CARTILHA DE SAC - DIREITOS E DEVERES

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Sistematizar as atividades de atendimento a clientes, com intuito de observar dos direitos basicos do
consumidor de obter informacdes adequadas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre o
produto e servicos que contratar, e de manter-se protegido contra praticas abusivas ou ilegais impostas no

fornecimento desses servicos.

Av. Presidente Tancredo de Almeida Neves, 725, Sao Judas Tadeu
Itajubd/MG — CEP 37.504-069
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PREFACIO:

Baseado na Portaria do INMETRO n°176, de 16 de junho de 2009, em cumprimento aos requisitos 6.1.3.3 —
Tratamento de Produtos Ndo Conformes no Mercado, nosso procedimento de trabalho atende as exigéncias
legais da Lei n°8078/1990 e Normas de referéncia aplicaveis, mantendo os objetivos, missao e a politica da

gualidade da Organizacao.

POLITICA PARA TRATAMENTO DO CLIENTE:

a) Atender toda e qualquer reclamacao, visando esclarecer as dividas e direitos basicos dos clientes, sejam elas

de vendas ou pds venda;

b) Buscar atender a reclamacéo do cliente dentro do prazo maximo estabelecido na lei 8.078 de 11 de setembro
de 1990, que estabelece um prazo de trinta dias Uteis para analise do produto e solugdo do problema, isto

conforme previsto no Art.18 paragrafo 12 Da responsabilidade por Vicio do Produto e do Servico.
c) Buscar sempre solucbes eficazes que ndo tragam prejuizos e nem insatisfacéo para o cliente;

d) Ser transparente nas tratativas das reclamacdes, buscando solucionar e eliminar os problemas de forma

eficaz, sendo os problemas causados por: terceiros, de servigcos ou acessorios;

e) Disponibilizar ao cliente um sistema de comunicacdo SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor) que
atenda o Decreto N°6523 de 31 de Julho de 2008 quanto ao Ambito da Aplicacdo, da Acessibilidade do
Servi¢co, da Qualidade do Atendimento, do Acompanhamento de Demandas, do Procedimento para a
Resolucdo de Demandas, do Pedido de Cancelamento do Servico e das Disposi¢cdes Finais, sendo estes
de forma clara, de modo que se tenha uma boa interacéo do cliente com a Organiza¢do no que se refere ao bom

atendimento, servicos de qualidade e a busca continua da satisfacao total dos clientes.
f) Um sistema para tratamento das reclamacdes, assinado pelo responsavel formalmente designado.

g) Uma sistematica para o tratamento de reclamacdes contendo o registro de cada uma, o tratamento

dado e o estagio atual.

h) A indicacdo formal de uma pessoa ou equipe multidisciplinar, devidamente capacitada e com liberdade para o

tratamento das reclamacdes.

DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR:
Capitulo | - Disposi¢cdes Gerais:

Art. 2° - Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como
destinatéario final. Também equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que indeterminaveis, que
haja intervindo nas relagBes de consumo. Qualquer produto que vocé adquire ou servico que vocé contrate,

desde a compra torna vocé um consumidor.
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LEI DO CONSUMIDOR:

Em marcgo de 1991 entrou em vigor a Lei n° 8.078/1990, que é mais conhecida como Cdédigo de Defesa
do Consumidor. Esta lei protege o consumidor que faz compra ou que contrate algum servico.
Art. 3° - Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, que
desenvolvem atividades de producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacéo, importacdo, exportacéao,

distribuicdo ou comercializagdo de produtos ou prestacéo de servigos.

Direitos do Consumidor — Lei N°8.078 de 11 de setembro de 1990
Capitulo Il - Dos Direitos Basicos do Consumidor

Art. 6° - So direitos basicos do consumidor:

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

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

Il — a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com especificacdo correta de
guantidade, caracteristicas, composicao, qualidade, tributos incidentes e preco, bem como, sobre os riscos que
apresentem; (Redacéo dada pela Lei n°12741 de 2012).

