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INTRODUCAO

Os empresarios, na maioria das vezes, t€ém como foco principal melhorar a sua rentabilidade
e lucratividade, sendo negligentes no contexto do marketing como um todo, principalmente
no elemento “forma correta de exposi¢ao do preco dos produtos e servigos no mercado de
consumo”, elemento que ¢ importante ¢ nao poderia ser negligenciado pelo Codigo de
Defesa do Consumidor - CDC.

Nesta vertente, o CDC estabeleceu em sua redagdo o “Principio da Informagdo”, que ¢
considerado como um de seus principais fundamentos, tanto ¢ que em quase sua totalidade
aborda o direito do consumidor de receber informag¢ao adequada, clara, eficiente e precisa
sobre o produto ou servigo, como de suas especificacdes de forma correta relacionadas as
caracteristicas, composi¢do, qualidade e PRECO, inclusive dos riscos que os produtos e
servigcos podem apresentar.

Assim, nota-se que a oferta e publicidade devem ser verdadeiras, ou seja, a oferta e a
apresentagdo de produtos ou servigos devem ser feitas de modo a assegurar “informagoes
corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas,
qualidades, quantidade, composicdo, preco, garantia, prazos de validade e origem, entre
outros dados™.

Com isso o CDC veda qualquer modalidade de comunica¢des ou informagdes de carater
publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou que, por qualquer outro modo, seja capaz de
induzir o consumidor em erro a respeito da natureza, caracteristicas, qualidade,
quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer outros dados sobre produtos e
Servigos, mesmo por omissao.

Nesta vertente, uma das legislagdes que foi instituida de modo a garantir ao consumidor o
direito de ser informado corretamente quanto ao prego dos produtos e servigos, foi a Lei
Federal n°® 10.962, de 11 de outubro de 2004, que dispde sobre a oferta e as formas de
afixa¢do de precos de produtos e servicos expostos ao consumidor.

Esta Lei regula as condi¢des de oferta e afixacdo de precos de bens e servigos para o
consumidor, estabelecendo as formas corretas de exposicdo de precos no mercado de
consumo, admitindo as seguintes formas:

a) No comércio em geral, afixacdo de precos por meio de etiquetas ou similares
afixados diretamente nos bens expostos a venda, ¢ em vitrines, mediante divulgacao
do preco a vista em caracteres legiveis;



b) Em estabelecimentos comerciais onde o consumidor tenha acesso direto ao produto,
ou seja, sem a intervengdo do comerciante, tais como em supermercados e
estabelecimentos de auto-servigos, afixacdo do preco na prépria embalagem do
produto, ou afixagdo de codigo de barras, ou ainda afixac¢do de codigo referencial,

¢) No comércio eletronico, divulgacdo do preco a vista de maneira ostensiva, junto a
imagem do produto ou descri¢do do servico, utilizando-se de caracteres facilmente
legiveis, com tamanho de fonte ndo inferior a doze.

Assim, fica subentendido que a Lei autoriza a utiliza¢ao de 03 (trés) formas de precificacao,
quais sejam: 1 - Direta ou impressa no proprio produto, 2 - Codigo de Barras, 3 - Codigo
Referencial, a depender do tipo de comércio.

A Lei ainda traz em sua redagdo determinagdes importantes que devem ser observadas pelos
fornecedores ao expor o prego dos produtos e servigos, como segue:

- Utilizacao de cédigo referencial ou de barras - O comerciante deve expor informagao
relativa ao prego a vista do produto, suas caracteristicas e codigo, o que deve ser feito de
forma clara e legivel, junto aos itens expostos;

- Equipamentos de leitura ética - O estabelecimento que adotar aprecamento por meio de
codigo de barras, devera oferecer equipamentos de leitura dtica para consulta de prego pelo
proprio consumidor, localizado na area de vendas e em outras de facil acesso, sendo
considerado area de vendas aquela na qual os consumidores tém acesso as mercadorias e
servigos oferecidos, dentro do estabelecimento;

Divergéncia - Caso o consumidor constate divergéncia de precos para 0 mesmo produto
entre os sistemas de informag¢ao de pregos utilizados pelo estabelecimento, o consumidor
pagard o menor dentre eles.

Excecao - Nao sendo possivel utilizar uma das 3 formas de exposi¢do de precos, sera
permitido o uso de relagcdes de precos dos produtos expostos e dos servigos oferecidos, de
forma escrita, clara e acessivel ao consumidor.

Produtos fracionados - Na venda de produtos fracionados em pequenas quantidades, o
fornecedor deve informar, na etiqueta contendo o prego ou junto aos itens expostos, o preco
correspondente a fracdo, de acordo com a forma habitual de comercializacao de cada tipo de
produto, além do preco do produto a vista. Nos termos da Lei, essa obrigatoriedade ndo se
aplica a comercializacdo de medicamentos.

*Precos diferenciados para o mesmo item - O fornecedor deve informar, em local e
formato visiveis ao consumidor, eventuais descontos oferecidos em fun¢ao do prazo ou do
instrumento de pagamento utilizado.



OBSERVACOES IMPORTANTES
a) Precos diferentes para o mesmo item

Algo que merece comentarios ¢ que até o final do ano de 2016, mais precisamente até o dia
26/12/2016, todos os pagamentos realizados por meio dos instrumentos dinheiro, cheque,
cartdo de débito, e cartdo de crédito em 1 vez, eram considerados como sendo “pagamento
a vista”.

Entretanto, com objetivo de criar beneficios na relagdo entre estabelecimentos e
consumidores, ¢ principalmente de adequar valoragao econdmica de produtos e servigos, o
Governo Federal sancionou no dia 26 de dezembro de 2016 a Medida Provisoria n°
764/2016, a qual tratava da diferenciacao de pregos de bens e servigos oferecidos ao publico,
em funcdo do prazo ou do instrumento/arranjos de pagamento utilizado. Assim, essa Medida
Proviséria autorizou aos estabelecimentos comerciais a praticarem precos diferentes para o
mesmo produto, em fun¢do do instrumento de pagamento utilizado na transagdo, bem como
em fung¢do do prazo de pagamento da transagdo, determinando ainda a nulidade de clausulas
contratuais que proibissem ou restringissem a diferencia¢ao de precos nesses termos.

Essa Medida Provisoria foi convertida na Lei Federal n® 13.455/2017, sancionada no dia 26
de junho de 2017, pela qual acrescentou o artigo 5°-A ao disposto na Lei Federal n°
10.962/2004, artigo esse com o seguinte teor:

“Art. 5°-A. O fornecedor deve informar, em local e formato visiveis ao consumidor,
eventuais descontos oferecidos em funcdo do prazo ou do instrumento de pagamento
utilizado.”

b) Exposiciao de precos no comércio eletronico

Apesar de ja existir a Lei Federal n° 10.962/2004 que regulava as formas corretas de
exposicao de pregos no mercado de consumo, observava-se que essa Lei carecia de um
dispositivo que tratasse com mais clareza a forma de exposicao de precos em lojas virtuais,
para aplicacao no comércio eletronico (e-commerce), necessitando assim de atualizagao.

Com objetivo de suprir essa caréncia, entrou em vigor no dia 20 de dezembro de 2017 a Lei
Federal n°® 13.543/2017, a qual acrescentou o inciso III ao artigo 2° da Lei Federal n°
10.962/2004, inciso que possui a seguinte redagao:

“No comércio eletrénico, mediante divulgacao ostensiva do preco a vista, junto a imagem
do produto ou descricdo do servigo, em caracteres facilmente legiveis com tamanho de fonte
nao inferior a doze.”

Essa regra obriga as lojas que atuam por meio de paginas na internet a exporem seus produtos
a venda e seus respectivos precos a vista de forma clara e ostensiva, junto com a imagem
que os identifique.



NECESSIDADE DE REGULAMENTACAO

Como se percebe, a Lei Federal n°® 10.962/2004 ja era considerada uma inovagdo do
ordenamento juridico, entretanto, ressalta-se que a propria Lei trouxe em sua redagdo a
necessidade de ser regulamentada, de modo a definir o tipo € o tamanho do estabelecimento,
a quantidade e a diversidade dos itens de bens e servigos, a drea maxima que deveria ser
atendida por cada leitora dtica, observados, dentre outros critérios ou fatores.

Assim, o Governo Federal editou Decreto Federal n® 5.903, de 20 de setembro de 2006, o
qual estabelece como deve ser disponibilizado o preco de produtos financiados, quais regras
os estabelecimentos comerciais devem seguir caso adotem cddigo de barras como
modalidade de precificagdo, e o que configuraria infragdo aos direitos dos consumidores,
dentre outros aspectos.

