SENADO FEDERAL

PROJETO DE LEI DO SENADO
N2 450, DE 2011

Altera a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
que dispde sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias, para garantir a facilitacdo de
atendimento do consumidor por 6rgdos publicos de
protecdo e fiscalizagdo através da internet.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° Esta Lei altera os artigos 4°, 5° 6° 55 e 106 da Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990 (Codigo de Defesa do Consumidor), para garantir a facilitagdo de atendimento do
consumidor por 6rgdos publicos de protecéo e fiscalizagédo através da internet.

Art. 2° A Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do
Consumidor), passa a vigorar com as seguintes modificages:

“Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢des de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, 0 respeito a sua dignidade,
salide e seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua
qualidade de vida, o incentivo & modernizagdo dos servigos publicos para
atendimento a distancia, bem como a transparéncia e harmonia das relacdes
de consumo, atendidos 0s seguintes principios:



e) pela facilitagdo de acesso do consumidor aos 6rgaos governamentais
de fiscalizacdo e protecdo, mediante o emprego permanente de tecnologias
modernas de telecomunicacao e transmissao eletronica de dados.

IX - incentivo a implementacéao de servigos publicos de atendimento do
consumidor a distancia.”(NR)

V - concessao de estimulos a criagdo e desenvolvimento das Associa¢des
de Defesa do Consumidor;

VI - disponibilizacdo de canais de atendimento publico a distancia,
para o0 recebimento e processamento de representacfes e denuncias
através de redes de comunicacgdo, preferencialmente a rede mundial de
computadores.”(NR)

X - a adequada e eficaz prestacao dos servicos publicos em geral;

Xl - a facilitacdo de atendimento a distancia aos servicos publicos de
fiscalizacéo e protecédo do consumidor.”(NR)

AT 550,

8§ 4° Os orgdos oficiais poderdo expedir notificacdes, inclusive por meios
eletrénicos, aos fornecedores para que, sob pena de desobediéncia, prestem
informacgdes sobre questdes de interesse do consumidor, resguardado o segredo
industrial.”(NR)

AT L0BO.....ceiee e :

IX - incentivar, inclusive com recursos financeiros e outros programas
especiais, a formacéo de entidades de defesa do consumidor pela populacéo e
pelos 6rgdos publicos estaduais e municipais, assegurando a facilitacdo de
atendimento do consumidor;

....................................................................................................... »(NR)
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Art. 2° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.

JUSTIFICACAO

O objetivo desta iniciativa é incentivar politicas publicas de atendimento pelo Estado
do consumidor que sofre qualquer tipo de violacdo ou abuso contra seus direitos, garantindo-lhe a
facilitagdo de acesso aos 6rgéos de fiscalizagdo e controle da atividade consumerista através da rede
mundial de computadores (internet).

Para isso, séo alterados dispositivos da Lei n° 8.078, de 1990 (Codigo de Protecéo e
Defesa do Consumidor) que apresentam normas programaticas com relacdo as politicas publicas de
amparo ao consumidor, a fim de que Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios possam articular
mecanismos proprios orientados por essas diretrizes ora propostas.

Reportagem da Revista Veja, publicada em 3 de agosto de 2011, intitulada “Na
internet ndo tem fila”, elenca os beneficios para o Governo e para a sociedade dos servigos publicos
disponiveis pela internet e destaca os 6rgdos publicos que ja implementam, com significativa
eficacia e seguranca, parte dos servigos pelos quais € responsavel, tais como a Receita Federal — dos
quais a Declaracdo do Imposto de Renda é, hoje, um servigco exemplar —, a Policia Federal e alguns
Departamentos Estaduais de Transito. H4 também Cartorios e Delegacias de Policia Civil que
oferecem atendimento eletrdnico com razoével confiabilidade.

Inspirados nesses bons exemplos e no mais legitimo interesse em fazer-se cumprir o
principio constitucional da eficiéncia administrativa, pretendemos garantir ao consumidor o direito
de ser atendimento pelos 6rgdos publicos de fiscalizacdo e defesa de seus direitos de forma
compativel com o atual volume de contratos firmados através dessa modalidade de compra.

N&o nos parece justo que, por um lado, o consumidor encontre extrema facilidade ao
exercer a atividade consumerista, com o advento da internet e de modernas tecnologias de
transmissdo de dados, mas, por outro lado, quando sofre abusos ou violagdo de seus direitos, 0
Estado ndo Ihes ofereca um atendimento facilitado, célere e tdo moderno quanto as recentes praticas
de contratagdes a distancia.

