MINISTERIO DA JUSTICA - MJ
SECRETARIA DE DIREITO ECONOMICO - SDE
DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - DPDC

GUIA
DE MUNICIPALIZAGAO DA DEFESA
DO CONSUMIDOR NO BRASIL

( CRIACAO DE PROCON’s MUNICIPAIS )

p=




PRESIDENTE DA REPUBLICA
Fernando Henrique Cardoso

VICE-PRESIDENTE DA REPUBLICA
Marco Macidl

MINISTRO DA JUSTICA
José Gregori

SECRETARIO EXECUTIVO
Paulo de Tarso Ramos Ribeiro

SECRETARIO DE DIREITO ECONOMICO
Paulo de Tarso Ramos Ribeiro

DIRETOR DO DEPARTAMENTO DE PROTEQAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
Roberto Freitas Filho



MINISTERIO DA JUSTICA - MJ
SECRETARIA DE DIREITO ECONOMICO - SDE
DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - DPDC
COORDENACAO GERAL DE POLITICAS E RELACOES DE CONSUMO - GPRC

PROJETO DE MUNICIPALIZACAO DA DEFESA DO
CONSUMIDOR

Brasilia
2000



Consultoria Técnica, Pesquisa e Revisao

Patricia Galdino de Faria Barros
Amarildo Baesso

Antbnio Duarte Caval cante
Lucilene Mendes de Souza
AnaElisa Estrela Ferreira

José Ronaldo Nunes

Pedro Henrique Rodrigues Cordeiro
Soraia Beatriz Goul art

Luciano Rodrigues Maia Pinto

12 edicéo — 2001
Impresso no Brasil



Nooak~rwbdrE

®©

0.

10.

11.
12.
13.

N 0l 1= 0= o LRSS 07
F 0o (1 o= o TSRS 08
(@ o] = 1o SRS 10
Direitos BasicoS do CONSUMIAON .........ccveveieeieieiesiese e sie s eeeeeseesee e e e 11
Sistema Nacional de Direitos do CoNSUMIOL ..........cccorererereenienienie s 13
Como Criar um PROCON NO MUNICIPIO ...ccueeviiieiiecie et 14
Fundo Municipal de Defesado Direitos Difusos-FMDD ..........cccccceeieeinene 15
0 (o X (= I RS 16
8.1. Coordenacdo Municipal de Defesado Consumidor-PROCON.......... 16
8.2. Do Conselho Municipal de Defesado Consumidor —- CONDECON . 18
8.3. Do Fundo Municipal de Defesado Direitos Difusos— FMDD........... 20
8.4. DISPOSICOES FINAIS....c.eeieeieeeiieie ettt see e 23
REGIMENTO INEEIMNO ...ttt 25
Documentacao Para Implementacéo e Acompanhamento da
Municipalizacdo da Defesa do ConSUMIAOr ..........ccovvereeieeseeneere e seeseeeeens 30
Controle do Atendimento a0 CONSUMITON ..........ccererereneneneneeee e 34
Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas............cccoovrerineneeieiecnesecesee 39
Model os de Procedimentos a Serem Utilizados no PROCON ...........c.cceeueee 42
13.1. Termo de Compromisso de Ajustamento de Conduta.................... 43
13.2. Termo de ConCIlIaGa0. ......c.coveririiriceeeee e 45
13.3. Termo de Audiénciae Conciliagdo — Sem Acordo ..........cccevuenee. 46
13.4. NOUTICAGAD. ... cc e ieeiteeeseeste et e e re e e e ene s 47
13.5. Notificag8o de IMpugNaCa0 .........ccceeeereeiieiie et 48
13.6. AULO AEINFIAGED .....o.eeeeeeierie e 49
13.7. Auto de Apreensdo/Termo de DePoSIto ........cooeverereeeeniesicnieninn 50
13.8. AULO de CONSLALACE0D ... .cveeveereerteeteeeesteeteeeesteeee e e e eeseesreennens 51
13.9. Cédulade Identificacdo FiSCal.........cccvveeeveeiiieseese e 52
13.10. Carta para Reclamag&o de Produto...........cccccvvenereeiecieneneseie 54
13.11. Carta ao Fornecedor que N&o Solucionou o Problemano Prazo.... 55
13.12. Cartaparaa Reclamagdo de SErVICO ........ccevvereeeeeesieeseereseesieenens 56
13.13. Carta de Reclamacéo de Produto/Servico Contratado Fora do
Estabelecimento Comercial ...........coocvveereeienenieeeeeeeee e 57
13.14. Carta de Reclamagéo para Produtos N&o Entregue............ccccueeee. 58
13.15. Carta pleiteando Ressarcimento de Despesas Relativas a
AcidenteS de CONSUIMO .......coereeierieniesiesiesieses e s 59
13.16. Contrato de Prestagdo de SErvigos..........ccovrereeeeieenienesiesieseenes 60



MINISTERIO DA JUSTICA - MJ
SECRETARIA DE DIREITO ECONOMICO - SDE
DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - DPDC
COORDENACAO GERAL DE POLITICAS E RELACOES DE CONSUMO -
CGPRC

CRIACAO E INSTALAQAO DO SISTEMA MUNICIPAL DE
DEFESA DO CONSUMIDOR PROCON MUNICIPAL
-Desenvolvimento do Projeto-

APRESENTACAO

6




Este Guia pretende chamar a atencdo para a importancia da defesa do consumidor
como instrumento de cidadania e de se ter um aparato institucional organizado e
regionalizado para garantir a efetividade dos direitos do consumidor. S&0 apresentadas
informagdes e orientagdes basicas de como criar um PROCON Municipa e indicados os
canais de comunicagdo onde buscar apoio técnico.

O Cadigo de Defesa do Consumidor, em seu artigo 106, definiu o Departamento de
Protecdo e Defesa do Consumidor — DPDC, da Secretaria de Direito Econdbmico do
Ministério da Justica, como o0 organismo de coordenacdo da politica do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor, cabendo-lhe, dentre outras, a competéncia de incentivar e apoiar
a formacdo de 6rgéos e entidades de defesa do consumidor pela populacdo e pelos 6rgdos
publicos estaduais e municipais. No estrito cumprimento de suas atribuicdes legais e ciente
da importancia da municipalizacdo do sistema de defesa do consumidor, para promover
maior efetividade na garantia destes direitos de cidadania, o DPDC vem apresentar este
Guia que traz informacOes basicas sobre o Sistema Naciona de Defesa do Consumidor,
sobre os PROCONS e fornece orientagOes gerais para a criagdo de PROCONS Municipais e
para a instituicdo de Fundos Municipais de Direitos Difusos — FMDD. Cabe ressaltar que
no processo de criagdo do PROCON Municipal o DPDC e 0 PROCON Estadual especifico
podem participar como orientadores e parceiros, prestando apoio e assisténcia técnica e
desenvolvendo trabalhos e projetos em parceria.

O Guia é dirigido aos Prefeitos, Vereadores, autoridades e dirigentes municipais,
bem como a todos aqueles interessados em contribuir para a municipalizagdo da defesa do
consumidor a partir da criacdo e implantagdo de Orgdos locais de defesa do consumidor
(PROCONS).

Quaisquer duvidas e informagdes adicionais, favor encaminhar a0 PROCON
Estadual de sua UF (0 endereco de todos os PROCONS encontram-se no site
www.mj.gov.br/dpdc/), enviar um e-mail ao DPDC (dpdc@mj.gov.br), ou ainda ligar para
Central de Atendimento do DPDC, telefone (61) 429-3942.




INTRODUCAO

A defesa do consumidor no Brasil pode ser pensada a partir de dois marcos legais
principais, a Constituicéo de 1988 e a Lei n° 8.078/90, conhecida como Cadigo de Defesa
do Consumidor - CDC.

A Congtituicdo se reporta em pelo menos trés momentos aos direitos do
consumidor. E no artigo 5° da Constituicio Federal, em seu inciso XXXII, que
encontramos a primeira referéncia ao direito do consumidor. Neste artigo, a Constituicéo
ndo deixa dividas quanto aimportancia deste direito para a cidadania afirmando que cabera
ao Estado promové-la, naformadalei. Ao tratar da ordem econémica, novamente a Magna
Carta, em seu artigo 170, afirma que um dos seus principios bésicos € a defesa do
consumidor. E, finalmente, nos Atos das Disposicdes Consgtitucionais Transitérias, a
Constituicdo determinou que o Congresso Nacional promulgasse, em 120 dias apos a sua
propria promulgacdo, o Cbdigo de Defesa do Consumidor, 0 que, na prética, acabou
demorando, aproximadamente dois anos, ja que a Lel n° 8.078 data de 11 de setembro de
1990.

A edicdo do CDC concretizou no ordenamento juridico esta orientacdo
constitucional, portanto. Antes do CDC, os direitos dos consumidores estavam dispersos
por varios diplomas legais, sem um tratamento sistémico e especifico, e, portanto, a defesa
do consumidor ndo tinha a abrangéncia nem a consisténcia com que agora é tratada. A
aprovacdo do Cédigo veio demonstrar, por um lado, o crescimento do movimento em prol
desses direitos e, por outro, a disposicdo do poder publico em consolidar a defesa desta
dimensdo da cidadania.

A municipalizacdo do sistema de defesa do consumidor € fundamental para o
sucesso da atuacdo do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC, na medida em
que a maior proximidade e identidade do 6rgdo local com os consumidores e fornecedores,
além dos ganhos em agilidade e legitimidade, possibilita pronta interacdo com os demais
Orgéos e instituicdes locais, como entidades civis e Ministério Publico, viabilizando canais
de comunicagdo especializados e dedicados para uso dos cidaddos. A promulgacdo do
Decreto n° 2181, de 20.03.97, que dispde sobre a organizagéo do SNDC, regulamentaalLei
n° 8.078/90 e revoga o Decreto n° 861/93, foi decisiva para a efetiva descentralizacdo das
atividades de fiscalizagdo e defesa do consumidor, contribuindo tanto para sua
interiorizacdo quanto para harmonizagdo de interesses entre os 0rgaos federais, estaduais e
municipais que atuam na area.

Existem atualmente cerca de 650 PROCONS e 50 organizagdes ndo governamentais
de consumidores, com diferentes perfis, tais como entidades que representam donas de
casa, consumidores em geral, que buscam a defesa judicial de seus associados, movimentos
pré-cidadania e comunitarios, dentre outras. Alem disso, foram criadas Delegacias
Especializadas para o consumidor, Promotorias do Consumidor, Defensorias Publicas do
Consumidor, Comissdes de Defesa do Consumidor no poder legidlativo federal, estaduais e
municipais, que convivem com 0 sistema de metrologia, normalizacdo e qualidade
(INMETRO e IPEMs estaduais), vigilancias sanitérias, defesas agropecuérias e diversos
outros 6rgdos publicos que, embora ndo tipicos de defesa do consumidor, possuem uma
importante interface (EMBRATUR, IBAMA, SUSEP, Agéncias Reguladoras e outros).