Nos termos do referido Decreto, os precos de produtos e servigos devem ser informados
adequadamente, de modo a garantir ao consumidor a corre¢do, clareza, precisdo,
ostensividade e legibilidade das informagdes prestadas, além de admitir trés modalidades de
exposic¢ao de precos ao consumidor, quais sejam:

a) Direta ou impressa na propria embalagem;
b) Codigo referencial,;
c) Cddigo de barras.

Entretanto, para que seja adotada cada uma das modalidades acima descritas, o fornecedor
deve atender as seguintes exigéncias:

Direta ou impressa na prépria embalagem - Para afixacdo de precos de bens e servigos
para o consumidor em vitrines e no comércio em geral, a face principal da etiqueta ou similar
deve estar voltada ao consumidor, a fim de garantir a pronta visualizagdo do prego,
independentemente de solicitacio do consumidor ou intervengdo do comerciante,
entendendo-se como similar qualquer meio fisico que esteja unido ao produto e gere efeitos
visuais equivalentes aos da etiqueta.

Codigo referencial - A relagdo dos cddigos e seus respectivos precos devem estar
visualmente unidos e proximos dos produtos a que se referem, e imediatamente perceptivel,
sem a necessidade de qualquer esforco ou deslocamento por parte do consumidor, e o codigo
referencial deve estar fisicamente ligado ao produto, em contraste de cores € em tamanhos
suficientes que permitam a pronta identificagdo pelo consumidor.

Codigo de barras - As informacdes relativas ao prego a vista, caracteristicas e coédigo do
produto deverdo estar a ele visualmente unidas, garantindo a pronta identificacdo pelo
consumidor; a informacgdo sobre as caracteristicas do item deve compreender o nome,
quantidade e demais elementos que o particularizem, além de disponibilizar as informagdes
em etiquetas com caracteres ostensivos ¢ em cores de destaque em relagdo ao fundo.

Além disso o Decreto Federal estabelece as seguintes exigéncias:

Preco a vista - O preco de produto ou servico devera ser informado discriminando-se o total a
vista.



Hipotese de financiamento ou parcelamento - Quando houver outorga de crédito, além do
valor a vista devera também ser discriminados o valor total a ser pago com financiamento,
o numero, periodicidade e valor das prestagdes, os juros, bem como eventuais acréscimos e
encargos que incidirem sobre o valor do financiamento ou parcelamento.

Visibilidade - Os produtos e servigos expostos a venda devem ter seus pregos sempre
visiveis aos consumidores, enquanto o estabelecimento estiver aberto ao publico.

Organizacio do estabelecimento - A montagem, rearranjo ou limpeza, se em horario de
funcionamento, deve ser feito sem prejuizo das informagdes relativas aos precos de produtos ou
servigos expostos a venda.

Pronta visualizag¢do - Quando o fornecedor adotar a modalidade de precificacdo direta ou
impressa na propria embalagem, os precos dos bens e servigos para o consumidor em vitrines
e no comércio em geral deve ter sua face principal voltada ao consumidor, a fim de garantir
a pronta visualizagdo do preco, independentemente de solicitagdo do consumidor ou
intervencao do comerciante.

Leitores de cédigo de barras - Os leitores devem ser indicados por cartazes suspensos que
informem a sua localizacdo, além de serem dispostos na area de vendas, observada a
distdncia maxima de quinze metros entre qualquer produto e a leitora dtica mais proxima.
Nessa modalidade, para efeito de fiscalizagdo o fornecedor deve disponibilizar croqui da
area de vendas, com a identificacdo clara e precisa da localizagdo dos leitores dticos e a
distancia que os separa, demonstrando graficamente o cumprimento da distdncia maxima.

Relagido de pregos - Somente podera ser empregada quando for impossivel o uso das trés
modalidades acima descritas. Nessa hipotese, a relagdo de precos devera ser também afixada,
externamente, nas entradas de restaurantes, bares, casas noturnas e similares.

INFRACOES

O Decreto Federal n° 5.903/2006 trouxe expressamente em sua redagdo, condutas que
configuram infragdes ao direito a informagao, quais sejam:

I - Utilizar letras cujo tamanho nao seja uniforme ou dificulte a percepcao da informacao,
considerada a distancia normal de visualiza¢ao do consumidor;

IT - Expor precos com as cores das letras e do fundo idéntico ou semelhante;
IIT - Utilizar caracteres apagados, rasurados ou borrados;
IV - Informar pregos apenas em parcelas, obrigando o consumidor ao calculo do total;

V - Informar precos em moeda estrangeira, desacompanhados de sua conversdo em moeda
corrente nacional, em caracteres de igual ou superior destaque;

VI - Utilizar referéncia que deixa davida quanto a identifica¢do do item ao qual se refere;

VII - Atribuir precos distintos para 0 mesmo item; €

VIII - Expor informagao redigida na vertical ou outro angulo que dificulte a percepgao.



Diante dos fatos, nota-se que o Decreto Federal n° 5.903/2006 tornou mais claras e
especificas as regras da Lei Federal n°® 10.962/2004. Também tornou mais claras e
especificas algumas regras do CDC, principalmente no que refere ao estabelecido no artigo
31, que garante ao consumidor o direito a informacdo clara, precisa e ostensiva, dentre
outros, sobre o precos e caracteristicas dos produtos ou servigos.

Ressalta-se que pelo texto da Lei Federal n°® 10.962/2004, muitos conceitos estavam abertos,
necessitando assim de regulamentacdo, o que foi alcangado com o Decreto ora exposto.

Conclui-se assim que, a partir do momento em que o consumidor tem acesso a informagao
sobre os pregos dos produtos e servigos colocados no mercado de consumo, tem a
possibilidade de fazer melhores escolhas, de se defender economicamente dos maus
fornecedores, além de garantir sua liberdade de escolha e prote¢do econdmica.

DAS PENALIDADES

O fornecedor que desrespeitar qualquer das obrigagdes estabelecidas no Decreto Federal n°
5.903/2006, estara sujeito as penalidades previstas na Lei Federal n® 8.078/1990.

LEI N° 17.838, DE 14 DE NOVEMBRO DE 2012

Em 2012 foi sancionada a Lei Estadual n® 17.838, de 14 de novembro de 2012, a qual
estabelece normas para a divulgagao de pregos ao consumidor nas vendas a prazo no ambito
do Estado de Goias, Lei que também ¢ considerada um marco, pois resguarda ainda mais o
Principio da Informacao.

Esta Lei estabelece que nos cartazes de precos de produtos expostos a venda em lojas, ou
em qualquer tipo de midia veiculada no Estado de Goids, o tamanho destacado para a
divulgagdo do valor da parcela deve ser sempre inferior ao tamanho destacado para a
divulgagdo do seu preco a vista.

Estabelece ainda que nos cartazes de precos ou em qualquer tipo de midia veiculada no
Estado de Goids, o valor total da venda a prazo e o numero de parcelas devem estar sempre
presentes, sendo o tamanho destacado do nimero de parcelas ndo pode ter maior destaque
em tamanho destacado igual ou superior.




PASSO A PASSO DA FISCALIZACAO

Ao chegarem no estabelecimento, os Agentes Fiscais identificam-se para um representante
da empresa (preferencialmente para um Gerente), € comunicam que irdo realizar a
fiscalizagdo (atendendo denuncia ou de oficio), comunicando ainda que, caso queira, o
mesmo poderd acompanhar a execugdo da diligéncia ou que designe outro representante para
acompanhar a fiscalizagdo a conferéncia de todos os itens constantes nas “Ficha de
Monitoramento Precificacdo - Anexo II” e “Planilha de Monitoramento de Preco - Anexo I1I”. Apos,
realizar os seguintes procedimentos:

I - Em caso de ficar constatada alguma infragao, lavrar o Documento Fiscal (Auto de Infragdo
/ Termo de Notificagdo), no qual devera constar a descri¢cdo do fato / ato constitutivo e os
dispositivos legais infringidos, bem como a notificagdo para o autuado apresentar defesa o
orgao julgador no prazo de até 10 (dez) dias;

IT - Em caso de ndo ficar constatada qualquer infragdo, lavrar o Documento Fiscal (Termo
de Constatagdo), no qual devera constar a descri¢do da ocorréncia nos termos do Artigo 41
do Decreto Federal n° 2.181/97.