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

V — a modificagcdo das clausulas contratuais que estabelecem prestacdes desproporcionais ou sua revisao em
razdo de fatos supervenientes que as tornem excessivamente onerosas;

VI — a efetiva prevencéo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos;

VIl — o acesso aos 6Orgdos judiciarios e administrativos com vistas a prevencdo ou reparacdo de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a protecao juridica, administrativa e técnica
aos necessitados;

VIIl — a facilitagdo 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 alegacédo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as
regras ordinarias de experiéncias;

IX — (Vetado).

X — a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicados em geral.

Paragrafo Unico. A informacédo de que trata o inciso Il do caput deste artigo deve ser acessivel a pessoa com
deficiéncia, observado o disposto em regulamento (incluido pela Lei n°13.146 de 2015).

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

Paragrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderéo solidariamente pela reparacao dos danos

previstos nas normas de consumo.

Capitulo IV - Da Qualidade de Produtos e Servigcos, da Prevencéo e da Reparacdo dos Danos
Secao | - Da Protecédo a Saude e Seguranca

Art. 8° - Os produtos e servigos colocados no mercado de consumo ndo acarretardo riscos a salde ou seguranca

dos consumidores, exceto os considerados normais e previsiveis em decorréncia de sua natureza e fruigédo,
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obrigando-se os fornecedores, em qualquer hipétese, a dar as informacfes necessdarias e adequadas a seu
respeito.

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

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

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

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

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

§ 3° - Sempre que tiverem conhecimento de periculosidade de produtos ou servicos a salde ou seguranca dos
consumidores, a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios deverao informa-los a respeito.

Art. 11. (Vetado).

Secéo Il - Da Responsabilidade pelo Fato do Produto e do Servigo

Art.12. — O fabricante, o produtor, o consumidor, nacional ou estrangeiro, e o importador respondem,
independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos
decorrentes de projeto, fabricagdo, construcdo, montagem, férmulas, manipulacdo, apresentacdo ou
acondicionamento de seus produtos, bem como por informacdes insuficientes ou inadequadas sobre sua
utilizac¢éo e riscos.
§ 1° - O produto é defeituoso quando nao oferece a seguranca que dele legitimamente se espera, levando-se em
consideragéo as circunstancias relevantes, entre as quais:

| — sua apresentacao;

Il — 0 uso e os riscos que razoavelmente deles se esperam;

Il — a época em que foi colocado em circulacao.
§ 2° - O produto ndo é considerado defeituoso pelo fato de outro de melhor qualidade ter sido colocado no
mercado.
§ 3° - O fabricante, o construtor, o produtor ou importador s sera responsabilizado quando provar:

| — que néo colocou o produto no mercado;

Il — que, embora haja colocado o produto no mercado, o defeito inexiste;

[Il — a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.
Art. 13. - O comerciante é igualmente responsavel, nos termos do artigo anterior, quando:

| - ofabricante, o construtor, o produtor ou o importador ndo puderem ser identificados;

Il - o produto for fornecido sem identificagcdo clara do seu fabricante, produtor, construtor ou importador;

Il — ndo conservar adequadamente os produtos pereciveis.
Paragrafo Gnico. Aquele que efetivar o pagamento ao prejudicado podera exercer o direito de regresso contra os
demais responsaveis, segundo sua participacao na causacao do evento danoso.
Art. 14. - O fornecedor de servicos responde, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos
danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacdo dos servicos, bem como por informacdes
insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo e riscos.
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§ 1° - O servico é defeituoso quando nao fornece a seguranca que o consumidor dele pode esperar, levando-se
em consideracao as circunstancias relevantes, entre as quais:
| - o modo de seu fornecimento;
Il - oresultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam;
Il — a época em que foi fornecido.
§ 2° - O servico ndo é considerado defeituoso pela adogéo de novas técnicas.
§ 3° - O fornecedor de servigos s6 ndo sera responsabilizado quando provar:
| - que, tendo prestado o servicgo, o defeito inexiste;
Il — a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.
8§ 4° - A responsabilidade pessoal dos profissionais liberais sera apurada mediante a verificagédo de culpa.
Art. 15. (Vetado).
Art. 16. (Vetado).