Mesmo considerando a expressiva quantidade atualmente existente de 6rgdos e
entidades de defesa do consumidor, verifica-se que o aparato institucional do Estado ainda
é insuficiente para a efetiva defesa do consumidor em todas as regides do Pais. A
experiéncia mostra que o atendimento ao consumidor, nos casos das reclamagoes
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individuais, deve ser efetuado pelo 6rgéo local de defesa do consumidor, considerando a
sua maior proximidade com a comunidade, portanto, maior facilidade para ser acessado e
paraagir, e o seu profundo conhecimento da realidade da regio.

Cabe ressaltar enfim que um diploma legal € um dos instrumentos importantes para
fazer valer um direito, mas ndo suficiente. A atuacdo dos cidad@os-consumidores &
fundamental para a efetivagio desses direitos. E preciso, também, um aparato institucional
que permita regular as relagbes, fiscalizar as préticas e aplicar as penalidades, caso as
normas constantes do diplomalegal ndo sgjam cumpridas.

A protecdo e defesa dos direitos do consumidor € importante instrumento para a
garantia dos direitos de cidadania e para 0 avanco do processo democrético, contribuindo
para um desenvolvimento sdcio-econdmico moderno e justo. Uma economia aberta em um
mundo globalizado precisa de consumidores conscientes e participantes, capazes de exigir
Servigos e produtos que correspondam as necessidades, com prego justo e qualidade, além
de atendimento adequado, responsdvel e que respeite as suas condigdes de cidadéo-
consumidor.



OBJETIVO

Este Guia foi elaborado para ser um roteiro informativo para gjudar os dirigentes
municipais na criacdo de seus 6rgdos locais de defesa do consumidor, PROCONS, com
vistas a buscar solucfes para os seus problemas de relacbes de consumo localmente.
Pretende-se chamar a atencdo para a importancia da defesa do consumidor como
instrumento de cidadania e de se ter um aparato institucional organizado e regionalizado
para garantir a efetividade dos direitos do consumidor. Sdo fornecidas informagdes basicas
sobre o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, os PROCONS, os direitos basicos do
consumidor e, ainda, orientagdes gerais para a criagdo de PROCONS Municipais e para a
instituicdo de Fundos Municipais de Direitos Difusos— FMDD.

O objetivo principal € estimular e apoiar a criacdo de 6rgdos municipais de defesa
do consumidor. Pretende-se que agdes no sentido de informar, orientar e educar
consumidores e fornecedores; realizar estudos e pesquisas das relagbes de consumo;
realizar eventos para discutir as questfes de interesse dos consumidores; editar material
informativo; promover conciliagdes entre consumidores e fornecedores; fiscalizar as
relagdes de consumo e punir, quando for o caso, as empresas que desrespeitarem o CDC;
realizar trabalhos técnicos necessarios a instrucdo de inquérito civil instaurado para
apuracdo de fato ofensivo a interesse difuso ou coletivo; representar ao Ministério Piblico
competente para fins de adogdo das medidas processuais cabiveis; solicitar a policia
judicidria a instauracdo de inquérito policial para apreciacdo de delito contra os
consumidores; dentre outras, sgjam uma realidade para os mais de 5.500 municipios
brasileiros.
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DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

As relagbes de consumo devem ser pautadas pelo respeito e observancia aos direitos
basicos do consumidor, os quais estdo determinados no artigo 6° do CDC. Segue abaixo
uma relacdo resumida destes direitos basicos com alguns comentérios. Sdo direitos basicos
do consumidor:

1. Protecdo davida, salde e sequranca

Os consumidores devem ser adequadamente informados sobre os riscos decorrentes
de préticas no fornecimento de produtos e servigos perigosos ou NOCiVos.

2. Educacdo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos

Os consumidores tém o direito de receber informagdes e orientagdes sobre o
consumo adequado e correto dos produtos e servigos, asseguradas a liberdade de escolha e
aigualdade nas contratacoes.

3. Informacdo adeqguada e clara sobre os diferentes produtos e servicos

A informagdo clara, precisa e completa € um dos principais instrumentos para a
defesa do consumidor e para a garantia da liberdade de escolha e de deciso. Todo produto
deve trazer informagdes claras e corretas sobre, quantidade, peso, caracteristicas,
composi¢ao, modo de uso, qualidade e prego, bem como sobre 0s riscos que apresentam.

4. A protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva

E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva. O consumidor tem direito a
protecdo contra métodos comerciais coercitivos ou desleais, bem como contra préticas e
clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servigos.

Toda informag&o ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer
forma ou meio de comunicagdo com relacdo a produtos e servigos oferecidos ou
apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o
contrato que vier a ser celebrado. O fornecedor tem obrigacdo de cumprir com tudo o que
for anunciado. Se o que foi prometido no anincio ndo for cumprido, o consumidor tem o
direito de cancelar o contrato e receber a devolucéo da quantia paga.

Constitui crime contra as relagfes de consumo, sem prejuizo do disposto no Cadigo
Penal e leis especiais, fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser
enganosa ou abusiva (art. 67 do CDC).

5. A protecao contratual

O consumidor tem direito a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam
prestacOes desproporcionais, ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas. Nestes casos, as clausulas contratuais podem ser anuladas
ou modificadas por um juiz.

O CDC protege a parte mais vulneravel na relacdo de consumo, determinando que
as clausulas contratuais serdo interpretadas de maneira mais favoravel ao consumidor.
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Os contratos que regulam as relagdes de consumo n&o obrigardo os consumidores,
se ndo lhes for dada a oportunidade de tomar conhecimento prévio de seu contetido, ou se
0s respectivos instrumentos forem redigidos de modo a dificultar a compreenséo de seu
sentido e alcance.

6. A efetivaprevencao e reparacao de danos patrimoniais € morais

Quando prejudicado, o consumidor tem o direito a ser indenizado, por quem lhe
vendeu o produto ou prestou o0 servigo, por danos patrimoniais e morais eventualmente
sofridos, individuais, coletivos e difusos.

7. O acesso aos orgaos judiciarios e administrativos

O consumidor tem direito ao acesso aos 0rgaos judiciarios e administrativos com
vistas a prevencdo ou reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou
difusos, assegurada a protecdo juridica, administrativa e técnica aos necessitados.

8. A facilitacdo da defesa de seus direitos

O consumidor tem direito a facilitagcdo da defesa de seus direitos, inclusive com a
inversdo do 6nus da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, a
alegacdo do consumidor pareca verdadeira ou quando for ele hipossuficiente (parte mais
fraca narelacdo de consumo), segundo as regras ordinarias de experiéncias.

Vale ressalvar que a Politica Nacional de Relacdes de Consumo tem como um dos
seus principios, conforme estipulado pelo CDC, o reconhecimento da vulnerabilidade do
consumidor no mercado de consumo.

9. A adeguada e eficaz prestacéo dos servicos publicos em geral

Todos aqueles servicos publicos individualizaveis, que impliquem em pagamentos
como contrapartida, estdo sujeitos as determinacdes do CDC, assim, os cidaddos podem
exigir os seus direitos de consumidores frente aos 6rgaos publicos responsaveis ou
empresas concessi onarias desses servicos.

12



SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR - SNDC

O CDC prevé a participacéo de diversos 6rgdos publicos e entidades privadas, bem
como o incremento de Vé&rios institutos como instrumentos para a realizacdo da Politica de
Consumo. Quis o Cdédigo que o esfor¢o fosse nacional, integrando os mais diversos
segmentos que tém contribuido para a evolugdo da defesa do consumidor no Brasil. O
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC € a conjugacado de esforcos do Estado,
nas diversas unidades da Federagdo, e da sociedade civil, para aimplementacdo efetiva dos
direitos do consumidor e para o respeito da pessoa humana na relacéo de consumo.

Conforme o CDC, integram o0 SNDC a Secretaria de Direito Econdémico — SDE, do
Ministério da Justica, por meio do seu Departamento de Protecéo e Defesa do Consumidor
—DPDC, e os demais 6rgaos federais, estaduais, do Distrito Federal, municipais e entidades
civis de defesa do consumidor. O DPDC ¢é o organismo de coordenacdo da politica do
SNDC e tem como atribui¢des principais coordenar a politica e agdes do SNDC, bem como
atuar concretamente nagqueles casos de relevancia naciona e nos assuntos de maior
interesse para a classe consumidora, aém de desenvolver acbes voltadas ao
aperfeicoamento do sistema, & educacdo para 0 consumo e para melhor informacdo e
orientagdo dos consumidores.

Os PROCONSs sdo 6rgéos estaduais e municipais de defesa do consumidor, criados,
na forma da lei, especificamente para este fim, com competéncias, no ambito de sua
jurisdicdo, para exercitar as atividades contidas no CDC e no Decreto n° 2.181/97, visando
garantir os direitos dos consumidores. Verifica-se, desta forma, que as competéncias séo
concorrentes entre Unido, Estados e Municipios, no que se refere aos direitos dos
consumidores, ndo havendo, portanto, relagdo hierarquica entre o DPDC e os PROCONSs ou
entre PROCONSs. Os PROCONSs sdo, portanto, os 6rgéos oficiais locais que atuam junto a
comunidade, prestando atendimento direto aos consumidores, tendo, desta forma, papel
fundamental na atuacdo do SNDC. Outro importante aspecto da atuagdo dos PROCONSs diz
respeito ao papel de elaboracdo, coordenacdo e execucdo da politica local de defesa do
consumidor, incluindo as atribui¢des de orientar e educar os consumidores, dentre outras.

Em nivel estadual tem-se 27 PROCONs no total, um para cada Unidade da
Federacdo. Conforme mencionado, os PROCONs Estaduais tém, no ambito de sua
jurisdicdo, competéncia para plangjar, coordenar e executar a politica estadual de protecéo
e defesa do consumidor, assim, para o0 melhor funcionamento do sistema estadual de defesa
do consumidor, faz-se necessario que exista um estreito relacionamento entre os
PROCONS Municipais e o Estadual, bem como entre os préprios 6rgdos municipais.

Outros dois atores merecem destaque pela sua importante atuagdo na defesa dos
direitos dos consumidores: os Ministérios Publicos e as entidades organi zadas da sociedade
civil. Assim, recomenda-se buscar parcerias com tais atores.
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COMO CRIAR UM PROCON NO MUNICIPIO

Seguem abaixo 0s passos necessarios a implantagdo de um PROCON municipal. E
importante ressaltar que a criacdo desse 0rgdo auxilia a proteger os direitos dos cidaddos
em sua cidade e fortalece o sistema municipal como um todo.

I. CONCEPCAO DO SISTEMA MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR -
SMDC

A criagdo do SMDC surge da vontade de pessoas compromissadas com o bem estar
do cidadéo e cientes da necessidade de fazer valer os direitos dos consumidores, bem como
de conscientizar os fornecedores para a importancia do respeito ao cidaddo consumidor,
construindo assim uma sociedade moderna e justa.

l.a - O Sr. Prefeito, consciente da importancia do SMDC, devera designar um
responsavel para levar aos representantes de 6rgéos do Sistema Municipa de Defesa do
Consumidor porventura existente na regido, em especial a0 PROCON estadual, e aos
vereadores, justificativa para criacéo do PROCON.