IIT - Explicar ao fiscalizado o Documento de Fiscalizagdo lavrado, coletar a assinatura do
responsavel pela agéncia bancéria.

IV - FIM



03/04/2018 Decreto n° 5903

Brastra. gif Presidéncia da Republica
(4376 Casa Civil
bytes) Subchefia para Assuntos Juridicos

DECRETO N° 5.903, DE 20 DE SETEMBRO DE 2006.

Regulamenta a Lei n2 10.962, de 11 de outubro de 2004, e

Vigéncia .
a Lei n28.078, de 11 de setembro de 1990.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que Ihe confere o art. 84, inciso 1V, da Constituicdo, e
tendo em vista o disposto na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990, e na Lei n2 10.962, de 11 de outubro de 2004,

DECRETA:

Art. 12 Este Decreto regulamenta a Lei n® 10.962, de 11 de outubro de 2004, e dispbe sobre as praticas
infracionais que atentam contra o direito basico do consumidor de obter informagédo adequada e clara sobre produtos

e servigos, previstas na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 22 Os pregos de produtos e servigos deverdo ser informados adequadamente, de modo a garantir ao
consumidor a corregao, clareza, precisao, ostensividade e legibilidade das informacgdes prestadas.

§ 12 Para efeito do disposto no caput deste artigo, considera-se:
| - corregdo, a informacgao verdadeira que ndo seja capaz de induzir o consumidor em erro;

Il - clareza, a informacdo que pode ser entendida de imediato e com facilidade pelo consumidor, sem
abreviaturas que dificultem a sua compreensao, e sem a necessidade de qualquer interpretagdo ou calculo;

Il - precisdo, a informagédo que seja exata, definida e que esteja fisica ou visualmente ligada ao produto a que
se refere, sem nenhum embaraco fisico ou visual interposto;

IV - ostensividade, a informacgéo que seja de facil percepgéo, dispensando qualquer esfor¢o na sua assimilagao;

V - legibilidade, a informagéo que seja visivel e indelével.
Art. 32 O prego de produto ou servigo devera ser informado discriminando-se o total a vista.

Paragrafo unico. No caso de outorga de crédito, como nas hipéteses de financiamento ou parcelamento,
deverédo ser também discriminados:

| - o valor total a ser pago com financiamento;

Il - o nimero, periodicidade e valor das prestagoes;

Il - os juros; e

IV - os eventuais acréscimos e encargos que incidirem sobre o valor do financiamento ou parcelamento.

Art. 42 Os pregos dos produtos e servigos expostos a venda devem ficar sempre visiveis aos consumidores
enquanto o estabelecimento estiver aberto ao publico.

Paragrafo Unico. A montagem, rearranjo ou limpeza, se em horario de funcionamento, deve ser feito sem prejuizo
das informacgdes relativas aos pregos de produtos ou servigos expostos a venda.

Art. 52 Na hipétese de afixacdo de precos de bens e servigos para o consumidor, em vitrines e no comércio em
geral, de que trata o inciso | do art. 22 da Lei n2 10.962, de 2004, a etiqueta ou similar afixada diretamente no produto
exposto a venda devera ter sua face principal voltada ao consumidor, a fim de garantir a pronta visualizagdo do preco,
independentemente de solicitagdo do consumidor ou intervengdo do comerciante.
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Paragrafo unico. Entende-se como similar qualquer meio fisico que esteja unido ao produto e gere efeitos
visuais equivalentes aos da etiqueta.

Art. 62 Os pregos de bens e servigos para o consumidor nos estabelecimentos comerciais de que trata o inciso
Il do art. 2° da Lei n°® 10.962, de 2004, admitem as seguintes modalidades de afixagao:

| - direta ou impressa na prépria embalagem;
Il - de codigo referencial; ou

[l - de codigo de barras.

§ 12 Na afixagéo direta ou impressao na propria embalagem do produto, sera observado o disposto no art. 52
deste Decreto.

§ 22 A utilizagdo da modalidade de afixagdo de codigo referencial devera atender as seguintes exigéncias:

| - a relacédo dos codigos e seus respectivos precos devem estar visualmente unidos e proximos dos produtos a
que se referem, e imediatamente perceptivel ao consumidor, sem a necessidade de qualquer esforco ou
deslocamento de sua parte; e

Il - o codigo referencial deve estar fisicamente ligado ao produto, em contraste de cores e em tamanho
suficientes que permitam a pronta identificagcao pelo consumidor.

§ 32 Na modalidade de afixagéo de cddigo de barras, deveréo ser observados os seguintes requisitos:

| - as informagbes relativas ao pregco a vista, caracteristicas e cédigo do produto deverdo estar a ele
visualmente unidas, garantindo a pronta identificagdo pelo consumidor;

Il - a informacgao sobre as caracteristicas do item deve compreender o nome, quantidade e demais elementos
que o particularizem; e

lll - as informagbes deverdo ser disponibilizadas em etiquetas com caracteres ostensivos e em cores de
destaque em relagédo ao fundo.

Art. 72 Na hipotese de utilizagdo do codigo de barras para aprecamento, os fornecedores deverdo
disponibilizar, na area de vendas, para consulta de precos pelo consumidor, equipamentos de leitura ética em perfeito
estado de funcionamento.

§ 12 Os leitores 6ticos deverdo ser indicados por cartazes suspensos que informem a sua localizag3o.

§ 22 Os leitores oticos deverdo ser dispostos na area de vendas, observada a distancia maxima de quinze
metros entre qualquer produto e a leitora 6tica mais préxima.

§ 32 Para efeito de fiscalizagéo, os fornecedores deverdo prestar as informagdes necessarias aos agentes
fiscais mediante disponibilizagdo de croqui da area de vendas, com a identificagdo clara e precisa da localizacdo dos
leitores oticos e a distancia que os separa, demonstrando graficamente o cumprimento da distancia maxima fixada
neste artigo.

Art. 82 A modalidade de relagdo de pregos de produtos expostos e de servigos oferecidos aos consumidores

somente podera ser empregada quando for impossivel o uso das modalidades descritas nos arts. 52 e 62 deste
Decreto.

§ 12 A relagédo de pregos de produtos ou servigos expostos a venda deve ter sua face principal voltada ao
consumidor, de forma a garantir a pronta visualizagdo do preco, independentemente de solicitagdo do consumidor ou
intervengao do comerciante.

§ 22 A relagdo de pregos devera ser também afixada, externamente, nas entradas de restaurantes, bares,
casas noturnas e similares.

Art. 92 Configuram infragdes ao direito basico do consumidor a informagdo adequada e clara sobre os
diferentes produtos e servicos, sujeitando o infrator as penalidades previstas na Lei no 8.078, de 1990, as seguintes
condutas:

| - utilizar letras cujo tamanho nado seja uniforme ou dificulte a percepgdo da informagdo, considerada a
distancia normal de visualizagdo do consumidor;
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Il - expor precos com as cores das letras e do fundo idéntico ou semelhante;

[l - utilizar caracteres apagados, rasurados ou borrados;
IV - informar precos apenas em parcelas, obrigando o consumidor ao calculo do total;

V - informar pregos em moeda estrangeira, desacompanhados de sua conversdo em moeda corrente nacional,
em caracteres de igual ou superior destaque;

VI - utilizar referéncia que deixa duvida quanto a identificagcao do item ao qual se refere;
VII - atribuir pregos distintos para o mesmo item; e
VIII - expor informacgéo redigida na vertical ou outro &ngulo que dificulte a percepgéao.

Art. 10. A aplicacéo do disposto neste Decreto dar-se-a sem prejuizo de outras normas de controle incluidas na
competéncia de demais drgéos e entidades federais.

Paragrafo unico. O disposto nos arts. 22, 32 e 92 deste Decreto aplica-se as contratagdes no comércio eletronico.
(Incluido pelo Decreto n° 7.962, de 201'3)

Art. 11. Este Decreto entra em vigor noventa dias apos sua publicagao.

Brasilia, 20 de setembro de 2006; 1852 da Independéncia e 1182 da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Marcio Thomaz Bastos

Este texto nao substitui o publicado no DOU de 21.9.2006.

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2006/decreto/d5903.htm 3/3


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2013/Decreto/D7962.htm#art8

11/04/2018 www.gabinetecivil.go.gov.br/pagina_leis.php?id=10517

Toltar

GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS
Secretaria de Estado da Casa Civil

LEI N° 17.838, DE 14 DE NOVEMBRO DE 2012.