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

Secao Il - Daresponsabilidade por Vicio do Produto e do Servico

Art. 18. — Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndo duraveis respondem solidariamente pelos
vicios de qualidade ou quantidade que os tornem improprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou
Ihes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com as indica¢cbes constantes do
recipiente, da embalagem rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as variacfes decorrentes de sua
natureza, podendo o consumidor exigir a substituicdo das partes viciadas.
8§ 1° - Ndo sendo o vicio sanado no prazo maximo de trinta dias, pode o consumidor exigir, alternativamente e a
sua escolha:

| - asubstituicdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas condi¢cdes de uso;

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

danos;

Il — 0 abatimento proporcional do preco.
§ 2° - Poderdo as partes convencionar a reducdo ou ampliacdo do prazo previsto no paragrafo anterior, ndo
podendo ser inferior a sete nem superior a cento e oitenta dias. Nos contratos de adesao, a clausula de prazo
devera ser convencionada em separado, por meio de manifestacao expressa do consumidor.
§ 3° - O consumidor podera fazer uso imediato das alternativas do § 1° deste artigo sempre que, em razdo da
extensdo do vicio, a substituicdo das partes viciadas puder comprometer a qualidade ou caracteristicas do
produto, diminuir-lhe o valor ou se tratar de produto essencial.
8 4° - Tendo o consumidor optado pela alternativa do inciso | do § 1° deste artigo, e ndo sendo possivel a
substituicdo do bem, poderd haver substituicdo por outro de espécie, marca ou modelo diversos, mediante
complementacao ou restituicdo de eventual diferenca de preco, sem prejuizo do disposto nos incisos Il e 11l do §
1° deste artigo.
8 5° - No caso de fornecimento de produtos in natura, sera responsavel perante o consumidor o fornecedor
imediato, exceto quando identificado claramente seu produtor.
8 6° - SAo iImproprios ao Uso e consumo:

| - 0os produtos cujos prazos de validade estejam vencidos;

Il — os produtos deteriorados, alterados, adulterados, avariados, falsificados, corrompidos, fraudados, nocivos

avida ou a saude, perigosos ou, ainda, aqueles em desacordo com as normas regulamentares de fabricacao,

distribuicdo ou apresentacao;

IIl — os produtos que, por qualguer motivo, se revelem inadequados ao fim de que se destinam.
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Art. 19. Os fornecedores respondem solidariamente pelos vicios de quantidade do produto sempre que,
respeitadas as variagdes decorrentes de sua natureza, seu contetdo liquido for inferior as indica¢des constantes
do recipiente, da embalagem, rotulagem ou de mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir,
alternativamente e a sua escolha:

| - o abatimento proporcional do preco;

Il - complementac&o do peso ou medida;

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

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

danos.
8 1° - Aplica-se a este artigo o disposto no § 4° do artigo anterior.
§ 2° - O fornecedor imediato sera responsavel quando fizer a pesagem ou a medicao e o instrumento utilizado
nao estiver aferido segundo os padrées oficiais.
Art. 20. O fornecedor de servicos responde pelos vicios de qualidade que se tornem improprios ao consumo ou
Ihes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da disparidade com as indicacdes constantes da
oferta ou mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha:

| - areexecucdao dos servicos, sem custo adicional e quando cabivel;

