti-
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cipar das reunides, nio lhes sendo permitido
o direito de voto.

§ 52 O regimento interno do CONSU
sera aprovado por decreto do Presidente da
Republica.

§ 6° As atividades de apoio administrativo
ao CONSU serdo prestadas pela ANS.

§ 7¢ O Presidente da ANS participara,
na qualidade de Secretario, das reunides do
CONSU.

Art. 35-C. E obrigatdriaa cobertura do aten-
dimento nos casos:®!

I - de emergéncia, como tal definidos os que
implicarem risco imediato de vida ou de lesdes
irreparaveis para o paciente, caracterizado em
declaragdo do médico assistente;

IT - de urgéncia, assim entendidos os resul-
tantes de acidentes pessoais ou de complica-
¢des no processo gestacional;

III - de planejamento familiar.

Pardgrafo uinico. A ANS fara publicar
normas regulamentares para o disposto neste
artigo, observados os termos de adaptagio
previstos no art. 35.

Art. 35-D. As multas a serem aplicadas pela
ANS em decorréncia da competéncia fiscali-
zadora e normativa estabelecida nesta Lei e em
seus regulamentos serdo recolhidas a conta da-
quela Agéncia, até o limite de R$ 1.000.000,00
(um milhao de reais) por infracio, ressalvado
o disposto no § 6° do art. 19 desta Lei.®

Art. 35-E. A partir de 5 dejunho de 1998, fica
estabelecido para os contratos celebrados an-
teriormente a data de vigéncia desta Lei que:*

I - qualquer variagdo na contraprestagao
pecunidria para consumidores com mais de
sessenta anos de idade estara sujeita a autori-
zagdo prévia da ANS;

IT - a alegagdo de doenga ou lesdo preexis-
tente estard sujeita a prévia regulamentacao da
matéria pela ANS;

' Lein®11.935/2009 e Medida Provisoria n®2.177-
44/2001.
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III - é vedada a suspensio ou a rescisdo
unilateral do contrato individual ou familiar
de produtos de que tratam o incisoI e o § 1¢do
art. 1° desta Lei por parte da operadora, salvo
o disposto no inciso II do paragrafo unico do
art. 13 desta Lei;

IV - é vedada a interrupgio de internagdo
hospitalar em leito clinico, cirtirgico ou em
centro de terapia intensiva ou similar, salvo a
critério do médico assistente.

§ 12 Os contratos anteriores a vigéncia desta
Lei, que estabelecam reajuste por mudanca de
faixa etdria com idade inicial em sessenta anos
ou mais, deverdo ser adaptados, até 31 de ou-
tubro de 1999, para repactuacdo da clausula de
reajuste, observadas as seguintes disposi¢oes:

I - a repactuagdo serd garantida aos con-
sumidores de que trata o pardgrafo inico do
art. 15, para as mudancas de faixa etdria ocor-
ridas apos a vigéncia desta Lei, e limitar-se-a a
dilui¢do da aplicagdo do reajuste anteriormente
previsto, em reajustes parciais anuais, com ado-
¢do de percentual fixo que, aplicado a cada ano,
permita atingir o reajuste integral no inicio do
dltimo ano da faixa etdria considerada;

IT - para aplica¢do da férmula de diluigdo,
consideram-se de dez anos as faixas etarias que
tenham sido estipuladas sem limite superior;

III - a nova cldusula, contendo a formula de
aplicacdo do reajuste, devera ser encaminhada
aos consumidores, juntamente com o boleto
ou titulo de cobranca, com a demonstracio
do valor originalmente contratado, do valor
repactuado e do percentual de reajuste anual
fixo, esclarecendo, ainda, que o seu pagamento
formalizara esta repactuagio;

IV - a clausula original de reajuste devera
ter sido previamente submetida a ANS;

V - na falta de aprovagdo prévia, a opera-
dora, para que possa aplicar reajuste por faixa
etaria a consumidores com sessenta anos ou
mais de idade e dez anos ou mais de contrato,
devera submeter a ANS as condi¢des contra-
tuais acompanhadas de nota técnica, para,
uma vez aprovada a cldusula e o percentual
de reajuste, adotar a dilui¢do prevista neste
paragrafo.

§ 2¢ Nos contratos individuais de produ-
tos de que tratam o inciso I e 0 § 1¢ do art. 1°



desta Lei, independentemente da data de sua
celebracio, a aplicagdo de cldusula de reajuste
das contraprestacdes pecuniarias dependera de
prévia aprovagao da ANS.

§ 32 O disposto no art. 35 desta Lei aplica-
-se sem prejuizo do estabelecido neste artigo.

Art. 35-F. A assisténcia a que alude o art. 1°
desta Lei compreende todas as agoes necessarias
aprevengdo da doenca e a recuperagdo, manu-
tencio e reabilitacdo da saude, observados os
termos desta Lei e do contrato firmado entre
as partes.®

Art. 35-G. Aplicam-se subsidiariamente
aos contratos entre usudrios e operadoras de
produtos de que tratam o inciso I e 0 § 1° do
art. 1° desta Lei as disposi¢des da Lei n® 8.078,
de 1990.%

Art. 35-H. Osexpedientes que até esta data fo-
ram protocolizados na SUSEP pelas operadoras
de produtos de que tratam o incisoI e o § 1°do
art. 12 desta Lei e que forem encaminhados a
ANS em consequéncia desta Lei, deverdo estar
acompanhados de parecer conclusivo daquela
Autarquia.®

Art. 35-1. Responderdo subsidiariamente
pelos direitos contratuais e legais dos consu-
midores, prestadores de servico e fornecedores,
além dos débitos fiscais e trabalhistas, os bens
pessoais dos diretores, administradores, geren-
tes e membros de conselhos da operadora de
plano privado de assisténcia a saude, indepen-
dentemente da sua natureza juridica.”’

Art. 35-]J. O diretor técnico ou fiscal ou o li-
quidante sdo obrigados a manter sigilo relativo
as informagdes da operadora as quais tiverem

¢ Medida Proviséria n®2.177-44/2001.
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acesso em razdo do exercicio do encargo, sob
pena de incorrer em improbidade administra-
tiva, sem prejuizo das responsabilidades civis
e penais.®®

Art. 35-L. Osbens garantidores das provisoes
técnicas, fundos e provisdes deverdo ser regis-
trados na ANS e nio poderio ser alienados,
prometidos a alienar ou, de qualquer forma,
gravados sem prévia e expressa autorizagio,
sendo nulas, de pleno direito, as alienag¢des
realizadas ou os gravames constituidos com
violagdo deste artigo.®

Pardgrafo tinico. Quando a garantia recair
em bem imoével, sera obrigatoriamente inscrita
no competente Cartério do Registro Geral de
Imoveis, mediante requerimento firmado pela
operadora de plano de assisténcia a saude e
pela ANS.

Art. 35-M. As operadoras de produtos de
que tratam o inciso [ e 0 § 1° do art. 1° desta
Lei poderao celebrar contratos de resseguro
junto as empresas devidamente autorizadas a
operar em tal atividade, conforme estabelecido
na Lei n® 9.932, de 20 de dezembro de 1999, e
regulamentagdes posteriores.”

Art. 36. Esta Lei entra em vigor noventa dias
apos a data de sua publicagio.

Brasilia, 3 de junho de 1998; 177¢ da Indepen-
déncia e 110° da Republica.

FERNANDO HENRIQUE CARDOSO -
Renan Calheiros — Pedro Malan — Waldeck
Ornélas — José Serra

Promulgada em 3/6/1998 e publicada no DOU de
4/6/1998.

% Medida Provisoria n® 2.177-44/2001.
® Medida Provisoria n® 2.177-44/2001.
70 Medida Proviséria n® 2.177-44/2001.



Lei n° 9.870/1999

Dispée sobre o valor total das anuidades escolares e dd outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA

Fago saber que o Congresso Nacional decreta e
eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Ovalor das anuidades ou das semestra-
lidades escolares do ensino pré-escolar, funda-
mental, médio e superior, serd contratado, nos
termos desta Lei, no ato da matricula ou da sua
renovagao, entre o estabelecimento de ensino e
o aluno, o pai do aluno ou o responsavel.”

§ 12 O valor anual ou semestral referido no
caput deste artigo devera ter como base a tlltima
parcela da anuidade ou da semestralidade legal-
mente fixada no ano anterior, multiplicada pelo
ndimero de parcelas do periodo letivo.

§ 2° (Vetado)

§ 3° Podera ser acrescido ao valor total anual
de que trata o § 1° montante proporcional a va-
riacdo de custos a titulo de pessoal e de custeio,
comprovado mediante apresentacio de planilha
de custo, mesmo quando esta variagdo resulte
da introdugdo de aprimoramentos no processo
didatico-pedagogico.

§ 4° A planilha de que trata o § 3¢ sera edi-
tada em ato do Poder Executivo.

§ 52 O valor total, anual ou semestral, apu-
rado na forma dos paragrafos precedentes tera
vigéncia por um ano e sera dividido em doze ou
seis parcelas mensais iguais, facultada a apresen-
tacdo de planos de pagamento alternativos, desde
que ndo excedam ao valor total anual ou semes-
tral apurado na forma dos paragrafos anteriores.

§ 6° Serd nula, ndo produzindo qualquer
efeito, clausula contratual de revisdo ou reajus-
tamento do valor das parcelas da anuidade ou
semestralidade escolar em prazo inferior a um
ano a contar da data de sua fixa¢do, salvo quando
expressamente prevista em lei.

7t Lein®12.886/2013 e Medida Provisoria n®2.173-
44/2001.

§ 7% Serd nula cldusula contratual que obri-
gue o contratante ao pagamento adicional ou
ao fornecimento de qualquer material escolar
de uso coletivo dos estudantes ou da instituicéo,
necessario a prestacio dos servigos educacionais
contratados, devendo os custos correspondentes
ser sempre considerados nos calculos do valor
das anuidades ou das semestralidades escolares.

Art. 2¢ O estabelecimento de ensino devera
divulgar, em local de facil acesso ao publico, o
texto da proposta de contrato, o valor apurado
na forma do art. 1° e o nimero de vagas por
sala-classe, no periodo minimo de quarenta e
cinco dias antes da data final para matricula,
conforme calendario e cronograma da institui-
¢do de ensino.
Pardgrafo tinico. (Vetado)

Art. 3° (Vetado)

Art. 4° A Secretaria de Direito Econdmico
do Ministério da Justi¢a, quando necessario,
poderd requerer, nos termos da Lei n° 8.078,
de 11 de setembro de 1990, e no ambito de
suas atribui¢des, comprovagdo documental
referente a qualquer clausula contratual, exceto
dos estabelecimentos de ensino que tenham
firmado acordo com alunos, pais de alunos ou
associa¢oes de pais e alunos, devidamente lega-
lizadas, bem como quando o valor arbitrado for
decorrente da decisdo do mediador.

Pardgrafo tinico. Quando a documentagio
apresentada pelo estabelecimento de ensino
nao corresponder as condigdes desta Lei, o or-
gdo de que trata este artigo podera tomar, dos
interessados, termo de compromisso, na forma
da legislagao vigente.

Art. 5° Osalunosja matriculados, salvo quan-
do inadimplentes, terao direito a renovagao das
matriculas, observado o calenddrio escolar da



institui¢do, o regimento da escola ou clausula
contratual.

Art. 6° Sdo proibidas a suspensdo de provas
escolares, a retengdo de documentos escolares
ou a aplica¢do de quaisquer outras penalidades
pedagogicas por motivo de inadimplemento,
sujeitando-se o contratante, no que couber, as
sangOes legais e administrativas, compativeis
com o Cddigo de Defesa do Consumidor, e com
os arts. 177 e 1.092 do Cédigo Civil Brasileiro,
caso a inadimpléncia perdure por mais de no-
venta dias.”

§ 1 O desligamento do aluno por inadim-
pléncia somente podera ocorrer ao final do
ano letivo ou, no ensino superior, ao final do
semestre letivo quando a institui¢io adotar o
regime didatico semestral.

§ 22 Os estabelecimentos de ensino funda-
mental, médio e superior deverdo expedir, a
qualquer tempo, os documentos de transferén-
cia de seus alunos, independentemente de sua
adimpléncia ou da ado¢do de procedimentos
legais de cobrangas judiciais.

§ 3° Sdo asseguradas em estabelecimentos
publicos de ensino fundamental e médio as ma-
triculas dos alunos, cujos contratos, celebrados
por seus pais ou responsaveis para a prestagao
de servicos educacionais, tenham sido suspensos
em virtude de inadimplemento, nos termos do
caput deste artigo.

§ 4° Na hipdtese de os alunos a que se refere
0§ 22 ou seus pais ou responsdveis, nao terem
providenciado a sua imediata matricula em
outro estabelecimento de sua livre escolha, as
Secretarias de Educacéo estaduais e municipais
deverao providencia-la em estabelecimento de
ensino da rede publica, em curso e série corres-
pondentes aos cursados na escola de origem, de
forma a garantir a continuidade de seus estudos
no mesmo periodo letivo e a respeitar o disposto
no inciso V do art. 53 do Estatuto da Crianga e
do Adolescente.

Art. 7° Sdolegitimados a propositura das agoes
previstas na Lei n°® 8.078, de 1990, para a defesa

dos direitos assegurados por esta Lei e pela legis-
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lagao vigente, as associagdes de alunos, de pais de
alunos e responsaveis, sendo indispensavel, em
qualquer caso, o apoio de, pelo menos, vinte por
cento dos pais de alunos do estabelecimento de
ensino ou dos alunos, no caso de ensino superior.

Art. 8% Oart. 39 daLein®8.078, de 1990, passa
a vigorar acrescido do seguinte inciso:
“XIII - aplicar férmula ou indice de rea-
juste diverso do legal ou contratualmente
estabelecido”

Art. 9° A Lei n® 9.131, de 24 de novembro de

1995, passa a vigorar acrescida dos seguintes

artigos:
“Art. 7°-A. As pessoas juridicas de direito
privado, mantenedoras de institui¢cdes de
ensino superior, previstas no inciso II do
art. 19 da Lei n® 9.394, de 20 de dezembro de
1996, poderio assumir qualquer das formas
admitidas em direito, de natureza civil ou
comercial e, quando constituidas como fun-
dagdes, serdo regidas pelo disposto no art. 24
do Cédigo Civil Brasileiro.
Paragrafo tinico. Quaisquer alteracdes esta-
tutdrias na entidade mantenedora, devida-
mente averbadas pelos 6rgaos competentes,
deverdo ser comunicadas ao Ministério da
Educagio, para as devidas providéncias.
Art. 7°-B. Asentidades mantenedoras de ins-
tituicdes de ensino superior, sem finalidade
lucrativa, deverao:
I - elaborar e publicar em cada exercicio so-
cial demonstragdes financeiras, com o parecer
do conselho fiscal, ou érgao similar;
IT - manter escrituragao completa e regular de
todos os livros fiscais, na forma da legislagdo
pertinente, bem como de quaisquer outros
atos ou operagdes que venham a modificar
sua situagao patrimonial, em livros revestidos
de formalidades que assegurem a respectiva
exatiddo;
IIT - conservar em boa ordem, pelo prazo
de cinco anos, contado da data de emissao,
os documentos que comprovem a origem de
suas receitas e a efetivagdo de suas despesas,
bem como a realizagdo de quaisquer outros
atos ou operagdes que venham a modificar
sua situagdo patrimonial;



IV - submeter-se, a qualquer tempo, a audi-
toria pelo Poder Publico;

V - destinar seu patrimonio a outra institui-
¢do congénere ou ao Poder Publico, no caso
de encerramento de suas atividades, promo-
vendo, se necessario, a alteragao estatutdria
correspondente;

VI - comprovar, sempre que solicitada pelo
orgao competente:

a) a aplicagdo dos seus excedentes finan-
ceiros para os fins da institui¢do de ensino;
b) andoremuneracio ou concessio de van-
tagens ou beneficios, por qualquer forma ou
titulo, a seus instituidores, dirigentes, socios,
conselheiros ou equivalentes.

Paragrafo tnico. A comprova¢do do dis-
posto neste artigo é indispensavel, para fins
de credenciamento e recredenciamento da
instituicao de ensino superior.

Art. 7°-C. As entidades mantenedoras de
institui¢oes privadas de ensino superior co-
munitdrias, confessionais e filantrépicas ou
constituidas como funda¢des nido poderio
ter finalidade lucrativa e deverdo adotar os
preceitos do art. 14 do Coédigo Tributario
Nacional edo art. 55da Lein®8.212, de 24 de
julho de 1991, além de atender ao disposto
no art. 7°-B.

Art. 7°-D. As entidades mantenedoras de
instituicdes de ensino superior, com finali-
dade lucrativa, ainda que de natureza civil,
deverdo elaborar, em cada exercicio social,
demonstra¢des financeiras atestadas por
profissionais competentes.”

Art. 10. Continuam a produzir efeitos os atos
praticados com base na Medida Provisoria
n® 1.890-66, de 24 de setembro de 1999, e nas
suas antecessoras.

Art. 11. Esta Lei entra em vigor na data de
sua publicagdo.

Art. 12. Revogam-se a Lei n®8.170, de 17 de
janeiro de 1991; o art. 14 da Lei n°® 8.178, de
1° de margo de 1991; e a Lei n°® 8.747, de 9 de
dezembro de 1993.

Brasilia, 23 de novembro de 1999; 178° da In-
dependéncia e 111° da Republica.

FERNANDO HENRIQUE CARDOSO - José
Carlos Dias — Pedro Malan — Paulo Renato Souza

Promulgada em 23/11/1999 e publicada no DOU
de 24/11/1999.



Lei ne 10.962/2004

Dispoe sobre a oferta e as formas de afixagio de pregos de produtos e servigos para o consumidor.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA

Fago saber que o Congresso Nacional decreta
e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Esta Lei regula as condi¢des de oferta
e afixacdo de precgos de bens e servigos para o
consumidor.

Art. 2° Sao admitidas as seguintes formas de
afixacdo de precos em vendas a varejo para o
consumidor:

I - no comércio em geral, por meio de etique-
tas ou similares afixados diretamente nos bens
expostos a venda, e em vitrines, mediante di-
vulgacdo do prego a vista em caracteres legiveis;

II - em autosservigos, supermercados, hi-
permercados, mercearias ou estabelecimentos
comerciais onde o consumidor tenha acesso
direto ao produto, sem intervenc¢do do comer-
ciante, mediante a impressdo ou afixagio do
preco do produto na embalagem, ou a afixagdo
de codigo referencial, ou ainda, com a afixagdo
de cédigo de barras.

Pardgrafo tinico. Nos casos de utiliza¢ao de
codigo referencial ou de barras, o comerciante
devera expor, de forma clara e legivel, junto aos
itens expostos, informacao relativa ao preco a
vista do produto, suas caracteristicas e codigo.

Art. 3° Na impossibilidade de afixa¢do de
precos conforme disposto no art. 29, é permi-
tido o uso de relagdes de precos dos produtos
expostos, bem como dos servigos oferecidos, de
forma escrita, clara e acessivel ao consumidor.

Art. 4° Nos estabelecimentos que utilizem
cddigo de barras para aprecamento, deverao ser
oferecidos equipamentos de leitura otica para
consulta de preco pelo consumidor, localizados
na drea de vendas e em outras de facil acesso.

§ 1° O regulamento desta Lei definird,
observados, dentre outros critérios ou fatores,
o tipo e o tamanho do estabelecimento e a
quantidade e a diversidade dos itens de bens e
servigos, a drea maxima que devera ser atendida
por cada leitora ética.

§ 2¢ Para os fins desta Lei, considera-se area
de vendas aquela na qual os consumidores tém
acesso as mercadorias e servigos oferecidos
para consumo no varejo, dentro do estabele-
cimento.

Art. 5° No caso de divergéncia de pregos para
o mesmo produto entre os sistemas de informa-
¢do de precos utilizados pelo estabelecimento, o
consumidor pagara o menor dentre eles.

Art. 6° (Vetado)

Art. 7° Esta Lei entra em vigor na data de sua
publicagio.

Brasilia, 11 de outubro de 2004; 183° da Inde-
pendéncia e 116° da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA - Mdrcio
Thomaz Bastos

Promulgada em 11/10/2004 e publicada no DOU
de 13/10/2004.



Lei ne 12.291/2010

Torna obrigatéria a manutengdo de exemplar do Cédigo de Defesa do Consumidor nos estabelecimentos

comerciais e de prestagdo de servigos.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA

Fago saber que o Congresso Nacional decreta
€ eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Sao os estabelecimentos comerciais e
de prestagao de servicos obrigados a manter, em
local visivel e de facil acesso ao publico, 1 (um)
exemplar do Codigo de Defesa do Consumidor.

Art. 2° O nio cumprimento do disposto nesta
Lei implicara as seguintes penalidades, a serem
aplicadas aos infratores pela autoridade admi-
nistrativa no ambito de sua atribuigao:

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

II - (Vetado); e
III - (Vetado).

Art. 3° Esta Lei entra em vigor na data de sua
publicagao.

Brasilia, 20 de julho de 2010; 189° da Indepen-
déncia e 122¢ da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA - Luiz Paulo
Teles Ferreira Barreto

Promulgada em 20/7/2010 e publicada no DOU de
21/7/2010.



Lei nc 12.414/2011

Disciplina a formagao e consulta a bancos de dados com informagoes de adimplemento, de pessoas
naturais ou de pessoas juridicas, para formagdo de historico de crédito.

A PRESIDENTA DA REPUBLICA

Fago saber que o Congresso Nacional decreta
e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Esta Lei disciplina a formagéo e
consulta a bancos de dados com informagdes
de adimplemento, de pessoas naturais ou de
pessoas juridicas, para formagao de histérico
de crédito, sem prejuizo do disposto na Lei
n®8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cddigo
de Protecdo e Defesa do Consumidor.

Pardgrafo tinico. Os bancos de dados ins-
tituidos ou mantidos por pessoas juridicas
de direito publico interno serao regidos por
legislacdo especifica.

Art. 2° Para os efeitos desta Lei, considera-se:

I - banco de dados: conjunto de dados rela-
tivo a pessoa natural ou juridica armazenados
com a finalidade de subsidiar a concessdo de
crédito, a realizagdo de venda a prazo ou de
outras transagdes comerciais e empresariais
que impliquem risco financeiro;

IT - gestor: pessoa juridica responsavel pela
administra¢do de banco de dados, bem como
pela coleta, armazenamento, analise e acesso
de terceiros aos dados armazenados;

III - cadastrado: pessoa natural ou juridica
que tenha autorizado inclusdo de suas infor-
magdes no banco de dados;

IV - fonte: pessoa natural ou juridica que
conceda crédito ou realize venda a prazo ou
outras transagdes comerciais e empresariais
que lhe impliquem risco financeiro;

V - consulente: pessoa natural ou juridica
que acesse informagdes em bancos de dados
para qualquer finalidade permitida por esta
Lei;

VI - anotac¢io: a¢do ou efeito de anotar,
assinalar, averbar, incluir, inscrever ou registrar

informacdo relativa ao histérico de crédito em
banco de dados; e

VII - histérico de crédito: conjunto de dados
financeiros e de pagamentos relativos as ope-
ragdes de crédito e obrigacdes de pagamento
adimplidas ou em andamento por pessoa na-
tural ou juridica.

Art. 3° Os bancos de dados poderdo conter
informagoes de adimplemento do cadastrado,
para a formagdo do histérico de crédito, nas
condigdes estabelecidas nesta Lei.

§ 1¢ Para a formacao do banco de dados,
somente poderio ser armazenadas informagdes
objetivas, claras, verdadeiras e de facil com-
preensdo, que sejam necessarias para avaliar a
situa¢do econdmica do cadastrado.

§ 22 Para os fins do disposto no § 19, consi-
deram-se informagdes:

I - objetivas: aquelas descritivas dos fatos e
que ndo envolvam juizo de valor;

II - claras: aquelas que possibilitem o ime-
diato entendimento do cadastrado independen-
temente de remissao a anexos, formulas, siglas,
simbolos, termos técnicos ou nomenclatura
especifica;

[T - verdadeiras: aquelas exatas, completas e
sujeitas & comprovagdo nos termos desta Lei; e

IV - de facil compreensdo: aquelas em sen-
tido comum que assegurem ao cadastrado o
pleno conhecimento do contetido, do sentido e
do alcance dos dados sobre ele anotados.

§ 3¢ Ficam proibidas as anotagdes de:

I - informagdes excessivas, assim conside-
radas aquelas que ndo estiverem vinculadas a
analise de risco de crédito ao consumidor; e

II - informagdes sensiveis, assim considera-
das aquelas pertinentes a origem social e étnica,
a satde, a informagdo genética, a orientagdo
sexual e as convicgdes politicas, religiosas e
filosdficas.



Art. 4° A abertura de cadastro requer autori-
zagdo prévia do potencial cadastrado mediante
consentimento informado por meio de assina-
tura em instrumento especifico ou em clausula
apartada.

§ 1° Aposaabertura do cadastro, a anotagdo
de informagdo em banco de dados independe
de autorizag¢do e de comunicagio ao cadastrado.

§ 2° Atendido o disposto no caput, as fontes
ficam autorizadas, nas condig¢des estabelecidas
nesta Lei, a fornecer aos bancos de dados as in-
formagoes necessarias a formacao do histérico
das pessoas cadastradas.

§ 3° (Vetado)

Art. 5° Sao direitos do cadastrado:

I - obter o cancelamento do cadastro quando
solicitado;

IT - acessar gratuitamente as informacoes
sobre ele existentes no banco de dados, inclu-
sive o seu histdrico, cabendo ao gestor manter
sistemas seguros, por telefone ou por meio
eletronico, de consulta para informar as infor-
magdes de adimplemento;

III - solicitar impugnagido de qualquer in-
formagio sobre ele erroneamente anotada em
banco de dados e ter, em até 7 (sete) dias, sua
corre¢do ou cancelamento e comunicag¢do aos
bancos de dados com os quais ele compartilhou
a informagao;

IV - conhecer os principais elementos e
critérios considerados para a analise de risco,
resguardado o segredo empresarial;

V - ser informado previamente sobre o ar-
mazenamento, a identidade do gestor do banco
de dados, o objetivo do tratamento dos dados
pessoais e os destinatarios dos dados em caso
de compartilhamento;

VI - solicitar ao consulente a revisdo de
decisdo realizada exclusivamente por meios
automatizados; e

VII - ter os seus dados pessoais utilizados
somente de acordo com a finalidade para a qual
eles foram coletados.