Estabelece normas para a divulgagdo de pregos ao
consumidor nas vendas a prazo.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS, nos termos do art. 10 da
Constituigéo Estadual, decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Nos cartazes de pregos de produtos expostos a venda em lojas, ou em qualquer tipo
de midia veiculada no Estado de Goias, o tamanho destacado para a divulgagéo do valor da parcela devera ser
sempre inferior ao tamanho destacado para a divulgagéo do seu preco de venda a vista.

Paragrafo Unico. O valor total da venda a prazo devera sempre estar presente, bem como o
numero de parcelas, e em tamanho destacado igual ou superior ao tamanho destacado da parcela, nos cartazes
de pregos ou em qualquer tipo de midia veiculada no Estado de Goias.

Art. 2° O descumprimento do disposto nesta Lei sujeitara o infrator as sangbes previstas no
art. 56 da Lei federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.

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

PALACIO DO GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS, em Goiania, 14 de novembro de 2012,
124° da Republica.

MARCONI FERREIRA PERILLO JUNIOR
(D.O. de 19-11-2012) - Suplemento

Este texto ndo substitui o publicado no Suplemento do D.O. de 19-11-2012.
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Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N 10.962, DE 11 DE OUTUBRO DE 2004.

Mensagem de veto

Dispbe sobre a oferta e as formas de afixagdo de pregos de

Regulamento . .
negulamento produtos e servigos para o consumidor.

Regulamento

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
Art. 12 Esta Lei regula as condigdes de oferta e afixagio de precos de bens e servigos para o consumidor.

Art. 22 Sa0 admitidas as seguintes formas de afixagéo de pregos em vendas a varejo para o consumidor:

| — no comércio em geral, por meio de etiquetas ou similares afixados diretamente nos bens expostos a venda, e
em vitrines, mediante divulgacao do preco a vista em caracteres legiveis;

Il — em auto-servigos, supermercados, hipermercados, mercearias ou estabelecimentos comerciais onde o
consumidor tenha acesso direto ao produto, sem intervengdo do comerciante, mediante a impressao ou afixagdo do
prego do produto na embalagem, ou a afixagdo de cédigo referencial, ou ainda, com a afixagdo de cédigo de barras.

Il - no comércio eletrbnico, mediante divulgagdo ostensiva do preco a vista, junto a imagem do produto ou
descri¢ao do servigo, em caracteres facilmente legiveis com tamanho de fonte nao inferior a doze. (Incluido pela Lei n°®
13.543, de 2017)

Paragrafo unico. Nos casos de utilizagao de codigo referencial ou de barras, o comerciante devera expor, de forma
clara e legivel, junto aos itens expostos, informacao relativa ao prego a vista do produto, suas caracteristicas e codigo.

Art. 22-A Na venda a varejo de produtos fracionados em pequenas quantidades, o comerciante devera informar,
na etiqueta contendo o pre¢o ou junto aos itens expostos, além do preco do produto a vista, o preco correspondente a
uma das seguintes unidades fundamentais de medida: capacidade, massa, volume, comprimento ou area, de acordo
com a forma habitual de comercializagédo de cada tipo de produto. (Incluido pela Lei n°® 13.175, de 2015)

Paragrafo unico. O disposto neste artigo ndo se aplica a comercializagdo de medicamentos. (Incluido
pela Lein® 13.175, de 2015)

Art. 32 Na impossibilidade de afixagdo de pregos conforme disposto no art. 2°, é permitido o uso de relagdes de
pregos dos produtos expostos, bem como dos servigos oferecidos, de forma escrita, clara e acessivel ao consumidor.

Art. 42 Nos estabelecimentos que utilizem cédigo de barras para apregamento, deverdo ser oferecidos
equipamentos de leitura otica para consulta de prego pelo consumidor, localizados na area de vendas e em outras de
facil acesso.

§ 12 O regulamento desta Lei definira, observados, dentre outros critérios ou fatores, o tipo e o tamanho do
estabelecimento e a quantidade e a diversidade dos itens de bens e servigos, a area maxima que devera ser atendida
por cada leitora 6tica.

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

Art. 52 No caso de divergéncia de pregos para o mesmo produto entre os sistemas de informagdo de pregos
utilizados pelo estabelecimento, o consumidor pagara o menor dentre eles.

Art. 5°-A. O fornecedor deve informar, em local e formato visiveis ao consumidor, eventuais descontos oferecidos
em fungao do prazo ou do instrumento de pagamento utilizado. (Incluido pela Lei n°® 13.455, de 2017)

Paragrafo unico. Aplicam-se as infragdes a este artigo as sangbes previstas na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990. (Incluido pela Lei n°® 13.455, de 2017)

Art. 62 (VETADO)
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Art. 72 Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.

Brasilia, 11 de outubro de 2004; 1832 da Independéncia e 1162 da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Marcio Thomaz Bastos

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 13.10.2004

*
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DECRETO SAC E SUAS APLICACOES
Decreto Federal n® 6.523, de 31 de julho de 2008

INTRODUCAO

Ao contratarmos qualquer servigo ou adquirirmos um produto, ndo raramente passamos
por situagdes complicadas ocasionadas em virtude do servigo ou produto apresentar
algum problema.

Situacdo que também ¢ comum quando
queremos solicitar o cancelamento de um
servico que nao estd atendendo as nossas
expectativas e que, ao formalizarmos
contato telefébnico com a empresa por
meio do SAC em busca de uma solugao
pacifica, rapida e eficaz, temos nossas
expectativas frustradas. Nesse momento ¢
comum encontramos dificuldade para
concretizarmos o contato com o SAC, e em muitas das vezes o acesso até é concretlzado
todavia ndo conseguimos uma soluc¢ao para os problemas.

Assim, o Governo Federal elaborou o Decreto Federal n°® 6.523, de 31 de julho de 2008,
com a finalidade de induzir melhorias neste tipo de atendimento, Decreto que se apresenta
como conquista na protecdo do consumidor, fruto de novos desafios trazidos pelo
mercado.

O Decreto Federal n° 6.523/2008, também conhecido como “Decreto SAC”, veio
regulamentar a Lei Federal n° 8.078/1990 - CDC, com objetivo de fixar normas gerais
relacionadas aos Servi¢os de Atendimento ao Consumidor - SAC.

Através desse Decreto, o legislador determina alteragdes nos Servigos de Atendimento ao
Consumidor (SACs), servigos disponibilizados por parte das empresas prestadoras de
servicos reguladas pelo Poder Publico Federal, tais como os SACs das empresas de
telefonia fixa ou moével, energia elétrica, TV por assinatura, aviacao civil, planos de
saude, empresas de 6nibus interestaduais, bancos, consorcios, seguradoras, financeiras, e
operadoras de cartdes de crédito, e consorcios.

ANTES DO DECRETO

A lei consumerista j& abordava, de forma geral, como os servigos deveriam ser prestados
aos consumidores. No artigo 6° inciso X afirma que os servigos publicos em geral devem
ser prestados de maneira adequada e eficaz, ja no § 2° do artigo 20 conceitua como sendo
improprios os servigos que se mostrem inadequados para os fins que razoavelmente deles
se esperam, inclusive aqueles que NAO atendam as normas regulamentares de
prestabilidade.



Na mesma vertente, o artigo 22 do mesmo diploma legal ja estabelecia que os drgaos
publicos, por si ou suas empresas, concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra
forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servigos adequados, eficientes,
seguros e, quanto aos essenciais, continuos.

Nota-se que o CDC j& determinava de forma geral como os servicos deveriam ser
prestados, entretanto, o legislador entendeu como importante, fixar uma norma que
abordasse a forma da prestacdo dos servicos com mais detalhes, fixando assim uma
legislacdo especial, o Decreto Federal n® 6.523/2008, importante diploma normativo que
facilita a defesa do consumidor no mercado de consumo.

Importante frisar que o Decreto Federal n° 6.523/2008, lei especial, veio regulamentar o
CDC para fixar normas gerais sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC, o
que foi motivado pela absoluta auséncia de norma regulamentadora dos SACs e a inegéavel
insatisfacdo do consumidor, situagdes que foram as molas propulsoras para a edicao desse
decreto.

REGULAMENTACAO DOS SERVICO DE ATENDIMENTO AO
CONSUMIDOR NO BRASIL

A regulamentac¢do do servico de atendimento ao consumidor no Brasil € feita pelo Decreto
n°® 6.523 de 31 de julho de 2008 e pela Portaria n® 2.014 de 13 de outubro de 2008. Por
meio destas regulamentacdes, visa-se garantir aos consumidores a observancia do direito
basico as informag¢des adequadas, claras e precisas acerca dos servigos contratados.