I.b — O Sr. Prefeito e o responsavel designado deverdo manter contato com as
autoridades locais (Ministério Publico, Secretaria de Educagdo, Vigilancia Sanitaria,
Secretaria de Finangas, Secretaria de Agricultura e Entidades Civis) visando a debater
sobre a proposta de Projeto de Lei, para a criagdo e implantacdo do PROCON Municipal.

l.c- O Sr. Prefeito e o responsavel designado deverdo, reunir as autoridades locais e
demais interessados na implantacdo do PROCON. E importante a presenca do prefeito na
etapa de elaboragdo da redacéo final do Projeto de Lei.

Il CRIACAO DO PROCON

Il.a — Propor o encaminhamento a Camara de Vereadores o Projeto de Lei para
criacdo do PROCON Municipal.

I1.o — Apds aprovacdo pela Camara de Vereadores, o prefeito sanciona a Lei e
publica no Diario Oficial do Estado.

I1.c - O prefeito nomeia o(a) Coordenador(a) do PROCON Municipal recém criado
e forma o quadro funcional.

DICAS PARA A INSTALACAO DO PROCON MUNICIPAL

e O PROCON Municipal deve ser instalado em um lugar de facil acesso a popul agéo;

e Pretende-se que a estrutura organizacional do PROCON Municipal abranja as
atividades de coordenagcdo executiva, 0s servicos de atendimento ao consumidor,
fiscalizagdo, assessoriajuridica, apoio administrativo e o de educacdo ao consumidor; e

e Considerando arealidade de cada Municipio, € desgjavel que seu quadro funcional sgja
composto por, no minimo, trés servidores, devidamente capacitados, sendo
preferencialmente 01 (um) advogado, 01 (um) profissional da area social ou de
educacdo e 01(uma) pessoa de apoio administrativo.

FUNDO MUNICIPAL DE DEFESA DOS DIREITOS DIFUSOS - FMDD
14



A criacdo do PROCON municipal possibilita a instituicdo do Fundo Municipal de
Defesa dos Direitos Difusos— FMDD, de que trataaLel n° 7.347, de 24 de julho de 1985, e
citado no Codigo de Defesa do Consumidor - CDC, para onde reverterdo os valores
arrecadados com as multas aplicadas pelo 6rgdo municipal de defesa do consumidor,
mediante processo administrativo. O FMDD é um instrumento importante para o melhor
gerenciamento do desenvolvimento das acles e servicos de protecdo e defesa dos direitos
dos consumidores em nivel municipal, ja que pode vir a se tornar em significativa fonte de
financiamento para projetos de relevancia social. Os recursos do FMDD permitem a
execucao de projetos para ressarcir e prevenir danos causados a coletividade relativos ao
meio ambiente, ao consumidor, bem como a bens e direitos de valor artistico, estético,
histérico, turistico e paisagistico, de infragdo a ordem econdmica ou qualquer outro
interesse difuso ou coletivo. Os recursos do Fundo podem ser aplicados:

6- Narecuperacdo de bens;

7- Na promogdo de eventos educativos e cientificos e na edicdo de material
informativo relacionado a natureza da infragéo ou do dano causado;

8- No custeio de exames periciais, estudos e trabalhos técnicos necessarios a
instrucdo de inquérito civil ou procedimento investigatério preliminar instaurado
para a apuracdo de fato ofensivo ao interesse difuso ou coletivo.

Ha também a possibilidade da celebracdo de convénios com o Fundo de Defesa de
Direitos Difusos — FDD, que é o fundo federal. Esses convénios podem ser celebrados entre
a ingtituicdo proponente e a Secretaria de Direito Econdmico, por intermédio do FDD. E
necessario, todavia, que sgja apresentado projeto para aprovacdo do Conselho Gestor do
FDD, em conformidade com uma série de requisitos estabel ecidos.

Poderéo receber recursos do Fundo Municipal de Defesa dos Direitos Difusos —
FMDD:

e Instituicdes Publicas Pertencentes ao SMDC; e
e Organizagdes Nao-Governamentais — ONG.

As propostas para fins de convénio com o Fundo de Defesa de Direitos Difusos —
FDD - devem buscar a recuperacdo de bens, na promog¢do de eventos educativos, cientificos
e na edicdo de material informativo, especificamente relacionados com a natureza da
infracdo ou do dano causado, bem como na modernizacdo administrativa dos orgaos
publicos responsaveis por areas do meio ambiente, do consumidor, de bens e direitos de
valor artistico historico, turistico, paisagistico e por infragdo a ordem econémica.

Os convénios serdo celebrados entre a instituicdo proponente e a Secretaria de
Direito Econdmico, por intermédio do FDD. E necessario todavia que o proponente esteja
em dia com suas obrigagdes junto ao Governo Federal, Estadual e o Municipal, para que
possa assinar 0s convénios e receber o apoio financeiro do FDD.

Por fim, os convénios obedecerdo as normas estabelecidas no ambito da
Administracdo Publica Federal e da Instrucdo Normativa n® 01/97, da Secretaria do
Tesouro Nacional.
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PROJETO DE LEI

DISPOE SOBRE A ORGANIZACAO DO
SISTEMA MUNICIPAL DE DEFESA DO
CONSUMIDOR — SMDC — INSTITUI A
COORDENADORIA MUNICIPAL DE
DEFESA DO CONSUMIDOR PROCON —
A COMISSAO MUNICIPAL
PERMANENTE DE NORMATIZACAO —
CMPN — CONSELHO MUNICIPAL DE
DEFESA DO CONSUMIDOR  —
CONDECON E INSTITUI O FUNDO
MUNICIPAL DE DEFESA  DOS
DIREITOS DIFUSOS — FMDD E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS

(nome do prefeito), prefeito do Municipio de (nome da cidade), fago saber que a Camara
Municipal aprovou e eu sanciono a seguinte lei:

Art. 1° - A presente Lel estabelece a organizacdo do Sistema Municipal de Defesa do
Consumidor — SMDC, nos termos da Lei n° 8.078/90 e Decreto n° 2.181/97.

Art. 2° - S80 6rgaos do Sistema Municipa de Defesado Consumidor — SMDC;
| — A Coordenadoria Municipal de Defesa do Consumidor — PROCON;
Il — O Conselho Municipal de Defesado Consumidor — CONDECON.
1l — A Comissdo Municipal Permanente de Normatizagdo — CMPN
Paragrafo Unico — Integram o Sistema Municipal de Defesa do Consumidor os 6rgios
federais, estaduais e municipais e as entidades privadas que se dedicam a protecdo e defesa
do consumidor, sediadas no municipio, observando o disposto nos incisos | e Il do Art. 5°
daLei n°7.347, de 24 dejulho de 1985.

CAPITULO I

DA COORDENADORIA MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR -
PROCON

Art. 3° - Fica instituido o PROCON Municipal, destinado a promover e implementar as
acOes direcionadas a formulagdo da politica do sistema municipal de protecéo, orientacéo,
defesa e educagéo do consumidor.

Art. 4° - O PROCON Municipal ficara vinculado ao Poder Executivo Municipal.

Art. 5° - Constituem objetivos permanentes do PROCON Municipal:
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| — Assessorar 0 Prefeito Municipal na formulagdo da politica do Sistema Municipal de
Protecéo e Defesa do Consumidor;

Il — Plangjar, elaborar, propor e executar a Politica do Sistema Municipa de Defesa dos
Direitos e interesses dos Consumidores;

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

IV — Orientar permanentemente os consumidores sobre seus direitos e garantias;

V — Fiscalizar as denlincias efetuadas, encaminhando a assisténcia judicidria e/ou, ao
Ministério Publico, as situagdes ndo resolvidas administrativamente;

VI — Incentivar e apoiar a criagdo e organizagcdo de 6rgéos e associagdes comunitarias de
defesa do consumidor e apoiar as ja existentes;

VIl — Desenvolver palestras, campanhas, feiras, debates e outras atividades correl atas,

VIII — Atuar junto ao Sistema Municipal formal de ensino, visando incluir o Tema
Educacéo para o Consumo no curriculo das disciplinas ja existentes, de forma a possibilitar
ainformacdo e formacdo de uma nova mentalidade nas rel acbes de consumo;

IX — Colocar a disposicdo dos consumidores mecanismos que possibilitem informar os
menores pregos dos produtos basi cos;

X - Manter cadastro atualizado de reclamagdes fundamentadas contra fornecedores de
produtos e servigos, divulgando-o publica e anualmente (art. 44 da Lei n° 8.078/90 e
Artigos 57 a 62 do Decreto 2.181/97), e registrando as solucdes;

X1 — Expedir notificagdes aos fornecedores para prestarem informagdes sobre reclamagtes
apresentadas pelos consumidores, Art. 55, 8 4° da Lei 8.078/90;

X1l — Fiscalizar e aplicar as sancBes administrativas previstas no Cédigo de Defesa do
Consumidor (Lei n°8.078/90 e Decreto n° 2.181/97);

X1l — Funcionar, no que se refere a0 processo administrativo, como instancia de
julgamento;

X1V — Solicitar o concurso de 6rgéos e entidades de notdria especializagdo técnica para a
consecucao dos seus objetivos.

DA ESTRUTURA
Art. 6° - A Estrutura Organizacional do PROCON municipal sera a seguinte:

|- Coordenadoria Executiva;
I1— Servico de Atendimento ao Consumidor;
Il — Servico de Fiscalizacéo;
IV — Servigo de Assessoria Juridica;
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V - Servico de Apoio Administrativo;
VI - Servico de Educacdo ao Consumidor.

SUGESTAO: O tipo de 6rgdo depende da estrutura e do regimento interno de cada
prefeitura, podendo o Departamento, Coordenadoria ou a denominag&o que melhor convier
se adequar arealidade do Municipio.

Art. 7° - A Coordenadoria Executiva sera dirigida por Coordenador Executivo, e 0s
servigos por Chefes.

Art. 8° - O Coordenador Executivo do PROCON Municipal e demais membros seréo
designados pelo Prefeito Municipal.

Art. 9° - Asdemais atribuigdes serdo regulamentadas pelo Regimento Interno.

Art. 10 — O Coordenador do PROCON Municipal contara com o Conselho Municipal de
Defesa do Consumidor — CONDECON, que também atuara como Comissao Permanente de
Normatizacéo, para elaboracado, revisdo e atualizacdo das normas referidas no Paragrafo 1°,
do Art. 55, da Lel n° 8.078/90, que sera integrada por representantes descritos no Art. 14
destalLei.

Art. 11 — O Poder Executivo Municipa colocara a disposicdo do PROCON o0s recursos
humanos necessarios para o funcionamento do 6rgéo.

Art. 12 — O Poder Executivo Municipa dispora os bens materiais e recursos financeiros
para o perfeito funcionamento do 6rgéo.

CAPITULO 11
DO CONSELHO MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR - CONDECON

Art. 13 — Fica ingtituido o Conselho Municipal de Defesa do Consumidor — CONDECON,
com as seguintes atribuigoes:

I - Atuar na formulac&o de estratégias e no controle da politica municipal de defesa
do consumidor.