§ 1° (Vetado)

§ 2° (Vetado)

Art. 6° Ficam os gestores de bancos de dados
obrigados, quando solicitados, a fornecer ao
cadastrado:

I - todas as informacgdes sobre ele constantes
de seus arquivos, no momento da solicita¢io;

II - indicac¢ao das fontes relativas as informa-
¢Oes de que trata o inciso [, incluindo enderego
e telefone para contato;

IIT - indicagdo dos gestores de bancos de
dados com os quais as informag¢des foram
compartilhadas;

IV - indicagdo de todos os consulentes que
tiveram acesso a qualquer informacéo sobre ele
nos 6 (seis) meses anteriores a solicitacio; e

V - cépia de texto contendo sumario dos
seus direitos, definidos em lei ou em normas
infralegais pertinentes a sua relagdo com bancos
de dados, bem como a lista dos 6rgaos gover-
namentais aos quais poderd ele recorrer, caso
considere que esses direitos foram infringidos.

§ 1° E vedado aos gestores de bancos de
dados estabelecerem politicas ou realizarem
operagdes que impecam, limitem ou dificultem
o acesso do cadastrado previsto no inciso II
do art. 5°.

§ 2° O prazo para atendimento das infor-
macoes estabelecidas nos incisos I, II[, [V e V
deste artigo sera de 7 (sete) dias.

Art. 7° As informagdes disponibilizadas nos
bancos de dados somente poderdo ser utili-
zadas para:

I - realizagdo de andlise de risco de crédito
do cadastrado; ou

II - subsidiar a concessdo ou extensdo de
crédito e a realizagdo de venda a prazo ou
outras transagdes comerciais e empresariais
que impliquem risco financeiro ao consulente.

Pardgrafo uinico. Cabe ao gestor manter sis-
temas seguros, por telefone ou por meio eletr6-
nico, de consulta para informar aos consulentes
asinformacdes de adimplemento do cadastrado.

Art. 8° Sao obrigacoes das fontes:

I - manter os registros adequados para
demonstrar que a pessoa natural ou juridica
autorizou o envio e a anotagido de informagdes
em bancos de dados;

II - comunicar os gestores de bancos de da-
dos acerca de eventual exclusdo ou revogagdo
de autorizagdo do cadastrado;

III - verificar e confirmar, ou corrigir, em
prazo ndo superior a 2 (dois) dias uteis, infor-



magdo impugnada, sempre que solicitado por
gestor de banco de dados ou diretamente pelo
cadastrado;

IV - atualizar e corrigir informagdes envia-
das aos gestores de bancos de dados, em prazo
nao superior a 7 (sete) dias;

V - manter os registros adequados para
verificar informagdes enviadas aos gestores de
bancos de dados; e

VI - fornecer informagdes sobre o cadastra-
do, em bases nao discriminatdrias, a todos os
gestores de bancos de dados que as solicitarem,
no mesmo formato e contendo as mesmas in-
formagodes fornecidas a outros bancos de dados.

Pardgrafo tinico. Evedado as fontes estabe-
lecerem politicas ou realizarem operagdes que
impec¢am, limitem ou dificultem a transmissdo
abanco de dados de informagdes de cadastra-
dos que tenham autorizado a anota¢io de seus
dados em bancos de dados.

Art. 9° O compartilhamento de informagéo
de adimplemento s6 é permitido se autorizado
expressamente pelo cadastrado, por meio de
assinatura em instrumento especifico ou em
clausula apartada.

§ 12 O gestor que receber informagdes por
meio de compartilhamento equipara-se, para
todos os efeitos desta Lei, ao gestor que anotou
originariamente a informagdo, inclusive quanto
a responsabilidade solidaria por eventuais
prejuizos causados e ao dever de receber e
processar impugnacao e realizar retificagdes.

§ 22 O gestor originario ¢ responsavel por
manter atualizadas as informagoes cadastrais
nos demais bancos de dados com os quais
compartilhou informagdes, bem como por
informar a solicita¢do de cancelamento do ca-
dastro, sem quaisquer Onus para o cadastrado.

§ 3¢ O cancelamento do cadastro pelo
gestor originario implica o cancelamento do
cadastro em todos os bancos de dados que com-
partilharam informacdes, que ficam obrigados
a proceder, individualmente, ao respectivo
cancelamento nos termos desta Lei.

§ 4° O gestor devera assegurar, sob pena de
responsabilidade, a identificagdo da pessoa que
promover qualquer inscri¢do ou atualizagdo de
dados relacionados com o cadastrado, regis-
trando a data desta ocorréncia, bem como a

identificagdo exata da fonte, do nome do agente
que a efetuou e do equipamento ou terminal a
partir do qual foi processada tal ocorréncia.

Art. 10. E proibido ao gestor exigir exclusivi-
dade das fontes de informagdes.

Art. 11. Desde que autorizados pelo cadas-
trado, os prestadores de servicos continuados
de agua, esgoto, eletricidade, gas e telecomu-
nicagdes, dentre outros, poderdo fornecer aos
bancos de dados indicados, na forma do regu-
lamento, informagéo sobre o adimplemento das
obrigagdes financeiras do cadastrado.

Pardgrafo tinico. E vedada a anotagio de
informacdo sobre servico de telefonia movel
na modalidade pos-paga.

Art. 12. Quando solicitado pelo cliente, as
institui¢des autorizadas a funcionar pelo Ban-
co Central do Brasil fornecerdo aos bancos de
dados indicados as informagdes relativas as
suas operagdes de crédito.

§ 12 As informagdes referidas no caput
devem compreender somente o histdrico das
operagOes de empréstimo e de financiamento
realizadas pelo cliente.

§ 2° E proibido as instituigdes autorizadas
a funcionar pelo Banco Central do Brasil es-
tabelecer politicas ou realizar operagdes que
impecam, limitem ou dificultem a transmisséo
das informac¢oes bancdrias de seu cliente a
bancos de dados, quando por este autorizadas.

§ 3> O Conselho Monetario Nacional
adotara as medidas e normas complementares
necessarias para a aplicagdo do disposto neste
artigo.

Art. 13. O Poder Executivo regulamentara
o disposto nesta Lei, em especial quanto ao
uso, guarda, escopo e compartilhamento das
informagdes recebidas por bancos de dados e
quanto ao disposto no art. 5%

Art. 14. As informagdes de adimplemento
ndo poderio constar de bancos de dados por
periodo superior a 15 (quinze) anos.

Art. 15. As informagdes sobre o cadastrado
constantes dos bancos de dados somente po-



derdo ser acessadas por consulentes que com
ele mantiverem ou pretenderem manter relagdo
comercial ou crediticia.

Art. 16. O banco de dados, a fonte e o consu-
lente sdo responsaveis objetiva e solidariamente
pelos danos materiais e morais que causarem
ao cadastrado.

Art. 17. Nas situagdes em que o cadastrado
for consumidor, caracterizado conforme a Lei
n?8.078,de 11 de setembro de 1990 - Cddigo de
Protecéo e Defesa do Consumidor, aplicam-se
as sangdes e penas nela previstas e o disposto
no $ 2°

§ 12 Nos casos previstos no caput, a fiscali-
zagdo e a aplicagdo das sangdes serdo exercidas
concorrentemente pelos érgdos de protegio e
defesa do consumidor da Uniéo, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios, nas res-
pectivas areas de atuagdo administrativa.

§ 2° Sem prejuizo do disposto no caput e
no § 12, os 6rgaos de protecao e defesa do con-
sumidor poderdo aplicar medidas corretivas,
estabelecendo aos bancos de dados que des-
cumprirem o previsto nesta Lei obrigagdes de
fazer com que sejam excluidas do cadastro, no
prazo de 7 (sete) dias, informagdes incorretas,
bem como cancelados cadastros de pessoas que
néo autorizaram a abertura.

Art. 18. Esta Lei entra em vigor na data de
sua publicagio.

Brasilia, 9 de junho de 2011; 190° da Indepen-
déncia e 1232 da Republica.

DILMA ROUSSEEFF - José Eduardo Cardozo —
Guido Mantega

Promulgada em 9/6/2011 e publicada no DOU de
10/6/2011.



Leine 12.741/2012

Dispée sobre as medidas de esclarecimento ao consumidor, de que trata o § 5° do artigo 150 da
Constituicdo Federal; altera o inciso III do art. 6° e o inciso IV do art. 106 da Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990 — Cédigo de Defesa do Consumidor.

A PRESIDENTA DA REPUBLICA

Faco saber que o Congresso Nacional decreta
€ eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Emitidos por ocasido da venda ao
consumidor de mercadorias e servicos, em
todo territdrio nacional, deverd constar, dos
documentos fiscais ou equivalentes, a infor-
macio do valor aproximado correspondente
a totalidade dos tributos federais, estaduais e
municipais, cuja incidéncia influi na formagao
dos respectivos precos de venda.

§ 1° A apuragdo do valor dos tributos inci-
dentes devera ser feita em relagdo a cada mer-
cadoria ou servico, separadamente, inclusive
nas hipdteses de regimes juridicos tributarios
diferenciados dos respectivos fabricantes, vare-
jistas e prestadores de servigos, quando couber.

§ 2° A informagdo de que trata este artigo
podera constar de painel afixado em local
visivel do estabelecimento, ou por qualquer
outro meio eletrdnico ou impresso, de forma a
demonstrar o valor ou percentual, ambos apro-
ximados, dos tributos incidentes sobre todas as
mercadorias ou servicos postos a venda.

§ 32 Na hipétese do § 2¢, as informagdes a
serem prestadas serdo elaboradas em termos de
percentuais sobre o preco a ser pago, quando se
tratar de tributo com aliquota ad valorem, ou
em valores monetarios (no caso de aliquota es-
pecifica); no caso de se utilizar meio eletrénico,
este deverd estar disponivel ao consumidor no
ambito do estabelecimento comercial.

§ 4° (Vetado)

§ 52 Os tributos que deverdo ser computa-
dos sdo os seguintes:

I - Imposto sobre Operagdes relativas a
Circula¢ido de Mercadorias e sobre Prestagdes
de Servigos de Transporte Interestadual e Inter-
municipal e de Comunicag¢ao (ICMS);

II - Imposto sobre Servicos de Qualquer
Natureza (ISS);

III - Imposto sobre Produtos Industriali-
zados (IPI);

IV - Imposto sobre Operagoes de Crédito,
Cambio e Seguro, ou Relativas a Titulos ou
Valores Mobiliarios (IOF);

V - (Vetado);

VI - (Vetado);

VII - Contribui¢ao Social para o Programa
de Integragao Social (PIS) e para o Programa de
Formagao do Patrimoénio do Servidor Publico
(Pasep) — (PIS/Pasep);

VIII - Contribuigdo para o Financiamento
da Seguridade Social (Cofins);

IX - Contribuigido de Interven¢ido no Domi-
nio Econdmico, incidente sobre a importagido e
a comercializagdo de petroleo e seus derivados,
gas natural e seus derivados, e alcool etilico
combustivel (Cide).

§ 6° Serdo informados ainda os valores re-
ferentes ao imposto de importagio, PIS/Pasep/
Importacio e Cofins/Importagdo, na hipotese
de produtos cujos insumos ou componentes
sejam oriundos de operagdes de comércio ex-
terior e representem percentual superior a 20%
(vinte por cento) do preco de venda.

§ 7¢ Na hipétese de incidéncia do imposto
sobre a importa¢ao, nos termos do § 6° bem
como da incidéncia do Imposto sobre Produtos
Industrializados — IPI, todos os fornecedores
constantes das diversas cadeias produtivas
deverdo fornecer aos adquirentes, em meio
magnético, os valores dos 2 (dois) tributos
individualizados por item comercializado.

§ 8> Em relagdo aos servicos de natureza
financeira, quando néo seja legalmente prevista
aemissdo de documento fiscal, as informagdes
de que trata este artigo deveréo ser feitas em ta-
belas afixadas nos respectivos estabelecimentos.

§ 9° (Vetado)



§ 10. A indicagéo relativa ao IOF (prevista
no inciso IV do § 5°) restringe-se aos produtos
financeiros sobre os quais incida diretamente
aquele tributo.

§ 11. A indicagdo relativa ao PIS e a Cofins
(incisos VII e VIII do § 5°), limitar-se-4 a tri-
butagdo incidente sobre a opera¢do de venda
ao consumidor.

§ 12. Sempre que o pagamento de pessoal
constituir item de custo direto do servico ou
produto fornecido ao consumidor, deve ser
divulgada, ainda, a contribui¢do previdenciaria
dos empregados e dos empregadores incidente,
alocada ao servigo ou produto.

Art. 2° Os valores aproximados de que trata
o art. 12 serdo apurados sobre cada operagao, e
poderdo, a critério das empresas vendedoras,
ser calculados e fornecidos, semestralmente,
por instituicio de dmbito nacional reconhe-
cidamente idonea, voltada primordialmente a
apuracdo e analise de dados economicos.

Art. 3° O inciso III do art. 6° da Lei n°® 8.078,
de 11 de setembro de 1990, passa a vigorar com
a seguinte redagéo:

“Art. 6°

III - ainformagao adequada e clara sobre os
diferentes produtos e servigos, com especifi-
cagdo correta de quantidade, caracteristicas,
composi¢io, qualidade, tributos incidentes
e prego, bem como sobre os riscos que
apresentem;

Art. 4° (Vetado)

Art. 5° A fiscalizagdo, no que se refere a infor-
magao relativa a carga tributaria objeto desta
Lei, sera exclusivamente orientadora até 31 de
dezembro de 2014.7

Art. 6° Esta Lei entra em vigor 6 (seis) meses
apos a data de sua publicagdo.

Brasilia, 8 de dezembro de 2012; 191° da Inde-
pendéncia e 124° da Republica.

DILMA ROUSSEFF - José Eduardo Cardozo —
Guido Mantega

Promulgada em 8/12/2012 e publicada no DOU de
10/12/2012.

73 Lei n® 12.868/2013 e Medida Provis6ria n®
649/2014.



Decreto ne 1.306/1994

Regulamenta o Fundo de Defesa de Direitos Difusos, de que tratam os arts. 13 e 20 da Lei n°® 7.347,
de 24 de julho de 1985, seu Conselho Gestor e dd outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso das
atribui¢des que lhe confere o art. 84, incisos
IV e VI, da Constitui¢do, e tendo em vista o
disposto nos arts. 13 e 20, da Lei n® 7.347, de
24 de julho de 1985,

DECRETA:

Art. 1° O Fundo de Defesa de Direitos Difusos
(FDD), criado pela Lein® 7.347, de 24 de julho
de 1985, tem por finalidade a reparagdo dos
danos causados ao meio ambiente, a0 consumi-
dor, abens e direitos de valor artistico, estético,
historico, turistico, paisagistico, por infragdo a
ordem econOmica e a outros interesses difusos
e coletivos.

Art. 2° Constituem recursos do FDD o pro-
duto da arrecadagio:

I - das condenagdes judiciais de que tratam
osarts. 11 e 13, da Lei n® 7.347, de 24 de julho
de 1985;

IT - das multas e indenizag¢des decorrentes
da aplicagdo da Lei n® 7.853, de 24 de outubro
de 1989, desde que nao destinadas a reparagdo
de danos a interesses individuais;

III - dos valores destinados & Unido em vir-
tude da aplicacdo da multa prevista no art. 57
e seu paragrafo unico e do produto de indeni-
zagdo prevista no art. 100, paragrafo unico, da
Lein® 8.078, de 11 de setembro de 1990;

IV - das condenagdes judiciais de que trata
o paragrafo 2, do art. 22, da Lei n® 7.913, de 7
de dezembro de 1989;

V - das multas referidas no art. 84, da Lei
n® 8.884, de 11 de junho de 1994;

VI - dos rendimentos auferidos com a apli-
cagdo dos recursos do Fundo;

VII - de outras receitas que vierem a ser
destinadas ao Fundo;

VIII - de doagdes de pessoas fisicas ou juri-
dicas, nacionais ou estrangeiras.

Art. 3° O FDD sera gerido pelo Conselho
Federal Gestor do Fundo de Defesa de Direitos
Difusos (CFDD), 6rgao colegiado integrante
da estrutura organizacional do Ministério da
Justica, com sede em Brasilia, e composto pelos
seguintes membros:”

I - um representante da Secretaria Nacional
do Consumidor do Ministério da Justica, que
o presidird;

II - um representante do Ministério do Meio
Ambiente e da Amazonia Legal;

IIT - um representante do Ministério da
Cultura;

IV - um representante do Ministério da
Sadde vinculado a area de vigilancia sanitaria;

V - um representante do Ministério da
Fazenda;

VI - um representante do Conselho Admi-
nistrativo de Defesa Economica - CADE;

VII - um representante do Ministério Pu-
blico Federal;

VIII - trés representantes de entidades civis
que atendam aos pressupostos dos incisos I e
II, do art. 5% da Lei n® 7.347, de 24 de julho
de 1985.

§ 1° Cada representante de que trata este
artigo terd um suplente, que o substituira nos
seus afastamentos e impedimentos legais.

§ 2° E vedada a remuneragio, a qualquer
titulo, pela participa¢ao no CFDD, sendo a ati-
vidade considerada servigo publico relevante.

Art. 4° Os representantes e seus respectivos
suplentes serdo designados pelo Ministro da
Justica; os dos incisos I a V dentre os servidores
dos respectivos Ministérios, indicados pelo
seu titular; o do inciso VI dentre os servidores
ou Conselheiros, indicado pelo Presidente
da Autarquia; o do inciso VII indicado pelo

7t Decreto n® 7.738/2012. NE: o inciso II foi retifi-
cado no DOU de 11/11/1994.



Procurador-Geral da Republica, dentre os
integrantes da carreira, e os do inciso VIII indi-
cados pelas respectivas entidades devidamente
inscritas perante o CFDD.

Pardgrafo tinico. Os representantes serao
designados pelo prazo de dois anos, admitida
uma reconducio, exceto quanto ao representan-
te referido no inciso I, do art. 3%, que podera ser
reconduzido por mais de uma vez.

Art. 5° Funcionara como Secretaria-Executiva
do CFDD a Secretaria Nacional do Consumidor
do Ministério da Justica.”

Art. 6° Compete ao CFDD:

I - zelar pela aplicagdo dos recursos na
consecucdo dos objetivos previstos nas Leis
n® 7.347, de 1985, 7.853, de 1989, 7.913, de
1989, 8.078, de 1990 e 8.884, de 1994, no 4mbito
do disposto no art. 1° deste decreto;

II - aprovar convénios e contratos, a serem
firmados pela Secretaria Executiva do Conse-
lho, objetivando atender ao disposto no inciso
I deste artigo;

III - examinar e aprovar projetos de recons-
tituicdo de bens lesados, inclusive os de cardter
cientifico e de pesquisa;

IV - promover, por meio de 6rgios da
administra¢do publica e de entidades civis
interessadas, eventos educativos ou cientificos;

V - fazer editar, inclusive em colaboragio
com Orgdos oficiais, material informativo so-
bre as matérias mencionadas no art. 1° deste
Decreto;

VI - promover atividades e eventos que
contribuam para a difusdo da cultura, da pro-
te¢do ao meio ambiente, do consumidor, da
livre concorréncia, do patrimdnio historico,
artistico, estético, turistico, paisagistico e de
outros interesses difusos e coletivos;

VII - examinar e aprovar os projetos de mo-
derniza¢do administrativa dos drgaos publicos
responsaveis pela execugdo das politicas relati-
vas as areas a que se refere o art. 12 deste Decreto;

VIII - elaborar o seu Regimento Interno.

Art. 7° Os recursos arrecadados serdo distri-
buidos para a efetivagdo das medidas dispostas

> Decreto n®7.738/2012.

no artigo anterior e suas aplicagbes deverdo
estar relacionadas com a natureza da infragdo
ou do dano causado.

Pardgrafo tinico. Os recursos serdo priorita-
riamente aplicados na reparacédo especifica do
dano causado, sempre que tal fato for possivel.

Art. 8% Em caso de concurso de créditos
decorrentes de condenagdo prevista na Lei
n°®7.347, de 24 de julho de 1985, e depositados
no FDD, e de indenizag¢des pelos prejuizos in-
dividuais resultantes do mesmo evento danoso,
estas terdo preferéncia no pagamento, de acordo
com o art. 99 da Lei n® 8.078, de 1990.

Pardgrafo uinico. Neste caso, a importancia
recolhida ao FDD terd sua destinacio sustada
enquanto pendentes de recurso as agdes de
indenizag¢do pelos danos individuais, salvo
na hipdtese de o patrimodnio do devedor ser
manifestamente suficiente para responder pela
integralidade das dividas.

Art. 9° O CFDD estabelecera sua forma de
funcionamento por meio de Regimento Inter-
no, que sera elaborado dentro de sessenta dias,
a partir da sua instala¢do, aprovado por Portaria
do Ministro da Justica.

Art. 10. Os recursos destinados ao Fundo se-
rao centralizados em conta especial mantida no
Banco do Brasil S.A., em Brasilia, DF, denomi-
nada “Ministério da Justica — CFDD - Fundo”

Pardgrafo tinico. Nos termos do Regimento
Interno do CFDD, os recursos destinados ao
Fundo provenientes de condenagdes judiciais
e de aplicagdo de multas administrativas de-
verdo ser identificados segundo a natureza
da infragdo ou do dano causado, de modo a
permitir o cumprimento do disposto no art. 7¢
deste Decreto.

Art. 11. O CFDD, mediante entendimento a
ser mantido com o Poder Judiciario e os Mi-
nistérios Publicos Federal e Estaduais, serd in-
formado sobre a propositura de toda agio civil
publica, a existéncia de deposito judicial, de sua
natureza, e do transito em julgado da decisao.

Art. 12. Este Decreto entra em vigor na data
de sua publicagdo.



Art. 13. Ficarevogado o Decreton®407,de27 ITAMAR FRANCO - Alexandre de Paula
de dezembro de 1991. Dupeyrat Martins

Brasilia, 9 de novembro de 1994; 173°da Inde-  Decretado em 9/11/1994, publicado no DOU de
pendéncia e 106° da Republica. 10/11/1994 e retificado no DOU de 11/11/1994.



Decreto ne 2.181/1997

Dispée sobre a organizagio do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC, estabelece as
normas gerais de aplica¢do das san¢des administrativas previstas na Lei n® 8.078, de 11 de setembro
de 1990, revoga o Decreto n® 861, de 9 julho de 1993, e dd outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da
atribui¢do que lhe confere o art. 84, inciso IV,
da Constitui¢ao, e tendo em vista o disposto na
Lein® 8.078, de 11 de setembro de 1990,

DECRETA:

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

CAPITULO I - Do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor

Art. 2° Integram o SNDC a Secretaria Nacio-
nal do Consumidor do Ministério da Justica e
os demais 6rgaos federais, estaduais, do Distrito
Federal, municipais e as entidades civis de de-
fesa do consumidor.”

CAPITULO II - Da Competéncia dos
Orgaos Integrantes do SNDC

Art. 3° Compete a Secretaria Nacional do
Consumidor do Ministério da Justica, a co-
ordenagdo da politica do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor, cabendo-lhe:”

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

II - receber, analisar, avaliar e apurar con-
sultas e denuncias apresentadas por entidades
representativas ou pessoas juridicas de direito
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publico ou privado ou por consumidores in-
dividuais;

III - prestar aos consumidores orientagdo
permanente sobre seus direitos e garantias;

IV - informar, conscientizar e motivar o
consumidor, por intermédio dos diferentes
meios de comunicagdo;

V - solicitar a policia judicidria a instauracdo
de inquérito para apuragdo de delito contra o
consumidor, nos termos da legislacido vigente;

VI - representar ao Ministério Publico
competente, para fins de adogdo de medidas
processuais, penais e civis, no ambito de suas
atribuicoes;

VII - levar ao conhecimento dos dérgaos
competentes as infragdes de ordem administra-
tiva que violarem os interesses difusos, coletivos
ou individuais dos consumidores;

VIII - solicitar o concurso de 6rgios e
entidades da Uniao, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, bem como auxiliar
na fiscalizacéo de pregos, abastecimento, quan-
tidade e seguranca de produtos e servicos;

IX - incentivar, inclusive com recursos finan-
ceiros e outros programas especiais, a criagao
de 6rgaos publicos estaduais e municipais de
defesa do consumidor e a formagao, pelos ci-
dadéos, de entidades com esse mesmo objetivo;

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

XI - solicitar o concurso de drgaos e entida-
des de notoria especializagio técnico-cientifica
para a consecuc¢io de seus objetivos;

XII - celebrar convénios e termos de ajusta-
mento de conduta, na forma do § 6° do art. 5°
da Lei n° 7.347, de 24 de julho de 1985;

XIII - elaborar e divulgar o cadastro na-
cional de reclamagdes fundamentadas contra



fornecedores de produtos e servigos, a que se
refere o art. 44 da Lei n® 8.078, de 1990;

XIV - desenvolver outras atividades com-
pativeis com suas finalidades.

Art. 4° No ambito de sua jurisdigdo e com-
peténcia, cabera ao 6rgao estadual, do Distrito
Federal e municipal de protegdo e defesa do
consumidor, criado, na forma da lei, especifi-
camente para este fim, exercitar as atividades
contidas nos incisos II a XII do art. 3¢ deste
Decreto e, ainda:’

I - planejar, elaborar, propor, coordenar e
executar a politica estadual, do Distrito Federal
e municipal de protegido e defesa do consumi-
dor, nas suas respectivas areas de atuacéo;

II - dar atendimento aos consumidores,
processando, regularmente, as reclamagdes
fundamentadas;

II1 - fiscalizar as relagoes de consumo;

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

V - elaborar e divulgar anualmente, no
ambito de sua competéncia, o cadastro de re-
clamagoes fundamentadas contra fornecedores
de produtos e servicos, de que trata o art. 44 da
Lei n® 8.078, de 1990 e remeter copia a Secre-
taria Nacional do Consumidor do Ministério
da Justica;

VI - desenvolver outras atividades compa-
tiveis com suas finalidades.