Na medida em que essa regulamentagdo possibilita uma fonte de acesso direto a
informacodes sobre o servigo contratado, bem como garantia de protecdo contra praticas
abusivas ou ilegais possivelmente presentes na prestacdo do servigo, ira possibilitar ao
consumidor uma tomada de decisao mais consciente, acertada. Essa regulamentacao tem
por objetivo a viabilidade na resolucdo de demandas acerca de informagdes, duvidas e
reclamagdes sobre servigos, inclusive a suspensdo ou cancelamento de contratos e de
Servigos.

PRINCIPAIS INOVACOES

O Decreto, de inicio define o conceito de SAC como sendo todo
o "servico de atendimento telefonico das prestadoras de servicos
regulados que tenham como finalidade resolver as demandas dos
consumidores sobre informacao, divida, reclamacgdo, suspensao
ou cancelamento de contratos e de servigos", conforme preceitua
o artigo 2° do mesmo diploma legal.

Entretanto, estdo expressamente excluidos do ambito de aplicagdo do Decreto a oferta e
a contratagdo de produtos e servicos realizadas por telefone, deixando evidente que as
regras valem apenas para a fase de execugdo do contrato.

Outra peculiaridade do Decreto ¢ que o mesmo fixa normas gerais sobre o Servigo de
Atendimento ao Consumidor - SAC, por telefone, apenas no ambito dos fornecedores de




servicos regulados pelo Poder Publico Federal, ndo sendo aplicado aos demais

fornecedores de servigos que ndo se enquadrarem a esses critérios.

Assim, as companhias aéreas, os planos de saude, e empresas de telefonia fixa e movel
estdo entre aquelas empresas que devem cumprir rigorosamente as regras do Decreto,
visto que as mesmas sdo reguladas pelo Poder Publico Federal, a citar as Agéncias
Reguladoras ANAC (Agéncia Nacional de Aviagdo Civil), ANS (Agéncia Nacional de
Saude Suplementar), ANATEL (Anatel Agéncia Nacional de Telecomunicagdes),
respectivamente.

Esse Decreto Federal também trouxe outras inovagdes, quais sejam:

v

Setores: As regras valem para empresas de telecomunicagdes (telefonia, internet
e TV a cabo), transporte terrestre interestadual e aéreo, energia, bancos,
administradoras de cartdes de crédito e operadoras de satde, dentre outras
reguladas pelo Poder Publico Federal.

Atendimento: Deve estar disponivel, ininterruptamente, 24 horas por dia, sete
dias por semana.

Atendente: O contato com o atendente deve estar disponivel no primeiro menu
eletronico e em todas as suas subdivisdes. O profissional deve ter capacidade
técnica para procedimentos essenciais ¢ deve falar de maneira clara e acessivel
(lingua clara). A transferéncia para outro atendente s6 pode ocorrer se 0 propdsito
da ligacdo nao envolver reclamacdo ou cancelamento de servico. O consumidor
s0 pode ser transferido uma unica vez durante a ligagdo, em no maximo 60
segundos, e 0 proximo atendente ndo pode exigir que o problema seja explicado
novamente. A ligacdo nao pode ser finalizada antes da conclusao do atendimento.
Protocolo: O protocolo (registro numérico) sera informado ao consumidor no
inicio do atendimento, devendo ser utilizada sequéncia numérica Unica para
identificar todos os atendimentos daquela ligacdo. Esse registro numérico, com
data, hora e objeto da demanda, serd informado ao consumidor e, se por este
solicitado, enviado por correspondéncia ou por meio eletronico, a critério do
consumidor.

Guarda de Registros de Demandas - O Decreto do SAC prevé duas obrigagdes
de guarda de registros eletronicos por parte do fornecedor, o qual serd obrigado a
manter a gravacdo das chamadas efetuadas para o SAC, pelo prazo minimo de
noventa dias, periodo em que o consumidor poderd requerer acesso ao seu
conteudo, e o registro eletronico do atendimento também devera ser mantido a
disposi¢do do consumidor e do 6rgio ou entidade fiscalizadora por um periodo
minimo de dois anos apds a solu¢do da demanda.

Atendimento Especial: O Acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala
sera garantido pelo SAC, em carater preferencial, facultado a empresa atribuir
numero telefonico especifico para este fim.

Tempo de espera: Apds selecionada a op¢ao do menu, o tempo maximo de espera
deve ser de um minuto (sessenta segundos). Esse tempo serd reduzido a 45
segundos quando envolver SACs de bancos e administradoras de cartdo,
entretanto, nas segundas-feiras, nos dias que antecedem e sucedem os feriados e
no 5° dia util de cada més o referido prazo maximo sera de até¢ 90 (noventa)
segundos.




Menu: O primeiro menu eletronico e todas as subdivisdes devem oferecer a opgao
“Falar com atendente”.

Transferéncia: Se o consumidor ligou para reclamar ou cancelar o servigo, nao
pode ser transferido para outro atendente. Nos outros casos, sO pode ser
transferido uma tinica vez e o proximo atendente ndo pode exigir que o problema
seja relatado novamente.

Publicidade: A veiculagdo de mensagens publicitarias s6 ¢ permitida durante o
tempo de espera se o consumidor assim consentir previamente.

Cancelamento: A op¢do de cancelamento deve estar no primeiro menu € o
comprovante do pedido de cancelamento sera expedido por correspondéncia ou
por meio eletronico, a critério do consumidor. Os efeitos do cancelamento serdo
imediatos, mesmo que o usuario esteja em débito. Independe, portanto, que o
consumidor tenha adimplido o contrato (Art. 18, § 2°).

Tempo de resposta: As informagdes solicitadas pelo consumidor serdo prestadas
imediatamente. Quando envolver reclamagdes, as mesmas serdo resolvidas no
prazo maximo de cinco dias uteis a contar do registro.

Resolu¢io de Demandas - O Decreto estabelece um prazo de cinco dias tteis, a
contar do registro da demanda, para resolugdo da reclamagao. Quando envolver
solicitacdo de informagdes, o fornecedor tem a obrigacdo de fornece-la
imediatamente, abordando todos os aspectos da demanda do consumidor de forma
clara e objetiva, devendo informar ao consumidor a resolu¢do da mesma. Cabera
ao consumidor, todavia, a solicitacdo de comprovacao da resolucdo da demanda,
podendo optar recebé-la por correspondéncia ou por meio eletronico. Quando a
demanda do consumidor tratar de servi¢o nao contratado ou cobranga indevida, o
fornecedor devera suspende-la de imediato. A suspensdo imediata possui uma
exce¢do: Quando o fornecedor comprovar que o pagamento ou servigo ¢ devido,
momento em que deverd indicar o instrumento por meio do qual houve
contratacao (Art. 17, § 3°).

Protecdo de Dados do Consumidor Ao prever a preservacdo de dados do
consumidor, o Decreto do SAC ndo se furta em garantir a preservacao do sigilo
dos dados fornecidos, bem como a garantia da finalidade na utilizacdo dos
referidos dados. Ainda nessa seara, o Decreto também estabelece que o
fornecimento prévio dos dados do consumidor ndo serd um fato condicionante ao
acesso inicial ao servigo de atendimento.

Custo da chamada: Nos setores regulamentados, a ligagdo para o SAC sera
sempre gratuita.

Informacao: O niimero do SAC constard de forma clara e objetiva em todos os
documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento da
contratacdo do servigo e durante o seu fornecimento, bem como na pagina
eletronica da empresa na internet.

Combos: A empresa que oferece servicos diferentes conjuntamente, deve oferecer
ao consumidor um canal unico que possibilite o atendimento das demandas
relativas a qualquer um dos servigos oferecidos, mesmo que por meio de mais de
um numero de telefone.



Objetivando facilitar o entendimento e compreensao das regras que devem ser respeitadas
pelos SACs das principais empresas reguladas pelo Poder Publico Federal, vejamos as
seguintes informacdes:

24h/dia 24h/dia 24h/dia 24h/dia
7 dias/semana | 7 dias/semana | 7 dias/semana 7 dias/semana
1 minuto 1 minuto 1 minuto 45/90 segundos

- ndo podera ser veiculada qualquer mensagem publicitaria, a ndo ser que
haja consentimento prévio do consumidor.