I - Estabelecer diretrizes a serem observadas na elaboracdo dos projetos do plano de
defesa do consumidor;

[l - Gerir o Fundo Municipal de Defesa dos Direitos Difusos — FMDD, destinando os
recursos para projetos e programas de educacdo, protecéo e defesa do consumidor. (de que
trata o capitulo I11)

v - Elaborar, Revisar e Atualizar as normas referidas no 8§ 1° do Art. 55 da lei n°
8.078/90.
V - fazer editar, inclusive em colaboracdo com 6Orgéos oficiais, material informativo

sobre a protegéo e defesa do consumidor;

VI - promover atividades e eventos que contribuam para orientacdo e protecdo do
Consumidor;
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VIl - promover, por meio de 6rgdos da Administracdo Publica e de entidades civis
interessados, eventos educativos ou cientificos, relacionados a protecdo e defesa do
consumidor;

VIII - elaborar seu Regimento Interno;

Art. 14 — O CONDECON sera composto por representantes do Poder Publico e entidades
representativas de fornecedores e consumidores, assim discriminados:

I - O coordenador municipal do PROCON;
1 - O representante do Ministério Pablico da Comarca;
[l - Um representante da Secretaria de Educacéo;

A% - Um representante da Vigilancia Sanitéria;

Vv - Um representante da Secretaria de Financas;,
VI - Um representante da Secretaria de Agricultura;
VIl - Trés representantes de associacdes que atendam aos pressupostos dos incisos | e ll

do Art. 5°, daLei n°7.347, de 1985.

(OBS. Caso alguns dos 6rgaos ou das entidades acima ndo exista no municipio, nao
serd necessario a inclusao de todos os representantes sugeridos).

Paragrafo 1° - O Coordenador Executivo do PROCON e o representante do Ministério
Publico, em exercicio na Comarca, sdo membros natos do CONDECON.

Paragrafo 2° - Todos os demais membros serdo indicados pelos 6rgdos e entidades que
representam, sendo investidos na funcdo de conselheiros através de nomeacao pelo Prefeito
Municipal.

Paragrafo 3° - As indicagfes para nomeagdes ou substituicdes de conselheiros seréo feitas
pel as entidades ou 6rgdos na forma de seus estatutos.

Pardgrafo 4° - Para cada membro sera indicado um suplente que substituira, com direito a
voto, nas auséncias ou impedimento do titular.

Parégrafo 5° - Perdera a condicdo de membro do CONDECON o representante que, sem
motivo justificado, deixar de comparecer a 3 (trés) reunides consecutivas ou a 6 (seis)
alternadas, no periodo de 1 (um) ano.

Paragrafo 6° - Os 6rgdos e entidades relacionados neste artigo poderdo, a qualquer tempo,

propor a substituicdo de seus respectivos representantes, obedecendo o disposto no
parégrafo 2° deste artigo.
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Pardgrafo 7° - As fungbes dos membros do Conselho Municipa de Defesa do Consumidor
ndo seréo remuneradas, sendo seu exercicio considerado relevante servico a promogao e
preservacao da ordem econdmicalocal.

Pardgrafo 8° - Os membros do Conselho Municipal de Defesa do consumidor e seus
suplentes terdo mandato de dois anos, Sendo permitida uma reconducéo.

Art. 15— O Conselho sera presidido pelo Coordenador do PROCON.

Art. 16 — O Conseho reunir-se-a ordinariamente 01 (uma) vez por mMés e
extraordinariamente sempre que convocados pelo Presidente ou por solicitagdo da maioria
de seus membros.

Paragrafo 1° - As sessfes plenédrias do Conselho instalar-se-d0 com a maioria de seus
membros, que deliberardo pela maioria dos votos presentes.

Paragrafo 2° - Ocorrendo falta de quorum minimo do plenario sera convocada,
automaticamente, nova reunido, que acontecera apos 48 horas, com qualgquer nimero de
partici pantes.

CAPITULO 11l
DO FUNDO MUNICIPAL DE DEFESA DOS DIREITOS DIFUSOS

Art. 17 — Fica instituido o Fundo Municipal de Defesa dos Direitos Difusos — FMDD,
conforme o disposto no Art. 57, da Lel Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
regulamentada pelo Decreto Federal n°® 2.181, de 20 de marco de 1997, com o objetivo de
criar condigOes financeiras de gerenciamento dos recursos destinados ao desenvolvimento
das acoes e servicos de protecéo e defesa dos direitos dos consumidores.

Paragrafo unico — O FMDD sera gerido e gerenciado pelo Conselho Gestor, composto
pelos membros do Conselho Municipal de Defesa do Consumidor, nos termos do item |11,
do Art. 13, destaLei.

Art. 18 — O Fundo Municipa de Defesa dos Direitos Difusos tera por objetivo ressarcir e
prevenir danos causados a coletividade relativos ao meio ambiente, a0 consumidor, bem
como a bens e direitos de valor artistico, estético, histérico, turistico e paisagistico ou
qualquer outro interesse difuso ou coletivo no Territorio Municipal.

Pardgrafo 1° - Os recursos do Fundo, o qual se refere este artigo, seréo aplicados:

9- Narecuperacdo de bens lesados;

10- Na promocdo de eventos educativos e cientificos e na edicdo de material
informativo relacionado a natureza da infragdo ou do dano causado;

11- No custeio de exames periciais, estudos e trabalhos técnicos necessarios a
instrucdo de inquérito civil ou procedimento investigatério preliminar instaurado
para a apuracdo de fato ofensivo ao interesse difuso ou coletivo.
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Pardgrafo 2° - Na hipo6tese do inciso Ill deste artigo, devera o Conselho considerar a
existéncia de fontes alternativas para custeio da pericia, a sua relevancia, a sua urgéncia e
as evidéncias de sua necessidade.

Art. 19 — Constituem recursos do Fundo o produto da arrecadagéo:

I - das condenacdes judiciais de que tratam os artigos 11 e 13 da lei 7.347 de 24 de
julho de 1985;

I - Dos valores destinados ao municipio em virtude da aplicacdo da multa prevista no
Art. 56, inciso I, ¢/c 0 Art. 57 e seu Paragrafo Unico da Lei n° 8.078/90;

[l - As transferéncias orcamentérias provenientes de outras entidades publicas ou
privadas;

v - Os rendimentos decorrentes de depdsitos bancérios e aplicacdes financeiras,
observadas as disposi¢des legai s pertinentes;

Vv - As doacdes de pessoas fisicas e juridicas nacionais e estrangeiras,
VI - Outras receitas que vierem a ser destinadas ao Fundo;

Art. 20 - As receitas descritas no artigo anterior seréo depositadas obrigatoriamente em
conta especial, a ser aberta e mantida em estabel ecimento oficial de crédito, a disposi¢do do
Conselho Municipal de quetratao Art. 13.

Paragrafo 1° - As empresas infratoras comunicardo no prazo de 10 (dez) dias, ao Conselho
Municipal os depésitos realizados a crédito do Fundo, com especificacdo da origem, sob
pena de multa mensal de 10% sobre o valor do depdsito.

Paragrafo 2° - Fica autorizada a aplicacdo financeira das disponibilidades do Fundo em
operagcoes ativas, de modo a preserva-las contra eventual perda do poder aquisitivo da
moeda.

Paragrafo 3° - O saldo credor do Fundo, apurado em balanco no término de cada exercicio
financeiro, seratransferido para o exercicio seguinte, a seu crédito.

Paragrafo 4° - O Presidente do Conselho Municipal Gestor do Fundo é obrigado a publicar
mensal mente os demonstrativos de receitas e despesas gravadas nos recursos do Fundo.

Pardgrafo 5° - Os recursos do Fundo seréo separados, conforme a natureza de sua origem,
em diversas contas relativas:

6- Aosdanos causados ao Meio Ambiente;

7- Aos danos causados ao Patriménio Cultural, Artistico, Paisagistico e Historicos;

8- Aos danos causados a defesa das Pessoas Portadoras de Deficiéncia;

9- Aos danos causados aos interesses da Habitacéo e Urbanismo;

10- Aos danos causados ao Consumidor;

11- Aos danos causados a defesa dos Direitos da Cidadania e outros interesses difusos
ou coletivos.
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Pardgrafo 6° - O Conselho Gestor do Fundo podera rever e criar novas contas sempre
respeitando os objetivos descritos no Art. 17;

Art. 21 — Os membros do Conselho Gestor do Fundo e seus suplentes terdo mandato de
dois anos, sendo permitida uma reconducéo.

Art. 22 - Ao Conselho Municipal, no exercicio da gestédo do Fundo, compete administrar e
gerir financeira e economicamente os valores e recursos depositados no Fundo, bem como
deliberar sobre a forma de aplicacdo e destinacdo dos recursos na reconstituicado dos bens
lesados e na prevencéo de danos, cabendo-lhe ainda:

I - zelar pela aplicagéo dos recursos na consecucao dos objetivos previstos nas Leis n°
7.347/85 e 8.078/90 e seu Decreto Regulamentador, no ambito do disposto no Art. 17 desta
lei;

I - aprovar e intermediar convénios e contratos a serem firmados pelo Municipio de
(nome da cidade), objetivando atender ao disposto no item | deste Artigo;

[l - examinar e aprovar projetos de carater cientifico e de pesguisa visando o estudo,
protecdo e defesa do consumidor;

v - aprovar liberacdo de recursos para proporcionar a participacdo do Sistema
Municipal de Defesa do Consumidor — SMDC em reunides, encontros e congressos, e ainda
investimento em materiai s educativos e de orientagdo ao Consumidor;

Vv - aprovar e publicar a prestacdo de conta anual do Fundo Municipal de Defesa dos
Direitos Difusos — FMDD sempre na segunda quinzena de dezembro;

VI - elaborar seu Regimento Interno;

Art. 23 — O Conselho Gestor do Fundo Municipal de Defesa dos Direitos Difusos, reunir-
se-a ordinariamente em sua sede, no seu Municipio, podendo reunir-se extraordinariamente
em qualquer ponto do territorio estadual.

Art. 24 — Poderdo receber recursos do Fundo Municipa de Defesa dos Direitos Difusos —
FMDD

I - Institui¢cbes Pablicas Pertencentes ao SMDC;
I - Organizagtes Nao-Governamentais — ONG, gque preencham os requisitos referidos
nosincisos| ell do artigo 5° daLei Federal n°®7.347, de 24 de julho de 1985.

Art. 25 — A Prefeitura Municipal prestara apoio administrativo e fornecerd os recursos
humanos e materiais ao Conselho.

Art. 26 — Os recursos que atualmente constituem o Fundo dever&o ser separados de acordo
com critérios especificados no Art. 20, parégrafo 5°.

Pardgrafo Unico — Diante da eventual impossibilidade do atendimento do disposto no caput
deste artigo em relacdo a algum crédito feito ao Fundo, devera esta verba ser repartida entre
as diversas contas mencionadas no Art. 20, paragrafo 5°, respeitadas as proporcionalidades
existentes entre a data da promulgacéo desta L ei.
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CAPITULO IV
DISPOSICOES FINAIS
Art. 27 — No desempenho de suas funcdes, os 6rgaos do Sistema Municipal de Defesa do
Consumidor poderdo manter convénios de cooperacdo técnica com 0s seguintes 0rgaos e

entidades, no ambito de suas respectivas competéncias.