Art. 5° Qualquer entidade ou 6rgao da Admi-
nistracdo Publica, federal, estadual e municipal,
destinado a defesa dos interesses e direitos do
consumidor, tem, no 4&mbito de suas respectivas
competéncias, atribui¢do para apurar e punir
infragdes a este Decreto e a legislacdo das rela-
¢oes de consumo.”

Pardgrafo tinico. Se instaurado mais de um
processo administrativo por pessoas juridicas
de direito publico distintas, para apuragdo de
infragdo decorrente de um mesmo fato impu-
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tado ao mesmo fornecedor, eventual conflito
de competéncia sera dirimido pela Secretaria
Nacional do Consumidor, que poderd ouvir a
Comissdo Nacional Permanente de Defesa do
Consumidor - CNPDC, levando sempre em
consideragdo a competéncia federativa para
legislar sobre a respectiva atividade economica.

Art. 6° As entidades e 6rgios da Administra-
¢do Publica destinados a defesa dos interesses
e direitos protegidos pelo Cdodigo de Defesa do
Consumidor poderao celebrar compromissos
de ajustamento de conduta as exigéncias legais,
nos termos do § 6° do art. 52 da Lei n® 7.347,
de 1985, na drbita de suas respectivas compe-
téncias.

§ 1° A celebragdo 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 6rgao subscritor
poderad, diante de novas informagdes 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 administrati-
vo eventualmente arquivado.

§ 32 O compromisso de ajustamento con-
tera, entre outras, cldusulas que estipulem
condigdes sobre:

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

II - pena pecunidria, diaria, pelo descum-
primento do ajustado, levando-se em conta os
seguintes critérios:

a) o valor global da operagao investigada;

b) ovalor do produto ou servico em questio;

c) os antecedentes do infrator;

d) asituacido econdmica do infrator;

III - ressarcimento das despesas de investi-
gacdo da infragdo e instrugdo do procedimento
administrativo.

§ 4 A celebragdo do compromisso de
ajustamento suspenderd o curso do processo
administrativo, se instaurado, que somente sera
arquivado apds atendidas todas as condi¢des
estabelecidas no respectivo termo.



Art. 7° Compete aos demais drgdos publi-
cos federais, estaduais, do Distrito Federal e
municipais que passarem a integrar o SNDC
fiscalizar as relagdes de consumo, no dmbito de
sua competéncia, e autuar, na forma da legisla-
¢do, 0s responsaveis por praticas que violem os
direitos do consumidor.

Art. 8° As entidades civis de protegio e de-
fesa do consumidor, legalmente constituidas,
poderio:

I - encaminhar dentincias aos 6rgaos publi-
cos de protecdo e defesa do consumidor, para
as providéncias legais cabiveis;

II - representar o consumidor em juizo,
observado o disposto no inciso IV do art. 82
da Lei n® 8.078, de 1990;

III - exercer outras atividades correlatas.

CAPITULO III - Da Fiscalizacdo, das
Préticas Infrativas e das Penalidades
Administrativas

SECAO I - Da Fiscalizagdo

Art. 9° A fiscalizacdo das relagdes de consu-
mo de que tratam a Lei n® 8.078, de 1990, este
Decreto e as demais normas de defesa do con-
sumidor sera exercida em todo o territdrio na-
cional pela Secretaria Nacional do Consumidor
do Ministério da Justica, pelos 6rgaos federais
integrantes do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, pelos 6rgaos 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 atuagdo e competéncia.®

Art. 10. A fiscalizagdo de que trata este Decre-
to sera efetuada por agentes fiscais, oficialmente
designados, vinculados aos respectivos drgaos
de protecéo e defesa do consumidor, no 4mbito
federal, estadual, do Distrito Federal e munici-
pal, devidamente credenciados mediante Cédu-
la de Identificagdo Fiscal, admitida a delegagao
mediante convénio.
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Art. 11. Sem exclusio da responsabilidade dos
orgaos que compoem o SNDC, os agentes de
que trata o artigo anterior responderdo pelos
atos que praticarem quando investidos da agdo
fiscalizadora.

SECAO II - Das Préticas Infrativas

Art. 12. Sdo consideradas praticas infrativas:

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

IT - recusar atendimento as demandas dos
consumidores na exata medida de sua disponi-
bilidade de estoque e, ainda, de conformidade
com 0s usos e costumes;

III - recusar, sem motivo justificado, atendi-
mento a demanda dos consumidores de servigos;

IV - enviar ou entregar ao consumidor qual-
quer produto ou fornecer qualquer servico, sem
solicita¢do prévia;

V - prevalecer-se da fraqueza ou ignoran-
cia do consumidor, tendo em vista sua idade,
saude, conhecimento ou condigdo social, para
impingir-lhe seus produtos ou servigos;

VI - exigir do consumidor vantagem mani-
festamente excessiva;

VII - executar servigos sem a prévia ela-
boracio de orgamento e autorizagido expressa
do consumidor. ressalvadas as decorrentes de
praticas anteriores entre as partes;

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

IX - colocar, no mercado de consumo, qual-
quer produto ou servigo:

a) em desacordo com as normas expedidas
pelos 6rgios oficiais competentes, ou, se normas
especificas ndo existirem, pela Associa¢do Bra-
sileira de Normas Técnicas - ABNT ou outra
entidade credenciada pelo Conselho Nacional
de Metrologia, Normaliza¢do e Qualidade In-
dustrial - CONMETRO;

b) queacarrete riscos a satide ou a seguranga
dos consumidores e sem informacdes ostensivas
e adequadas;



¢) emdesacordo com as indicagdes constan-
tes do recipiente, da embalagem, da rotulagem
ou mensagem publicitdria, respeitadas as varia-
¢bes decorrentes de sua natureza;

d) impréprio ou inadequado ao consumo
a que se destina ou que lhe diminua o valor;

X - deixar de reexecutar os servi¢os, quando
cabivel, sem custo adicional;

XI - deixar de estipular prazo para o cum-
primento de sua obrigacao ou deixar a fixacdo
ou variagdo 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:

I - ofertar produtos ou servi¢os sem as in-
formagoes corretas, claras, precisas e ostensivas,
em lingua portuguesa, sobre suas caracteristi-
cas, qualidade, quantidade, composicao, preo,
condi¢des de pagamento, juros, encargos,
garantia, prazos de validade e origem, entre
outros dados relevantes;

IT - deixar de comunicar a autoridade
competente a periculosidade do produto ou
servi¢o, quando do langamento dos mesmos no
mercado de consumo, ou quando da verificagdo
posterior da existéncia do risco;

III - deixar de comunicar aos consumi-
dores, por meio de antincios publicitarios, a
periculosidade do produto ou servigo, quando
do lancamento 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, fabrica¢do, constru¢do, montagem,
manipulagdo, apresentagdo ou acondiciona-
mento de seus produtos ou servigos, ou por
informagdes insuficientes ou inadequadas sobre
a sua utilizacdo e risco;

V - deixar de empregar componentes de
reposicao originais, adequados e novos, ou que
mantenham as especificagdes técnicas do fabri-
cante, salvo se existir autorizacdo em contrario
do consumidor;

VI - deixar de cumprir a oferta, publicitaria
ou nao, suficientemente precisa, ressalvada a in-

corregdo retificada em tempo hébil ou exclusi-
vamente atribuivel ao veiculo de comunicagio,
sem prejuizo, inclusive nessas duas hipéteses,
do cumprimento for¢ado do anunciado ou do
ressarcimento de perdas e danos sofridos pelo
consumidor, assegurado o direito de regresso
do anunciante contra seu segurador ou res-
ponsavel direto;

VI1I - omitir, nas ofertas ou vendas eletroni-
cas, por telefone ou reembolso postal, o nome
e endereco do fabricante ou do importador na
embalagem, na publicidade e nos impressos
utilizados na transa¢do comercial;

VIII - deixar de cumprir, no caso de forne-
cimento de produtos e servi¢os, o regime de
pregos 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 informagdes 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 consumi-
dores com informagdes negativas, divergentes
da protecéo legal;

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

XIV - deixar de corrigir, imediata e gratui-
tamente, 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 ca-
dastrais por ele solicitadas;

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

XVII - omitir em impressos, catdlogos ou
comunicagdes, 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 contratag¢do ocorrer fora do estabelecimento
comercial, especialmente por telefone ou a
domicilio;

XVIII - impedir, dificultar ou negar a devo-
lugdo dos valores pagos, monetariamente atu-
alizados, 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 informacoes
previstas no paragrafo tnico 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 comunicag¢des
publicitérias, o preco do produto ou do servigo
em moeda corrente nacional, o0 montante dos
juros de mora e da taxa efetiva anual de juros,
0s acréscimos legal e contratualmente previstos,
o numero e a periodicidade das prestagdes e,
com igual destaque, a soma total a pagar, com
ou sem financiamento;

XXI - deixar de assegurar a oferta de com-
ponentes e pegas de reposi¢do, enquanto nio
cessar a fabricacdo ou importagdo do produto,
e, caso cessadas, de manter a oferta de com-
ponentes e pecas de reposi¢do 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 contra-
tualmente permitido;

XXIII - recusar a venda de produto ou a
prestacdo de servicos, 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 condicdes de uso,
ou de restituir imediatamente a quantia paga,
devidamente corrigida, ou fazer abatimento
proporcional do preco, a critério do consumidor.

Art. 14. E enganosa qualquer modalidade de
informagdo ou comunicagio de carater publici-

tario inteira ou parcialmente falsa, ou, por qual-
quer outro modo, mesmo por omissdo, capaz
de induzir a erro o consumidor a respeito da
natureza, caracteristicas, qualidade, quantida-
de, propriedade, origem, preco e de quaisquer
outros dados sobre produtos ou servigos.

§ 1° E enganosa, por omissdo, a publicidade
que deixar de informar sobre dado essencial do
produto ou servigo a ser colocado a disposicao
dos consumidores.

§ 2° E abusiva, entre outras, a publicidade
discriminatéria de qualquer natureza, que inci-
te a violéncia, explore o medo ou a supersti¢ao,
se aproveite da deficiéncia de julgamento e da
inexperiéncia da crianga, desrespeite valores
ambientais, seja capaz de induzir o consumi-
dor a se comportar de forma prejudicial ou
perigosa a sua satide ou seguranga, ou que viole
normas legais ou regulamentares de controle
da publicidade.

§ 32 O 6nus da prova da veracidade (ndo
enganosidade) e da corregdo (ndo abusividade)
da informac¢do ou comunicagio 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 6rgao coordenador do
SNDC, que apurara o fato e aplicard as san¢des
respectivas.

Art. 16. Nos casos de processos administra-
tivos em tramite em mais de um Estado, que
envolvam interesses difusos ou coletivos, a
Secretaria Nacional do Consumidor pode-
rd avoca-los, ouvida a Comissdao Nacional
Permanente de Defesa do Consumidor, e as
autoridades maximas dos sistemas estaduais.®!

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

I - leves: aquelas em que forem verificadas
somente circunstancias atenuantes;

IT - graves: aquelas em que forem verificadas
circunstancias agravantes.
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SECAO III - 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 constituird pratica
infrativa e sujeitara o fornecedor as seguintes
penalidades, que poderdo ser aplicadas isolada
ou cumulativamente, inclusive de forma cau-
telar, antecedente ou incidente no processo
administrativo, sem prejuizo das de natureza
civel, penal e das definidas em normas espe-
cificas:

I - multa;

IT - apreensédo do produto;

III - inutiliza¢ao do produto;

IV - cassac¢do do registro do produto junto
ao orgao competente;

V - proibigéo de fabrica¢do do produto;

VI - suspensio de fornecimento de produ-
tos ou servigos;

VII - suspensdo temporaria de atividade;

VIII - revogagdo de concessdo ou permissao
de uso;

IX - cassacgao de licenca do estabelecimento
ou de atividade;

X - interdigdo, total ou parcial, de estabele-
cimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencio administrativa;

XII - imposi¢ao de contrapropaganda.

§ 1° Respondera pela prética infrativa,
sujeitando-se as san¢des administrativas pre-
vistas neste Decreto, quem por agdo ou omissao
lhe der causa, concorrer para sua pratica ou
dela se beneficiar.

§ 2¢ As penalidades previstas neste artigo
serdo aplicadas pelos 6rgdos oficiais integran-
tes do SNDC, sem prejuizo das atribui¢des do
6rgao normativo ou regulador da atividade, na
forma da legislacao vigente.

§ 32 Aspenalidades previstas nos incisos I1I
a XI deste artigo sujeitam-se a posterior con-
firmagao pelo érgao 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 ficard sujeita a pena de multa, cumu-
lada com aquelas previstas no artigo anterior,

sem prejuizo da competéncia de outros drgaos
administrativos.

Pardgrafo tinico. Incide também nas penas
deste artigo o fornecedor que:

a) deixar de organizar ou negar aos legiti-
mos interessados os dados faticos, técnicos e
cientificos que dio sustentagdo a mensagem
publicitaria;

b) veicular publicidade de forma que o
consumidor nio 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 conces-
sionarias, permissiondrias ou sob qualquer
outra forma de empreendimento, deixarem de
fornecer servicos adequados, eficientes, seguros
e, quanto aos essenciais, continuos.

Art. 21. A aplicagdo da sangdo prevista no
inciso II do art. 18 tera lugar quando os pro-
dutos forem comercializados em desacordo
com as especificagdes técnicas estabelecidas
em legislacdo propria, na Lei n®8.078, de 1990,
e neste Decreto.

§ 1° Os bens apreendidos, a critério da
autoridade, poderao ficar sob a guarda do pro-
prietério, responsavel, preposto ou empregado
que responda pelo gerenciamento do negécio,
nomeado fiel depositario, mediante termo pro-
prio, proibida a venda, utiliza¢éo, substituicéo,
subtragdo ou remocéo, total ou parcial, dos
referidos bens.

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

Art. 22. Sera aplicada multa ao fornecedor
de produtos ou servigos que, direta ou indire-
tamente, inserir, fizer circular ou utilizar-se de
cldusula abusiva, qualquer que seja a modali-
dade do contrato de consumo, inclusive nas
operagdes securitdrias, bancarias, de crédito
direto ao consumidor, depdsito, poupanga, mu-
tuo ou financiamento, e especialmente quando:

I - impossibilitar, exonerar ou atenuar a
responsabilidade do fornecedor por vicios de
qualquer natureza dos produtos e servi¢os ou



implicar rentncia ou disposi¢do de direito do
consumidor;

II - deixar de reembolsar ao consumidor
a quantia ja paga, nos casos previstos na Lei
n? 8.078, de 1990;

II1 - transferir responsabilidades a terceiros;

IV - estabelecer obrigacoes consideradas
iniquas ou abusivas, que coloquem o consumi-
dor 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 utilizagdo compulséria
de arbitragem;

VII - impuser representante para concluir
ou realizar outro negdcio juridico pelo con-
sumidor;

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

IX - permitir ao fornecedor, direta ou indi-
retamente, variagdo unilateral do preco, juros,
encargos, forma de pagamento ou atualizagdo
monetdria;

X - autorizar o fornecedor a cancelar o
contrato unilateralmente, sem que igual direi-
to seja conferido ao consumidor, ou permitir,
nos contratos de longa duragdo ou de trato
sucessivo, 0 cancelamento sem justa causa e
motiva¢ao, mesmo que dada ao consumidor a
mesma op¢ao;

XI - obrigar o consumidor a ressarcir os cus-
tos de cobranga de sua obrigagio, sem que igual
direito lhe seja conferido contra o fornecedor;

XII - autorizar o fornecedor a modificar
unilateralmente o conteudo ou a qualidade do
contrato apds sua celebra¢ao;

XIII - infringir normas ambientais ou pos-
sibilitar sua violagdo;

XIV - possibilitar a rentincia ao direito de
indenizagdo por benfeitorias necessarias;

XV - restringir direitos ou obrigagdes funda-
mentais a natureza do contrato, de tal modo a
ameagar o seu objeto ou o equilibrio contratual;

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

XVII - determinar, nos contratos de compra
e venda mediante pagamento em prestagdes,
ou nas alienag¢des fiducidrias em garantia, a
perda total das prestagdes pagas, em beneficio
do credor que, em razdo do inadimplemento,
pleitear a resilicio 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 dispos-
tono § 12 do art. 52 da Lei n° 8.078, de 1990,
com a redagdo dada pela Lei n® 9.298, de 1° de
agosto de 1996;

XX - impedir, dificultar ou negar ao consu-
midor a liquidagéo antecipada do débito, total
ou parcialmente, mediante redugao proporcio-
nal dos juros, encargos e demais acréscimos,
inclusive seguro;

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

XXII - elaborar contrato, inclusive o de
adesdo, sem utilizar termos claros, caracteres
ostensivos e legiveis, que permitam sua ime-
diata e facil compreensio, destacando-se as
clausulas que impliquem obrigacédo ou limi-
tacdo dos direitos contratuais do consumidor,
inclusive com a utiliza¢do de tipos de letra
e cores diferenciados, entre outros recursos
graficos e visuais;

XXIII - que impeca a troca de produto
improprio, inadequado, ou de valor diminui-
do, por outro da mesma espécie, em perfeitas
condigdes de uso, ou a restituicao imediata da
quantia paga, devidamente corrigida, ou fazer
abatimento proporcional do preco, a critério
do consumidor.

Pardgrafo tinico. Dependendo da gravidade
da infragdo 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 drgaos
administrativos.



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

Art. 24. Para a imposi¢do da pena e sua gra-
dacio, serdo considerados:
I - as circunstancias atenuantes e agravantes;
II - os antecedentes do infrator, nos termos
do art. 28 deste Decreto.

Art. 25. Consideram-se circunstincias ate-
nuantes:

I - aagdo do infrator néo ter sido fundamen-
tal para a consecugio do fato;

II - ser o infrator primério;

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

Art. 26. Consideram-se circunstancias agra-
vantes:

I - ser o infrator reincidente;

II - ter o infrator, comprovadamente, co-
metido a pratica infrativa para obter vantagens
indevidas;

III - trazer a pratica infrativa consequéncias
danosas a satide ou a seguranca do consumidor;

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

V - ter o infrator agido com dolo;

VI - ocasionar a pratica infrativa dano cole-
tivo ou ter carater repetitivo;

VII - ter a prética infrativa ocorrido em detri-
mento de menor de dezoito ou maior de sessenta
anos ou de pessoas portadoras de deficiéncia
fisica, mental ou sensorial, interditadas ou nao;

VIII - dissimular-se a natureza ilicita do ato
ou atividade;

IX - ser a conduta infrativa praticada apro-
veitando-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 repeti¢do
de prética infrativa, de qualquer natureza, as

normas de defesa do consumidor, punida por
decisdo administrativa irrecorrivel.

Pardgrafo tinico. Para efeito de reincidéncia,
ndo prevalece a san¢do 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 pratica infrativa, a extensdo do
dano causado aos consumidores, a vantagem
auferida com o ato infrativo e a condigédo eco-
ndmica do infrator, respeitados os parametros
estabelecidos no paragrafo tnico do art. 57 da
Lei n® 8.078, de 1990.

CAPITULO IV - Da Destinagio da Multa e
da Administragdo dos Recursos

Art. 29. A multa de que trata o inciso I do
art. 56 e caput do art. 57 da Lei n® 8.078, de
1990, revertera para o Fundo pertinente a pes-
soa juridica de direito publico que impuser a
sangao, gerido pelo respectivo Conselho Gestor.

Pardgrafo tinico. As multas arrecadadas
pela Unido e 6rgdos 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
mar¢o de 1995, gerido pelo Conselho Federal
Gestor do Fundo de Defesa dos Direitos Difu-
sos — CFDD.

Art. 30. Asmultas arrecadadas serdo destina-
das ao financiamento de projetos relacionados
com os objetivos da Politica Nacional de Re-
lagdes de Consumo, com a defesa dos direitos
bésicos do consumidor e com a modernizagio
administrativa dos 6rgdos publicos de defesa
do consumidor, ap6s aprovagao pelo respectivo
Conselho Gestor, em cada unidade federativa.

Art. 31. Na auséncia de Fundos municipais,
os recursos serdo depositados no Fundo do

respectivo Estado e, faltando este, no Fundo
federal.



Pardgrafo tinico. O Conselho Federal Gestor
do Fundo de Defesa dos Direitos Difusos podera
apreciar e autorizar recursos para projetos espe-
ciais de drgaos e entidades federais, estaduais e
municipais de defesa do consumidor.

Art. 32. Nahipdtese de multa aplicada pelo 6r-
gao coordenador do SNDC nos casos previstos
pelo art. 15 deste Decreto, o Conselho Federal
Gestor do FDD restituird aos fundos dos Esta-
dos envolvidos o percentual de até oitenta por
cento do valor arrecadado.

CAPITULO V - Do Processo Administrativo
SECAO I - Das Disposigdes Gerais

Art. 33. As praticas infrativas as normas de
protecio e defesa do consumidor serdo apura-
das em processo administrativo, que tera inicio
mediante:

I - ato, por escrito, da autoridade competente;

I - lavratura de auto de infragéo;

IIT - reclamagao.

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

§ 2® Arecusaa prestagdo das informagdes ou
o desrespeito as determinagdes e convocagdes
dos 6rgaos do SNDC caracterizam desobedién-
cia, na forma do art. 330 do Cédigo Penal, fi-
cando a autoridade administrativa com poderes
para determinar a imediata cessacao da pratica,
além da imposi¢do das sangdes administrativas
e civis cabiveis.

SECAO II - Da Reclamagio

Art. 34. O consumidor poderd apresentar sua
reclamacdo pessoalmente, ou por telegrama,
carta, telex, fac-simile ou qualquer outro meio
de comunicagio, a quaisquer dos 6rgéos oficiais
de protegio e defesa do consumidor.

SECAO III - Dos Autos de Infragdo, de
Apreensio e do Termo de Depdsito

Art. 35. Os Autos de infracio, de Apreensio
e 0 Termo de Depdsito deverao ser impressos,
numerados em série e preenchidos de forma
clara e precisa, sem entrelinhas, rasuras ou
emendas, mencionando:

I - 0 Auto de Infra¢éo:

a) olocal, a data e a hora da lavratura;

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

¢) adescric¢do do fato ou do ato constitutivo
da infragéo;

d) o dispositivo legal infringido;

e) a determinagdo da exigéncia e a intima-
¢do para cumpri-la ou impugné-la no prazo
de dez dias;

f) a identificacdo do agente autuante, sua
assinatura, a indicagdo do seu cargo ou fungéo
e o numero de sua matricula;

g) a designagdo do 6rgéao julgador e o res-
pectivo endereco;

h) aassinatura do autuado;

IT - o Auto de Apreensdo e o Termo de
Deposito:

a) olocal, a data e a hora da lavratura;

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

¢) adescri¢do e a quantidade dos produtos
apreendidos;

d) asrazdes e os fundamentos da apreensao;

e) o local onde o produto ficard armaze-
nado;

f) a quantidade de amostra colhida para
analise;

g) a identificagdo do agente autuante, sua
assinatura, a indicagdo do seu cargo ou fun¢io
e o numero de sua matricula;

h) aassinatura do depositario;

i) as proibi¢cdes contidas no § 1° do art. 21
deste Decreto.

Art. 36. Os Autos de Infracdo, de Apreensdo
e o Termo de Depdsito serdo lavrados pelo
agente autuante que houver verificado a prética
infrativa, preferencialmente no local onde foi
comprovada a irregularidade.



Art. 37. Os Autos de Infragdo, de Apreenséo e
o Termo de Deposito serdo lavrados em impres-
so proprio, composto de trés vias, numeradas
tipograficamente.

§ 1° Quando necessario, para comprovagao
de infragdo, os Autos serdo acompanhados de
laudo pericial.

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

Art. 38. Aassinatura nos Autos de Infracio, de
Apreensio e no Termo de Depdsito, por parte
do autuado, ao receber cdpias dos mesmos,
constitui notificagdo, sem implicar confissio,
para os fins do art. 44 do presente Decreto.

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

SECAO IV - Da Instauragdo do Processo
Administrativo por Ato de Autoridade
Competente

Art. 39. O processo administrativo de que tra-
ta o art. 33 deste Decreto poderd ser instaurado
mediante reclamacio do interessado ou por
iniciativa da propria autoridade competente.

Pardgrafo tinico. Na hipdtese de a inves-
tigacdo preliminar néo resultar em processo
administrativo com base em reclamagéo
apresentada por consumidor, deverd este ser
informado sobre as razdes do arquivamento
pela autoridade competente.

Art. 40. O processo administrativo, na forma
deste Decreto, deverd, obrigatoriamente, conter:
I - aidentifica¢do do infrator;
IT - a descri¢do do fato ou ato constitutivo
da infragéo;

III - os dispositivos legais infringidos;
IV - aassinatura da autoridade competente.

Art. 41. A autoridade administrativa podera
determinar, na forma de ato proéprio, cons-
tatacdo preliminar da ocorréncia de pratica
presumida.

SECAO V - Da Notificagdo

Art. 42. A autoridade competente expedird
notifica¢io 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.

§ 1¢ A notificagdo, acompanhada de cdpia
da inicial do processo administrativo a que se
refere o art. 40, far-se-4:

I - pessoalmente ao infrator, seu mandatario
ou preposto;

IT - por carta registrada ao infrator, seu
mandatdrio ou preposto, com Aviso de Rece-
bimento (AR).