- No primeiro menu eletronico e todas as subdivisdes devem oferecer a
opcao “Falar com atendente”;

- O profissional deve ter capacidade técnica para procedimentos
essenciais e deve falar de maneira clara e acessivel;

- A transferéncia para outro atendente s6 pode ocorrer se 0 proposito da
ligacdo ndo for reclamacdo ou cancelamento do servico;

- O consumidor s6 pode ser transferido uma tnica vez durante a ligagao,
em no maximo 60 segundos, € o0 proximo atendente ndo pode exigir que
o problema seja explicado de novo;

- A ligacdo ndo pode ser finalizada antes da conclusdo do atendimento.

- Deve ser uma das opgdes do primeiro menu eletronico e deve ser
efetuado e confirmado (por correspondéncia ou meio eletronico)
imediatamente ap6s o pedido, mesmo que o usuario esteja em débito. A
partir do pedido de cancelamento, o servigo ndo pode mais ser cobrado,
mesmo que a empresa demore mais tempo para interromper o
fornecimento ou ainda para retirar equipamentos, por exemplo.

- O protocolo (registro numérico) serd informado ao consumidor no
inicio do atendimento, devendo ser utilizada sequéncia numérica Unica
para identificar todos os atendimentos. Esse registro numérico, com data,
hora e objeto da demanda, serd informado ao consumidor e, se por este
solicitado, enviado por correspondéncia ou por meio eletronico, a critério
do consumidor.

- Sera obrigatéria a manutencdo da gravagdo das chamadas efetuadas
para o SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o
consumidor podera requerer acesso ao seu conteudo, sendo necessaria
também manuten¢do do registro eletronico por um periodo minimo de
dois anos apods a solucdo da demanda, o que ficara a disposi¢cdo do
consumidor e do 6rgdo ou entidade fiscalizadora.

- Se o usudrio pedir, as empresas sdo obrigadas a fornecer em até 72 horas
o historico de todos os seus contatos com o0 SAC. Com isso, o consumidor
fica munido de provas de seus pedidos e da tratativa dada ao caso.




- As informagdes solicitadas pelo consumidor serdo prestadas
imediatamente. Quando envolver reclamagdes, as mesmas serdo
resolvidas no prazo maximo de cinco dias uteis a contar do registro.

As ligagdes para o SAC, tanto para informacao quanto para reclamagao,
ndo podem ser cobradas. O atendimento das solicitagdes também ndo
pode resultar em 6nus para o consumidor.

O numero do SAC deve constar de forma clara e objetiva em todos os
documentos e materiais impressos entregues ao consumidor na
contratagdao do servigo, bem como na pagina eletronica da empresa na
internet.

A empresa que oferece servigos diferentes conjuntamente deve oferecer
ao consumidor um canal Unico que possibilite o atendimento de
demandas relativas a qualquer um dos servigos oferecidos, mesmo que
por meio de mais de um numero de telefone. Ou seja, qualquer nimero
de acesso ao SAC deve atender demandas para qualquer um dos servicos
oferecidos pela empresa, mesmo que sejam servicos independentes.

OUTRAS INFORMACOES RELEVANTES
Tempo de Transferéncia Pela Portaria n° 2.014 de 2008

A Portaria n° 2.014 de 13 de outubro de 2008 estabelece que o tempo de transferéncia
para o atendente competente, quando aplicavel, conforme explicitado anteriormente, ¢ de
sessenta segundos. Entretanto, prevé excecdes ao prazo de sessenta segundos:

v' Para servigos financeiros, o prazo de transferéncia sera de 45 segundos. Todavia,
as segundas feiras, nos dias que antecedem e sucedem feriados e no 5° dia util de
cada més, o prazo de transferéncia sera de no maximo noventa segundos;

v’ Para servigos de energia elétrica, o prazo de sessenta segundos de transferéncia
somente podera ser ultrapassado em casos em que a interrup¢ao do fornecimento
de energia elétrica atingir um nimero sist€émico de consumidores.

Qualidade e Acessibilidade

O servico de atendimento ao
consumidor devera ser guiado pelos
principios da dignidade, boa-f¢,
transparéncia, eficiéncia, eficacia,
celeridade e cordialidade, bem como o
servigo deverd ser gratuito, nao
importando em custos adicionais ao
consumidor.

Ainda, os servigos de atendimento devem estar disponiveis aos consumidores 24h por
dia, 7 dias na semana. A interrup¢do do SAC conforme a presente ordem, s6 ¢ permitida
a servicos que nao se encontrem disponiveis ao consumidor 24h por dia, 7 dias na semana,



servicos de transporte aéreo nao regular de passageiros e servicos de televisdao por
assinatura com abrangéncia de até 50 mil assinantes.

Dessa forma, os SACs implementados pelos fornecedores deverdo, no primeiro contato,
fornecer as opgdes de contato com o atendente, de reclamagdo e de cancelamento de
contratos e servigos. A qualquer momento durante esse processo, deve ser garantida ao
consumidor a possibilidade de atendimento pessoal.

Quando a demanda do consumidor versar sobre cancelamento de servigo, o fornecedor
deve garantir que todos os operadores tenham a atribuicdo de executar tal fung¢do, nao
sendo admitidas transferéncia.

Conceito de Regulacao

De maneira geral, a regulacdo de servicos publicos
consiste na promulgacao de regras pelo Poder Legislativo,
ou pelo Poder Executivo com fundamento na Lei, que
afetem a conduta de agentes no mercado criando limites,
restricdes, obrigacdes ou defina obrigacdes.

A atividade regulatéria ndo se limita a promulgacdo de
regras, mas inclui a atividade de monitoramento do
mercado, a fiscalizagdo de condutas e a tomada de
medidas que visem obrigar os agentes regulados a obedecer as regras estabelecidas.

Os mecanismos a disposicdo das autoridades regulatorias para a consecugdo de tais
objetivos envolvem:

a) Possibilidade de controle de entrada de empresas no mercado;

b) Controle de precos (tarifas);

¢) Controle de receitas e lucros maximos;

d) Controles prévios como a exigéncia de licengas prévias;

e) Controles sobre niveis de poluicdo aceitaveis;

f) Definicdo de protocolos de procedimento e standards para a producdo de
determinado bem; e

g) Defini¢do de parametros de qualidade.

A regulacdo da atividade econdmica pode se dar através de diversos agentes publicos.
Muitas regras de tal natureza decorrem diretamente da Lei. Outras sdo estabelecidas por
orgaos do Poder Executivo como Institutos, Departamentos e Agéncias Reguladoras.

Agéncias Reguladoras

As agéncias brasileiras que regulam servigos prestados aos consumidores, em ambito
federal sado:

ANATEL Agéncia Nacional de Telecomunicagdes™*
ANEEL Agéncia Nacional de Energia Elétrica**
ANCINE Agéncia Nacional do Cinema




ANAC Agéncia Nacional de Aviacao Civil**

ANTAQ Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios
ANTT Agéncia Nacional de Transportes Terrestres**
ANP Agéncia Nacional do Petrdleo
ANVISA Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria**
ANS Agéncia Nacional de Saude Suplementar**
ANA Agéncia Nacional de Aguas
ANM Agéncia Nacional de Mineragao

** Principais agéncias reguladoras que prestam atendimento diretamente ao consumidor

O Banco Central do Brasil, ainda que esteja fora da recente estruturagdo do modelo de
agéncias reguladoras, também se configura como 6rgdo regulador, responsavel pela
regulagdo e fiscalizagdo do setor financeiro.

CURIOSIDADES

Além das agéncias reguladoras federais, no Brasil também existem as agéncias
reguladoras estaduais, como exemplos:

a) Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sao Paulo - ARSESP;

b) Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceara - ARCE;

c) Agéncia Estadual de Regulagao dos Servigos Publicos Delegados do Rio Grande
do Sul AGERGS;

d) Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizagdao dos Servigos Publicos -
AGR

Apesar destas agéncias exercerem regulacdo da prestacdo de determinados servigos, o
Decreto ndo se aplica ao Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC, por telefone,
das empresas por elas reguladas, visto se tratar de agéncias reguladoras em ambito
estadual.

DESCUMPRIMENTO

Em caso de descumprimento de suas determinagdes, o decreto determina que sejam
aplicadas as penalidades previstas pelo artigo 56 do Codigo de Defesa do Consumidor.