I - Departamento de Protegdo e Defesa do Consumidor — DPDC, da Secretaria de
Direito Econémico do Ministério da Justica;

I - Coordenadoria Estadual de Protec&o e Defesa ao Consumidor — PROCON,;
[l - Promotoria de Justica do Consumidor;

v - Juizado de Pequenas Causas,

Vv - Delegacia de Policia;

VI - Secretaria de Salde e da Vigilancia Sanitéria;

VIl - Ingtituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial -
INMETRO,;

VIIl - Associages Civis da Comunidade;

IX - Receita Federal e Estadual;
X - Conselhos de Fiscalizagdo do Exercicio Profissional.

Art. 28 — Consideram-se colaboradores do Sistema Municipa de Defesa do Consumidor as
universidades publicas ou privadas, que desenvolvam estudos e pesquisas relacionadas ao
mercado de consumo.

Paragrafo Unico — Entidades, autoridades, cientistas e técnicos poderdo ser convidados a
colaborar em estudos ou participar de comissfes ingtituidas pelos 6rgéos de protecdo ao
consumidor.

Art. 29 — As despesas decorrentes da aplicacéo desta lei correrdo por conta das dotacOes
orcamentérias do Municipio.

Art. 30 — Cabera ao Poder Executivo municipal autorizar e aprovar o0 Regimento Interno do
PROCON, que fixara o desdobramento dos érgaos previstos, bem como as competéncias e
atribuicbes de seus dirigentes.

Art. 31 — As atribuicbes dos setores e competéncia dos dirigentes das quais trata esta lei,
serdo exercidas em conformidade com a legislagdo pertinente, podendo ser modificadas
mediante decreto do Poder Executivo Municipal.

Art. 32 — Estalel entrara em vigor na data de sua publicacéo.
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Art. 33 — Revogam-se as disposi¢des em contrario.

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE (nome da cidade) 04 DE OUTUBRO DE
2000.

(nome do prefeito)
Prefeito de (nome da cidade)

Registre-se e publique-se

(nome do Secretario Municipal de Administracéo)
Secretario de Administragéo.
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REGIMENTO INTERNO
Regulamento das atividades e estruturas do PROCON Municipal, criado pelaLei n°.......
DOS OBJETIVOS
Art. 1° - Constituem objetivos permanentes do PROCON Municipal:

I - Assessorar 0 Prefeito Municipal naformulagdo da politica do sistemamunicipal de
protecdo e defesa do consumidor;

I - Plangjar, elaborar, propor, coordenar e executar a politica do sistema municipal de
defesa dos direitos e interesses dos consumidores;

[l - Receber, andlisar, avaliar e encaminhar consultas, denlncias e sugestdes
apresentadas por consumidores, por entidades representativas e pessoas juridicas de direito
publico ou privado;

v - Orientar permanentemente os fornecedores e consumidores sobre seus direitos e
deveres;
V - Fiscalizar as denuncias efetuadas, encaminhando a assisténcia judiciaria ou ao

Ministério Publico as situagbes ndo resolvidas administrativamente, conforme prevé o
Capitulo VI, do art. 55 daLel n°8.078/90;

VI - Incentivar e apoiar a criagdo e organizacao de 6rgaos e associacdes comunitarias
de defesa do consumidor e apoiar 0s ja existentes;

VIl - Desenvolver palestras, campanhas, feiras, debates e outras atividades correl atas;

VIl - Atuar junto ao sistema municipal (formal) de ensino, visando incluir o tema
“Educacgdo para o Consumo” no curriculo ja existentes, possibilitando a informacéo e
formacdo de uma nova mentalidade nas rel agcbes de consumo.

IX - Colocar a disposicéo dos consumidores mecanismos que possibilitem informar os
menores pregos dos produtos bésicos;

X - Manter cadastro atualizado de reclamagdes fundamentadas contra fornecedores de
produtos e servicos, divulgando-o publicamente pelo menos umavez por ano (art. 44, dalei
n° 8.078/90), registrando as solucdes;

Xl - Expedir notificacOes aos fornecedores para prestarem informagdes sobre possiveis
reclamagOes apresentadas pel os consumidores.

DA ESTRUTRA ORGANIZACIONAL
Art. 2° O PROCON, vinculase a0 Gabinete do Prefeito, e constitui-se no érgéo
coordenador do sistema municipal de defesa do consumidor no Municipio de (nome do
municipio).

Art. 3° A Estrutura Organizacional serd a seguinte:
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I — Coordenadoria Executiva;
I — Servico de Atendimento ao Consumidor;
[l — Servico de Fiscalizagéo;

IV —Servico de Assessoria Juridica;
V - Servigo de Apoio Administrativo;
VI - Servico de Educacéo ao Consumidor.

DAS COMPETENCIAS:

Art. 4° A Coordenadoria Executiva sera dirigida por Coordenador Executivo, e o Conselho
Municipal de Defesado Consumidor por Presidente, e os Servicos por Chefes.

(Os Organismos acima referidos, de acordo com as necessidades, poderdo ser estruturados
em unidades divisionais, subdivisionais e seccionais).

Art. 5° Compete a Coordenadoria Executiva:

I - assessorar 0 Prefeito na formulagéo da politica do sistema municipa de protegdo e
defesa do consumidor;

I - propor, plangar, elaborar e coordenar a politica do sistema municipa de defesa
dos direitos e interesses dos consumidores;

[l - acompanhar a execucéo e o desempenho das atividades do PROCON, contando
com o0 Conselho Municipal de Defesa do Consumidor — CONDECON para elaboracéo,
revisdo e atualizagcdo das normas referidas no 8§ 1° do art. 55 daLei n°® 8.078/90 e para gerir
0 Fundo Municipal de Defesa dos Direitos Difusos;

v - gestionar junto aos Orgaos Federais, Estaduais e Municipais, bem como junto ao
PROCON Estadual e outros 6rgdos de Defesa do Consumidor, visando estabelecer
mecani Smos de cooperacao e/ou atuacdo em conjunto;

Vv - providenciar para que as reclamacbes e/ou pedidos dirigidos ao PROCON
Municipal tenham pronta e eficaz solugéo;

VI - firmar convénios ou acordos de cooperagao;

VIl - estimular, incentivar e orientar a criagdo e organizagao de associagoes e entidades

de defesa do consumidor no Municipio e apoiar as existentes,

VIl - encaminhar as reclamacfes ndo resolvidas administrativamente pelo PROCON
Municipal aassisténciajudicidria ou ao Ministério Publico;

IX - apresentar ao Executivo relatorio mensal e anual das atividades desenvolvidas pelo
PROCON Municipal;

X - Zelar para que sgja sempre mantida compatibilizacdo entre as atividades e fungdes
do PROCON com as exigéncias legais de protegdo ao consumidor;
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Xl - prestar assisténcia juridica a0 PROCON Municipal, emitindo pareceres
conclusivos, no processo administrativo, como instancia de julgamento, observadas as
regras fixadas pelo Decreto n° 2.181/97;

X1l - buscar intercambio juridico com o PROCON estadual;

X1l - atuar junto ao Sistema Municipal (formal) de Ensino, visando incluir o tema
“Educacdo para o Consumo” nas disciplinas ja existentes, possibilitando a informacéo e
formagao de uma nova mentalidade nas rel agdes de consumo;

X1V - estudar permanentemente o fluxo de atividades do PROCON, propondo as devidas
alteracbes em funcéo de novas necessidades de atualizagdo e aumento da eficiéncia dos
servigos prestados,

XV - divulgar, por todos os meios possiveis, a relacdo dos menores precos praticados no
mercado em relacdo aos produtos basi cos.

Art. 6° Compete ao Servico de Atendimento ao Consumidor:

I - recepcionar e orientar o consumidor;

I - registrar as dentincias em formulério préprio e tomar medidas para soluciona-las;

[l - encaminhar as reclamacdes para 0 Setor de Conciliagdo para fins de providenciar
audiéncia conciliatoria;
v - encaminhar para o Setor de Fiscalizag&o os casos que exigirem diligéncias ou ao

Servico Juridico o0s casos que assim o exigirem;

V - remeter 0s assuntos pendentes de solucdo aos 6rgdos competentes, dentro de suas
respectivas é&reas de atuacdo e jurisdicdo, para subsequentes providéncias e medidas
pertinentes;

VI - comunicar solucdo da dendncia ao consumidor e determinar arquivamento do
processo;

VIl - entregar material informativo ao consumidor;

VIII - expedir notificagbes aos fornecedores para prestarem informagdes sobre

reclamagdes apresentadas pelo consumidor ao PROCON (art. 55, § 4°, daLei n° 8.078/90);

IX - elaborar e/ou distribuir material formativo e informativo sobre os direitos e
deveres do consumidor;

X - efetuar estatisticas mensais do atendimento, bem como o relatério circunstanciado,
onde constem denuncias, encaminhamentos e solugdes ou pendéncias;

Xl - manter cadastro atualizado de reclamagdes fundamentadas contra fornecedores de
produtos e servicos,
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X1l - outras atividades correlatas.

Art. 7° - Compete ao Servico de Fiscalizacdo:

I - fiscalizar as Relagdes de Consumo;

I - efetuar diligéncias especiais no atendimento de reclamacfes formuladas pelos
consumidores, notadamente agquelas que necessitam de verificagdo “in loco” para a
comprovagao da possivel préticainfrativa;

[l - fiscalizar, de forma preventiva, a veiculacéo da publicidade enganosa ou abusiva;
Pardgrafo 1° - A fiscalizacdo sera efetuada por agentes fiscais devidamente credenciados
oficialmente designados vinculados aos respectivos Orgéos, devidamente credenciados

mediante cédula de identificacdo fiscal;

Parégrafo 2° - Os agentes responderdo pelos atos que praticarem quando investidos da acéo
fiscalizadora.

Art. 8° - Compete a0 Servico de Assessoria Juridica:

I - Promover reunides de conciliagéo entre consumidor e fornecedor;

I - Prestar assisténcia juridica a0 Sistema Municipal de Defesa do Consumidor,
velando pela compatibilidade entre a legislacéo em vigor e as atividades desenvolvidas pelo

PROCON Municipal;

i - Elaborar minutas, contratos, convénios e demais documentos de interesse do
Sistema Municipal de Defesa do Consumidor;

v - Emitir pareceres/relatorios nos processos administrativos, observadas as regras
fixadas no Decreto n° 2.181/97.

V - Instaurar procedimento administrativo em face de qualquer noticia de lesdo ou
ameaca de lesdo adireito do consumidor;

VI - Promover junto a Policia Judicidria, a instauracdo de inquérito policial para
apreciacao de delito contra os consumidores nostermosdalLei;

VI - Acompanhar as reclamagdes encaminhadas a Assisténcia Judiciéria, a0 Ministério
Publico e aos Juizados Especiais.

Art. 9° - Compete ao Servico de Apoio Administrativo:
I - executar servicos de datilografia e reprografia;
I - protocolizar, expedir e arquivar documentos;

[l - efetuar estatisticamensal de atendimento, fiscalizago e outros servicos,
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v - manter atualizado o cadastro de reclamagdes fundamentadas contra fornecedores
de produtos e servicos, divulgando-o publicamente pelo menos uma vez por ano,
registrando as solucdes (art. 44 daLei n° 8.078/90).