§ 2° Quando o infrator, seu mandatario ou
preposto ndo puder ser notificado, pessoalmen-
te ou por via postal, sera feita a notificagao por
edital, a ser afixado nas dependéncias do érgéo
respectivo, em lugar publico, pelo prazo de dez
dias, ou divulgado, pelo menos uma vez, na im-
prensa oficial ou em jornal de circulagdo local.

SECAO VI - Da Impugnagcio e do
Julgamento do Processo Administrativo

Art. 43. O processo administrativo decor-
rente de Auto de Infragio, de ato de oficio de
autoridade competente, ou de reclamagio sera
instruido e julgado na esfera de atribui¢ao do
o6rgdo que o tiver instaurado.

Art. 44. O infrator podera impugnar o pro-
cesso administrativo, no prazo de dez dias,
contados processualmente de sua notificagio,
indicando em sua defesa:
I - aautoridade julgadora a quem é dirigida;
IT - a qualifica¢do do impugnante;



III - as razdes de fato e de direito que fun-
damentam a impugnacao;
IV - as provas que lhe dio suporte.

Art. 45. Decorrido o prazo da impugnagio,
o orgdo julgador determinara as diligéncias
cabiveis, podendo dispensar as meramente
protelatdrias ou irrelevantes, sendo-lhe faculta-
do requisitar do infrator, de quaisquer pessoas
tisicas ou juridicas, 6rgaos ou entidades publicas
as necessarias informagoes, esclarecimentos ou
documentos, a serem apresentados no prazo
estabelecido.

Art. 46. A decisdo administrativa conterd re-
latério dos fatos, o respectivo enquadramento
legal e, se condenatdria, a natureza e gradagio
da pena.

§ 1° A autoridade administrativa competen-
te, antes de julgar o feito, apreciara a defesa e
as provas produzidas pelas partes, ndo estando
vinculada ao relatério de sua consultoria juri-
dica ou érgao similar, se houver.

§ 2¢ Julgado o processo e fixada a multa,
serd o infrator notificado para efetuar seu re-
colhimento no prazo de dez dias ou apresentar
recurso.

§ 3¢ Em caso de provimento do recurso,
os valores recolhidos serdo devolvidos ao re-
corrente na forma estabelecida pelo Conselho
Gestor do Fundo.

Art. 47. Quando a cominagdo prevista for
a contrapropaganda, o processo podera ser
instruido com indicag¢des técnico-publicitarias,
das quais se intimard o autuado, obedecidas, na
execugdo da respectiva decisdo, as condi¢des
constantes do § 1° do art. 60 da Lei n° 8.078,
de 1990.

SECAO VII - Das Nulidades

Art. 48. A inobservancia de forma néo acarre-
tard a nulidade do ato, se ndo houver prejuizo
para a defesa.

Pardgrafo tinico. A nulidade prejudica
somente os atos posteriores ao ato declarado
nulo e dele diretamente dependentes ou de
que sejam consequéncia, cabendo a autoridade

que a declarar indicar tais atos e determinar o
adequado procedimento saneador, se for o caso.

SEGCAO VIII - Dos Recursos
Administrativos

Art. 49. Das decisdes da autoridade compe-
tente do 6rgdo publico que aplicou a sangdo
cabera recurso, sem efeito suspensivo, no prazo
de dez dias, contados da data da intimagédo da
decisdo, a seu superior hierarquico, que profe-
rira decisdo definitiva.

Pardgrafo tinico. No caso de aplicagdo de
multas, o recurso sera recebido, com efeito
suspensivo, pela autoridade superior.

Art. 50. Quando o processo tramitar no am-
bito do Departamento de Protecdo e Defesa
do Consumidor, o julgamento do feito sera de
responsabilidade do Diretor daquele 6rgéo, ca-
bendo recurso ao titular da Secretaria Nacional
do Consumidor, no prazo de dez dias, contado
da data da intimagao da decisdo, como segunda
e ultima instancia recursal.®

Art. 51. Nao serad conhecido o recurso inter-
posto fora dos prazos e condi¢des estabelecidos
neste Decreto.

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

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

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

SECAO IX - Da Inscri¢do na Divida Ativa

Art. 55. Nao sendo recolhido o valor da multa
em trinta dias, sera o débito inscrito em divida
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ativa do 6rgdo que houver aplicado a sangao,
para subsequente cobranga executiva.

CAPITULO VI - Do Elenco de Clausulas
Abusivas e do Cadastro de Fornecedores
SECAO I - Do Elenco de Cléusulas Abusivas

Art. 56. Na forma do art. 51 da Lei n° 8.078,
de 1990, e com o objetivo de orientar o Sis-
tema Nacional de Defesa do Consumidor, a
Secretaria Nacional do Consumidor divulgara,
anualmente, elenco complementar de clausulas
contratuais consideradas abusivas, notadamen-
te para o fim de aplicagdo do disposto no inciso
IV do caput do art. 22.%

§ 1¢ Na elabora¢iao do elenco referido no
caput e posteriores inclusoes, a consideragdo
sobre a abusividade de cldusulas contratuais se
dara de forma genérica e abstrata.

§ 2° Oelenco de clausulas consideradas abu-
sivas tem natureza meramente exemplificativa,
ndo impedindo que outras, também, possam
vir a ser assim consideradas pelos drgdos da
Administracio Publica incumbidos da defesa
dos interesses e direitos protegidos pelo Codigo
de Defesa do Consumidor e legislacdo correlata.

§ 3¢ A apreciagdo sobre a abusividade de
clausulas contratuais, para fins de sua inclusdo
no elenco a que se refere o caput deste artigo, se
dara de oficio ou por provocagio dos legitima-
dos referidos no art. 82 da Lei n®8.078, de 1990.

SECAO II - Do Cadastro de Fornecedores

Art. 57. Os cadastros de reclamacgdes fun-
damentadas contra fornecedores constituem
instrumento essencial de defesa e orientagdo
dos consumidores, devendo os drgaos publicos
competentes assegurar sua publicidade, confia-
bilidade e continuidade, nos termos do art. 44
da Lei n® 8.078, de 1990.

Art. 58. Paraos fins deste Decreto, considera-
-se:

I - cadastro: o resultado dos registros feitos
pelos 6rgaos publicos de defesa do consumidor
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de todas as reclamagdes fundamentadas contra
fornecedores;

IT - reclamacao fundamentada: a noticia de
lesdo ou ameaga a direito de consumidor ana-
lisada por 6rgao publico de defesa do consumi-
dor, a requerimento ou de oficio, considerada
procedente, por decisdo definitiva.

Art. 59. Os o6rgdos publicos de defesa do
consumidor devem providenciar a divulgagdo
periddica dos cadastros atualizados de recla-
macoes fundamentadas contra fornecedores.

§ 1° O cadastro referido no caput deste
artigo sera publicado, obrigatoriamente, no
orgao de imprensa oficial local, devendo a en-
tidade responsével dar-lhe a maior publicidade
possivel por meio dos 6rgaos de comunicagao,
inclusive eletronica.

§ 22 O cadastro sera divulgado anualmen-
te, podendo o drgdo responsavel fazé-lo em
periodo menor, sempre que julgue necessa-
rio, e contera informagdes objetivas, claras e
verdadeiras sobre o objeto da reclamagio, a
identificacdo do fornecedor e o atendimento
ou ndo da reclamagao pelo fornecedor.

§ 32 Os cadastros deverao ser atualizados
permanentemente, por meio das devidas
anotag¢des, ndo podendo conter informacdes
negativas sobre fornecedores, referentes a pe-
riodo superior a cinco anos, contado da data
da intimagdo da decisdo definitiva.

Art. 60. Os cadastros de reclamagdes funda-
mentadas contra fornecedores sdo conside-
rados arquivos publicos, sendo informagdes
e fontes a todos acessiveis, gratuitamente,
vedada a utilizagdo abusiva ou, por qualquer
outro modo, estranha a defesa e orientagdo
dos consumidores, ressalvada a hipdtese de
publicidade comparativa.

Art. 61. O consumidor ou fornecedor podera
requerer, em cinco dias a contar da divulgagédo
do cadastro e mediante peti¢ao fundamentada,
a retificacdo de informac¢io inexata que nele
conste, bem como a inclusio de informagéo
omitida, devendo a autoridade competente, no
prazo de dez dias tteis, pronunciar-se, motiva-
damente, pela procedéncia ou improcedéncia
do pedido.



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

Art. 62. Os cadastros especificos de cada
orgao 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 Disposi¢des Gerais

Art. 63. Com base na Lei n®8.078, de 1990, e
legislacdo complementar, a Secretaria Nacional
do Consumidor podera expedir atos adminis-
trativos, visando a fiel observancia das normas
de protecio e defesa do consumidor.*

Art. 64. Poderao ser lavrados Autos de Com-
provagio ou Constatagio, a fim de estabelecer
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a situagdo real de mercado, em determinado
lugar e momento, obedecido o procedimento
adequado.

Art. 65. Em caso de impedimento a aplicagdo
do presente Decreto, ficam as autoridades com-
petentes autorizadas a requisitar o emprego de
forga policial.

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

Art. 67. Ficarevogado o Decreto n® 861, de 9
de julho de 1993.

Brasilia, 20 de mar¢o de 1997; 176° da Indepen-
déncia e 109° da Republica.

FERNANDO HENRIQUE CARDOSO -
Nelson A. Jobim

Decretado em 20/3/1997 e publicado no DOU de
21/3/1997.



Decreto ne 4.680/2003

Regulamenta o direito a informacgdo, assegurado pela Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990,
quanto aos alimentos e ingredientes alimentares destinados ao consumo humano ou animal que
contenham ou sejam produzidos a partir de organismos geneticamente modificados, sem prejuizo

do cumprimento das demais normas aplicdveis.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da
atribuigdo que lhe confere o art. 84, inciso 1V,
da Constituicao,

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta o direito a
informagao, assegurado pela Lei n® 8.078, de
11 de setembro de 1990, quanto aos alimen-
tos e ingredientes alimentares destinados ao
consumo humano ou animal que contenham
ou sejam produzidos a partir de organismos
geneticamente modificados, sem prejuizo do
cumprimento das demais normas aplicaveis.

Art. 2° Na comercializa¢do de alimentos e
ingredientes alimentares destinados ao con-
sumo humano ou animal que contenham
ou sejam produzidos a partir de organismos
geneticamente modificados, com presenca
acima do limite de um por cento do produto, o
consumidor devera ser informado da natureza
transgénica desse produto.

§ 1° Tanto nos produtos embalados como
nos vendidos a granel ou in natura, o rétulo
da embalagem ou do recipiente em que estdo
contidos devera constar, em destaque, no painel
principal e em conjunto com o simbolo a ser
definido mediante ato do Ministério da Justica,
uma das seguintes expressoes, dependendo do
caso: “(nome do produto) transgénico’, “con-
tém (nome do ingrediente ou ingredientes)
transgénico(s)” ou “produto produzido a partir
de (nome do produto) transgénico”

§ 22 O consumidor deverd ser informado
sobre a espécie doadora do gene no local re-
servado para a identificagdo dos ingredientes.

§ 3% A informacdo determinada no § 1°
deste artigo também devera constar do do-

cumento fiscal, de modo que essa informagéo
acompanhe o produto ou ingrediente em todas
as etapas da cadeia produtiva.

§ 4° O percentual referido no caput podera
ser reduzido por decisdo da Comissdo Técnica
Nacional de Biosseguranga - CTNBio.

Art. 3° Os alimentos e ingredientes produzi-
dos a partir de animais alimentados com ragdo
contendo ingredientes transgénicos deverdo
trazer no painel principal, em tamanho e des-
taque previstos no art. 2° a seguinte expressao:
“(nome do animal) alimentado com racio
contendo ingrediente transgénico” ou “(nome
do ingrediente) produzido a partir de animal
alimentado com ragdo contendo ingrediente
transgénico”

Art. 4° Aosalimentos e ingredientes alimenta-
res que ndo contenham nem sejam produzidos
a partir de organismos geneticamente modifi-
cados serd facultada a rotulagem “(nome do
produto ou ingrediente) livre de transgénicos”,
desde que tenham similares transgénicos no
mercado brasileiro.

Art. 5° As disposi¢des dos §§ 12 22 e 32 do
art. 2% e do art. 3° deste Decreto ndo se aplicam
a comercializagdo de alimentos destinados ao
consumo humano ou animal que contenham
ou tenham sido produzidos a partir de soja da
safra colhida em 2003.

§ 1° As expressdes “pode conter soja trans-
génica” e “pode conter ingrediente produzido
a partir de soja transgénica” deverdo, conforme
0 caso, constar do rétulo, bem como da docu-
mentagdo fiscal, dos produtos a que se refere
o caput, independentemente do percentual da
presenca de soja transgénica, exceto se:



I - a soja ou o ingrediente a partir dela
produzido seja oriundo de regido excluida
pelo Ministério da Agricultura, Pecudria e
Abastecimento do regime de que trata a Medida
Provisoria n® 113, de 26 de margo de 2003, de
conformidade com o disposto no § 5° do seu
art. 1% ou

II - a soja ou o ingrediente a partir dela
produzido seja oriundo de produtores que
obtenham o certificado de que trata o art. 4°da
Medida Proviséria n® 113, de 2003, devendo,
nesse caso, ser aplicadas as disposi¢des do art. 4°
deste Decreto.

§ 2¢ A informagéo referida no § 1° pode
ser inserida por meio de adesivos ou qualquer
forma de impressao.

§ 3° Os alimentos a que se refere o caput
poderdo ser comercializados ap6s 31 de janeiro
de 2004, desde que a soja a partir da qual foram
produzidos tenha sido alienada pelo produtor
até essa data.

Art. 6° A infragido ao disposto neste Decreto
aplica-se as penalidades previstas no Cédigo
de Defesa do Consumidor e demais normas
aplicaveis.

Art. 7° Este Decreto entra em vigor na data
de sua publicagéo.

Art. 8° Revoga-se o Decreto n® 3.871, de 18
de julho de 2001.

Brasilia, 24 de abril de 2003; 1822 da Indepen-
déncia e 115° da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA - Mdrcio
Thomaz Bastos — José Amauri Dimarzio -
Humberto Sérgio Costa Lima - Luiz Fernando
Furlan - Roberto Atila Amaral Vieira - Marina
Silva — Miguel Soldatelli Rossetto — José Dirceu de
Oliveira e Silva — José Graziano da Silva

Decretado em 24/4/2003, publicado no DOU de
25/4/2003 e republicado no DOU de 28/4/2003.



Decreto ne 5.903/2006

Regulamenta a Lei n® 10.962, de 11 de outubro de 2004, e a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da
atribui¢do que lhe confere o art. 84, inciso IV,
da Constituigdo, e tendo em vista o disposto na
Lein®8.078,de 11 de setembro de 1990, e na Lei
n°10.962, de 11 de outubro de 2004,

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei
n® 10.962, de 11 de outubro de 2004, e dispde
sobre as praticas infracionais que atentam
contra o direito basico do consumidor de obter
informagdo adequada e clara sobre produtos
e servicos, previstas na Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990.

Art. 2¢ Os pregos de produtos e servigos
deverdo ser informados adequadamente, de
modo a garantir ao consumidor a corregéo,
clareza, precisido, ostensividade e legibilidade
das informagdes prestadas.

§ 12 Para efeito do disposto no caput deste
artigo, considera-se:

I - correcdo, a informagéo verdadeira que
nao seja capaz de induzir o consumidor em erro;

IT - clareza, a informa¢do que pode ser
entendida de imediato e com facilidade pelo
consumidor, sem abreviaturas que dificultem
a sua compreensdo, e sem a necessidade de
qualquer interpretagdo ou calculo;

III - precisdo, a informagdo que seja exata,
definida e que esteja fisica ou visualmente
ligada ao produto a que se refere, sem nenhum
embaraco fisico ou visual interposto;

IV - ostensividade, a informacdo que seja de
facil percepgio, dispensando qualquer esforco
na sua assimilac¢io; e

V - legibilidade, a informagao que seja visivel
e indelével.

Art. 32 O preco de produto ou servigo devera
ser informado discriminando-se o total a vista.

Pardgrafo tinico. No caso de outorga de
crédito, como nas hipdteses de financiamento
ou parcelamento, deverdo ser também discri-
minados:

I - o valor total a ser pago com financia-
mento;

II - o numero, periodicidade e valor das
prestagoes;

III - os juros; e

IV - os eventuais acréscimos e encargos que
incidirem sobre o valor do financiamento ou
parcelamento.

Art. 4° Os precos dos produtos e servigos
expostos a venda devem ficar sempre visiveis
aos consumidores enquanto o estabelecimento
estiver aberto ao publico.

Pardgrafo tinico. A montagem, rearranjo ou
limpeza, se em hordrio de funcionamento, deve
ser feito sem prejuizo das informacdes relativas
aos precos de produtos ou servicos expostos a
venda.

Art. 5° Na hipotese de afixagdo de pregos de
bens e servigos para o consumidor, em vitrines
e no comércio em geral, de que trata o inciso I
doart. 2°da Lein® 10.962, de 2004, a etiqueta ou
similar afixada diretamente no produto exposto
avenda devera ter sua face principal voltada ao
consumidor, a fim de garantir a pronta visualiza-
¢do do preco, independentemente de solicitacao
do consumidor ou interven¢iao do comerciante.

Pardgrafo tinico. Entende-se como similar
qualquer meio fisico que esteja unido ao pro-
duto e gere efeitos visuais equivalentes aos da
etiqueta.

Art. 6° Os precos de bens e servigos para o
consumidor nos estabelecimentos comerciais de
que trata o inciso II do art. 2° da Lei n® 10.962,
de 2004, admitem as seguintes modalidades de
afixacdo:



I - direta ou impressa na propria embalagem;

II - de cédigo referencial; ou

IIT - de cddigo de barras.

§ 1° Na afixa¢do direta ou impressdo na
propria embalagem do produto, sera observado
o disposto no art. 5° deste Decreto.

§ 2¢ A utilizagdo da modalidade de afixagdo
de codigo referencial devera atender as seguin-
tes exigéncias:

I - a relagdo dos codigos e seus respecti-
vos precos devem estar visualmente unidos
e proximos dos produtos a que se referem, e
imediatamente perceptivel ao consumidor, sem
a necessidade de qualquer esfor¢o ou desloca-
mento de sua parte; e

II - o cddigo referencial deve estar fisicamen-
te ligado ao produto, em contraste de cores e
em tamanho suficientes que permitam a pronta
identifica¢do pelo consumidor.

§ 32 Na modalidade de afixagdo de cddigo
de barras, deverdo ser observados os seguintes
requisitos:

I - as informacgdes relativas ao prego a vista,
caracteristicas e cddigo do produto deverido
estar a ele visualmente unidas, garantindo a
pronta identificagdo pelo consumidor;

II - a informacao sobre as caracteristicas do
item deve compreender o nome, quantidade e
demais elementos que o particularizem; e

III - as informacdes deverao ser disponibi-
lizadas em etiquetas com caracteres ostensivos
e em cores de destaque em relagio ao fundo.

Art. 7° Na hipoétese de utilizagao do cddigo
de barras para aprecamento, os fornecedores
deverao disponibilizar, na area de vendas, para
consulta de precos pelo consumidor, equipa-
mentos de leitura 6tica em perfeito estado de
funcionamento.

§ 12 Osleitores dticos deverio ser indicados
por cartazes suspensos que informem a sua
localizagio.

§ 2¢ Osleitores dticos deverao ser dispostos
na area de vendas, observada a distancia maxi-
ma de quinze metros entre qualquer produto e
a leitora otica mais proxima.

§ 3¢ Para efeito de fiscalizac¢do, os for-
necedores deverdo prestar as informacoes
necessarias aos agentes fiscais mediante dispo-

nibilizacdo de croqui da drea de vendas, com
a identificagdo clara e precisa da localizagdo
dos leitores 6ticos e a distancia que os separa,
demonstrando graficamente o cumprimento da
distdncia maxima fixada neste artigo.

Art. 8 A modalidade de relagdo de precos de
produtos expostos e de servicos oferecidos aos
consumidores somente podera ser empregada
quando for impossivel o uso das modalidades
descritas nos arts. 5% e 62 deste Decreto.

§ 1¢ A relagdo de pregos de produtos ou
servigos expostos a venda deve ter sua face
principal voltada ao consumidor, de forma a
garantir a pronta visualiza¢io do preco, inde-
pendentemente de solicitagdo do consumidor
ou intervengdo do comerciante.

§ 2¢ Arelagdo de precos devera ser também
afixada, externamente, nas entradas de restau-
rantes, bares, casas noturnas e similares.

Art. 9° Configuram infragdes ao direito ba-
sico do consumidor a informacéo adequada e
clara sobre os diferentes produtos e servigos,
sujeitando o infrator as penalidades previstas
na Lein®8.078, de 1990, as seguintes condutas:

I - utilizar letras cujo tamanho nao seja uni-
forme ou dificulte a percep¢ao da informagio,
considerada a distdncia normal de visualiza¢do
do consumidor;

IT - expor precos com as cores das letras e
do fundo idéntico ou semelhante;

III - utilizar caracteres apagados, rasurados
ou borrados;

IV - informar pregos apenas em parcelas,
obrigando o consumidor ao calculo do total;

V - informar pre¢os em moeda estrangeira,
desacompanhados de sua conversio em moeda
corrente nacional, em caracteres de igual ou
superior destaque;

VI - utilizar referéncia que deixa davida
quanto a identificagdo do item ao qual se refere;

VII - atribuir pregos distintos para o mesmo
item; e

VIII - expor informagéo redigida na vertical
ou outro angulo que dificulte a percepg¢ao.

Art. 10. A aplicagio do disposto neste Decreto
dar-se-a sem prejuizo de outras normas de



controle incluidas na competéncia de demais
orgaos e entidades federais.®

Pardgrafo tinico. O disposto nos arts. 2°, 3°
e 9¢ deste Decreto aplica-se as contratagdes no
comércio eletronico.

Art. 11. Este Decreto entra em vigor noventa
dias ap6s sua publicagio.

8 Decreto n® 7.962/2013.

Brasilia, 20 de setembro de 2006; 185° da Inde-
pendéncia e 118° da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA - Mdrcio
Thomaz Bastos

Decretado em 20/9/2006 e publicado no DOU de
21/9/2006.



Decreto ne 6.523/2008

Regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, para fixar normas gerais sobre o Servigo de

Atendimento ao Consumidor — SAC.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da
atribui¢do que lhe confere o art. 84, inciso IV, da
Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei
n°8.078, de 11 de setembro de 1990,

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta alein®8.078,
de 11 de setembro de 1990, e fixa normas gerais
sobre o Servi¢o de Atendimento ao Consumidor
- SAC por telefone, no ambito dos fornecedo-
res de servigos regulados pelo Poder Publico
Federal, com vistas a observancia dos direitos
bésicos do consumidor de obter informagio
adequada e clara sobre os servicos que contra-
tar e de manter-se protegido contra préticas
abusivas ou ilegais impostas no fornecimento
desses servicos.

CAPITULO I - Do Ambito da Aplicacio

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

Pardgrafo uinico. Excluem-se do ambito de
aplicagdo deste Decreto a oferta e a contratagdo
de produtos e servicos realizadas por telefone.

CAPITULO II - Da Acessibilidade do
Servico

Art. 3° Asligacdes 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 eletronico, as opgdes de contato
com o atendente, de reclamagio e de cancela-
mento de contratos e servigos.

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

§ 22 O consumidor nio terd a sua ligacdo
finalizada pelo fornecedor antes da conclusdo
do atendimento.

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

§ 4° Regulamentagio especifica tratara do
tempo maximo necessario para o contato di-
reto com o atendente, quando essa opgio for
selecionada.

Art. 5° O SAC estard disponivel, ininterrup-
tamente, 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
numero telefénico especifico para este fim.

Art. 7° O ntimero do SAC constard de forma
clara e objetiva em todos os documentos e ma-
teriais impressos entregues ao consumidor no
momento da contratagdo do servico e durante
o seu fornecimento, bem como na pagina ele-
tronica da empresa na INTERNET.

Pardgrafo tinico. No caso de empresa ou grupo
empresarial que oferte servicos conjuntamente,
sera garantido ao consumidor o acesso, ainda que



por meio de diversos nimeros 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. 8 O SAC obedecera aos principios da
dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia,
eficacia, celeridade e cordialidade.

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

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

§ 1 A transferéncia dessa ligagdo serd efeti-
vada em até sessenta segundos.

§ 2° Nos casos de reclamagéo e cancelamen-
to de servigo, ndo serd admitida a transferéncia
daligacdo, devendo todos os atendentes possuir
atribuigdes para executar essas fungoes.

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

Art. 11. Osdados pessoais do consumidor se-
réo preservados, mantidos em sigilo e utilizados
exclusivamente para os fins do atendimento.

Art. 12. E vedado solicitar a repeti¢do da de-
manda do consumidor apds seu registro pelo
primeiro atendente.

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

Art. 14. E vedada a veiculagido de mensagens
publicitarias durante o tempo de espera para o

atendimento, salvo se houver prévio consenti-
mento do consumidor.

CAPITULO 1V - Do Acompanhamento de
Demandas

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

§ 12 Para fins do disposto no caput, sera uti-
lizada sequéncia numérica inica para identificar
todos os atendimentos.

§ 22 O registro numérico, com data, hora
e objeto da demanda, serd informado ao con-
sumidor e, se por este solicitado, enviado por
correspondéncia ou por meio eletrénico, a
critério do consumidor.

§ 3° E obrigatéria a manutengdo da grava-
¢do das chamadas efetuadas para o SAC, pelo
prazo minimo de noventa dias, durante o qual
o consumidor podera requerer acesso ao seu
contetdo.

§ 4° O registro eletronico do atendimento
serd mantido a disposi¢do do consumidor e
do 6rgdo ou entidade fiscalizadora por um
periodo minimo de dois anos apos a solugdo
da demanda.

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

CAPITULO V - Do Procedimento para a
Resolugdo de Demandas

Art. 17. Asinformagdes solicitadas pelo con-
sumidor serdo prestadas imediatamente e suas
reclamagoes, resolvidas no prazo maximo de
cinco dias uteis a contar do registro.