Il - o abatimento proporcional do preco.
8 1° - A reexecucao dos servicos podera ser confiada a terceiros devidamente capacitados, por conta e risco do
fornecedor.
§ 2° - Sdo impréprios 0s servicos que se mostrem inadequados para os fins que razoavelmente deles se
esperam, bem como aqueles que ndo atendem as normas regulamentares de prestabilidade.
Art. 21. No fornecimento de servicos que tenham por objetivo a reparacdo de qualquer produto considerar-se-a
implicita a obrigacdo do fornecedor de empregar componentes de reposicdo originais adequados e novos, ou
gue mantenham as especificacdes técnicas do fabricante, salvo, quanto a estes Ultimos, autorizacdo em contrario
do consumidor.
Art. 22. Os 6rgaos publicos, por si ou suas empresas, concessionarias, permissiondrias ou sob qualquer outra
forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos
essenciais, continuos.
Paragrafo Gnico. Nos casos de descumprimento, total ou parcial, das obrigacdes referidas neste artigo, seréo as
pessoas juridicas compelidas a cumpri-las e a reparar os danos causados, na forma prevista veste cédigo.
Art. 23. A ignorancia do fornecedor sobre os vicios de qualidade por inadequacgéo dos produtos e servi¢cos nédo o
exime de responsabilidade.
Art. 24. A garantia legal de adequacdo do produto ou servico independe de termo expresso, vedada a
exoneracao contratual do fornecedor.
Art. 25. E vedada a estipulacdo contratual de clausula que impossibilite, exonere ou atenue a obrigacdo de
indenizar prevista nesta e nas se¢des anteriores.
§ 1° - Havendo mais de um responsavel pela causacdo do dano, todos responderdo solidariamente pela
reparacao prevista nesta e nas se¢des anteriores.
§ 2° - Sendo o dano causado por componente ou peca incorporada ao produto ou servico, sdo responsaveis

solidarios seu fabricante, construtor ou importador e o que realizou a incorporagao.

Secéo IV - Da Decadéncia e da Prescricao

Art. 26. O direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil constatacdo caduca em:
| - trinta dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produtos ndo duraveis;
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Il — noventa dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produtos duraveis.
§ 1° - Inicia-se a contagem do prazo decadencial a partir da entrega efetiva do produto ou do término da
execucao dos servigos.
§ 2° - Obstam a decadéncia:

| - areclamacdo comprovadamente formulada pelo consumidor perante o fornecedor de produtos e servigcos

até a resposta negativa correspondente, que deve ser transmitida de forma inequivoca.

Il - (Vetado).

lIl — a instauragdo de inquérito civil, até seu encerramento.
8§ 3° - Tratando-se de vicio oculto, o prazo decadencial inicia-se no momento em que ficar evidenciado o defeito.
Art. 27. Prescreve-se em cinco anos a pretensao a reparacgéo pelos danos causados por fato do produto ou do
servigo prevista na Sec¢éo Il deste Capitulo, indicando-se a contagem do prazo a partir do conhecimento do dano
e de sua autoria.

Secao V - Da Desconsideracdo da Personalidade Juridica

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

§ 1° - (Vetado).

§ 2° - As sociedades integrantes dos grupos societarios e as sociedades controladas, sdo subsidiariamente
responsaveis pelas obrigacfes decorrentes deste codigo.

8§ 3° - As sociedades consorciadas sdo solidariamente responsaveis pelas obrigaces decorrentes deste codigo.
8§ 4° - As sociedades coligadas s6 responderao por culpa.

8 5° - Também podera ser desconsiderada a pessoa juridica sempre que sua personalidade for, de alguma

forma, obstaculo ao ressarcimento de prejuizos causados aos consumidores.

Capitulo V - Das Praticas Comerciais
Secao | - Das DisposicOes Gerais

Art. 29. Para os fins deste Capitulo e do seguinte, equiparam-se aos consumidores todas as pessoas

determinaveis ou ndo, expostas as praticas nele previstas.

Secéo Il - Da Oferta

Art. 30. Toda informacédo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer forma ou meio de
comunicacdo com relacdo a produtos e servicos oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedor que a fizer
veicular ou dela se utilizar e integra o contrato que vier a ser celebrado.