Essa discrepancia tem por consequéncia o desestimulo a dendncia e a fiscalizagéo,
importando dados estatisticos de atendimento absolutamente subestimados e dissociados da
realidade praticada, uma vez que a internet transformou as relacGes pessoais e de consumo a um
patamar irreversivel na sociedade moderna e globalizada, o que ndo tem sido acompanhado pelo
Estado fiscalizador.

Dados obtidos na internet revelam que a ineternet €, hoje, o terceiro veiculo de maior
alcance no Brasil, superada apenas pelo radio e pela televisdo, com estatisticas relevantes: cerca de
87% dos usuarios utilizam a rede para pesquisar produtos e servicos; e mais de 70% confiam em
opinides de compra sobre produtos e empresas registradas em foruns e sites especializados, como o
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ReclameAqui (www.reclameaqui.com.br), um servigo gratuito e de iniciativa privada que tem
substituido, com grande margem de sucesso, 0s 6rgaos publicos de fiscalizacao.

E parte desse sucesso deve-se precisamente pela facilidade de atendimento, que é
feito totalmente por meio do préprio site, através de um cadastro simples e rapido, a que se seguem
os registros de reclamacdes e denuncias. O Portal Exame.com publicou, no inicio de 2011,
reportagem em que aponta as empresas “campeds” de reclamacOes, tendo por pardmetro o site
ReclameAqui:

“De fruto de uma iniciativa pessoal a canal de comunicacdo entre empresas e
clientes. Desde que foi fundado em 2001 pelo empresario Mauricio Vargas, 0
Reclame Aqui ja cadastrou mais de 4 milhGes de pessoas e atualmente recebe em
média 7.000 reclamacdes de consumidores por dia. O que antes era um canal
informal tornou-se uma importante ponte entre empresas e consumidores nos ultimos
anos.”

Segundo os portais IDG Now, G1 e Meta Analise, 0os consumidores gastaram R$ 8,2
bilhdes em compras on-line em 2008, R$ 10,6 bilhGes em 2009 e R$ 14,8 bilhdes em 2010, o que
representa um terco de todas as transacOes entre varejo e consumidores feitas no Brasil. Além disso,
com o Plano Nacional de Banda Larga implementado pelo Governo Federal, a prestacéo de servicos
publicos focados no atendimento eletrdnico torna-se medida premente e fundamental a medida que
mais consumidores passarao a ter acesso a esse veiculo revolucionario que € a internet.

Nesse sentido, os Procons e as Delegacias do Consumidor ainda sdo os Orgaos
preferenciais do cidaddo para denunciar a violacdo de seus direitos. No entanto, em descompasso
com as perspectivas desenvolvimentistas, esses 6rgdos, que sdo vinculados aos Poderes Executivos
locais, dependem de iniciativas dos respectivos Governos, sendo, portanto, ndo-padronizadas e
dessincronizadas, o que restringe significativamente a atuacdo sistémica em defesa do consumidor.
Seu atendimento é extremamente burocratizado e, via de regra, sua estrutura de pessoal e
equipamentos revela-se insuficiente a demanda de um mercado economicamente aquecido como o
brasileiro.

Diante do exposto, conclamamos os ilustres Pares para aprovarem esta proposta, a
fim de que possamos garantir ao consumidor brasileiro um atendimento verdadeiramente eficaz
para o exercicio do seu direito de defesa perante érgdos governamentais.

Sala das Sessoes,

Senadora LUCIA VANIA
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LEGISLACAO CITADA

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

Dispde sobre a prote¢éo do consumidor e da outras
providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a
seguinte lei:

Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢cBes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos
consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e seguranga, a protecao de seus interesses econémicos,
a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relagbes de consumo,
atendidos os seguintes principios: (Redacédo dada pela Lei n°® 9.008, de 21.3.1995)

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

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacao e desenvolvimento de associagfes representativas;
¢) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

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

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

IV - educacéo e informacgédo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e deveres, com
vistas & melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de qualidade e seguranga de
produtos e servigos, assim como de mecanismos alternativos de solugéo de conflitos de consumo;

VI - coibic&o e represséo eficientes de todos o0s abusos praticados no mercado de consumo, inclusive a
concorréncia desleal e utilizagcéo indevida de inventos e cria¢cdes industriais das marcas e nomes comerciais
e signos distintivos, que possam causar prejuizos aos consumidores;

VII - racionalizacdo e melhoria dos servigos publicos;
VIII - estudo constante das modificacdes do mercado de consumo.