§ 1* O consumidor serd informado sobre a
resolugdo de sua demanda e, sempre que solici-
tar, ser-lhe-a enviada a comprovacio pertinente



por correspondéncia ou por meio eletrénico,
a seu critério.

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

§ 3° Quando a demanda versar sobre servigo
ndo solicitado ou cobranga indevida, a cobranca
sera suspensa imediatamente, salvo se o forne-
cedor indicar o instrumento por meio do qual o
servico foi contratado e comprovar que o valor
¢ efetivamente devido.

CAPITULO VI - Do Pedido de
Cancelamento do Servico

Art. 18. O SACrecebera e processara imedia-
tamente o pedido de cancelamento de servigo
feito pelo consumidor.

§ 12 O pedido de cancelamento serd permi-
tido e assegurado ao consumidor por todos os
meios disponiveis para a contrata¢ao do servigo.

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

§ 3 O comprovante do pedido de cancela-
mento serd expedido por correspondéncia ou
por meio eletrdnico, a critério do consumidor.

CAPITULO VII - Das Disposi¢des Finais

Art. 19. Ainobservancia das condutas descri-
tas neste Decreto ensejara aplicagdo das sangdes
previstas no art. 56 da Lei n® 8.078, de 1990,
sem prejuizo das constantes dos regulamentos
especificos dos drgios e entidades reguladoras.

Art. 20. Os 6rgaos competentes, quando ne-
cessario, expedirdo normas complementares
e especificas para execu¢iao do disposto neste
Decreto.

Art. 21. Os direitos previstos neste Decreto
néo excluem outros, decorrentes de regula-
mentacdes expedidas pelos 6rgaos 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 Indepen-
déncia e 120° da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA - Tarso Genro

Decretado em 31/7/2008 e publicado no DOU de
19/8/2008.



Decreto ne 7.963/2013

Institui o Plano Nacional de Consumo e Cidadania e cria a Cadmara Nacional das Relagdes de

Consumo.

A PRESIDENTA DA REPUBLICA, no uso da
atribui¢do que lhe confere o art. 84, caput, inciso

« >

VI, alinea “@”, da Constitui¢do,
DECRETA:

Art. 1° Fica instituido o Plano Nacional de
Consumo e Cidadania, com a finalidade de
promover a protecao e defesa do consumidor
em todo o territério nacional, por meio da in-
tegragdo e articulagdo de politicas, programas
e acoes.

Pardgrafo tinico. O Plano Nacional de Con-
sumo e Cidadania serd executado pela Unido
em colaborag¢do com Estados, Distrito Federal,
Municipios e com a sociedade.

Art. 2° Sdo diretrizes do Plano Nacional de
Consumo e Cidadania:

I - educagio para o consumo;

II - adequada e eficaz prestagdo dos servigos
publicos;

III - garantia do acesso do consumidor a
justiga;

IV - garantia de produtos e servicos com
padrdes adequados de qualidade, seguranca,
durabilidade e desempenho;

V - fortalecimento da participag¢éo social na
defesa dos consumidores;

VI - prevencao e repressdo de condutas que
violem direitos do consumidor; e

VII - autodeterminagio, privacidade, con-
fidencialidade e seguranga das informacoes e
dados pessoais prestados ou coletados, inclusive
por meio eletronico.

Art. 3° Sdo objetivos do Plano Nacional de
Consumo e Cidadania:

I - garantir o atendimento das necessidades
dos consumidores;

II - assegurar o respeito a dignidade, satde
e seguranca do consumidor;

III - estimular a melhoria da qualidade de
produtos e servigos colocados no mercado de
consumo;

IV - assegurar a prevencao e a repressdo de
condutas que violem direitos do consumidor;

V - promover o acesso a padrdes de produ-
¢a0 e consumo sustentaveis; e

VI - promover a transparéncia e harmonia
das relagdes de consumo.

Art. 4° S3o eixos de atua¢do do Plano Nacional
de Consumo e Cidadania:

I - prevencgdo e reducio de conflitos;

IT - regulagdo e fiscalizagio; e

III - fortalecimento do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor.

Art. 5° O eixo de preven¢ido e redugio de
conflitos serd composto, dentre outras, pelas
seguintes politicas e agdes:

I - aprimoramento dos procedimentos de
atendimento ao consumidor no pés-venda de
produtos e servigos;

II - criagdo de indicadores e indices de qua-
lidade das relagdes de consumo; e

III - promogéo da educagdo para o consumo,
incluida a qualifica¢do e capacitagdo profissio-
nal em defesa do consumidor.

Art. 6° O eixo regulagio e fiscaliza¢do sera
composto, dentre outras, pelas seguintes po-
liticas e agdes:

I - instituicdo de avaliacdo de impacto
regulatorio sob a perspectiva dos direitos do
consumidor;

II - promogao da inclusdo, nos contratos de
concessao de servigos publicos, de mecanismos
de garantia dos direitos do consumidor;



III - ampliagdo e aperfeicoamento dos pro-
cessos fiscalizatorios quanto a efetivacao de
direitos do consumidor;

IV - garantia de autodeterminacio, pri-
vacidade, confidencialidade e seguranca das
informagdes e dados pessoais prestados ou
coletados, inclusive por meio eletronico;

V - garantia da efetividade da execugio das
multas; e

VI - implementa¢do de outras medidas
sancionatorias relativas a regulagao de servigos.

Art. 7° O eixo de fortalecimento do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor sera com-
posto, dentre outras, pelas seguintes politicas
e acoes:

I - estimulo a interioriza¢do e ampliagdo
do atendimento ao consumidor, por meio de
parcerias com Estados e Municipios;

II - promocgao da participagdo social junto
ao Sistema Nacional de Defesa do Consumi-
dor; e

III - fortalecimento da atuac¢ao dos Procons
na prote¢io dos direitos dos consumidores.

Art. 8 Dados e informagdes de atendimento
ao consumidor registrados no Sistema Nacio-
nal de Informagdes de Defesa do Consumidor
- SINDEC, que integra os 6rgdos de prote¢ao
e defesa do consumidor em todo o territdrio
nacional, subsidiario a defini¢ao das Politicas
e acdes do Plano Nacional de Consumo e
Cidadania.

Pardgrafo tinico. Compete ao Ministério da
Justi¢a coordenar, gerenciar e ampliar o SIN-
DEC, garantindo o acesso as suas informacdes.

Art. 9° Ficacriada a Camara Nacional das Re-
lagoes de Consumo, no Conselho de Governo
de que trata o art. 7° da Lei n® 10.683, de 28
de maio de 2003, com as seguintes instancias
para a gestdo do Plano Nacional de Consumo
e Cidadania:

I - Conselho de Ministros; e

IT - Observatoério Nacional das Relacoes de
Consumo.

Pardgrafo tinico. O apoio administrativo
necessario ao funcionamento das instancias

instituidas no caput sera prestado pelo Minis-
tério da Justica.

Art. 10. Compete ao Conselho de Ministros
da Céamara Nacional das Rela¢oes de Consumo
do Plano Nacional de Consumo e Cidadania
orientar a formula¢ao, a implementagéo, o
monitoramento e a avalia¢do do Plano.

§ 1° O Conselho de Ministros do Plano
Nacional de Consumo e Cidadania serd inte-
grado por:

I - Ministro de Estado da Justica, que o
presidird;

II - Ministro Chefe da Casa Civil da Presi-
déncia da Republica;

III - Ministro de Estado da Fazenda;

IV - Ministro de Estado do Desenvolvimen-
to, Industria e Comércio Exterior; e

V - Ministro de Estado do Planejamento,
Orcamento e Gestao.

§ 22 Os membros do Conselho de Ministros
do Plano Nacional de Consumo e Cidadania
indicardo seus respectivos suplentes.

§ 32 Poderdo ser convidados para as reuni-
6es do Conselho de Ministros representantes
de 6rgdos da administragio publica federal,
dos Estados, Distrito Federal e Municipios, e
de entidades privadas.

§ 4 O Conselho de Ministros da Camara
Nacional das Relagdes de Consumo do Plano
Nacional de Consumo e Cidadania podera
criar comités técnicos destinados ao estudo e
elaboragao de propostas sobre temas especificos
relacionados ao Plano.

Art. 11. Compete ao Observatério Nacional
das Rela¢des de Consumo:

I - promover estudos e formular propostas
para consecugao dos objetivos do Plano Nacio-
nal de Consumo e Cidadania; e

II - acompanhar a execucdo das politicas,
programas e agdes do Plano Nacional de Con-
sumo e Cidadania.

§ 1° O Observatdrio Nacional das Relag¢des
de Consumo terd a seguinte estrutura:

I - Secretaria Executiva,

II - Comité Técnico de Consumo e Regu-
lagao;



III - Comité Técnico de Consumo e Turis-
mo; e

IV - Comité Técnico de Consumo e Pos-
-Venda

§ 2¢ O Observatorio Nacional das Relagoes
de Consumo serd composto por representantes
dos seguintes orgaos:

I - na Secretaria-Executiva: Secretaria Na-
cional do Consumidor do Ministério da Justica;

II - no Comité Técnico de Consumo e
Regulagao:

a) Ministério da Justica, que o presidira;

b) Ministério da Fazenda;

¢) Ministério das Comunicagdes

d) Ministério de Minas e Energia;

e) Ministério da Saude;

f) Secretaria de Aviagao Civil;

g) Ageéncia Nacional de Telecomunicagdes;

h) Agéncia Nacional de Energia Elétrica;

i) Agéncia Nacional de Saude Suplementar;

j) Agéncia Nacional de Aviagao Civil; e

k) Banco Central do Brasil;

IIT - no Comité Técnico de Consumo e
Turismo:

a) Ministério da Justica, que o presidird;

b) Ministério do Turismo;

¢) Secretaria de Aviagdo Civil;

d) Ministério da Saude;

e) Ministério dos Transportes;

f) Instituto Brasileiro de Turismo - EM-
BRATUR;

g) Empresa Brasileira de Infraestrutura
Aerondautica - INFRAERO;

h) Agéncia Nacional de Aviagao Civil;

i) Agéncia Nacional de Vigilancia Sanita-
ria; e

j) Agéncia Nacional de Transportes Ter-
restres; e

IV - no Comité Técnico de Consumo e
Pés-Venda:

a) Ministério da Justica, que o presidira;

b) Ministério da Fazenda;

¢) Ministério da Educagéo,

d) Ministério do Meio Ambiente;

e) Ministério do Desenvolvimento, Indus-
tria e Comércio Exterior; e

f) Instituto Nacional de Metrologia, Nor-
malizacao e Tecnologia.

§ 32 A designagdo do Secretario-Executivo
e dos membros dos Comités Técnicos do Ob-
servatorio Nacional de Relacdes de Consumo
sera feita pelo Ministro de Estado da Justica,
com respectivos suplentes, a partir da indica¢do
dos 6rgéaos representados.

§ 4° Poderio ser convidados para participar
das reunides dos Comités Técnicos represen-
tantes de drgdos da administragdo publica fede-
ral, dos Estados, Distrito Federal e Municipios,
e de entidades privadas.

§ 52 Os Comités Técnicos apresentardo a
Secretaria-Executiva relatérios peridédicos com
propostas, resultados de estudos e registros
do acompanhamento do Plano Nacional de
Consumo e Cidadania de sua esfera tematica.

Art. 12. A participagdo nas instancias colegia-
das instituidas neste Decreto sera considerada
prestacdo de servico publico relevante, ndo
remunerada.

Art. 13. Para a execugdo do Plano Nacional
de Consumo e Cidadania poderio ser firmados
convénios, acordos de cooperagio, ajustes ou
instrumentos congéneres, com 6rgaos e entida-
des da administragdo publica federal, dos Esta-
dos, do Distrito Federal e dos Municipios, com
consorcios publicos, bem como com entidades
privadas, na forma da legislagdo pertinente.

Art. 14. O Plano Nacional de Consumo e
Cidadania sera custeado por:

I - dotagdes orgamentarias da Unido consig-
nadas anualmente nos orgamentos dos 6rgaos
e entidades envolvidos no Plano, observados
os limites de movimentagédo, de empenho e de
pagamento fixados anualmente;

II - recursos oriundos dos 6rgaos participan-
tes do Plano Nacional de Consumo e Cidadania
e que ndo estejam consignados nos Orcamentos
Fiscal e da Seguridade Social da Unido; e

II1 - outras fontes de recursos destinadas por
Estados, Distrito Federal e Municipios, bem
como por outras entidades publicas.

Art. 15. O Ministro de Estado do Planejamen-
to, Orcamento e Gestdo poderd, nos termos



do § 7° do art. 93 da Lei n® 8.112, de 11 de
dezembro de 1990, determinar o exercicio
temporario de servidores ou empregados dos
o6rgdos integrantes do Observatdrio Nacional
das Relagdes de Consumo da administragdo
publica federal direta e indireta para desem-
penho de atividades no 4mbito do Ministério
da Justica, com objetivo de auxiliar a gestdo
do Plano Nacional de Consumo e Cidadania.

§ 1° A determinagdo de exercicio tempo-
rario referido no caput observara os seguintes
procedimentos:

I - requisi¢ao do Ministro de Estado da
Justica ao Ministro de Estado ou autoridade
competente de drgao integrante da Presidéncia
da Republica a que pertencer o servidor;

IT - o 6rgdo ou entidade cedente instruird
o0 processo de requisi¢do no prazo maximo de
dez dias, encaminhando-o ao Ministério do
Planejamento, Or¢amento e Gesto; e

IIT - examinada a adequagédo da requisi¢do
ao disposto neste Decreto, o Ministro de Es-
tado do Planejamento, Orcamento e Gestdo
editard, no prazo de até dez dias, ato deter-
minando o exercicio temporario do servidor
requisitado.

§ 2% O prazo do exercicio temporario nio
podera ser superior a um ano, admitindo-se
prorrogagdes sucessivas, de acordo com as
necessidades do projeto.

§ 3° Os servidores de que trata o caput
deverdo, preferencialmente, ser ocupantes de

cargos efetivos de Especialista em Regulacido
de Servicos Publicos de Telecomunicagdes, de
Especialista em Regulacdo de Servigos Publi-
cos de Energia, de Especialista em Regulacdo
de Saude Suplementar, e de Especialista em
Regulacdo de Aviagao Civil, integrantes das
carreiras de que trata a Lei n® 10.871, de 20 de
maio de 2004, e de Analista em Tecnologia da
Informagdo e de economista, do Plano Geral
de Cargos do Poder Executivo - PGPE.

Art. 16. O Conselho de Ministros da Cadmara
Nacional das Relagdes de Consumo elaborard,
em prazo definido por seus membros e forma-
lizado em ato do Ministro de Estado da Justica,
proposta de regulamentac¢do do § 3° do art. 18
da Lei n® 8.078, de 1990, para especificar pro-
dutos de consumo considerados essenciais e
dispor sobre procedimentos para uso imediato
das alternativas previstas no § 1¢do art. 18 da
referida Lei.®

Art. 17. Este Decreto entra em vigor na data
de sua publicagio.

Brasilia, 15 de margo de 2013; 192° da Inde-
pendéncia e 125° da Republica.

DILMA ROUSSEFF - José Eduardo Cardozo

Decretado em 15/3/2013 e publicado no DOU de
15/3/2013 (Edicao Extra).

8¢ Decreto n°® 7.986/2013.



Resolucao da Anatel ne 632/2014

Aprova o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagoes — RGC.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NA-
CIONAL DE TELECOMUNICACOES, no uso
das atribuicoes que lhe foram conferidas pelo
art. 22 da Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997,
e pelo artigo 35 do Regulamento da Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes, aprovado pelo
Decreto n®2.338, de 7 de outubro de 1997,

CONSIDERANDO a andlise das contribuigdes
recebidas em decorréncia da Consulta Publica
n® 14, de 15 de margo de 2013;

CONSIDERANDO o que consta dos autos do
Processo n® 53500.011324/2010;

CONSIDERANDO delibera¢iao tomada em sua
Reuniao n®732, realizada em 20 de fevereiro de
2014, resolve:

Art. 1° Aprovar o Regulamento Geral de Direi-
tos do Consumidor de Servigos de Telecomuni-
cacgdes, na forma do Anexo I a esta Resolucio.

Art. 2° O Regulamento mencionado noart. 1°
entra em vigor no prazo de 120 (cento e vin-
te) dias, a contar da data da publicacdo desta
Resolugao.

§ 1¢ As obriga¢des constantes do Regula-
mento serdo plenamente exigiveis com a sua
entrada em vigor, ressalvadas:

I - No prazo de 8 (oito) meses, as dispostas
no:

a) Titulo III: art. 10; e,

b) Titulo IV: art. 48.

II - No prazo de 12 (doze) meses, as dis-
postas no:

a) Titulo III: arts. 21, 22 e 26;

b) Titulo IV: art. 44; e,

¢) Titulo V: arts. 62 e 74, caput, incisos L, 11,
1L IV, V, VI, VIl e IX.

III - No prazo de 18 (dezoito) meses, as
dispostas no:

a) Titulo III: arts. 12, 34, 38, 39 e 40; e,

b) Titulo V: art. 80.

IV - No prazo de 24 (vinte e quatro) meses,
as dispostas no:

a) Titulo V: art. 74, inciso VIII e paragrafo
unico.

§ 22 As disposigoes do Titulo VI do Regu-
lamento entram em vigor imediatamente, na
data da publica¢ao desta Resolugao.

Art. 3° Aprovar, na forma do Anexo II a esta
Resolugdo, alteragdo nos Regulamentos nele
previstos.

§ 1° O Anexo IT entra em vigor no prazo de
24 (vinte e quatro) meses, a contar da publica-
¢do desta Resolugao.

§ 2 Em caso de conflito entre as disposi¢oes
vigentes do Regulamento mencionado no art. 1°
e os demais dispositivos regulamentares elenca-
dos ou ndo no Anexo II, terdo precedéncia os
do Regulamento aprovado por esta Resolugéo.

Art. 4° EstaResolugdo entra em vigor na data
de sua publicagio.

JOAO BATISTA DE REZENDE - Presidente
do Conselho

Aprovada em 7/3/2014, publicada no DOU de
10/3/2014 e retificada no DOU de 7/7/2014.



Anexo |

Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicacdes

TITULO I - Disposicoes Gerais
CAPITULO I - Da Abrangéncia e dos
Objetivos

Art. 1° Este Regulamento tem por objetivo
estabelecer regras sobre atendimento, cobranca
e oferta de servigos relativos ao Servico Telefo-
nico Fixo Comutado — STFC, ao Servigo Movel
Pessoal — SMP, ao Servico de Comunicagido
Multimidia — SCM e aos Servigos de Televisdo
por Assinatura.

§ 1° Para fins deste Regulamento, os Servi-
¢os de Televisdo por Assinatura abrangem, além
do Servigo de Acesso Condicionado — SeAC,
o Servico de TV a Cabo (TVC), o Servico de
Distribui¢do de Sinais Multiponto Multicanal
(MMDS), o Servico de Distribui¢ao de Sinais de
Televisao e de Audio por Assinatura via Satélite
(DTH) e o Servigo Especial de Televisdo por
Assinatura (TVA).

§ 2° A aplicacdo das regras constantes do
presente Regulamento néo afasta a incidéncia
da Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990 -
Cédigo de Defesa do Consumidor, do Decreto
n°®6.523, de 31 de julho de 2008, e regras com-
plementares dos direitos previstos na legislacdo
e em outros regulamentos expedidos pelas
autoridades administrativas competentes.

CAPITULO II - Das Definigdes

Art. 2° Para fins deste Regulamento, aplicam-
-se as seguintes definicdes:

I - Consumidor: pessoa natural ou juridica
que utiliza servigo de telecomunicagdes de inte-
resse coletivo, independentemente de contrato
de prestagdo de servi¢o ou inscrigdo junto a
Prestadora, na forma do disposto no art. 2° da
Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990;

IT - Contrato de Permanéncia: documento
firmado entre Consumidor e Prestadora, regido
pelas regras previstas no Cédigo de Defesa do

Consumidor, que trata do beneficio concedido
ao Consumidor em troca da sua vinculagio,
durante um prazo de permanéncia pré-determi-
nado, a um Contrato de Prestagdo do Servigo;

IIT - Grupo: Prestadora de Servigos de
Telecomunicagdes individual ou conjunto de
Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes
que possuam relagao de controle, como contro-
ladoras, controladas ou coligadas, aplicando-se
os conceitos do Regulamento para Apuragdo
de Controle e Transferéncia de Controle em
Empresas Prestadoras de Servicos de Teleco-
municagdes, aprovado pela Resolu¢do n® 101,
de 4 de fevereiro de 1999;

IV - Microrregiao: conjunto de municipios
com caracteristicas sociais, demogréficas e
econdmicas similares, nos termos e critérios
adotados pelo Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica - IBGE;

V - Oferta Conjunta de Servigos de Teleco-
municagdes: prestacdo de diferentes servigos de
telecomunicagdes pelo Grupo ou por meio de
parceria entre Prestadoras, cuja frui¢ao se da
simultaneamente e em condi¢cdes comerciais
diversas daquelas existentes para a oferta indi-
vidual de cada servico;

VI - Plano de Servigo: documento que
descreve as condi¢des de prestacio do servigo
quanto as suas caracteristicas, ao seu acesso,
utilizacao e facilidades, as tarifas ou precos
associados, seus valores e as regras e critérios
de sua aplicagio;

VII - Prestadora: pessoa juridica que, me-
diante concessdo, permissdo ou autorizagio,
presta servico de telecomunicagdes de interesse
coletivo; e,

VIII - Prestadora de Pequeno Porte: Pres-
tadora de servico de telecomunica¢des de
interesse coletivo com até 50.000 (cinquenta
mil) acessos em servico ou, em se tratando do
Servigo Telefénico Fixo Comutado prestado
nas modalidades de Longa Distancia Nacio-
nal — LDN e Internacional - LDI, aquela com



até 50.000 (cinquenta mil) documentos de
cobranga emitidos pela Prestadora de STFC e
por outras em seu nome, por més, considerando
ambas as modalidades.

TITULO II - Dos Direitos e Deveres dos
Consumidores

CAPITULO I - Dos Direitos dos
Consumidores

Art. 3° O Consumidor dos servi¢os abran-
gidos por este Regulamento tem direito, sem
prejuizo do disposto na legislacao aplicavel e
nos regulamentos especificos de cada servigo:

I - ao acesso e fruicido dos servicos dentro
dos padrdes de qualidade e regularidade previs-
tos na regulamentagio, e conforme as condigoes
ofertadas e contratadas;

IT - a liberdade de escolha da Prestadora e
do Plano de Servico;

III - ao tratamento ndo discriminatdrio
quanto as condi¢des de acesso e fruigdo do
servigo, desde que presentes as condi¢des
técnicas necessarias, observado o disposto na
regulamentagao vigente;

IV - ao prévio conhecimento e a informacéo
adequada sobre as condigdes de contratagio,
prestacgao, meios de contato e suporte, formas
de pagamento, permanéncia minima, suspen-
sdo e alteragdo das condigdes de prestagao dos
servigos, especialmente os precos cobrados,
bem como a periodicidade e o indice aplicavel,
em caso de reajuste;

V - a inviolabilidade e ao segredo de sua
comunicagio, respeitadas as hipdteses e con-
di¢cdes constitucionais e legais de quebra de
sigilo de telecomunicagdes e as atividades de
intermedia¢do da comunica¢do das pessoas
com deficiéncia, nos termos da regulamentacio;

VI - a ndo suspensdo do servico sem sua
solicitagdo, ressalvada a hipotese do Capitulo
VI do Titulo V ou por descumprimento de
deveres constantes do art. 4° da LGT, sempre
apos notificagdo prévia pela Prestadora;

VII - a privacidade nos documentos de co-
branga e na utilizagdo de seus dados pessoais
pela Prestadora;

VIII - a apresenta¢ao da cobranga pelos ser-
vigos prestados em formato adequado, respei-
tada a antecedéncia minima prevista no art. 76;

IX - a resposta eficiente e tempestiva, pela
Prestadora, as suas reclamagdes, solicitagdes de
servicos e pedidos de informagio;

X - ao encaminhamento de reclamagdes
ou representagdes contra a Prestadora, junto
a Anatel ou aos organismos de defesa do con-
sumidor;

XI - a reparagao pelos danos causados pela
violagdo dos seus direitos;

XII - a ter restabelecida a integridade dos di-
reitos relativos a prestacio dos servicos, a partir
da quita¢ao do débito, ou de acordo celebrado
com a Prestadora;

XIII - a ndo ser obrigado ou induzido a
adquirir servigos, bens ou equipamentos que
ndo sejam de seu interesse, bem como a ndo
ser compelido a se submeter a qualquer condi-
a0, salvo diante de questdo de ordem técnica,
para recebimento do servi¢o, nos termos da
regulamentagio;

XIV - a obter, mediante solicitagdo, a sus-
pensdo temporaria do servigo prestado, nos
termos das regulamentagdes especificas de
cada servico;

XV - arescisdo do contrato de prestagdo do
servico, a qualquer tempo e sem 6nus, sem pre-
juizo das condigdes aplicaveis as contratagdes
com prazo de permanéncia;

XVI - de receber o contrato de prestagdo de
servi¢o, bem como o Plano de Servi¢o contra-
tado, sem qualquer 6nus e independentemente
de solicita¢io;

XVII - a transferéncia de titularidade de seu
contrato de prestagio de servigo, mediante cum-
primento, pelo novo titular, dos requisitos ne-
cessarios para a contratagdo inicial do servigo;

XVIII - ao ndo recebimento de mensagem de
cunho publicitério em sua estagdo movel, salvo
consentimento prévio, livre e expresso;

XIX - a ndo ser cobrado pela assinatura
ou qualquer outro valor referente ao servigo
durante a sua suspensao total; e,

XX -ando ter cobrado qualquer valor alheio
aprestagao do servico de telecomunicagdes sem
autorizagdo prévia e expressa.