Art. 31. A oferta e apresentacdo de produtos ou servicos devem assegurar informacgfes corretas, claras,
precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade, composicao,
preco, garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os riscos que apresentam a
salide e seguranca dos consumidores.

Paragrafo Unico. As informac@es de que se trata este artigo, nos produtos refrigerados oferecidos ao consumidor,
serdo gravadas de forma indelével (incluido pela Lei n® 11.989 de 2009).

Art. 32. Os fabricantes e importadores deverdo assegurar a oferta de componentes e pecas de reposi¢ao

enquanto ndo cessar a fabricacdo ou importacdo do produto.
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Paragrafo Unico. Cessadas a producdo ou importacdo, a oferta devera ser mantida por periodo razoavel de
tempo, na forma da lei.

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

Paragrafo Unico. E proibida a publicidade de bens e servigos por telefone, quando a chamada for onerosa ao
consumidor que a origina. (Incluido pela Lei n° 11.800 de 2008).

Art. 34. O fornecedor do produto ou servico € solidariamente responsavel pelos atos de seus prepostos ou
representantes autbnomos.

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

| - exigir o cumprimento forcado da obrigacdo, nos termos de oferta, apresentacéo ou publicidade;

Il — aceitar outro produto ou prestacdo de servigco equivalente;

Il — rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia eventualmente antecipada, monetariamente

atualizada, e a perdas e danos.

Secéao lll - Da Publicidade

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

Paragrafo Gnico. O fornecedor, na publicidade de seus produtos ou servicos, manterd, em seu poder, para
informacdo dos legitimos interessados, os dados féticos, técnicos e cientificos que dao sustentagdo a
mensagem.

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

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

§ 2° - E abusiva, dentre outras a publicidade discriminatéria de qualquer natureza, a que incite a violéncia,
explore o0 medo ou a supersticdo, se aproveite da deficiéncia de julgamento e experiéncia da crianca, desrespeita
valores ambientais, ou que seja capaz de induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a
sua salde ou seguranca.

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

§ 4° - (Vetado).

Art. 38. O 6nus da prova da veracidade e correcao da informacao ou comunicacéo publicitaria cabe a quem as

patrocina.

Secao IV - Das Praticas Abusivas

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas abusivas: (Redagdo dada pela
Lei n® 8.884 de 11.6.1994).

| — condicionar o fornecimento de produto ou servico ao fornecimento de outro produto ou servi¢co, bem como,
sem justa causa, a limites quantitativos;

Il — recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas disponibilidades de estoque,

e, ainda, de conformidade com 0s usos e costumes;
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IIl — enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitagcéo prévia, qualquer produto, ou fornecer qualquer servico;

IV — prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua idade, saude, conhecimento ou
condicao social, para impingir-lhe seus produtos ou servicgos;

V — exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

VI — executar servicos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizacdo expressa do consumidor,
ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre as partes;

VIl — repassar informacao 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 6rgdos oficiais competentes ou, se normas especificas ndo existirem, pela Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas ou outra entidade credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e
Qualidade Industrial (Conmetro);

IX — recusar a venda de bens ou a prestacdo de servicos, diretamente a quem se disponha a adquiri-los
mediante pronto pagamento, ressalvados o0s casos de intermediacdo regulados em leis especiais; (Redacao
dada pela Lei n° 8.884 de 11.6.1994)

X — elevar sem justa causa o preco de produtos ou servicos. (Incluido pela Lei n° 8.884 de 11.6.1994)

XI — Disposto incluido pela MPV n° 1.890-67 de 22.10.1999, transformando em inciso XllI, quando da conversao
na Lei n® 9.870 de 23.11.1999.

Xl — deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a fixacdo de seu termo inicial a
seu exclusivo critério. (Incluido pela Lei n° 9.008 de 21.3.1995)

Xl — aplicar férmula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente estabelecido. (Incluido pela Lei n°
9.870 de 23.11.1999)

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

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

§ 1° - Salvo estipulacdo em contrario, o valor orcado tera validade pelo prazo de dez dias, contado de seu
recebimento pelo consumidor.