Art. 10 — Compete a0 Servigo de Educacéo ao Consumidor:

I - criar e desenvolver programas de educacéo e informacdo com a finalidade de
beneficiar os consumidores de bens e servicos,

I - Promover eventos (feiras, palestras, seminérios, debates, etc.);

[l - elaborar cartilhas, folhetos, cartazes e outros, objetivando informar aos
consumidores sobre seus direitos e deveres, bem como orienta-los sobre a importancia da
pesquisa de precos e 0 que devem observar na compra de bens, na utilizacdo de servicos,
etc;

v - desenvolver trabalhos junto ao Sistema Municipal (formal) de Ensino, oferecendo
subsidios técnicos e praticos para desenvolvimento e implementacdo do Projeto de
“Educacdo Formal” nas escolas do Municipio, observando o disposto no projeto original
DPDC/PROCON Estadual;

Vv - organizar palestras de educacéo e orientacdo ao consumidor nas escolas, centro
comunitérios, associacoes, €etc;

VI - incentivar a criagdo e 0 desenvolvimento de associagdo de Protecdo de Defesa ao
Consumidor;

VIl - Promover programas de orientagd0 aos empresarios quanto aos seus direitos e

obrigagoes.

Art. 11 — Este(a) (Decreto, Portaria, Resolugdo) entra em vigor na data de sua publicacéo.
REGISTRE-SE E PUBLIQUE-SE

GABINETE DO PREFEITO MUNICPAL DE (nome dacidade), _ de de

REGISTRADO E PUBLICADA
Em de de

Prefeito Municipal

Séc. Munic. Adm. Finangas

MINISTERIO DA JUSTICA - MJ
SECRETARIA DE DIREITO ECONOMICO - SDE
DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - DPDC
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DOCUMENTAGAO PARA IMPLEMENTAGCAO E
ACOMPANHAMENTO DA MUNICIPALIZACAO DA
DEFESA DO CONSUMIDOR

MODELO
CRONOGRAMA PARA EXECUCAO DO PROJETO MUNICIPALIZACAO DA DEFESA DO
CONSUMIDOR
Associacdo MESES
das Atividades
microrregide
S
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Reunido
Sensihilizagdo

Treinamento

acompanhamento

Reunido
Sensibilizacdo

Treinamento

acompanhamento

Reunido
Sensibilizagdo

Treinamento

acompanhamento

Reunido
Sensibilizacdo

Treinamento

acompanhamento

Reunido
Sensihilizacdo

Treinamento

acompanhamento

Reunido
Sensibilizacdo

Treinamento

acompanhamento

Reunido
Sensibilizagdo

Treinamento

acompanhamento

Reunido
Sensibilizacdo

Treinamento

acompanhamento

Reunido
Sensihilizacdo

Treinamento

acompanhamento

Reunido
Sensibilizacdo

Treinamento

acompanhamento

Reunido
Sensibilizagdo

Treinamento

acompanhamento

MODELO

CONTROLE INTERNO PARA CRIACAO DE PROCONs MUNICIPAIS

PROJETO: MUNICIPALIZACAO DA DEFESA DO CONSUMIDOR

MUNICIPIO:

ASSUNTO(S)

1—Nenhumaprovidencia( Yem: / / 6 — N&o foram designados membros p/procon (
Jem: [/ |/

2—Projetoemfasedeelaboracdo ( )em: / |/ 7 —Nome do Coordenador:
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3 —Projeto em tramitacdo naCamara( )em: / |/

8 — Endereco:

4 —Lei de Criagcdo aprovada ( ) em:

/

/

9 —Telefone:

5 — Foram Designados membros para PROCON ( Jem: / /

PROVIDENCIAS

1

2

3

OBSERVCAO FINAL:

MODELO
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AGENDA PARA REALIZACAO DE REUNIOES

ASSUNT
o]
Orgdo ou Entidade Responsave
Ne DE | DATA I para
ORDEM contatar
Nome Endereco-Telefone
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MINISTERIO DA JUSTICA - MJ
SECRETARIA DE DIREITO ECONOMICO - SDE
DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - DPDC

CONTROLE DO ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR




MODELO

LIVRO DE PROTOCOLO

PROTOCOLO RECLAMACAO RESOLVIDO

Ne DATA Ne DATA ASSUNTO NOME DO RECLAMANTE NOME DO RECLAMADO PROVIDENCIA | SIM NAO
ENCARREGADO S

MODELO
35




PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, PARA SER ENTREGUE AO CONSUMIDOR

PROCON TELEFONE:

ATENDIMENTO N°:

DATA __ / /

ATENDENTE:

ASSINATURA:

AUDIENCIA DE CONCILIACAO: /| |

PEDE-SE INFORMAR A ESTE ORGAO EM CASO DE DESISTENCIA OU DE
SOLUCAO DO PROBLEMA POR OUTRO MEIO

MODELO
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CONTROLE DIARIO DE CONSULTAS POR TELEFONE CARTAS E/OU CONSULTAS E RECLAMAGCOES

DIRETAS
DATA: _ | | PERIODO: ATENDENTE:
CONSULTAS NUMERO DE ATENDIMENTO
TOTAL

ASSUNTO ESPECIFICACAO

LIGACAO, RELIGACAO, SUPRESSAO,
AGUA REAJUSTE DE TARIFA, ETC.
ALUGUEL (RESIDENCIAL, = COMERCIAL E

OUTROS) REAJUSTES — SANCOES,

ETC.
CONSORCIO (VEICULO, HABITACIONAL E

OUTROS) REAJUSTE — SALDO DE

CAIXA, ETC.
CONTRATOS (CIVIL, COMERCIAL E OUTROS)

VALIDADE - CONSTITUICAO,

DISSOLUCAOQ, ETC.

FINANCIAMENTO

(IMOVEIS, VEICULOS E OUTROS)
COBRANCA DE JUROS, MULTAS, ETC.

IMOVEIS COMPRA, VENDA, DESOCUPAGAO,
DANOS CAUSADOS,
RESPONSABILIDADE, RISCOS, ETC.

IMPOSTOS (IPTU, ICMS, IMPOSTO DE RENDA E
OUTROS) REAJUSTE, COBRANCA DE
MULTAS, ETC.

JUROS (HABITACIONAL, BANCARIOS E
OUTROS) APLICACAO TAXAS DE
JURGS, ETC.

LUZ

MENSALIDADE REAJUSTE, RETENGCAO DE

ESCOLAR DOCUMENTOS, DESLIGAMENTO DO

ALUNO, ETC.

PRESTACAO DE | (MEDICO, ODONTOLOGICO,

SERVICOS BANCARIO E OUTROS) SERVICO MAL
FEITO — REAJUSTE, ETC.

PRODUTOS ESTRAGADO, PRAZO VENCIDO, COM
DEFEITO, REAJUSTE DE PRECOS, ETC.

SEGUROS (VIDA, VEICULO, IMOVEIS E OUTROS)
OBRIGACOES — INDENIZACOESETC.

CONSULTA  DE | SUPERMERCADOS

PRECOS ELETRODOMESTICOS
OUTROS.

TELEFONE ALUGUEL, LIGACAO, RELIGACAO,
SUPRESSAO, REAJUSTE DE TARIFAS,
ETC.

TRANSPORTE (RODIVIARIO, AEREO, ESCOLAR E
OUTROS) REAJUSTE DE TARIFA —
TROCO INDEVIDO, ETC.

OUTROS

TOTAL DE

ATENDIMENTOS

ASSINATURA DO ATENDENTE

MODELO
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FORMULARIO DE ATENDIMENTO

RECLAMANTE DATA NUMERO
||

NOME:
ENDERECO:
BAIRRO: CEP:
CIDADE: FONE:
RECLAMADO
NOME: | CNPJ:
ENDERECO:
BAIRRO: CEP:
CIDADE FONE
DESCRICAO DO FATO
RECLAMANTE

| ASSINATURA
ATENDENTE

|NOME | ASSINATURA
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MINISTERIO DA JUSTICA - MJ
SECRETARIA DE DIREITO ECONOMICO - SDE
DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - DPDC

CADASTRO DE RECLAMACOES FUNDAMENTADAS
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6- CADASTRO DE RECLAMACOES FUNDAMENTADAS

a FINALIDADE:

Disciplinar os procedimentos com vistas a implantagéo e regulamentacdo do
Cadastro de Reclamacfes Fundamentadas, previsto no Art. 44 da Lel n°
8.078/90, c/c os Artigos 57 a 62 do Decreto n° 2.181/97.

1.2 NORMAS REGULAMENTADORAS
6- Deverdo constar, obrigatoriamente, do Cadastro, todas as reclamactes
procedentes, por decisdo definitiva (Art. 58, inciso Il do Decreto n° 2.181/97)
registradas no 6rgéo, que tenham sido atendidas ou ndo, conforme o disposto na
secdo |1, capitulo VI do Decreto Federal 2.181/97.

7

A vista do que dispde o Paragrafo 2° do art. 44 e Parégrafo Gnico do art. 22 do
CDC, recomendamos, como primeira medida, a designacéo de funcionério para
ficar responsavel pela organizacéo, registro e atualizacdo do cadastro.

8- O modelo anexo, que podera ser aprimorado, devera dispor de dados suficientes,
que possibilitem fornecer, aos consumidores interessados, informagdes sobre as
empresas, concernentes ao relacionamento empresa/consumidor, com base nas

reclamagdes registradas no 6rgéo.

9

Cabe ressaltar que o modelo sugerido foi elaborado de forma a permitir um
histérico sucinto e claro, de vez que as informacdes mais detal hadas poder&o ser
obtidas junto aos processos reclamatérios, emitidos a cada reclamacao recebida.

10- Em razdo do exposto no item anterior, o preenchimento dos processos devera
ser feito sem rasuras, de modo a ndo deixar davidas na sua interpretacéo e na
idoneidade das suas informacoes.

11- Objetivando dar acesso aos consumidores do Cadastro de Reclamagdes
Fundamentadas, torna-se obrigatoria sua divulgacdo publica e anuamente,
utilizando-se, para tanto, os meios de comunicacdo que estiverem ao alcance
dos 6rgéos de defesa do consumidor.

MODELO DE CADASTRO DE RECLAMACOES FUNDAMENTADAS
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ANO:

RAZAO SOCIAL | NOME FANTASIA | CNPJCPF OBJETO DA RECLAMACAO RECLAMACOES

TOTAL [ ATENDIDA NAO
ATENDIDA
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MINISTERIO DA JUSTICA
SECRETARIA DE DIREITO ECONOMICO
DEPARTAMENTO DE PROTEGCAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
COORDENAGCAO GERAL DE POLITICA DE RELAGCAO DE CONSUMO

MODELOS DE PROCEDIMENTOS A SEREM ADOTADOS
PELO PROCON
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MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA

Procedimento n°®

Consumidor Reclamante:

Fornecedor Reclamado:

Termo de Compromisso de Ajustamento de Conduta,
celebrado em audiéncia de conciliagdo perante a
Coordenadoria de Defesa do  Consumidor
PROCONY/....., nos expressos termos do artigo 5°, 86°,
da Lei Federal n° 7.347, de 24 de julho de 1985,
Artigo 6°, do Decreto Federal n° 2.181, de 20 de marco
de 1997 e Art. 113, da Lel Federal n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990 — CODIGO DE PROTECAO E
DEFESA DO CONSUMIDOR.