CAPITULO II - Dos Deveres dos
Consumidores

Art. 4° Sao deveres dos Consumidores:

I - utilizar adequadamente os servigos, equi-
pamentos e redes de telecomunicagoes;

II - respeitar os bens publicos e aqueles vol-
tados a utilizagdo do publico em geral;

III - comunicar as autoridades competen-
tes irregularidades ocorridas e atos ilicitos
cometidos por Prestadora de servigo de tele-
comunicagoes;

IV - cumprir as obrigag¢des fixadas no
contrato de presta¢do do servigo, em especial
efetuar pontualmente o pagamento referente
a sua prestagdo, observadas as disposi¢oes
regulamentares;

V - somente conectar a rede da Prestadora
terminais que possuam certificacdo expedida
ou aceita pela Anatel, mantendo-os dentro das
especificagdes técnicas segundo as quais foram
certificadas;

VI - indenizar a Prestadora por todo e
qualquer dano ou prejuizo a que der causa, por
infringéncia de disposicdo legal, regulamentar
ou contratual, independentemente de qualquer
outra san¢ao; e,

VII - comunicar imediatamente a sua
Prestadora:

a) oroubo, furto ou extravio de dispositivos
de acesso;

b) atransferéncia de titularidade do dispo-
sitivo de acesso; e,

¢) qualquer alteragdo das informacgdes
cadastrais.

TITULO III - Do Atendimento
CAPITULO I - Dos Principios Gerais

Art. 5° O atendimento aos Consumidores é
regido pelos seguintes principios:

I - confiabilidade, transparéncia, clareza e
seguranca das informacgdes;

II - rastreabilidade das demandas;

III - presteza e cortesia;

IV - eficacia; e,

V - racionalizacio e melhoria continua.

CAPITULO II - Das Regras Gerais do
Atendimento

Art. 6° Para fins de cumprimento deste Regu-
lamento, caracterizam-se como atendimento
as interagdes entre Prestadora e Consumidor,
independentemente do originador da interacéo,
nas formas previstas no Capitulo III deste Titulo.

Art. 7° Todo atendimento deve receber um
ndimero de protocolo a ser informado ao Con-
sumidor.

§ 1° Para fins do disposto no caput, deve ser
utilizada sequéncia numeérica tinica na Pres-
tadora, contendo o ano em sua composigio,
para possibilitar ao Consumidor o acompa-
nhamento.

§ 2° Nas intera¢des originadas pelo Consu-
midor, o protocolo deve ser informado no inicio
do atendimento.

§ 3° O protocolo deve ser enviado por meio
de mensagem de texto ao contato telefénico
informado pelo Consumidor ou mensagem
eletronica, em até 24 (vinte e quatro) horas da
postulagdo, contendo data e hora do registro,
para todos os servicos abrangidos no presente
Regulamento.

Art. 8° As informacdes solicitadas pelo Con-
sumidor devem ser prestadas imediatamente e
suas reclamacgoes resolvidas no prazo maximo
de 5 (cinco) dias tuteis a partir do seu recebi-
mento.

Art. 9° As solicitagoes de servigos que ndo
puderem ser efetivadas de imediato devem ser
efetivadas em, no méaximo, 10 (dez) dias tteis a
partir de seu recebimento.

Pardgrafo tinico. Excetuam-se das dispo-
si¢oes do caput as solicitagdes de instalagéo,
reparo ou mudanga de endereco, as quais devem
atender ao prazo disposto na regulamentagdo
aplicavel a cada servico.

Art. 10. O Consumidor tem direito de acesso,
sem Onus, ao historico de suas demandas.

§ 1° O histdrico das demandas deve apre-
sentar, no minimo: o nimero de protocolo



do atendimento; a data e hora de registro e de
conclusdo do atendimento; e, a classificacio,
a sintese da demanda e o encaminhamento
dado pela Prestadora.

§ 2¢ A Prestadora deve manter o histérico
das demandas a disposi¢do do Consumidor
por um periodo minimo de 3 (trés) anos ap6s
encaminhamento final da demanda.

§ 3° Quando solicitado, a Prestadora deve
enviar ao Consumidor o histérico de suas
demandas, inclusive as ainda ndo concluidas,
por meio eletrénico, correspondéncia ou ou-
tro meio a escolha do Consumidor, no prazo
maximo de 72 (setenta e duas) horas.

§ 4* O histérico das demandas do Consu-
midor deve estar disponivel para consulta em
espaco reservado na pagina da Prestadora na
internet, imediatamente apos o recebimento
da demanda.

§ 52 A Prestadora deve ser capaz de lo-
calizar o histdrico das demandas do Consu-
midor por meios alternativos ao numero de
protocolo.

Art. 11. A Prestadora deve informar, de
forma ostensiva, clara e objetiva, a todos os
Consumidores:

I - o numero de seu Centro de Atendi-
mento Telefénico, o qual deve constar do
documento de cobranga, da pagina da Pres-
tadora na internet, e de todos os documentos
€ materiais impressos entregues no momento
da contratagdo do servi¢o e durante o seu
fornecimento; e,

IT - o endereco dos estabelecimentos que
prestam atendimento ao Consumidor, em sua
pagina na internet e por meio do Centro de
Atendimento Telefonico.

Art. 12. Nos casos de servicos de telecomu-
nicag¢des ofertados conjuntamente, o atendi-
mento deve ser feito por meio de um canal
comum que possibilite o efetivo atendimento
das demandas relativas a qualquer um dos
servicos.

Art. 13. Os pedidos de rescisao independem
do adimplemento contratual, devendo ser

assegurada ao Consumidor a informagéo so-
bre eventuais condigdes aplicaveis a rescisdo
e multas incidentes por descumprimento de
prazos contratuais de permanéncia minima.

Art. 14. Os pedidos de rescisdo processados
com intervencio de atendente devem ter efei-
tos imediatos, ainda que seu processamento
técnico necessite de prazo.

Pardgrafo tinico. A Prestadora ndo pode
efetuar qualquer cobranga referente a servigos
prestados apds o pedido de rescisdo, assumin-
do o 6nus de eventuais encargos, inclusive
perante as demais Prestadoras de Servigos de
Telecomunicagdes.

Art. 15. Os pedidos de rescisdo processa-
dos sem intervengdo de atendente, na forma
deste Regulamento, devem ser processados
automaticamente e terdo efeitos apds 2 (dois)
dias tteis do pleito.

§ 1° E devido, pelo Consumidor, o pa-
gamento referente aos servicos usufruidos
durante o prazo de processamento do pedido
de rescisdo automatico.

§ 2¢ Deve ser garantida ao Consumidor a
possibilidade de cancelar seu pedido de res-
cisdo no prazo previsto no caput.

Art. 16. Em qualquer hipdtese, o compro-
vante do pedido de rescisdo deve ser dispo-
nibilizado ao Consumidor por mensagem de
texto, correio eletronico, correspondéncia
ou qualquer outro meio, a critério do Con-
sumidor.

Art. 17. A rescisdo por iniciativa da Presta-
dora s6 pode ocorrer por descumprimento
comprovado pelo Consumidor de obrigag¢des
contratuais ou regulamentares.

Art. 18. Além das outras obriga¢des decor-
rentes da regulamentacdo editada pela Anatel
e aplicaveis a servicos de telecomunicagdes,
a Prestadora deve garantir que a sua comu-
nicagdo com Consumidores com deficiéncia
visual, auditiva ou da fala seja realizada por
meio adequado em quaisquer interagdes.



CAPITULO III - Das Formas de
Atendimento
SECAO I - Do Atendimento Remoto

Art. 19. Considera-se Atendimento Remoto
aquele realizado por meio de Centro de Atendi-
mento Telefonico, do Atendimento por Internet,
bem como por qualquer outro meio disponibili-
zado ou utilizado pela Prestadora para interagio
remota com o Consumidor, independentemente
do originador da interacéo.

Pardgrafo iinico. Excetuam-se das intera-
¢oes citadas no caput as chamadas telefonicas
dirigidas ao Servigo de Informacgao de Cédigo
de Acesso de Consumidor do STFC e as inte-
ragdes realizadas por meio de redes sociais ou
por paginas de terceiros na internet sem relagao
com a Prestadora.

SUBSECAO I - Do Atendimento por Internet

Art. 20. Atendimento por Internet é o aten-
dimento prestado por meio da pagina da
Prestadora na internet que permite o registro e
o tratamento de pedidos de informagio, recla-
magdes e solicitacdes de servicos, rescisio ou
qualquer outra demanda relacionada ao servigo
da Prestadora.

Art. 21. O Atendimento por Internet deve
ser disponibilizado na pagina da Prestadora na
internet, por meio de espago reservado ao Con-
sumidor, acessivel mediante inser¢do de login e
senha fornecidos no momento da contratagdo
do servigo ou a qualquer momento, a pedido
do Consumidor.

§ 1° E vedada a imposi¢io de qualquer
condicionamento ou restricdo ao acesso livre
do Consumidor ao seu espago reservado na
pagina da Prestadora.

§ 22 O acesso deve ser assegurado ao Con-
sumidor por no minimo 6 (seis) meses apos a
rescisdo contratual.

Art. 22. No espaco reservado, o Consumidor
deve ter acesso, no minimo:

I - & cépia do seu contrato, do Plano de
Servigo de sua opg¢do e outros documentos

aplicaveis a oferta a qual se encontra vinculado,
inclusive Contrato de Permanéncia, quando
for o caso;

II - ao sumadrio do contrato, contendo
as principais informagdes sobre o Plano de
Servigo ou oferta promocional contratados,
incluindo reajustes de pregos e tarifas, altera-
¢Oes nas condi¢des de provimento do servigo e
promogdes a expirar, e o término do prazo de
permanéncia, se aplicavel;

IIT - & referéncia a novos servigos contra-
tados;

IV - aos documentos de cobranca dos tlti-
mos 6 (seis) meses;

V - ao relatério detalhado dos servigos
prestados dos ultimos 6 (seis) meses;

VI - a opgdo de solicitagdo de copia da
gravagdo de suas interagdes, quando for o caso;

VII - ao histérico de suas demandas regis-
tradas nos dltimos 6 (seis) meses;

VIII - a recurso que lhe possibilite o acom-
panhamento adequado do uso do servigo
contratado, durante sua fruicio;

IX - ao perfil de consumo dos ultimos 3
(trés) meses; e,

X - ao registro de reclamagdo, solicitagao
de servicos, pedidos de informagéo e rescisdo
de seu contrato, ou qualquer outra demanda
relacionada ao servico da Prestadora.

§ 1 O espago reservado ao Consumidor
deve respeitar as condi¢des de acessibilidade.

§ 2¢ Devem estar disponiveis ao Consu-
midor, em todo o Atendimento por Internet,
as opgoes de salvar copia das informagdes e
documentos consultados no espago reservado,
e de remeté-los para endereco de correspon-
déncia eletronica a ser fornecido no momento
da consulta.

§ 3% A rescisdo do contrato por meio do
espaco reservado deve ser processada de forma
automatica, sem intervengao de atendente.

Art. 23. O Atendimento por Internet da Pres-
tadora de Pequeno Porte deve ser realizado pela
disponibiliza¢ao de um mecanismo de contato
disponivel a todos os Consumidores em sua
pagina na internet.

Pardgrafo tinico. Deve ser permitido ao
Consumidor solicitar todas as informacoes



previstas no art. 22 por meio do mecanismo
previsto no caput.

SUBSECAO II - Do Centro de Atendimento
Telefonico

Art. 24. Centro de Atendimento Telefénico é
todo setor da Prestadora, proprio ou disponibi-
lizado por meio de contrato(s) com terceiro(s),
responsavel pela oferta de servigos e pelo
recebimento, tratamento e solu¢io de pedidos
de informagdo, reclamagdes e solicitagdes de
servicos, rescisdo ou qualquer outra demanda
ligada ao servigo da Prestadora.

Art. 25. O Centro de Atendimento Telefonico
da Prestadora deve permitir acesso gratuito
e funcionar ininterruptamente, durante 24
(vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias
por semana.

§ 12 O Centro de Atendimento Telefonico
deve receber chamadas originadas de terminais
fixos e moveis.

§2° O Centro de Atendimento Teleféonico
da Prestadora de Pequeno Porte deve estar
acessivel, no minimo, no periodo compreen-
dido entre 8h (oito horas) e 20h (vinte horas),
nos dias uteis.

Art. 26. E obrigatéria a gravagio das intera-
¢Oes entre Prestadora e Consumidor realizadas
por meio do Centro de Atendimento Telefo-
nico, independentemente do originador da
interagao.

§ 1¢ A gravacgdo deve ser mantida em curso
até o atendimento ser finalizado, independen-
temente de transferéncia entre atendentes.

§ 2° E obrigatoria a manutencgdo da grava-
¢do pelo prazo minimo de 6 (seis) meses da data
de sua realizagao, durante o qual o Consumidor
poderd requerer copia do seu contetdo.

§ 3 A Prestadora de Pequeno Porte deve
manter a grava¢io a que se refere o caput pelo
prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o
qual o Consumidor podera requerer copia do
seu conteudo.

§ 4° A disponibilizagao da copia da gravagéo
deve ocorrer no prazo maximo de 10 (dez) dias

a contar da solicitagdo, no espago reservado na
pagina da Prestadora na internet, por meio ele-
trénico, por correspondéncia ou pessoalmente,
a critério do Consumidor, sem qualquer 6nus.

Art. 27. O Centro de Atendimento Telefénico
deve garantir ao Consumidor, no primeiro
nivel do sistema de autoatendimento, a op¢édo
de acesso ao atendente, de reclamagio e de
rescisdo do contrato.

§ 12 A Prestadora que ndo se enquadre
como Prestadora de Pequeno Porte deve ofe-
recer a op¢do de rescisdo do contrato de forma
automatizada, sem intervencdo de atendente.

§ 22 A opgdo de acesso ao atendente deve
constar de todos os niveis do sistema de auto-
atendimento.

§ 3¢ O tempo maximo para o contato direto
com o atendente, quando essa opgao for sele-
cionada ou quando da transferéncia entre aten-
dentes, deve ser de até 60 (sessenta) segundos.

Art. 28. Quando a chamada for encaminhada
ao atendente, a Prestadora deve inserir a se-
guinte mensagem: “Esta chamada estd sendo
gravada. Caso necessario, a gravagdo podera
ser solicitada pelo Consumidor”.

Pardgrafo uinico. Em caso de descontinui-
dade da chamada, a Prestadora deve retornar
imediatamente a ligagdo ao Consumidor.

SECAO II - Do Atendimento no
Estabelecimento

Art. 29. Considera-se Atendimento no Es-
tabelecimento aquele realizado no Setor de
Atendimento Presencial e em qualquer outro
Estabelecimento associado a marca da Pres-
tadora.

Pardgrafo tinico. Compreende-se como Es-
tabelecimento associado a marca da Prestadora
qualquer estabelecimento préprio ou disponibi-
lizado por meio de contrato(s) com terceiro(s)
que explore exclusivamente aquela marca.

Art. 30. O Atendimento nos Estabelecimen-
tos deve funcionar pelo menos no horario
comercial.



Art. 31. O Atendimento nos Estabelecimentos
deve assegurar ao Consumidor o acesso aos
canais de atendimento da Anatel.

SUBSECAO I - Do Setor de Atendimento
Presencial

Art. 32. O Setor de Atendimento Presencial
constitui estabelecimento préprio da Prestadora
ou disponibilizado por meio de contrato(s) com
terceiro(s) que possibilita ao Consumidor ser
atendido presencialmente por pessoa devida-
mente qualificada para receber, responder e
solucionar ou encaminhar para solugio pedidos
de informagéo, reclamagdes e solicitagdes de
servigos, rescisdo ou qualquer outra demanda
ligada ao servigo da Prestadora.

Art. 33. As Concessiondrias do STFC e as
Prestadoras do SMP devem manter a0 menos
um Setor de Atendimento Presencial por Mi-
crorregido com populagdo igual ou superior a
100.000 (cem mil) habitantes atendida em sua
Area de Prestagio.

§ 1° Deve ser previsto um Setor de Atendi-
mento Presencial adicional a cada 400.000 (qua-
trocentos mil) habitantes, por Microrregiéo.

§ 2° Os Setores de Atendimento Presencial
adicionais devem ser distribuidos na Micror-
regido.

Art. 34. O Setor de Atendimento Presencial
deve estar apto a atender todos os servigos e
modalidades prestados pelo Grupo dentro da
Microrregido, independentemente de seu re-
gime de prestacdo, oferecidos ou ndo de forma
conjunta.

Art. 35. A Prestadora deve adotar medidas
para que o Setor de Atendimento Presencial
seja claramente identificavel pelo Consumidor
e observar as regras de acessibilidade dispostas
em legislagdo especifica.

§ 12 Osatendentes do Setor de Atendimen-
to Presencial devem ter acesso aos sistemas
da Prestadora, sendo vedado encaminhar o
Consumidor para qualquer modalidade de
Atendimento Remoto.

§ 22 Em caso de indisponibilidade de sis-
tema, o Setor de Atendimento Presencial da
Prestadora deve adotar alternativas para pro-
tocolizar e dar encaminhamento as demandas
do Consumidor.

Art. 36. O Setor de Atendimento Presencial
deve ser dimensionado de forma a atender o
Consumidor em até 30 (trinta) minutos.

Pardagrafo tinico. A Prestadora deve disponi-
bilizar sistema de controle eletronico por senha
para acompanhamento do tempo de espera de
cada Consumidor.

Art. 37. As Prestadoras de Pequeno Porte e
Prestadoras que exploram o SMP por meio
de Rede Virtual estdo isentas das obrigagoes
previstas nesta Subsecao.

SUBSECAO II - Dos Estabelecimentos
Associados a Marca da Prestadora

Art. 38. Todo Estabelecimento associado a
marca da Prestadora que ndo se enquadre como
Setor de Atendimento Presencial, deve atender
demandas relacionadas a todos os servicos e
modalidades prestados pelo Grupo, mediante:

I - disponibilizagdo, ao Consumidor, de
terminal de acesso ao Atendimento Remoto; ou,

II- protocolo e encaminhamento de pedidos
de informagdo, reclamagdes e solicitagdes de
servigos, rescisdo ou qualquer outra demanda
do Consumidor.

Art. 39. Todo Estabelecimento associado a
marca de Concessionaria do STFC e Prestadora
do SMP deve dispor de terminal que assegure
ao Consumidor, no minimo, o acesso a linha
direta exclusiva de contato com atendente, a
opg¢oes de autoatendimento, rescisio automa-
tica, registro de solicitagdes de informacio, de
reclamacoes, bem como a todos os canais de
interagdo remota da Prestadora, inclusive ao
espaco reservado do Consumidor na internet.

§ 1° A utilizagdo de terminal a que se refere
o caput deve ser assistida por pessoa capacitada
a orientar o Consumidor quanto as opgdes de
acesso disponiveis.



§ 22 O terminal a que se refere o caput deve
assegurar o atendimento de todos os servigos
e modalidades prestados pelo Grupo, inde-
pendentemente de seu regime de prestacéo,
oferecidos ou nao de forma conjunta.

§ 3* Em caso de indisponibilidade de sis-
tema, a Prestadora deve adotar alternativas
para protocolizar e dar encaminhamento as
demandas do Consumidor.

§ 4° Eassegurado a Prestadora, alternativa-
mente a disponibilizacido de terminal de acesso
a que se refere o caput, oferecer atendimento
presencial ao Consumidor, por intermédio de
pessoa devidamente qualificada para atender
qualquer demanda ligada ao seu servico, asse-
gurada a op¢ao de impressdo de comprovantes
de atendimento das solicitagdes.

SECAO III - Do Atendimento das
Concessionarias do STFC Local

Art. 40. Sem prejuizo do disposto nos arts. 30
e 36, a Concessionaria do STFC na modalidade
Local deve manter em todos os municipios,
na Area de Prestagio que nio tenha Setor de
Atendimento Presencial, a0 menos um local de
atendimento, proprio ou por meio de contrato
com terceiro, que possibilite a0 Consumidor
o registro e encaminhamento de pedidos de
informacéo, reclamagdes e solicitacdes de
servicos, rescisdo ou qualquer outra demanda.

TITULO IV - Da Oferta
CAPITULO I - Das Disposigdes Gerais

Art. 41. Consideram-se como oferta de servi-
¢os de telecomunicagdes, para fins do disposto
neste Regulamento, todas as ofertas de varejo,
inclusive as Ofertas Conjuntas de Servigos de
Telecomunicag¢des das Prestadoras.

§ 1° A oferta de servigos de telecomunica-
¢Oes estd associada a Plano de Servigo e abrange
as informacdes referentes a facilidades, promo-
¢Oes e descontos, custo de aquisi¢do, instalagdo
e manutencio de dispositivos de acesso e multas
rescisorias, no caso de aplicagdo de prazo de
permanéncia minima.

§ 2¢ Asinformagdes constantes das ofertas de
servico de telecomunicacdes devem ser claras e
suficientes quanto as condigdes da contratacio,
prestacdo, alteragdo, extingdo e rescisio, especial-
mente dos precos e tarifas efetivamente cobrados
e periodo de sua vigéncia.

Art. 42. Nas ofertas de servicos de teleco-
municagdes, é obrigatorio o atendimento de
pessoa natural ou juridica que se encontre em
situagdo de inadimpléncia, inclusive perante
terceiros, mediante Plano de Servico escolhido
pela Prestadora.

Pardgrafo tinico. E vedado a Prestadora re-
cusar o atendimento de solicitacdes de adesio a
seus planos pré-pagos, se houver, em qualquer
hipotese.

Art. 43. AsPrestadoras podem promover Ofer-
ta Conjunta de Servicos de Telecomunicagdes,
em conformidade com a regulamentacéo vigen-
te, respeitadas as condigdes especificas de cada
servico de telecomunicagdes integrante da oferta.

Pardgrafo tinico. Evedado a Prestadora con-
dicionar a oferta do servigo ao consumo casado
de qualquer outro bem ou servigo, prestado
por seu intermédio ou de parceiros, coligadas,
controladas ou controladoras, bem como, sem
justa causa, a limites quantitativos.

Art. 44. A prestadora que nio se enquadre
como Prestadora de Pequeno Porte deve dispo-
nibilizar, na sua pagina na internet, mecanismo
de comparacdo de Planos de Servigo e ofertas
promocionais que permita aos interessados
identificar a op¢do mais adequada ao seu perfil
de consumo.

Art. 45. Todos os Planos de Servico comerciali-
zados pela Prestadora devem estar apresentados
em sua pagina na internet, atendendo-se aos
seguintes critérios:

I - disponibilizacao de listagem integral, a
partir de atalho em sua pégina inicial, na qual
conste a identificacdo dos Planos pelo nome e
por seu numero junto a Agéncia, se for o caso; e,

II - disponibilizacao de descritivo detalhado
do Plano, acompanhado dos precos e tarifas
em vigor.



Pardagrafo tinico. As mesmas disposi¢oes
aplicam-se a Ofertas Conjuntas e promogdes.

Art. 46. Todas as ofertas, inclusive de carater
promocional, devem estar disponiveis para
contratagao por todos os interessados, inclusive
ja Consumidores da Prestadora, sem distingdo
fundada na data de adesdo ou qualquer outra
forma de discriminagdo dentro da drea geogra-
fica da oferta.

Art. 47. A comparagao de ofertas de servicos
de telecomunicag¢des pode ser promovida por
qualquer interessado.

Art. 48. As Prestadoras de Servigos devem
disponibilizar gratuitamente, de forma padro-
nizada e de facil acesso, aos interessados na ati-
vidade de comparacio as informacgdes relativas
as suas ofertas de servicos de telecomunicagdes.

Art. 49. As Prestadoras devem dar conheci-
mento a Anatel do inteiro teor de seus Planos
de Servigo, Ofertas Conjuntas e promogdes
com antecedéncia minima de 2 (dois) dias tteis
do inicio de sua comercializagdo, dispensada
homologagio prévia.

§ 1° A Agéncia pode determinar a qualquer
momento a alteracio, suspensio ou exclusio de
Plano de Servico, Oferta Conjunta e promogdes
que coloquem em risco ou violem a regulamen-
taco setorial.

§ 2° A Agéncia, verificada necessidade,
pode estabelecer estrutura minima de Plano de
Servico especifico a ser implementado.

§ 32 O disposto no caput nio se aplica ao
STFC e as Prestadoras de Pequeno Porte dos
demais servigos.

CAPITULO II - Da Contratacio
SEGCAO I - Das Regras Gerais

Art. 50. Antes da contrata¢do, devem ser cla-
ramente informadas ao Consumidor todas as
condigdes relativas ao servico, especialmente,
quando for o caso:

I - valores de precos e tarifas aplicaveis, com
€ sem promogao;

II - periodo promocional;

III - data e regras de reajuste;

IV - valores de aquisi¢do, instalacdo e ma-
nutencdo dos servicos e equipamentos;

V - restri¢oes a utilizacdo do servico;

VI - limites de franquia e condi¢des aplica-
veis apds a sua utilizagio;

VII - velocidades minima e média de co-
nexao;

VIII - a viabilidade de imediata instalagao,
ativacdo e utilizacdo do servico; e,

IX - incidéncia de prazo de permanéncia,
periodo e valor da multa em caso de rescisdo
antes do término do prazo.

Pardgrafo uinico. Asinformagdes constantes
deste artigo, sem prejuizo de outras que se afi-
gurem relevantes & compreensio do Consumi-
dor quanto as condi¢des da oferta contratada,
devem ser consolidadas em sumadrio, de forma
clara, com destaque as clausulas restritivas e
limitadores de direitos, a ser entregue antes da
contratagao.

Art. 51. Na contratacio, a Prestadora deve en-
tregar ao Consumidor o contrato de prestagio
do servico e o Plano de Servigo contratado, bem
como demais instrumentos relativos a oferta,
juntamente com login e senha necessarios a
acesso ao espago reservado ao Consumidor
na pagina da Prestadora na internet, quando
for o caso.