Art. 5° Para a execugao da Politica Nacional das Rela¢bes de Consumo, contara o poder publico com
0S seguintes instrumentos, entre outros:
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| - manutencgédo de assisténcia juridica, integral e gratuita para o consumidor carente;
Il - instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no &mbito do Ministério Publico;

Ill - criacdo de delegacias de policia especializadas no atendimento de consumidores vitimas de
infracdes penais de consumo;

IV - criagdo de Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas para a solu¢éo de
litigios de consumo;

V - concessao de estimulos a criagcdo e desenvolvimento das Associacdes de Defesa do Consumidor.

§ 1° (Vetado).
§ 29 (Vetado).

CAPITULO IlI
Dos Direitos Basicos do Consumidor

Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, saude e seguranga contra os riscos provocados por praticas no fornecimento de
produtos e servi¢cos 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 informacéo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especificacdo correta
de quantidade, caracteristicas, composicao, qualidade e preco, bem como sobre 0s riscos que apresentem;

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

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabele¢cam prestagcdes desproporcionais ou sua
revisdo em razao de fatos supervenientes que as tornem excessivamente onerosas;

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

VIl - 0 acesso aos drgdos judiciarios e administrativos com vistas a prevenc¢do ou reparacédo de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a protecdo Juridica, administrativa e
técnica aos necessitados;

VIII - a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do 6nus da prova, a seu favor,
no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacdo ou quando for ele hipossuficiente,
segundo as regras ordinarias de experiéncias;

IX - (Vetado);

X - a adequada e eficaz prestacéo dos servicos publicos em geral.
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CAPITULO VII
Das San¢Bes Administrativas
(Vide Lei n° 8.656, de 1993)

Art. 55. A Uniéo, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas suas respectivas areas
de atuagdo administrativa, baixardo normas relativas a producao, industrializacéo, distribuicdo e consumo
de produtos e servicos.

§ 1° A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizardo e controlardo a producéao,
industrializagdo, distribuicdo, a publicidade de produtos e servicos e o mercado de consumo, no interesse
da preservacao da vida, da saude, da seguranca, da informagéo e do bem-estar do consumidor, baixando
as normas que se fizerem necessarias.

§ 2° (Vetado).

§ 3° Os o6rgdos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais com atribuicdes para fiscalizar e
controlar o mercado de consumo manterdo comissfes permanentes para elaboracéo, revisdo e atualizacao
das normas referidas no § 1°, sendo obrigatoria a participagdo dos consumidores e fornecedores.

§ 4° Os 0Orgdos oficiais poderdo expedir notificacdes aos fornecedores para que, sob pena de
desobediéncia, prestem informacfes sobre questdes de interesse do consumidor, resguardado o segredo
industrial.

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

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

Il - receber, analisar, avaliar e encaminhar consultas, denlncias ou sugestbes apresentadas por
entidades representativas ou pessoas juridicas de direito puablico ou privado;

[l - prestar aos consumidores orientacdo permanente sobre seus direitos e garantias;
IV - informar, conscientizar e motivar o consumidor através dos diferentes meios de comunicacao;

V - solicitar a policia judiciaria a instauracéo de inquérito policial para a apreciacdo de delito contra os
consumidores, nos termos da legislacao vigente;

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

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

VIII - solicitar o concurso de 6rgdos e entidades da Unido, Estados, do Distrito Federal e Municipios,
bem como auxiliar a fiscalizacdo de precgos, abastecimento, quantidade e seguranca de bens e servigos;
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IX - incentivar, inclusive com recursos financeiros e outros programas especiais, a formagédo de
entidades de defesa do consumidor pela populacédo e pelos 6rgaos publicos estaduais e municipais;

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

XIlI - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.

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

(As Comissdes de Ciéncia, Tecnologia, Inovagdo, Comunicacéo e Informatica; e de Meio Ambiente, Defesa do Consumidor e
Fiscalizagéo e Controle, cabendo a Gltima a decisdo terminativa)

Publicado do DSF 05/08/2011

Secretaria Especial de Editoracdo e Publicacbes do Senado Federal — Brasilia-DF
(OS: 13825/ 2011)