Pelo presente instrumento, naformado art. 5°, § 6°, da
Lei n® 7.347, de 24 de julho de 1985, aterado pelo art. 113, da Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, regulamentado pelo art. 6° do Decreto Federal n° 2.181, de 20 de marco
de 1997, de um lado, Coordenadoria de Defesa dos Direitos do Consumidor —
PROCON/......, por meio de seu advogado infra-assinado, Dr.
, OAB-DF , doravante  denominada
compromitente, e de outro lado o consumidor reclamante acima especificada, Sr.
, “qualificacdo”, residente na ,

tel. , denominada primeiro compromissario, e a empresa ,
situada na , tel. , heste ato representado pelo
Sr. (DR) , preposto da audida firma, denominada

segundo compromisséario, celebram este compromisso de gustamento, nos seguintes
termos:

1 — O termo inicial de conclusdo da obrigacdo é
fixado para gjustar acordo entre as partes, que reunidos em audiéncia de conciliagdo, o
reclamado propods e foi aceito pelo reclamante, narrar 0 acordo;

2 — Em caso de descumprimento das obrigacdes
assumidas, o compromissario faltoso sujeitara ao pagamento de multa diaria de R$ 000,00
(... reais), que revertera para o Fundo Municipal criado pela Lei n° ... , em
cumprimento ao artigo 13 dalei n° 7.347/85;

3 — Este compromisso produzird efeitos legais a partir
de sua celebracdo e tera eficacia de titulo executivo extrgjudicial, na forma dos artigos. 5°,
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8 6° da Le n° 7.347/85, 113, da Lel Federa n°® 8.078/90, 6° do Decreto Federa n°
2.181/97 e 585, VI, do Caodigo de Processo Civil.

E por estarem de acordo, firmam o presente em 3 via
deigual teor e forma paratodos osfinslegais.

(nomedacidade), de de 2001.

Primeiro compromissario:

Segundo compromissario:

Escrivao:

Compromitente
Coordenadoria de Defesa do Consumidor
PROCON/......

Dr.

MODELO DE TERMO DE CONCILIACAO COM ACORDO



Aos de de 200, na sede do

Procon, a , presentes as
partes, de um lado como Reclamante o (@) Sr. (a)
, portador(a) do RG
residente a Rua , n° , Bairro
na cidade de
Estado de , € de outro como Reclamado
, domiciliado(a) a Rua
, n° , Bairro , ha cidade de
, Estado de , CNPJn°
, representado pelo(a) Sr.(a) portador(a) RG
, ha condicéo de , do Estabelecimento
acima, tendo como mediador(a) , assessor(a) do
Procon, acordaram 0 que segue relativo a reclamacéo de n° ,
formul ada neste 6rgéo em / /

O(a) reclamante da-se por satisfeito(a), nada mais tendo a reivindicar e por estarem as
partes acordadas, firmam o presente termo.

Reclamante Reclamado

Representante do PROCON

MODELO DO TERMO DE AUDIENCIA E CONCILIACAO — SEM ACORDO
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PROCESSO: N° /

Aos _ dias do més de de20 ,a_:  horas na

sala de audiéncia, sede do PROCON, situado ,
presente o0 Sr. , representante do O6rgdo, compareceram O
consumidor reclamante, Sr. , RG brasileiro,
casado, residente na , tel. e a empresa
, Stuada na , CNPJ

, tel. , heste a0 representada pelo S

, RG , preposto da aludida firma,

ndo logrando éxito na conciliacéo, tendo em vista que as partes ndo chegaram a bom termo,
portanto fica encerrada a presente audiéncia com o encaminhamento ao Departamento
Juridico para adocdo das providéncias cabiveis ao fato, salientando que o PROCON
solicitou e a requerida fez a entrega de sua defesa escrita e ressaltando que o reclamante
declarou entender ser de seu inteiro direito, caso ndo obtenha o conserto do aparelho
(objeto deste procedimento administrativo), se daré por satisfeito em receber aimportancia
paga pela aquisicdo do mesmo. Nada mais para constar, vai assinado pelas partes

reclamante, reclamada, escrivéo, Sr. e pelo Exmo. Sr. Dr.
, advogado acima referido.
Reclamante Fornecedor
Reclamada
Escrivéo
Advogado do PROCON/

MODELO DE NOTIFICACAO
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NOTIFICACAO N° DATA: PROCEDIMENTO N°
RAZAO SOCIAL:

ENDERECO:

SETOR:

MUNICIPIO: UF:

Tendo em vista processo em curso neste 6rgdo, de possives
irregularidades praticadas por esta empresa, fica a mesma notificada na pessoa de seu
representante legal, na forma da Lei, para apresentar no prazo de 10 dias, contados do
recebimento da presente, a documentacdo requisitadas pela fiscalizagdo constante da
notificacdo n°® , Sob pena de desobediéncia aos Artigos 55, § 4° e 56 da Lei 8.078/90,
eart. 330 C.P.B. “IN VERBIS’

8§ 4° - Os 0Orgdos oficiais poderéo expedir notificacbes aos
fornecedores para que, sob pena de desobediéncia, prestem informagdes sobre questéo de
interesse do consumidor, resguardado o segredo industrial ““.

Art. 330: Desobedecer a ordem legal de funcionario publico.

Pena: - detencéo, de quinze dias a seis meses e multa“*.

PROCON/......, Av.

Coord. Juridica
Dr.

NOTIFICACAO:

Recebido em / /

Assinatura: Doc. Ident. N°

MODELO DE NOTIFICACAO DE IMPUGNACAO

PROTOCOLO:
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CONSUMIDOR:
FORNECEDOR:

Prezados Senhores

Nos termos do artigo 55, Paragrafo 4°, da Le n° 8.078/90 — Cédigo de Defesado
Consumidor — combinado com o Artigo 42 do Decreto n° 2.181/97, NOTIFICAMOS Vossa
Senhoria para, no prazo de dias, a contar do recebimento desta, apresentar defesa,
naformado Artigo 44 do referido Decreto, indicando em sua defesa:

1°) a autoridade julgadora a quem é dirigido;

29) aqualificagdo do impugnante;

3°) asrazdes de fato e de direito que fundamentam a impugnagéo;
4°) as provas gue |he ddo suporte.

PROCON/
Endereco

Cumpre informa-lo que o processo administrativo tem por base reclamacéo formulada pelo
consumidor em epigrafe, cuja descricdo do fato ou ato dainfragdo e os dispositivos legais
infringidos constam da cépia do inteiro teor da reclamagéo que a esta acompanha.

Atenciosamente

PROCON/__

[Imo. Sr.
(Nome do reclamado)
(endereco)

MODELO DE AUTO DE INFRACAO
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N 5 3 AUTO DE INFRACAO
BRASAO -IDENTIFICACAO DA UNIDADE DA FEDERACAO

E NOME DO ORGAO AUTUANTE

No

12VIA-PROCESSO

1. RAZAO SOCIAL

NOME FANTASIA ATIVIDADE

ENDERECO CEP
MUNICIPIO ESTADO TELEFONE
CNPJ/CPF I.LE/IM FAX
2.RESPONSAVEL (NOME) CPFIRG

ENDERECO CEP TELEFONE
3.LOCAL DA AUTUAQAO DATA: HORA:

4.COMINAQAO LEGAL
As horas do dia do més de do ano , No exercicio da fiscalizacdo de que trata a Lei N° 8.078,
de 11 de setembro de 1990, regulamentada pelo Decreto N° 2.181, de 20 de margo de 1997, verifiquei que o (a) autuado (a)

infringiu

pela constatacdo das irregularidades abaixo.

PREENCHIMENTO DA FOLHA DE CONTINUACAO
Osim ONAO

5.IMPUGNACAO
A impugnacdo escrita devera ser apresentada no prazo improrrogavel de 10 (dez),dias, contados processualmente a partir da data
da entrega da 3? Via deste(s) Auto(s) ao (nome do drgdo autuante)

localizado (a) no endereco:

cidade de ,UF CEP TELEFONE
6-AUTUANTE 7-AUTUADO
NOME:
Assinatura RECEBI A 32VIA NESTA DATA / /
NOME:
CARGO:
MATRICULA: (OU CARIMBO) Assnalura
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MODELO DE AUTO DE APREENSAOQ/TERMO DE DEPOSITO

AUTO DE APREENSAO/
BRASAO -IDENTIFICACAO DA UNIDADE DA FEDERACAO TERMO DE DEPOSITO
E NOME DO ORGAO AUTUANTE

o
RAZAO SOCIAL

NOME FANTASIA ATIVIDADE

ENDERECO CEP
MUNICIPIO ESTADO TELEFONE:
CNPJCPF INSCRICGAO ESTADUAL FAX:
RESPONSAVEL (NOME) CPF/IR.G

ENDERECO CEP TELEFONE
3- LOCAL DA AUTUACAO DATA: HORA:

4- COMI NAQAO LEGAL

As__ horasdodia____ domésde do ano , No exercicio da fiscalizagéo de que trata a Lei N° 8.078,
de 11 de setembro de 1990, regulamentada pelo Decreto N°2.181, de 20 de margo de 1997, faco a apreensdo do(s) produto(s),
abaixo discriminado(s), na(s) quantidade(s) encontrada(s) no local, por infringéncias ao(s) disposto(s) no(s)

pela constatacdo da(s)

irregularidades abaixo.

5- DA APREENSAO:

PREENCHIMENTO DA FOLHA DE CONTINUACAO OSIM ONAO

6- IMPUGNACAO
A impugnagéo escrita devera ser apresentada no prazo improrrogével de 10 (dez) dias, contados processualmente a partir da data da
entrega da 32 via deste auto ao

localizado no endereco:
cidade de, , UF CEP Telefone

7- TERMO DE DEPOSITO

Fica(m) apreendido(s) o(s) produto(s) acima, pelo que lavrei o presente auto, em 3 (trés) vias, assinados por mim e o fornecedor, seu

mandatario ou preposto, constituindo o Sr. qualificado

acima, seu fiel depositario,sujeitando-se as penas da lei em caso de infidelidade. Fica a proibida a venda ,utilizacdo , substitui¢do ,

subtracdo ou remogao total ou parcial do(s) bem(ens) acima referido(s), de acordo com o §1° do artigo 21 do decreto 2181/97.
Local do armazenamento:

8- AUTUANTE 9-AUTUADO
RECEBI A 32VIA NESTA DATA / /
Assinatura
NOME: Assinatura
MATRICULA
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MODELO DE AUTO DE CONSTATAQAO
AUTO DE
~ ~ ~ CONSTATACAO
BRASAO -IDENTIFICACAO DA UNIDADE DA FEDERACAO
E NOME DO ORGAO AUTUANTE
NO

1. RAZAO SOCIAL
NOME FANTASIA ATIVIDADE
ENDERECO CEP
MUNICIPIO ESTADO TELEFONE
CGC/CPF INSCRIQAO ESTADUAL FAX
2- LOCAL DA AUTUACAO DATA: HORA:
3- CONSTATACAO
PREENCHIMENTO DA FOLHA DE CONTINUACAO .