§ 12 Caso a contratagdo de algum servigo
de telecomunicagdes se dé por meio do Aten-
dimento Remoto, a Prestadora deve enviar
ao Consumidor, por mensagem eletronica ou
outra forma com ele acordada, os documentos
mencionados no caput.

§ 2° Quando da adesido do Consumidor, as
promocdes, descontos nas tarifas e pregos dos
servicos, facilidade ou comodidades adicionais
devem ser devidamente informadas, preferen-
cialmente por meio de mensagem de texto ou
mensagem eletronica, incluindo, no minimo, o
periodo de validade da oferta, explicitando-se
data de inicio e de término, e a qual Plano de
Servico estd vinculada.

Art. 52. As Prestadoras devem comunicar
com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias,



preferencialmente por meio de mensagem de
texto ou mensagem eletronica, a alteracdo ou
extingdo de Planos de Servico, Ofertas Conjun-
tas e promogdes aos Consumidores afetados,
sem prejuizo das regras especificas aplicaveis
ao STFC.

SECAO II - Da Contratagio da Oferta
Conjunta de Servicos de Telecomunicagoes

Art. 53. Na contratagao de Oferta Conjunta de
Servigos de Telecomunicagdes devem ser en-
tregues ao Consumidor, além dos documentos
descritos no art. 51, todos os Planos de Servico
associados ao contrato.

Art. 54. Na Oferta Conjunta de Servicos de Te-
lecomunicagdes, além das condi¢des previstas
no art. 50, a Prestadora deve informar o prego
de cada servigo no conjunto e de forma avulsa.

Pardgrafo uinico. O prego relativo a oferta
de um dos servicos de forma avulsa ndo pode
exceder aquele relativo a Oferta Conjunta de
Servigos de Telecomunicagdes de menor prego
em condig¢des semelhantes de fruigdo.

Art. 55. Os Planos de Servicos, quando
incluidos na Oferta Conjunta de Servigos de
Telecomunicagdes, devem ser reajustados na
mesma data.

Art. 56. O Consumidor pode rescindir o
Contrato de Prestagdo do Servigo celebrado na
Oferta Conjunta de Servigos de Telecomunica-
¢Oes a qualquer tempo e sem Onus, ressalvada a
multa decorrente da inobservancia do Contrato
de Permanéncia.

Pardgrafo tinico. Se o pedido de rescisdo do
Consumidor, antes do término do prazo pre-
visto no Contrato de Permanéncia, decorrer de
descumprimento de obrigagdo legal ou contra-
tual da Prestadora com relagio a qualquer um
dos servigos da Oferta Conjunta de Servigos
de Telecomunicagdes, deve ser garantida ao
Consumidor a rescisdo de todo o Contrato de
Prestagdo do Servigo, sem multa, cabendo a
Prestadora o 6nus da prova da ndo procedéncia
do alegado.

CAPITULO III - Do Contrato de
Permanéncia

Art. 57. A Prestadora pode oferecer beneficios
ao Consumidor e, em contrapartida, exigir que
permaneca vinculado ao Contrato de Prestacao
do Servi¢o por um prazo minimo.

§ 12 O tempo maximo para o prazo de per-
manéncia é de 12 (doze) meses.

§ 2 Osbeneficios referidos no caput devem
ser objeto de instrumento proprio, denominado
Contrato de Permanéncia, firmado entre as
partes.

§ 32 O Contrato de Permanéncia nao se
confunde com o Contrato de Prestagdo do
Servico, mas a ele se vincula, sendo um docu-
mento distinto, de carater comercial e regido
pelas regras previstas no Cédigo de Defesa do
Consumidor, devendo conter claramente:

I - o prazo de permanéncia aplicavel;

II - a descrigdo do beneficio concedido e
seu valor;

III - o valor da multa em caso de rescisdo
antecipada do Contrato; e,

IV - o Contrato de Prestagdo de Servico a
que se vincula.

§ 4° Caso o Consumidor néo se interesse
pelo beneficio oferecido, poderd optar pela
adesdo a qualquer servi¢o, ndo sendo a ele im-
putada a necessidade de permanéncia minima.

Art. 58. Rescindido o Contrato de Prestagdo
de Servico antes do final do prazo de permanén-
cia, a Prestadora pode exigir o valor da multa
estipulada no Contrato de Permanéncia, a qual
deve ser proporcional ao valor do beneficio e
ao tempo restante para o término do prazo de
permanéncia.

Pardgrafo unico. E vedada a cobranga pre-
vista no caput na hip6tese de rescisdo em razao
de descumprimento de obrigac¢do contratual ou
legal por parte da Prestadora, cabendo a ela o
onus da prova da ndo procedéncia do alegado
pelo Consumidor.

Art. 59. O prazo de permanéncia para Con-
sumidor corporativo é de livre negociacao,
devendo ser garantido a ele a possibilidade de
contratar no prazo previsto no § 12 do art. 57.



Pardgrafo tinico. O Contrato de Perma-
néncia de Consumidor corporativo deve ser
firmado pelo representante da pessoa juridica
contratante, devendo a Prestadora manter
arquivo de comprovacido dessa qualidade en-
quanto vigente o contrato.

TITULO V - Da Cobranga
CAPITULO I - Das Disposicdes Gerais

Art. 60. Os valores, os critérios de sua aplica-
¢do e as formas de pagamento dos servicos de
telecomunicagdes devem ser estabelecidos nos
Planos de Servigo, respeitadas as regras espe-
cificas de cada servico de telecomunicagdes.

Art. 61. As formas de pagamento podem ser
classificadas em pds-paga, pré-paga ou uma
combinagdo de ambas.

§ 1¢ A forma de pagamento pos-paga se
refere a quitagdo de débitos decorrentes da
prestacdo de servicos por um determinado
intervalo de tempo, sendo vedada a cobranca
antecipada pela Prestadora de qualquer item da
estrutura tarifdria ou de prego.

§2° A forma de pagamento pré-paga se
refere a aquisi¢do antecipada de créditos des-
tinados a fruigdo de servigos.

Art. 62. A Prestadora deve fornecer relatério
detalhado dos servigos e facilidades presta-
dos, em ordem cronolégica, a todos os seus
Consumidores, em espago reservado em sua
pégina na internet e, mediante solicita¢ao, por
meio impresso, incluindo, quando aplicavel, no
minimo, as seguintes informacoes:

I - o numero chamado ou do destino da
mensagem;

II - a Area de Registro ou localidade de
origem e Area de Registro ou localidade do ter-
minal de destino da chamada ou da mensagem;

III - a Area de Registro de origem da Co-
nexao de Dados;

IV - no caso do SMP, o Cédigo de Acesso
de origem da chamada e a Area de Registro de
destino quando o Consumidor se encontrar em
situagdo de visitante, ressalvada a hipdtese de

bloqueio de identificagdo do cddigo de acesso
de origem, a pedido do Consumidor, caso em
que o detalhamento indicard a Area de Registro
de origem da chamada;

V - a data e horério (hora, minuto e se-
gundo) do inicio da chamada ou do envio da
mensagem;

VI - a duragéo efetiva do servico e a duragdo
considerada para fins de faturamento (hora,
minuto e segundo);

VII - o volume diario de dados trafegados;

VIII - os limites estabelecidos por franquias
e os excedidos;

IX - as programagdes contratadas de forma
avulsa e seu valor;

X - ovalor da chamada, da conexdo de dados
ou da mensagem enviada, explicitando os casos
de variacao horaria;

XI - aidentificagdo discriminada de valores
restituidos;

XII - o detalhamento de quaisquer outros
valores que ndo decorram da prestacao de
servicos de telecomunicagdes; e,

XIII - os tributos detalhados, por servigos,
na forma da Lei n® 12.741, de 8 de dezembro
de 2012.

§ 1° E vedada a inclusdo, em relatério deta-
lhado, das chamadas direcionadas ao disque-
-dentuncia.

§ 2 Orelatoério detalhado deve ser gratuito,
salvo nos casos de:

I - fornecimento da segunda via impressa do
mesmo relatério, quando comprovado o envio
da primeira via ao Consumidor; e,

II - fornecimento de relatério impresso
referente ao servi¢o prestado ha mais de 6
(seis) meses.

§ 3 O Consumidor pode solicitar o envio
do relatério detalhado na forma impressa per-
manentemente, com periodicidade igual ou
superior a 1 (um) més.

Art. 63. A Prestadora pode cobrar, além dos
valores decorrentes da prestagdo dos servigos
de telecomunicacdes, aqueles decorrentes dos
servicos de valor adicionado e outras facilida-
des contratadas que decorram da prestagao de
servicos de telecomunicagdes.



Art. 64. A cobranga de qualquer valor devido
que ndo decorra da presta¢ao de servigos de
telecomunicagdes depende de prévia e expressa
autoriza¢do do Consumidor.

Pardgrafo tinico. Cabe a Prestadora responsa-
vel pela emissao do documento de cobranga ou
pelo abatimento dos créditos o 6nus da prova da
autorizag¢do emitida pelo Consumidor.

Art. 65. Os reajustes dos valores das tarifas
ou precos ndo podem ser realizados em prazos
inferiores a 12 (doze) meses.

Art. 66. E obrigatério o truncamento da fragdo
do centavo na apresentagdo do valor final de
qualquer registro individual cobrado, garantida
a devida informagdo ao Consumidor.

CAPITULO II - Da Forma de Pagamento
Pré-Paga

Art. 67. A forma de pagamento pré-paga de
prestacdo dos servicos estd vinculada a aquisi¢io
de créditos para sua fruicéo.

Art. 68. Os créditos podem estar sujeitos a
prazo de validade, observado o seguinte:

I - a validade minima dos créditos ¢ de 30
(trinta) dias, devendo ser assegurada a possibi-
lidade de aquisi¢do de créditos com prazo igual
ou superior a 90 (noventa) dias e 180 (cento e
oitenta) dias a valores razodveis; e,

II - os créditos com validade de 90 (noventa)
e 180 (cento e oitenta) dias devem estar dis-
poniveis, no minimo, em todos os Setores de
Atendimento Presencial das Prestadoras e em
todos os pontos de recarga eletronica préprios
ou disponibilizados por meio de contrato com
terceiros.

Art. 69. A informagio sobre o prazo de valida-
de dos créditos deve estar disponivel ao Consu-
midor previamente a sua aquisi¢ao, inclusive nos
pontos de recarga eletronica.

Art. 70. Enquanto ndo rescindido o contrato,
sempre que o Consumidor inserir novos cré-

ditos, a Prestadora deve revalidar a totalidade
do saldo de crédito resultante, inclusive os ja

vencidos, que passara a viger pelo maior prazo
de validade.

Art. 71. O Consumidor deve ter a sua disposi-
¢do recurso que lhe possibilite a verificaido, em
tempo real, do saldo de crédito existente, bem
como do prazo de validade, de forma gratuita.

Pardgrafo tinico. Para fins do disposto no
caput, a Prestadora deve disponibilizar, no
minimo, no espago reservado ao Consumi-
dor na internet e por meio do seu Centro de
Atendimento Telefonico, op¢do de consulta ao
saldo de créditos e respectivo prazo de validade,
de forma gratuita, em todas as solicitagdes do
Consumidor.

Art. 72. O Consumidor deve ser comunicado
quando os créditos estiverem na iminéncia de
acabar ou de expirar.

CAPITULO III- Da Forma de Pagamento
Pos-Paga

Art. 73. A forma de pagamento pds-paga da
prestagio do servico envolve a entrega sem dnus
do documento de cobran¢a ao Consumidor
referente ao periodo faturado que deve corres-
ponder, em regra, a 30 (trinta) dias de prestagao
do servico.

Art. 74. O documento de cobranga deve ser
inviolavel, redigido de maneira clara, inteligivel,
ordenada, em padrao uniforme e deve conter,
sempre que aplicavel:

I - aidentificagdo do periodo que compreen-
de a cobranga e o valor total de cada servico, e
facilidades cobradas, bem como de promogdes
e descontos aplicaveis;

II - aidentificagdo do valor referente a insta-
lagdo, ativagdo e reparos, quando sua cobranga
for autorizada pela regulamentagio;

III - 0 ndmero do Centro de Atendimento Te-
lefonico da Prestadora que emitiu o documento;

IV - o nimero da central de atendimento
da Anatel;



V - aidentifica¢do de multas e juros aplica-
veis em caso de inadimpléncia;

VI - aidentifica¢io discriminada de valores
restituidos;

VII - detalhamento dos tributos, por servi-
¢os, na forma da Lei 12.741, de 28 de dezembro
de 2012;

VIII - campo “Mensagens Importantes”, que
deve conter, dentre outros:

a) referéncia a novos servigos contratados
no periodo;

b) alteragdes nas condi¢des de provimento
do servigo no més de referéncia, inclusive pro-
mogoes a expirar;

¢) término do prazo de permanéncia;

d) reajustes que passaram a vigorar no pe-
riodo faturado;

e) alerta sobre a existéncia de débito ven-
cido; e,

f) que o relatério detalhado dos servigos
prestados esta disponivel na internet, e que pode
ser solicitado, por meio impresso, de forma
permanente ou nio, a critério do Consumidor.

IX - a identificacdo do(s) Plano(s) de Servi-
¢os ao(s) qual(is) o Consumidor estd vinculado,
inclusive por seu nimero de identificagdo,
sempre que aplicavel.

Pardgrafo uinico. O disposto no inciso VIII
deste artigo nao se aplica as Prestadoras de
Pequeno Porte.

Art. 75. A qualquer tempo, o Consumidor
pode requerer, sem 6nus, a emissdo de do-
cumento de cobranca em separado para cada
servico prestado.

§ 1* O Consumidor pode solicitar a emissao
permanente do documento de cobranga em
separado para cada servigo prestado.

§ 2% A solicitagdo prevista no § 1° deve ser
dirigida a Prestadora responsavel pelo cofatura-
mento, que adotara as providéncias necessarias
ao atendimento da solicitacdo do Consumidor.

§ 3¢ Este dispositivo ndo se aplica aos ser-
vigos incluidos na Oferta Conjunta de Servicos
de Telecomunicagoes.

Art. 76. O documento de cobranga deve ser
entregue ao Consumidor com antecedéncia
minima de 5 (cinco) dias da data de vencimento.

§ 1° A Prestadora deve disponibilizar o do-
cumento de cobranc¢a no espaco reservado ao
Consumidor na internet e, havendo autorizagdo
prévia e expressa, o documento de cobranga
pode passar a ser fornecido apenas por meio
eletronico.

§ 2 A Prestadora ndo pode cobrar pela
emissdo da segunda via do documento de
cobranga.

§ 32 A Prestadora deve oferecer ao Consu-
midor, no minimo, 6 (seis) op¢des para a data
de vencimento do seu documento de cobranga,
distribuidas uniformemente entre os dias do
més.

§ 4° Havendo autorizagao prévia e expressa
do Consumidor, podem ser agrupados codigos
de acesso de um mesmo Consumidor em um
unico documento de cobranga.

§ 5° A Prestadora deve enviar, mediante
solicitagdo, documento de cobranga com, no
minimo, o demonstrativo dos valores parciais e
o valor total para pagamento, escritos em braile.

Art. 77. A Prestadora deve permitir ao Con-
sumidor pagar o documento de cobranga em
qualquer dos locais indicados, conveniente-
mente distribuidos na localidade.

Art. 78. A Prestadora deve apresentar a co-
branca ao Consumidor no prazo maximo de
90 (noventa) dias, contados a partir da efetiva
prestacdo do servigo.

§ 1 A cobranga de servico prestado em
prazo superior ao estabelecido no caput deve
ocorrer em documento de cobranga separado,
salvo manifestagdo em contrario por parte do
Consumidor, sem acréscimo de encargos, e a
forma de pagamento deve ser objeto de negocia-
¢do prévia entre a Prestadora e o Consumidor.

§ 22 Na negociagdo a que se refere o § 12
a Prestadora deve possibilitar o parcelamento
dos valores pelo nimero de meses correspon-
dentes ao periodo de atraso na apresentagdo
da cobranga.

Art. 79. Paraservicos ofertados sob a forma de
franquia, a cobranga deve considerar a franquia
nao utilizada e demais regras tarifarias no peri-
odo em que o servigo foi realizado.



Art. 80. O Consumidor deve ser comunicado
quando seu consumo se aproximar da franquia
contratada.

Pardgrafo tinico. O disposto neste artigo
ndo se aplica as Prestadoras de Pequeno Porte.

CAPITULO 1V - Da Contestacio

Art. 81. O Consumidor, no prazo de 3 (trés)
anos, pode contestar junto a Prestadora valores
contra ele lancados, contado o prazo para a
contestagdo a partir da data da cobranga consi-
derada indevida.

§ 12 A Prestadora deve permitir o pagamen-
to dos valores ndo contestados, emitindo, sem
6nus, novo documento de cobranga, com prazo
adicional para pagamento, observado o disposto
no caput do art. 76.

§ 22 Ovalor contestado deve ter sua cobran-
¢a suspensa e sua nova cobranga fica condicio-
nada a prévia justificativa, junto ao Consumidor,
acerca das razdes pelas quais a contestagio foi
considerada improcedente pela Prestadora.

Art. 82. A contestacio de débito suspende a
fluéncia dos prazos previstos no Capitulo VI
deste Titulo até que o Consumidor seja notifica-
do daresposta da Prestadora a sua contestagio.

Art. 83. A auséncia de resposta a contestagdo
de débito no prazo de 30 (trinta) dias a contar
da contestacdo obriga a Prestadora a devolu-
¢do automdtica, na forma do art. 85, do valor
questionado.

Pardgrafo tinico. Se,ap0s o prazo previsto no
caput, a Prestadora constatar que a contestagdo
é improcedente, a nova cobranga fica condicio-
nada a prévia justificativa, junto ao Consumidor,
acerca das razdes da improcedéncia e ao acordo
para o pagamento dos valores indevidamente
devolvidos.

Art. 84. O atendimento de contestacdo de dé-
bitos e a devolugdo de valores indevidos devem
ser realizados:

I - na forma de pagamento po6s-paga, pela
Prestadora que emitiu o documento de co-
branga; e,

II - na forma de pagamento pré-paga, pela
Prestadora que disponibilizou o crédito.

CAPITULO V - Da Devolugio de Valores

Art. 85. O Consumidor que efetuar pagamento
de quantia cobrada indevidamente tem direito a
devolugio do valor igual ao dobro do que pagou
em excesso, acrescido de correcao monetdria e
juros de 1% (um por cento) ao més pro rata die.

Pardgrafo tinico. A critério do Consumidor,
os valores cobrados indevidamente devem ser
devolvidos por meio de:

I - compensagdo por meio de abatimento
no documento de cobranca seguinte a data
da identifica¢do da cobranga indevida ou do
decurso do prazo do art. 83, respeitado o ciclo
de faturamento;

II - pagamento por meio de créditos com
validade minima de 90 (noventa) dias ou com a
validade do crédito contestado, o que for maior,
considerando o prazo maximo de 10 (dez) dias
para devolugdo, contado da data da identifi-
cagdo da cobranca indevida ou do decurso do
prazo do art. 83; ou,

III - pagamento via sistema bancario, consi-
derando o prazo méaximo de 30 (trinta) dias para
devolucio, contado da data da identificacio da
cobranga indevida ou do decurso do prazo do
art. 83.

Art. 86. Os créditos a que se refere o inciso II
do pardgrafo nico do art. 85 devem permitir
sua utilizagdo para a fruicao de quaisquer ser-
vigos e de facilidades.

Art. 87. Na hipotese de devolugido de valor
pago indevidamente, caso o Consumidor niao
seja mais cliente, a Prestadora deve:

I - notificd-lo a respeito do crédito existente,
no prazo de até 30 (trinta) dias, contado da
caracterizac¢do da cobranc¢a como indevida; e,

IT - disponibilizar, em destaque, na pagina
inicial da Prestadora na internet mecanismo
de consulta e solicitagdo do crédito existente
em seu favor.

§ 1¢ A notificagao prevista no inciso I deve
ser realizada por mensagem eletronica, men-



sagem de texto ou correspondéncia, no tltimo
endereco constante de sua base cadastral.

§ 22 A notificagdo deve apresentar os con-
tatos da Prestadora, as formas, o prazo e o
valor da devolugdo, bem como a existéncia do
mecanismo de consulta e solicitacdo do crédito,
conforme inciso II deste artigo.

§ 32 Os créditos existentes devem permane-
cer disponiveis para consulta e solicitagido do
Consumidor, por meio do mecanismo previsto
no inciso II deste artigo, pelo periodo de 1 (um)
ano, a contar do envio da notificagao.

Art. 88. Todo documento de cobranca pago
em duplicidade deve ter o seu valor devolvido
por meio de abatimentos no documento de
cobranga seguinte a identificagdo do fato, res-
peitado o ciclo de faturamento.

Pardgrafo tinico. O Consumidor pode exi-
gir, alternativamente, o pagamento via sistema
bancario, considerando o prazo méximo de 30
(trinta) dias para devolugdo, contado da data
da solicitagéo.

Art. 89. O valor correspondente a devolugdo
deve ser recolhido pela Prestadora ao Fundo de
Defesa de Direitos Difusos (FDD), previsto na
Lei n®9.008, de 21 de margo de 1995, ou outra
que a substitua, nas seguintes hipdteses:

I - no caso de Consumidores néo identifi-
caveis, no prazo de 30 (trinta) dias, contado da
constata¢do do dever de devolver; e,

II - transcorrido o prazo previsto no § 3°do
art. 87 sem que o interessado tenha solicitado o
levantamento do crédito existente em seu favor,
no prazo de 30 (trinta) dias.

§ 12 A Prestadora deve comprovar a Anatel
o atendimento ao disposto neste artigo, no
prazo de até 5 (cinco) dias apds o recolhimento
dos valores ao Fundo de Defesa de Direitos
Difusos (FDD).

§ 2¢ Nao havendo o recolhimento dos valo-
res previstos no § 19, incumbira a Anatel, por
meio dos 6rgaos da Procuradoria-Geral Fede-
ral, a propositura de execugao fiscal dos créditos
correspondentes, sem prejuizo da aplicagio das
penalidades previstas na Lei n® 9.472, de 16 de
julho de 1997.

CAPITULO VI - Da Suspensio e Rescisdo
Contratual por Falta de Pagamento ou
Insercio de Crédito

Art. 90. Transcorridos 15 (quinze) dias da
notificacdo de existéncia de débito vencido ou
de término do prazo de validade do crédito, o
Consumidor pode ter suspenso parcialmente o
provimento do servico.

Art. 91. A notifica¢do ao Consumidor deve
conter:

I - os motivos da suspensao;

II - as regras e prazos de suspensao parcial
e total e rescisdo do contrato;

III - o valor do débito na forma de pagamen-
to pos-paga e o més de referéncia; e,

IV - apossibilidade do registro do débito em
sistemas de protec¢do ao crédito, apds a rescisdo
do contrato.

Art. 92. A suspensdo parcial caracteriza-se:

I - no Servigo Mdvel Pessoal — SMP e no
Servico Telefonico Fixo Comutado - STFC,
pelo bloqueio para originagao de chamadas,
mensagens de texto e demais servigos e facilida-
des que importem em 6nus para o Consumidor,
bem como para recebimento de Chamadas a
Cobrar pelo Consumidor;

II - nos Servigos de Televisao por Assinatura,
pela disponibiliza¢do, no minimo, dos Canais
de Programagio de Distribui¢do Obrigatoéria; e,

III - no Servigo de Comunicagdo Multimi-
dia - SCM e nas conexdes de dados do Servigo
Movel Pessoal - SMP, pela redugao da veloci-
dade contratada.

Art. 93. Transcorridos 30 (trinta) dias do
inicio da suspensdo parcial, o Consumidor
podera ter suspenso totalmente o provimento
do servigo.

Art. 94. Durante a suspensdo parcial e total
do provimento do servico, a Prestadora deve
garantir aos Consumidores do STFC e do SMP:
I - a possibilidade de originar chamadas e
enviar mensagens de texto aos servicos publicos
de emergéncia definidos na regulamentagao;



IT - ter preservado o seu codigo de acesso,
nos termos da regulamentagao; e,

III - acessar a Central de Atendimento Te-
lefénico da Prestadora.

Art. 95. E vedada a cobranca de assinatura
ou qualquer outro valor referente ao servigo
durante o periodo de suspensio total.

Art. 96. E dever da Prestadora, enquanto nio
rescindido o contrato, atender a solicitagdes
que ndo importem em novos custos para o
Consumidor.

Art. 97. Transcorridos 30 (trinta) dias da sus-
pensao total do servico, o Contrato de Prestacio
do Servigo pode ser rescindido.

Pardgrafo tinico. Rescindido o Contrato de
Prestacdo do Servi¢o na forma de pagamento
pds-paga, a Prestadora deve encaminhar ao
Consumidor, no prazo maximo de 7 (sete) dias,
comprovante escrito da rescisio, informando
da possibilidade do registro do débito em sis-
temas de prote¢do ao crédito, por mensagem
eletrénica ou correspondéncia, no ultimo en-
dereco constante de sua base cadastral.

Art. 98. As providéncias descritas neste Ca-
pitulo somente podem atingir o provimento
dos servicos ou codigo de acesso em que for
constatada a inadimpléncia do Consumidor,
dando-se continuidade normal aos demais.

Art. 99. A rescisdo ndo prejudica a exigibili-
dade dos encargos decorrentes do Contrato de
Prestacgdo do Servico e do Contrato de Perma-
néncia, quando for o caso.

Art. 100. Caso o Consumidor efetue o pa-
gamento do débito, na forma de pagamento
pds-paga, ou insira novos créditos, na forma
de pagamento pré-paga, antes da rescisao do
contrato, a Prestadora deve restabelecer a pres-
tacao do servigo em até 24 (vinte e quatro) horas
contadas do conhecimento da efetivaciao da
quita¢do do débito ou da insercao de créditos.

Pardgrafo tinico. Sobre o valor devido por
inadimplemento podera incidir multa ndo su-

perior a 2 (dois) pontos percentuais, corre¢cdo
monetaria e juros de mora nido superiores a
1 (um) ponto percentual ao més pro rata die.