PASSO A PASSO DA FISCALIZACAO

Utilizando-se do programa do programa OpenS SNEP, realizar ligagdo para o SAC da
empresa fiscalizada, e conferir, preferencialmente, todos os topicos e subtopicos do canal
fiscalizado, dentre esses os constantes no “Ficha de Monitoramento SAC - Anexo I”.
Apos, realizar os seguintes procedimentos:

I - Em caso de ficar constatada alguma infracdo, lavrar o Documento Fiscal (Auto de
Infragdo / Termo de Notificacdo), no qual devera constar a descricdo do fato / ato
constitutivo e os dispositivos legais infringidos, bem como a notificagdo para o autuado
apresentar defesa o 6rgao julgador no prazo de até 10 (dez) dias;

II - Em caso de ndo ficar constatada qualquer infracdo, lavrar o Documento Fiscal (Termo
de Constata¢ao), no qual devera constar a descri¢ao da ocorréncia nos termos do Artigo
41 do Decreto Federal n° 2.181/97.

IIT - Em sendo lavrado Auto de Infracdo / Termo de Notificacdao, o DF juntamente com
copia da midia e Ficha de Monitoramento SAC - Anexo I deverdo ser utilizados para a
instrucao processual, e copia dos mesmos devem ser encaminhadas via correspondéncia
ao autuado.

X - FIM

Importante ressaltar que a gravagdo da ligacdo realizada no programa OpenS SNEP deve
ser baixada, e em caso de ficar constatada infracdo, a mesma deve ser salva em midia,
arquivo a ser utilizado na instrug¢do processual.



11/04/2018 Decreto n° 6523

Brastra. gif Presidéncia da Republica
(4376 Casa Civil
bytes) Subchefia para Assuntos Juridicos

DECRETO N° 6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008.

S Regulamenta a Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990,
Vigéncia para fixar normas gerais sobre o Servigco de Atendimento ao
Consumidor - SAC.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuigdo que lhe confere o art. 84, inciso IV, da Constituigdo, e
tendo em vista o disposto na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990,

DECRETA:

Art. 12 Este Decreto regulamenta a Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990, e fixa normas gerais sobre o
Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone, no dmbito dos fornecedores de servigos regulados pelo
Poder Publico federal, com vistas a observancia dos direitos basicos do consumidor de obter informagdo adequada e
clara sobre os servicos que contratar e de manter-se protegido contra praticas abusivas ou ilegais impostas no
fornecimento desses servigos. _

CAPITULO |
DO AMBITO DA APLICACAO

Art. 22 Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o servigo de atendimento telefénico das prestadoras
de servigos regulados que tenham como finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre informagao, duvida,
reclamacgao, suspensao ou cancelamento de contratos e de servigos.

Paragrafo unico. Excluem-se do ambito de aplicacdo deste Decreto a oferta e a contratacdo de produtos e
servigos realizadas por telefone.

CAPITULO Il
DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO

Art. 32 As ligagdes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento das solicitagdes e demandas previsto neste
Decreto nao devera resultar em qualquer énus para o consumidor.

Art. 42 O SAC garantira ao consumidor, no primeiro menu eletrénico, as opgdes de contato com o atendente, de
reclamacgao e de cancelamento de contratos e servigos.

§ 12 A opcéo de contatar o atendimento pessoal constara de todas as subdivisdes do menu eletronico.
§ 22 O consumidor ndo tera a sua ligagéo finalizada pelo fornecedor antes da conclusdo do atendimento.
§ 32 O acesso inicial ao atendente n&o sera condicionado ao prévio fornecimento de dados pelo consumidor.

§ 42 Regulamentagio especifica tratara do tempo maximo necessario para o contato direto com o atendente,
quando essa opgao for selecionada.

Art. 52 O SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana,
ressalvado o disposto em normas especificas.

Art. 62 O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera garantido pelo SAC, em carater
preferencial, facultado a empresa atribuir numero telefénico especifico para este fim.

Art. 72 O numero do SAC constara de forma clara e objetiva em todos os documentos e materiais impressos
entregues ao consumidor no momento da contratagdo do servigo e durante o seu fornecimento, bem como na pagina
eletrénica da empresa na INTERNET.

Paragrafo unico. No caso de empresa ou grupo empresarial que oferte servigos conjuntamente, sera garantido ao
consumidor o acesso, ainda que por meio de diversos numeros de telefone, a canal Unico que possibilite o atendimento
de demanda relativa a qualquer um dos servigos oferecidos.

CAPITULO Il
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DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Art. 82 O SAC obedecera aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia, celeridade e
cordialidade.

Art. 92 O atendente, para exercer suas funcdes no SAC, deve ser capacitado com as habilidades técnicas e
procedimentais necessarias para realizar o adequado atendimento ao consumidor, em linguagem clara.

Art. 10. Ressalvados os casos de reclamagéo e de cancelamento de servigos, o SAC garantira a transferéncia
imediata ao setor competente para atendimento definitivo da demanda, caso o primeiro atendente ndo tenha essa
atribuigao.

§ 12 A transferéncia dessa ligagéo sera efetivada em até sessenta segundos.

§ 22 Nos casos de reclamagao e cancelamento de servigo, ndo sera admitida a transferéncia da ligagdo, devendo
todos os atendentes possuir atribuicdes para executar essas fungdes.

§ 32 O sistema informatizado garantira ao atendente o acesso ao historico de demandas do consumidor.

Art. 11. Os dados pessoais do consumidor serdo preservados, mantidos em sigilo e utilizados exclusivamente
para os fins do atendimento.

Art. 12. E vedado solicitar a repeti¢do da demanda do consumidor apds seu registro pelo primeiro atendente.

Art. 13. O sistema informatizado deve ser programado tecnicamente de modo a garantir a agilidade, a segurancga
das informagdes e o respeito ao consumidor.

Art. 14. E vedada a veiculagdo de mensagens publicitarias durante o tempo de espera para o atendimento, salvo
se houver prévio consentimento do consumidor.

CAPITULO IV
DO ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

Art. 15. Sera permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas as suas demandas por meio de registro
numeérico, que |lhe sera informado no inicio do atendimento.

§ 12 Para fins do disposto no caput, sera utilizada sequéncia numérica Unica para identificar todos os
atendimentos.

§ 22 O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, sera informado ao consumidor e, se por este
solicitado, enviado por correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do consumidor.

§ 32 E obrigatéria a manutencdo da gravagdo das chamadas efetuadas para o SAC, pelo prazo minimo de
noventa dias, durante o qual o consumidor podera requerer acesso ao seu conteudo.

§ 42 O registro eletrdnico do atendimento sera mantido a disposi¢gdo do consumidor e do 6rgdo ou entidade
fiscalizadora por um periodo minimo de dois anos apos a solugdo da demanda.

Art. 16. O consumidor tera direito de acesso ao conteudo do histérico de suas demandas, que lhe sera enviado,
quando solicitado, no prazo maximo de setenta e duas horas, por correspondéncia ou por meio eletrénico, a seu critério.
CAPITULO V
DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUCAO DE DEMANDAS

Art. 17. As informacgdes solicitadas pelo consumidor serao prestadas imediatamente e suas reclamacoes,
resolvidas no prazo maximo de cinco dias Uteis a contar do registro.

§ 12 O consumidor sera informado sobre a resolugdo de sua demanda e, sempre que solicitar, ser-lhe-a enviada a
comprovacao pertinente por correspondéncia ou por meio eletrdénico, a seu critério.

§ 22 A resposta do fornecedor sera clara e objetiva e devera abordar todos os pontos da demanda do
consumidor.

§ 32 Quando a demanda versar sobre servigo ndo solicitado ou cobranga indevida, a cobranga sera suspensa

imediatamente, salvo se o fornecedor indicar o instrumento por meio do qual o servigo foi contratado e comprovar que o
valor é efetivamente devido.
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CAPITULO VI

DO PEDIDO DE CANCELAMENTO DO SERVICO

Art. 18. O SAC recebera e processara imediatamente o pedido de cancelamento de servigo feito pelo
consumidor.

§ 12 O pedido de cancelamento sera permitido e assegurado ao consumidor por todos os meios disponiveis para
a contratacao do servico.

§ 22 Os efeitos do cancelamento serdo imediatos a solicitagéo do consumidor, ainda que o seu processamento
técnico necessite de prazo, e independe de seu adimplemento contratual.

§ 32 O comprovante do pedido de cancelamento sera expedido por correspondéncia ou por meio eletrénico, a
critério do consumidor.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 19. A inobservancia das condutas descritas neste Decreto ensejara aplicagdo das sangdes previstas no art.

56 da Lei n2 8.078,_de 1990, sem prejuizo das constantes dos regulamentos especificos dos 6rgéos e entidades
reguladoras.