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

§ 3° - O consumidor ndo responde por qualguer 6nus ou acréscimos decorrentes da contratacdo de servicos de
terceiros ndo previstos no orgamento prévio.

Art. 41. No caso de fornecimento de produtos ou servicos sujeitos ao regime de controle ou de tabelamento de
precos, os fornecedores deverao respeitar os limites oficiais sob pena de ndo o fazendo, respondem pela
restituicdo da quantia recebida em excesso, monetariamente atualizada, podendo o consumidor exigir a sua

escolha, o desfazimento do negdécio, sem prejuizo de outras sancdes cabiveis.

Secao V - Da Cobranca de Dividas

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

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

justificavel.
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Art. 42-A. Em todos os documentos de cobranca de débitos apresentados ao consumidor, deverdo constar o
nome, o endere¢o e 0 nimero de inscrigdo no Cadastro de Pessoas Fisicas — CPF ou no Cadastro Nacional de
Pessoa Juridica — CNPJ do fornecedor do produto ou servigco correspondente. (Incluido pela Lei n°® 12.039 de
2009)

Secéao VI - Dos Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores

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

8§ 1° - Os cadastros e dados de consumidores devem ser objetivos, claros, verdadeiros e de linguagem de facil
compreensdo, nao podendo conter informacdes negativas referentes a periodo superior a cinco anos.

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

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

8 4° - Os bancos de dados e cadastros relativos a consumidores, 0s servicos de protecdo ao crédito e
congéneres sao considerados entidades de carater publico.

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

8§ 6° - Todas as informacdes do que trata o caput deste artigo devem ser disponibilizadas em formatos
acessiveis, inclusive para a pessoa com deficiéncia, mediante solicitagdo do consumidor. (Incluido pela Lei n°®
13.146 de 2015)

Art. 44. Os o6rgaos publicos de defesa do consumidor manterdo cadastros atualizados de reclamacdes
fundamentadas contra fornecedores de produtos e servicos, devendo divulga-lo publica e anualmente. A
divulgacéo indicara se a reclamacao foi atendida ou ndo pelo fornecedor.

§ 1° - E facultado o acesso as informacdes |4 constantes para orientaco 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 cédigo.

Art. 45. (Vetado)

Capitulo VI - Da Protecao Contratual
Secéo | - DisposicOes Gerais

Art. 46. Os contratos que regulam as rela¢gBes de consumo ndo obrigardo os consumidores, se ndo lhes for dada
a oportunidade de tomar conhecimento prévio de seu contelido, ou se 0s respectivos instrumentos forem
redigidos de modo a dificultar a compreenséo de seu sentido e alcance.

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

Art. 48. As declaracBes de vontade constantes de escritos particulares, recibos e pré-contratos relativos as
relacdes de consumo vinculam o fornecedor, ensejando inclusive execucdo especifica, nos termos do art.84 e

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

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

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

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

ilustracdes.

Capitulo VII - Das Sancdes Administrativas
Vide Lei n°8.656 de 1993

Art. 56. As infracbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas, conforme o caso, as seguintes
sancdes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil, penal e das definidas em normas especificas:
| -multa;

Il - apreensdo do produto;

Il - inutilizacdo do produto;

IV - cassacao do registro do produto junto ao érgdo competente;

V - proibic&o de fabricagé@o do produto;

VI - suspenséo de fornecimento de produtos ou servico;

VIl - suspensédo temporéria de atividade;

VIII - revogacédo de concessdo ou permissao de uso;

IX — cassacgéo de licenga do estabelecimento ou de atividade;

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

Xl —intervencdo administrativa;

XIl — imposicdo de contrapropaganda.

TITULO Il - Das Infracdes Penais

Art. 74. Deixar de entregar ao consumidor o termo de garantia adequadamente preenchido e com especificacdo
clara de seu conteldo;

Pena detencdo de um a seis meses ou multa.
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