OSIM CONAO
4- DISPOSITIVOS LEGAIS INFRINGIDOS
5- O autuado devera adequar-se as normas legais no prazo de ( ) a contar da data da

lavratura deste Auto, ou impugna-lo nos termos da alinea “e”” do artigo 35 do Decreto n° 2.181/97.
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6- AUTUANTE

7-

AUTUADO

NOME:

NOME:

CARGO:
MATRICULA: (ou carimbo)

Assinatura RG Ne:

Assinatura

MODELO DE CEDULA DE IDENTIFICACAO FISCAL

Identificacédo da
Unidade da
Federacao

N° da
Credencial

Brasdo do Estado

@

FOTO 3X4

Y

;/ . J

(" FISCALIZACAO
CARGO

N— v
. J
'd RG \

(" NOME

N

.
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/[_MATRICULA

)

CPF

]

O PORTADOR ESTA AUTORIZADO A PRATICAR TODOS OS ATOS
DE FISCALIZAGCAO DECORRENTES DA APLICAGAO DO CODIGO DE
DEFESA DO CONSUMIDOR - LEI 8.078/90 E DECRETO 2.181/97,
DEVENDO-LHES SER DADO LIVRE ACESSO AOS LOCAIS ONDE
EXISTA RELAGAO DE CONSUMO, BEM COMO AS AUTORIDADES
DEVEM PRESTAR-LHES TODA COOPERAGAO NO DESEMPENHO DE
SUA FUNGAO.

ASS.FISCAL —————————

ASS. DO DIRIGENTE

N

/




MODELO DE FOLHA DE CONTINUACAO

BRASAO IDENTIFICAGAO DA UNIDADE DA FEDERAGAO
E NOME DO ORGAO FOLHADE
CONTINUACAO

RAZAO SOCIAL:

CONTINUACAO DO (A):
|:| AUTO DE INFRACAO |:| NOTIFICACAO N°

[] AuTO DE APREENSEO/ [] autope CONSTATACAO
TERMO DE DEPOSITO

DISPOSITIVOS LEGAIS INFRINGIDOS:

AGENTE FISCAL FISCALIZADO
ASSINATURA RECEBI A 32VIA NESTA DATA / /
NOME:
NOME: RG: UF:

MATRICULA: ( ou carimbo)
ASSINATURA:
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MODELO DE CARTA PARA RECLAMACAO DE PRODUTO

Ilmo. Sr.
Gerente
(Empresa )

Sirvo-me da presente para efetuar a seguinte reclamacao:

Em (data) adquiri neste estabel ecimento
(quantidade, definicdo e descricdo do produto), o

qual apresentou os seguintes defeitos:

Dessa forma, estando dentro do prazo previsto no artigo 26 do Cdédigo de Defesa do
Consumidor para reclamar de vicios em produtos e constatando-se que o defeito acima
exposto compromete, essencialmente, o seu desempenho, é a presente para solicitar a
solucéo do problema, tendo em vista as possibilidades previstas no artigo 18 do Codigo de
Defesa do Consumidor, que seguem descritas:

I - substituicdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas condicdes de
uso;

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

[l - abatimento proporcional do preco.

Aguardo contato dentro de sete dias do recebimento desta a fim de que o vicio sgja sanado
no prazo maximo de trinta dias, sob pena de procedimento determinado pelo artigo 18,
parégrafo 1°, do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Desde ja agradeco a atencdo dispensada,

(data)

(assinatura)

OBS. O consumidor poderd escolher, de imediato, 0 que melhor Ihe convier dentre as
aternativas expostas quando a substituicdo das partes viciadas puder comprometer a
qualidade ou caracteristica do produto, diminuir-lhe o valor ou se tratar de produto
essencial.

MODELO DE CARTA AO FORNECEDOR QUE NAO SOLUCIONOU
PROBLEMA NO PRAZO
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Ilmo.sr.
Gerente

(empresa__ )
Sirvo-me da presente para efetuar a seguinte reclamagéo:

Em (data) adquiri neste estabel ecimento
(quantidade, definicdo e descricéo do produto), o qual apresentou os seguintes defeitos.

Em (data), enviel carta, devidamente fundamentada, solicitando
a solucao do problema, o que até a presente data ndo ocorreu.

Dessa forma, exaurido o prazo de trinta dias, previsto no artigo 18, paragrafo 1°, do Cédigo
de Defesa do Consumidor, para que o fornecedor solucione o problema da forma que
melhor Ihe convier, sem a sua efetiva resolucéo, é a presente para solicitar:

()1 - substituicdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas condigdes de
USo;

() I - restituico imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de
eventuais perdas e danos;

( ) Il - abatimento proporcional do preco.

OBS. apontar a opcéo desejada.

Caso a solucéo pleiteada ndo sgja atendida dentro de sete dias, entrarel em contato com 0s
organismos de defesa do consumidor para que sgjam tomadas as providéncias

administrativas, civis e criminais cabiveis.

Desde ja agradeco a atencdo dispensada,

(data)

(assinatura)

MODELO DE CARTA PARA A RECLAMACAO DE SERVICOS
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Sirvo-me da presente para efetuar a seguinte reclamacéo

Em (data), contratei deste estabel ecimento
(definicdo e descricdo do servigo), 0 qual apresentou 0S seguintes

problemas:

Desta forma, estando dentro do prazo previsto no artigo 26 do Codigo de Defesa do
Consumidor, para reclamar de vicios em servicos, e constatando-se que o defeito acima
exposto torna ineficiente o0 servico prestado, € a presente para solicitar a solucdo do
problema, tendo em vista as possibilidades previstas no artigo 20 do Cadigo de Defesa do
Consumidor, que seguem descritas:

( )| -areexecucdo dos servicos, sem custo adicional e quando cabivel;

() Il - arestituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de
eventuals perdas e danos;

() - o abatimento proporcional do prego.

Obs. apontar a opcao desejada.

Caso a solucgéo pleiteada ndo seja atendida dentro do prazo de sete dias, entrarel em contato
com 0s Orgaos de defesa do consumidor para que sgiam tomadas as providéncias
administrativas, civis e criminais cabiveis.

Desde ja agradeco a atencdo dispensada,

(data)

(assinatura)
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MODELO DE CARTA DE RECLAMACAO DE PRODUTO/SERVICO
CONTRATADO FORA DO ESTABELECIMENTO COMERCIAL

Ilmo. Sr.
Gerente
(empresa )

Sirvo-me da presente para efetuar a seguinte reclamagao:

Em (data), adquiri desta empresa, por intermédio
do vendedor (nome do vendedor) o seguinte produto/servico:
(quantidade, definicdo e descricdo do produto/servico). A
venda foi efetuada por telefone/reembolso postal/internet sendo que o produto/servico foi
entregue no dia (data).

Entretanto, perdi o interesse pela aquisi¢éo deste produto/contratacéo deste servico e, desta
forma, venho pleitear o cancelamento da compra/contratacdo e a consequente devolucgéo
das quantias ja pagas, estando isento de qualquer 6nus, uma vez gue estou dentro do prazo
de sete dias, previsto no artigo 49 do Cdédigo de Defesa do Consumidor, para o
cancelamento de compras ou contratos feitos fora do estabel ecimento comercial.

Desde ja agradeco a atencéo dispensada,

(data)

(assinatura)
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MODELO DE CARTA DE RECLAMACAO PARA PRODUTOS NAO
ENTREGUES

[lmo. Sr.
Gerente
(empresa )

Sirvo-me da presente para ef etuar a seguinte reclamacao:

Em (data), adquiri desta empresa, por intermédio do vendedor
(nome do vendedor) o seguinte produto/servico:

, CUja entrega estava prevista para (data).
O preco jafoi pago, conforme xerox do comprovante que segue. Entretanto, a mercadoria
nado foi entregue/o servigo néo foi realizado, como compromissou-se V. S

Desta forma, venho solicitar-lhe que cumpram com sua parte na referida transacéo
comercia no prazo de sete dias. Caso contrério, entrarei em contato com 0s organismos de
defesa do consumidor para que sgam tomadas as providéncias cabiveis, tanto
administrativas, como judiciais, previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor, em seus
artigos 39, inciso IX; 48 e 84.

Desde ja agradeco a atencdo dispensada,

(data)

(assinatura)
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MODELO DE CARTA PLEITEANDO RESSARCIMENTO DE DESPESAS
RELATIVAS A ACIDENTES DE CONSUMO

Ilmo. Sr.
Gerente
(empresa )

Sirvo-me da presente para efetuar a seguinte reclamacao:

Em (data), adquiri desta empresa, por intermédio do vendedor

(nome do vendedor) o seguinte produto/servico:
(quantidade, definicdo e descricdo do produto/servico),
conforme comprova xerox que segue.

O produto/servigo descrito acima causou acidente de consumo: (descrever o acidente e as
lesdes sofridas).

Sendo tal acidente de responsabilidade de V. S*., uma vez que os fatos se enquadram na
previsdo dos artigos 12 ou 14 do Cdédigo de Defesa do Consumidor, venho requerer a
restituicdo das despesas que seguem relacionadas, ja que as mesmas se deram em
decorréncia do dito acidente.

(OBS.: relacionar as despesas com médicos e tudo 0 mais que se fez necessario, anexando
xerox de documentos que comprovem o alegado.)

Aguardando contato nos proximos sete dias, desde ja agradeco a atencéo dispensada,

(data)

(assinatura)

MODELO DE CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS
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Pelo presente instrumento particular de prestagdo de servicos, eu

portador do documento de identidade RG n° , residente e
domiciliado a rua , n° , Cidade/estado, venho
contratar 0s servicos de (nome da empresa ou da pessoa
fisica prestadora do servico), inscrita no CNPJ sob o n° (ou RG e CIC,
quando se tratar de pessoa fisica), estabelecido a rua , n° na
cidade de ,estadode __, para (especificacdo do

servico a ser prestado), mediante as clausulas e condicdes que seguem discriminadas:

I - ObrigagOes do contratado (especificar: a natureza do servico a ser prestado; a
qualidade do material a ser utilizado; o que esta incluido no prego contratado; o que sera
cobrado extra; prazo de entrega do servico; valor da multa em caso de inadimplemento, ou
atraso naentrega do servico).

I - Obrigagdes do contratante (especificar: valor a ser pago pela prestagéo do servico;
valor da multa, que ndo podera ultrapassar a 2% (dois por cento, conforme artigo 52,
pardgrafo 1° do CDC) em caso de atraso no pagamento; quais as despesas extras que
correrdo por conta do contratante).

(Todos os detal hes da contratagéo deverdo estar expressos no contrato).
Estando devidamente contratados, assinam o presente em duas vias de igual teor.

, de de 200 )

Testemunhas.
1) (assinatura)

(nome, nacionalidade, estado civil, profissdo, endereco, RG)

2) (assinatura)

(nome, nacionalidade, estado civil, profissdo, endereco, RG)
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