Art. 101. No caso de celebragdo de acordo
entre a Prestadora e o Consumidor para o par-
celamento de débitos, o termo de acordo e as
parcelas referentes ao valor pactuado devem ser
encaminhadas ao Consumidor em documento
de cobranga separado.

§ 1° E obrigatério o restabelecimento inte-
gral do servi¢o, no prazo maximo de 24 (vinte
e quatro) horas, contados da confirmagdo do
pagamento da primeira parcela do acordo, sem
qualquer espécie de restricio nido autorizada
pelo Consumidor.

§ 22 No caso de inadimpléncia do acordo,
ainda que parcial, transcorridos 5 (cinco) dias
da notificagdo de existéncia de débito vencido,
a Prestadora pode suspender totalmente a
prestagdo do servigo.

Art. 102. Evedada a cobranca pelo restabele-
cimento da prestagdo do servigo.

Art. 103. O Consumidor tem direito de obter
da sua Prestadora, gratuitamente, informacoes
quanto a registros de inadimpléncia relativos
a sua pessoa, bem como exigir dela a imediata
exclusdo de registros dessa natureza apos o
pagamento do débito e respectivos encargos.

Pardgrafo tinico. A Prestadora deve requerer
a baixa do registro do débito em sistemas de
protegdo ao crédito, independentemente de
solicitacdo do Consumidor, no prazo maximo
de 5 (cinco) dias, contado da efetiva quitagdo
do débito.

TITULO VI - Das Disposigdes Finais e
Transitdrias

Art. 104. Quando dispositivo deste Regula-
mento exigir autorizagdo do Consumidor, cabe
a Prestadora o dnus da prova.

Art. 105. E aplicdvel as Prestadoras de Pe-
queno Porte que possuam namero inferior a



5.000 (cinco mil) acessos em servigo ou, em se
tratando do STFC prestado nas modalidades
de longa distancia, até 5.000 (cinco mil) docu-
mentos de cobranga emitidos por més, apenas
o disposto no Titulo II, Capitulo I, e no Titulo
111, Capitulo I, deste Regulamento, sem prejuizo
das obrigagoes constantes da Lei n® 8.078/1990,
da Lei n®9.742/1997 e da Lei n® 12.485/2011.

Art. 106. As Prestadoras cujos servicos sdo
pagos antecipadamente a sua prestacao devem
adaptar a forma de cobranca até a entrada em
vigor do presente Regulamento, quando entdo
sera vedada a cobranga antecipada pela Pres-
tadora de qualquer item da estrutura tarifaria
ou de prego.

Art. 107. O disposto nos regulamentos especi-
ficos de cada servigo devera ser cumprido pelas
Prestadoras até a entrada em vigor do disposi-
tivo correspondente do presente Regulamento.

Art. 108. Paraacompanhamento da implanta-
¢do dos dispositivos do presente Regulamento
sera constituido Grupo de Implantac¢io do
Regulamento, composto pela Anatel e pelas
Prestadoras abrangidas por suas disposigdes,
inclusive as de Pequeno Porte, ou as entidades
que as representem.

Art. 109. O Grupo de Implantagido sera co-
ordenado pela Superintendéncia de Relagdes
com Consumidores (SRC), com a participa-
¢do das Superintendéncias de Planejamento e
Regulamentagido (SPR), de Fiscalizagao (SFI),
de Controle de Obrigagdes (SCO) e de Com-
peticao (SCP).

Art. 110. Os membros do Grupo serdo nome-
ados na reunido de instala¢do, que ocorrerd em
até 20 (vinte) dias, a contar da publicagédo deste
Regulamento.

Art. 111. Os conflitos no dmbito do Grupo
serdo decididos pelos representantes da Anatel.

Art. 112. Sao atribuigdes do Grupo, dentre
outras:

I - acompanhar a implementagdo das
disposicoes deste Regulamento, conduzindo
0 processo orientado para a observancia das
melhores praticas, com aplicagdo de conhe-
cimentos, habilidades e técnicas para que a
execuc¢do das normas se dé de forma efetiva,
eficaz e com qualidade;

II - coordenar, orientar e avaliar a metodo-
logia de implantacéo dos dispositivos e, quando
for o caso, determinar a sua implantagio de
forma padronizada pelas Prestadoras; e,

III - estabelecer o modo, formato e meio
de envio das informagdes relativas a Planos
de Servico, Ofertas Conjuntas e promogdes a
serem encaminhados & Agéncia.

Art. 113. O Grupo podera ser dividido em
subgrupos e as atividades previstas no art. 112
poderao ser divididas em fases, observados os
prazos de entrada em vigor das disposi¢cdes
constantes deste Regulamento.

Art. 114. O trabalho final do Grupo resultara
em um manual operacional dos procedimentos
por ele definidos, a ser observado nos procedi-
mentos de fiscalizagdo da Anatel.



Anexo Il

Revogacdes e Alteracoes

I) Revogar os seguintes dispositivos:

a) do Regulamento de Protegdo e Defesa dos
Direitos dos Assinantes dos Servigos de Tele-
visdo por Assinatura, aprovado pela Resolug¢io
n® 488/2007: inciso VI do Artigo 22, incisos I,
IL IIL, IV, 'V, VI, VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII,
XIV, XV, XVI, XVII, XIX, XX, XXI, XXII, XXV,
XXVIeXXVIIdo Artigo 3% incisos I, II, IIL, TV,
V e VII do Art. 4°, incisos VI e VII do Artigo
5, Artigos 13 a 18, §§ 1° ao 4° do Artigo 19,
Artigos 20 a 22, Artigos 25a0 27, § 2°do Artigo
28 e caput do Artigo 33;

b) do Regulamento do Servigo Telefénico
Fixo Comutado, aprovado pela Resolugdo
n® 426/2005: inciso V do Artigo 3°, incisos I,
IL, 111, IV, V, VI, VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII,
XTIV, XVIII, XIX, XXIIL XXIV, XXV, XXVIII e
XXX do Artigo 11, Artigo 12, incisos I, IT e IIT
do Artigo 13, §§ 1°a0 4°e 6%ao 8*do Artigo 17,
Artigos 34 ao 34-E, Artigo 39, §§ 1°ao 4° do
Artigo 40, inciso I e §§ 1°ao 32 do Artigo 46,
§ 5¢do Artigo 48, Artigo 53, Artigo 55, Artigo
56 incisos I e IT e §§ 12, 22, 4%, 59 6% 72 e 82 do
Artigo 57, Artigo 58, Artigo 59, § 3 do Artigo
74, Artigo 75, Artigo 77, Artigos 80 ao 82, §§ 3°
e 4° do Artigo 83, Artigo 84, Artigos 86 ao 88,
Artigo 93 e Artigos 94 ao 110;

¢) do Regulamento sobre a Prestagdo do
Servigo Telefonico Fixo Comutado Destinado
ao Publico em Geral Fora da Area de Tarifa
Basica, aprovado pela Resolugdo n® 622/2013:
Inciso XXI do Artigo 3% e §§ 1°ao 4° e 62 do
Artigo 17;

d) do Regulamento do Servico de Comuni-
cag¢do Multimidia, aprovado pela Resolugido
n® 614/2013: inciso XIX do Artigo 4, inciso
VI do Artigo 39, Artigos 43 e 44, Incisos VIII
e XV do Artigo 47, Artigos 49 e 50, incisos I,
I, I1L, 1V, V, V1, VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII,
XV, XVI, XIX e XX do Artigo 56, incisos I, II,

III, IV, V, VIe VII do Artigo 57, Artigo 58, § 2°
do Artigo 63, Artigo 66 e Artigo 70;

e) do Regulamento do Servigo Mével Pessoal,
aprovado pela Resolug¢do n®477/2007: incisos I,
IL IIL IV, V, VI, VII, VIIIL, IX, X, XI, XII, X VIII,
XIX, XXII, XXIII, XXIV e XXV do Artigo 69,
Artigos 7¢ao 82, incisos XXI e XXIII do Artigo
10, §§ 1°ao 14 do Artigo 15, § 1° do Artigo 21,
§§ 1%a0 10°do Artigo 23, Artigo 24, Artigos 26
e 27, Artigo 29, Artigos 39 e 40, Artigos 44 e 45,
Artigos 47 e 48, Artigos 50 ao 57, Artigos 61 ao
66, Artigos 68 a 71, Artigos 92 ao 94 e Artigo 96;

f) do Regulamento de Gestdo da Qualidade da
Prestacao do Servigo Mdvel Pessoal, aprovado
pela Resolu¢ao n® 575/2011: incisos XIX e XXI
do Artigo 3%

g) do Regulamento de Gestdo da Qualidade
da Prestacdo do Servigo Telefonico Fixo Co-
mutado, aprovado pela Resolugdo n® 605/2012:
Artigo 39;

h) do Plano Geral de Autorizagdes do Ser-
vico Mdvel Pessoal, aprovado pela Resolugdo
n®321/2002: § 3° do Artigo 12; e,

i) do Regulamento sobre Exploragdo de Ser-
vigo Mdvel Pessoal — SMP por meio de Rede
Virtual, aprovado pela Resolu¢do n® 550/2010:
§ 1° do Artigo 13.

IT) Dar nova redagdo aos seguintes
dispositivos, que passarao a vigorar nos
seguintes termos:

a) do Regulamento do Servico de Acesso
Condicionado (SeAC), bem como a prestagéo
do Servico de TV a Cabo (TVC), do Servico de
Distribui¢do de Sinais Multiponto Multicanal
(MMDS), do Servigo de Distribuicao de Sinais
de Televisao e de Audio por Assinatura via Sa-
télite (DTH) e do Servico Especial de Televisdo



por Assinatura (T'VA), aprovado pela Resolu¢do

n® 581/2012:
Art. 49. O Plano Basico é de oferta obri-
gatdria e deve estar sempre disponivel, de
forma onerosa, a todos os Assinantes den-
tro de todas as Areas de Abrangéncia do
Atendimento da Prestadora.
Art. 48. O servico deve ser prestado em
condi¢des ndo discriminatdrias, nao poden-
do a Prestadora recusar o acesso, dentro das
Areas de Abrangéncia do Atendimento das
estacoes licenciadas, constantes do Projeto
Técnico apresentado a Agéncia, a todos que
o solicitarem, conforme disponibilidade
técnica da rede da Prestadora, observados
as informacoes cadastradas nos sistemas
disponibilizados pela Anatel e o disposto na
regulamentagao vigente.
Art. 77. Os direitos e obrigagoes dos
assinantes do SeAC sdo regidos pelo
Regulamento de Prote¢do e Defesa dos
Direitos dos Assinantes dos Servicos de
Televisdo por Assinatura, pelo Regulamento
Geral de Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicagdes e pela Lei
Geral de Telecomunicag¢des.

b) do Regulamento de Protecdo e Defesa dos
Direitos dos Assinantes dos Servicos de Tele-
visdo por Assinatura, aprovado pela Resolu¢io
n® 488/2007:
Art. 2° Para fins deste Regulamento sdo
adotadas as seguintes defini¢des, além
de outras adotadas pela legisla¢do e pela
regulamentagdo:
Art. 3° Sao direitos do Assinante, além
de outros previstos pela legislagdo e pela
regulamentagdo:
Art. 4° Sao deveres dos Assinantes, além
de outros previstos pela legislacdo e pela
regulamentacdo:
Art. 19. Os pedidos de rescisio de con-
trato devem ser processados de acordo
com o Regulamento Geral de Direitos do

Consumidor de Servigos de Telecomunicagio
e com o previsto neste artigo.

§ 82 Excedido o prazo de 30 (trinta) dias,
cessa a responsabilidade do Assinante sobre
a guarda e integridade dos equipamentos.
Art. 30. ..
§ 12 A cobranga dos servigos mencionados
neste artigo fica condicionada a sua identi-
ficagdo no documento de cobranga.

Art. 38. Aplicam-se aos servigos de
Televisdo por Assinatura as regras do Codigo
de Protecdo e Defesa do Consumidor (Lei
n® 8.078, de 11 de setembro de 1990) e
suas alteragdes e o Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de Servicos de
Telecomunicagdes.

¢) doRegulamento do Servigo Telefénico Fixo
Comutado - STFC, aprovado pela Resolugido
n® 426/2005:

Art. 3° Para fins deste Regulamento sdo
adotadas as seguintes defini¢des, além
de outras adotadas pela legislacao e pela
regulamentagao:

Art. 11. Sao direitos do Usudrio do STFC,
além de outros previstos pela legislacdo e
pela regulamentacéo:

Art. 13. Constitui dever do assinante, além
de outros previstos pela legislacio e pela
regulamentacio, providenciar, no imével
indicado, local adequado e infraestrutura
necessarios a correta instalagdo e funcio-
namento de equipamentos das prestadoras.
Art. 17. A prestadora deve prestar infor-
magdes & Agéncia sobre reclamagoes dos
usudrios, quando esta solicitar, no prazo
maximo de 5 (cinco) dias uteis.

Art. 36. A oferta e comercializagdo do STFC
e de suas PUC devem ser feitas de forma
isondmica e ndo discriminatdria, observado
o disposto na regulamentagio vigente.



Art. 40. E vedada a imposi¢io de 6nus ao
assinante por alteracdo de tecnologia, mo-
dernizagdo ou rearranjo da rede de suporte
do servigo contratado.

Art. 41.
§ 2¢ A publicidade inclui a publicagéo d
plano de servigo ou PUC e suas alteragoes
em jornal ou, na sua falta, outro meio de
grande circulagdo em cada localidade de
sua prestacdo e no sitio da prestadora na
Internet, bem como divulgac¢do nos Setores
de Atendimento Presencial e, quando for o
caso, PST.

Art. 46. A prestadora, no ato da contra-
tagdo, deve fornecer ao usudrio documen-
tacdo com informagdes sobre a frui¢do do
plano de servi¢o contendo, no minimo:

Art. 48. A prestadora pode oferecer pla-
nos alternativos de servico, nas formas de
pagamento, pos-pago, pré-pago, ou uma
combina¢do de ambas, disponiveis a to-
dos os usudrios ou interessados no STFC,
entendido como opcional ao plano bésico
de servigo, sendo a estrutura de precos e
demais caracteristicas associadas definidas
pela prestadora.

§ 7% Na transferéncia entre planos alter-
nativos, é vedada a cobranga de valores
ndo previstos na estrutura de pregos do
plano de destino, ressalvada a multa de-
corrente da inobservancia do Contrato de
Permanéncia.

Art. 74. Contrato de presta¢do de servico
deve corresponder ao contrato padrao
de adesdo celebrado entre a prestadora e
pessoa natural ou juridica, que tem como
objetivo tornar disponivel o STFC, em en-
dereco indicado pelo assinante, mediante o
pagamento de tarifas ou precos.

Art. 83. A prestadora na modalidade local
deve fornecer relatério detalhado dos ser-
vicos e facilidades prestados, observado o
disposto na regulamentacao vigente.

d) do Regulamento sobre a Prestagdo do
Servico Telefénico Fixo Comutado Destinado
ao Publico em Geral (STFC) Fora da Area de
Tarifa Basica (ATB), aprovado pela Resolugéo
n®622/2013:
Art. 3° Para os efeitos deste Regulamento,
aplicam-se as seguintes defini¢oes, além
de outras adotadas pela legisla¢do e pela
regulamentagao:

ATt 15,
II - avalidade minima dos créditos deve ser
de 30 (trinta) dias, assegurada a possibili-
dade de aquisi¢do de créditos com o prazo
igual ou superior a 90 (noventa) dias e 180
(cento e oitenta) dias;

Art. 17. Na comercializagdo de Planos de
Atendimento Rural, a prestadora pode pro-
por Contrato de Permanéncia, observado
o disposto na regulamentacdo vigente, por
um periodo ndo superior a 12 (doze) meses,
desde que ofereca beneficios aos usuarios,
revertidos diretamente em seu favor, como
contrapartida.

e) do Regulamento do Servi¢o de Comuni-

cagdo Multimidia, aprovado pela Resolugido

n°614/2013:
Art. 4° Para fins deste Regulamento sdo
adotadas as seguintes defini¢des, além
de outras adotadas pela legisla¢do e pela
regulamentacdo:
IV - Setor de Atendimento Presencial:
estabelecimento préprio da Prestadora ou
disponibilizado por meio de contrato(s) com
terceiro(s) que possibilita a0 Consumidor
ser atendido presencialmente por pessoa
devidamente qualificada para receber, res-
ponder e solucionar ou encaminhar para
solucio pedidos de informagéo, reclama-
¢Oes e solicitagdes de servigos, rescisdo, ou
qualquer outra demanda ligada ao servigo
da Prestadora.
ATt 39,
III - os direitos e deveres dos Assinantes;



AT A7, s
VI - entregar ao Assinante cdpia do Contrato
de Prestacio do SCM e do Plano de Servico
contratado;

Art. 57. Constitui dever do assinante, além
de outros previstos pela legislagio e pela re-
gulamentagao, providenciar local adequado
e infraestrutura necessarios a correta insta-
lagdo e funcionamento de equipamentos da
Prestadora, quando for o caso.

Art. 74. As Prestadoras de Pequeno Porte
que possuam numero inferior a 5.000 (cinco
mil) acessos em servico ficam isentas das
obrigacdes consubstanciadas nos §§ 3° e
4° do art. 46, paragrafo unico do art. 47 e
art. 48.

f) do Regulamento do Servigo Mdvel Pessoal,
aprovado pela Resolugdo n®477/2007:

Art. 3° Para fins deste Regulamento sdo
adotadas as seguintes defini¢des, além
de outras adotadas pela legisla¢do e pela
regulamentagdo:

Art. 6° Sao direitos do Usudrio do SMP,
além de outros previstos pela legislacdo e
pela regulamentacéo:

Art. 9° Osdireitos e deveres previstos neste
Regulamento néo excluem outros previstos

por seu nimero, quando aplicével, sempre
que solicitado pelo Usudrio ou pela Anatel.
ATt 120 e
§ 5° A prestadora deve assegurar que todos
aqueles que tiverem acesso as informagdes
previstas neste artigo observem as obriga-
¢oes de sigilo.

Art. 15. A prestadora deve prestar informa-
¢des a Anatel, no prazo por ela estipulado,
ndo superior a 5 (cinco) dias uteis, sobre re-
clamagdes, solicitagoes de servicos e pedidos
de informagdo dos Usuarios.

Art. 21. ...
VIII - os Codigos de Acesso dos Centros
de Atendimento Telefonico da Prestadora;
ATt 25, s
VI - a forma e prazos de pagamento pela
prestagdo do servico;

Capitulo IV - Dos Planos de Servi¢o para
Atendimento Especifico

Art. 67. A Prestadora deve disponibilizar
Plano de Servigo, tanto pds-pago quanto
pré-pago, para atendimento especifico de
pessoas portadoras de deficiéncia auditiva
e da fala.

naLein®8.078, de 11 de setembro de 1990, na
regulamentagdo aplicavel, no Regulamento
Geral de Direitos do Consumidor de

g) do Regulamento de Gestdo da Qualidade da
Prestagdo do Servigo Mdvel Pessoal, aprovado
pela Resolugdo n® 575/2011:

Servicos de Telecomunicagdes e nos contra-
tos de prestagao firmados com os Usudrios
do SMP.

ATt 10, s
XIX - manter nas dependéncias dos esta-
belecimentos que prestam atendimento ao
Usuadrio, em local visivel e de facil acesso ao
publico em geral, quadro com resumo dos
direitos dos Usuarios, conforme definido
pela Anatel;

Art. 11. A Prestadora deve informar a
identifica¢do do Plano de Servigo, inclusive

Art. 3° Para fins deste Regulamento sdo
adotadas as seguintes defini¢des, além
de outras adotadas pela legislacdo e pela
regulamentagao:

XVIII - Setor de Atendimento Presencial:
estabelecimento préprio da Prestadora ou
disponibilizado por meio de contrato(s) com
terceiro(s) que possibilita ao Consumidor
ser atendido presencialmente por pessoa
devidamente qualificada para receber, res-
ponder e solucionar ou encaminhar para
solugdo pedidos de informagao, reclamagoes



e solicitagdes de servicos, rescisio, ou qual-
quer outra demanda ligada ao servigo da
Prestadora.

Art. 15. As chamadas originadas na rede
da prestadora e destinadas ao seu Centro
de Atendimento Telefénico devem ser
completadas, em cada PMM, no més, no
minimo em 95% (noventa e cinco por cento)
dos casos.

§ 2° O servico de atendimento dos Centros
de Atendimento Telefonico da prestadora
deve estar disponivel ao usudrio, ininterrup-
tamente, durante 24 (vinte e quatro) horas
por dia e 7 (sete) dias por semana.

§ 3° Esta meta ¢ avaliada pelo indicador
Taxa de Completamento de Chamadas
para o Centro de Atendimento Telefénico
(SMP3).

IT = et
a) as contagens listadas a seguir devem se
referir a qualquer Centro de Atendimento
Telefonico da prestadora. Devem ser igual-
mente consideradas, para fins desse indica-
dor, as chamadas encaminhadas a Centros
de Atendimento especificos por tipo de
usudrio ou servigos;

b) a contagem das chamadas atendidas
por Sistemas de Autoatendimento ou pelas
telefonistas/atendentes, originadas na rede
da prestadora, em cada PMM, no més, para
os Centros de Atendimento Telefonico, por
CCC existente;

c) a contagem das tentativas de origi-
nar chamadas na rede da prestadora, em
cada PMM, no més, para os Centros de
Atendimento Telefonico, por CCC existente;
IIT - Fator de Ponderagao: nimero total de
tentativas de originar chamadas na rede da
prestadora para os Centros de Atendimento
Telefonico, por CCC, para cada drea definida
pelo Cédigo Nacional contida na Area de
Prestagdo, contadas a partir da alocagdo do
canal de voz, em cada PMM, no més.

a) numero total de chamadas atendidas
por Sistemas de Autoatendimento ou pelas
telefonistas/atendentes, originadas na rede
da prestadora, em cada PMM, no més, para
os Centros de Atendimento Telefonico;

b) nuimero total de tentativas de originar
chamadas, contadas a partir da aloca¢do do
canal de voz, em cada PMM, no més, para
os Centros de Atendimento Telefonico, na
rede da prestadora.

Art. 32. Todas as solicitagdes de servigos
ou pedidos de informagédo recebidos em
qualquer dos canais de atendimento da
prestadora, e que ndo possam ser respon-
didos ou efetivados de imediato, devem ser
respondidos em até 5 (cinco) dias tteis, em
95% (noventa e cinco por cento) dos casos,
no més.

Art. 33. O usudrio, ao comparecer a qual-
quer Setor de Atendimento Presencial, deve
ser atendido em até 30 (trinta) minutos, em
95% (noventa e cinco por cento) dos casos,
no mes.

§ 1° A meta estabelecida no caput é exigivel
diariamente para cada Setor de Atendimento
Presencial, isoladamente, sem prejuizo da
avaliagdo e exigéncia mensal.

§ 2° A prestadora deve disponibilizar
sistema de controle eletrénico por senha
para acompanhamento do tempo de espera
de cada usudrio em todos os Setores de
Atendimento Presencial.

A - somatédrio do nimero de usudrios que
compareceram a todos os Setores de Atendi-
mento Presencial e que foram atendidos em
até 30 (trinta) minutos, no més;

B - somatdério do numero de usudrios
que compareceram a todos os Setores de
Atendimento Presencial no més.

IT — s
a) a contagem, conforme Calendario Anual,
de todos os usudrios que compareceram a



todos os Setores de Atendimento Presencial,
no horério de funcionamento do respecti-
vo Setor, e que foram atendidos em até 30
(trinta) minutos;

b) acontagem, conforme Calendario Anual,
de todos os usudrios que compareceram a
todos os Setores de Atendimento Presencial
no horario de funcionamento do respectivo
Setor.

a) numero total de usuarios que compare-
ceram a todos os Setores de Atendimento
Presencial e que foram atendidos em até 30
(trinta) minutos, no més;

b) nuimero total de usudrios que compare-
ceram a todos os Setores de Atendimento
Presencial no més;

Art. 34. Para fins de fiscalizacgdo, a pres-
tadora devera disponibilizar a Anatel os
arquivos eletronicos de controle de tempo
de atendimento ao usudrio, conforme § 2°
do artigo 33, sempre que solicitada.

solicitagdes de que tratam os Artigos 23 e
24 deste Regulamento, recebidos em qual-
quer canal de atendimento da Prestadora,
devem ser respondidos em até cinco dias
uteis, contados da data do recebimento da
solicitagdo ou do pedido de informagao, em,
no minimo:

i) do Regulamento de Remuneracéo pelo
Uso de Redes de Prestadoras do Servico M6-
vel Pessoal — SMP, aprovado pela Resolugio
n® 438/2006:
Art. 19. A remunera¢do devida pelo uso
de redes em uma chamada é calculada com
base no tempo de durag¢do da chamada,
considerando os seguintes critérios de
faturamento:
a) unidade de tempo de tarifacio: 6 (seis)
segundos;
b) tempo inicial de tarifagdo: 30 (trinta)
segundos;
¢) chamadas faturaveis: somente sao fatu-
raveis as chamadas com duragéo superior a

h) do Regulamento de Gestdo da Qualidade do 3 (trés) segundos.
Servico de Comunicagdo Multimidia, aprovado
pela Resolugdo n® 574/2011: j) do Regulamento sobre Exploracdo de Ser-

Art. 3° Para fins deste Regulamento sdo
adotadas as seguintes defini¢des, além
de outras adotadas pela legislacdo e pela
regulamentagao:

Art. 26. Todas as solicitacdes de servicos
ou pedidos de informagéo, excluidas as

vico Moével Pessoal — SMP por meio de Rede

Virtual, aprovado pela Resolu¢ao n®550/2010:
Art. 13. Os Planos de Servico ofertados
aos Usuarios do SMP prestado por meio de
Representa¢ido do Credenciado sao Planos
de Servigo da Prestadora Origem, nos ter-
mos da regulamentagéo.
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