Art. 20. Os 6rgaos competentes, quando necessario, expedirdo normas complementares e especificas para
execugao do disposto neste Decreto.

Art. 21. Os direitos previstos neste Decreto ndo excluem outros, decorrentes de regulamentagdes expedidas
pelos 6rgaos e entidades reguladores, desde que mais benéficos para o consumidor.

Art. 22. Este Decreto entra em vigor em 12 de dezembro de 2008.

Brasilia, 31 de julho de 2008; 1872 da Independéncia e 1202 da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Tarso Genro

Este texto nao substitui o publicado no DOU de 1°.8.2008._
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Vista (rua 112), Tifa Martins (ruas 418, 633, 1020, 1021), Amizade
(ruas 383, 434, 472, 749, 846, 905), Jodo Pessoa (rua 601), Chico de
Paulo (ruas 42, 60, 723), Jaragua Esquerdo (ruas 411, 203), Jaragua
84 (rua 1092), Jaragua 99 (ruas 560, 738, 938, 939, 940, 941), Barra
do Rio Cerro (ruas 554, 533), S0 Luis (ruas 325, 418, 209), Czer-
niewicz (ruas 11, 93, 223, 88, 302 e Serviddo 235 e 136), Rau (rua
440), Estrada Nova (ruas 473, 693, 694, 784, 692, 902, 903, 785,
1118, 1119), Agua Verde (ruas 355, 356, 357), Trés Rios do Norte
(ruas 916, 887), Trés Rios do Sul (rua 979), Brago do Ribeirdo
Cavalo (rua 832), Centenério (ruas 447, 741), Barra do Rio Molha
(ruas 309, 353, 783), Rio Molha (ruas 070, 071), Nova Brasilia (ruas
388, 36), Santo Antdnio (ruas 840, 872, 876), Rio Cerro | (ruas 858,
898), Rio Cerro Il (rua 801) e Ilha da Figueira (rua 652 e Servidéo
211); e na zona rura as localidades: Tifa Jararaca, Garibadi, Vila
Machado, Ribeirdo Aurora, Rio da Luz Vitéria, Tifa Macuco, Tifa dos
Hungaros, Cacilda, Jaraguazinho, S&o Pedro, Ribeirdo Grande do
Norte, Ribeirdo Manso e Ribeirdo Grande da Luz, pelo prazo de
noventa dias, contados a partir de 31 de janeiro de 2008.

Art. 2° Esta portaria entra em vigor na data de sua pu-
blicag&o.

GEDDEL VIEIRA LIMA
PORTARIA N° 1.710, DE 14 DE OUTUBRO DE 2008

Reconhece situagéo de emergéncia no Mu-
nicipio de Maravilha - SC.

O MINISTRO DE ESTADO DA INTEGRACAO NACIO-
NAL, com base no Decreto N°® 5.376, de 17 de fevereiro de 2005,

Considerando o Decreto N° 42, de 8 de abril de 2008, do
Municipio de Maravilha, devidamente homologado pelo Decreto N°
1.351, de 8 de maio de 2008, do Estado de Santa Catarina, e

Considerando, ainda, as informagBes da Secretaria Nacional
de Defesa Civil no Processo N° 59050.002155/2008-01, resolve:

Art. 1° Reconhecer, em virtude de estiagem, a situacéo de
emergéncia, no Municipio de Maravilha, em todo 0 municipio, pelo
prazo de noventa dias, contados a partir de 8 de abril de 2008.

Art. 2° Esta portaria entra em vigor na data de sua pu-

blicagéo.
GEDDEL VIEIRA LIMA
PORTARIA N° 1.711, DE 14 DE OUTUBRO DE 2008

Reconhece situacéo de emergéncia no Mu-
nicipio de Sdo Miguel do Oeste - SC.

O MINISTRO DE ESTADO DA INTEGRAGCAO NACIO-
NAL, com base no Decreto N° 5.376, de 17 de fevereiro de 2005,
e

Considerando o Decreto N° 4.496, de 4 de abril de 2008, do
Municipio de Sdo Miguel do Oeste, devidamente homologado pelo
Decreto N° 1.351, de 8 de maio de 2008, do Estado de Santa Ca
tarina, e

Considerando, ainda, as informagdes da Secretaria Nacional
de Defesa Civil no Processo N° 59050.002196/2008-90, resolve:

Art. 1° Reconhecer, em virtude de estiagem, asituagéo de emer-
géncia, no Municipio de Sdo Miguel do Oeste, em todo o municipio,
pelo prazo de noventa dias, contados a partir de 4 de abril de 2008.

Art. 2° Esta portaria entra em vigor na data de sua pu-
blicagéo.

GEDDEL VIEIRA LIMA
PORTARIA N° 1.712, DE 14 DE OUTUBRO DE 2008

Reconhece situacéo de emergéncia no Mu-
nicipio de Trombudo Central - SC.

O MINISTRO DE ESTADO DA INTEGRACAO NACIO-
NAL, com base no Decreto N°® 5.376, de 17 de fevereiro de 2005,

Considerando o Decreto N° 16, de 14 de abril de 2008, do
Municipio de Trombudo Central, devidamente homologado pelo De-
creto N° 1.351, de 8 de maio de 2008, do Estado de Santa Catarina, e

Considerando, ainda, as informagBes da Secretaria Nacional
de Defesa Civil no Processo N® 59050.002187/2008-07, resolve:

Art. 1° Reconhecer, em virtude de vendavais ou tempestades,
a situagdo de emergéncia, no Municipio de Trombudo Central, zona
rural, nas localidades de: Km 10, Ribeirdo Quindel e Fruteira, pelo
prazo de noventa dias, contados a partir de 14 de abril de 2008.

Art. 2° Esta portaria entra em vigor na data de sua pu-
blicagéo.

GEDDEL VIEIRA LIMA

Ministério da Justica

GABINETE DO MINISTRO
PORTARIA N¢ 2,014, DE 13 DE OUTUBRO DE 2008

Estabelece o tempo méximo para o contato
direto com o atendente e o horério de fun-
cionamento no Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC

O MINISTRO DE ESTADO DA JUSTICA, no uso de suas
atribuicbes, considerando o disposto no art. 4° § 4° e art. 5° do
Decreto n. 6.523, de 31 de julho de 2008,

Considerando a necessidade de regulamentar o Decreto n.
6.523, que dispds sobre a forma de prestagdo do servico de aten-
dimento ao consumidor - SAC;

Considerando que os principios da transparéncia, da eficién-
cia, do equilibrio e da boa-fé nas relages de consumo orientam a
prestacdo dos servigos publicos regulados;

Considerando que o servico de atendimento ao consumidor
deve ser dimensionado com fundamento na previsdo de chamadas
para garantir o atendimento, que deve ser prestado de forma ade-
quada;

Considerando a vulnerabilidade do consumidor e a neces-
sidade de resguardar, na andlise das excegOes da presente Portaria, a
interpretagdo mais favorével ao consumidor;

Considerando que a comprovagéo das excegdes e 0 seu im-
pacto na capacidade de atendimento do SAC constituem 6nus dos
prestadores de servigos regulados previstos nesta Portaria; resolve:

Art. 1° O tempo méximo para o contato direto com o aten-
dente, quando essa opgdo for selecionada pelo consumidor, sera de
até 60 (sessenta) segundos, ressalvadas as hipéteses especificadas
nesta Portaria.

§1° Nos servigos financeiros, o tempo maximo para o con-
tato direto com o atendente serd de até 45 (quarenta e cinco) se-
gundos. Nas segundas-feiras, nos dias que antecedem e sucedem 0s
feriados e no 5° dia Gtil de cada més o referido prazo méximo sera de
até 90 (noventa) segundos.

§2° Nos servicos de energia el étrica, 0 tempo méaximo para o
contato direto com o atendente somente podera ultrapassar 0 es-
tabelecido no caput, nos casos de atendimentos emergenciais de
abrangéncia sistémica, assim considerados aqueles que, por sua pré-
pria natureza, impliqguem a interrupgdo do fornecimento de energia
elétrica a um grande nimero de consumidores, ocasionando elevada
concentragcdo de chamadas, nos termos de regulacdo setorial.

Art. 2° Os prazos fixados nesta portaria nd excluem outros mais
benéficos ao consumidor, decorrentes de regulamentagGes e contratos de
concessdo, observado o disposto no artigo 21 do Decreto n. 6.523/08.

Art. 3° O SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante
vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana.

§ 1° Podera haver interrupgéo do acesso ao SAC quando o
servigo ofertado ndo estiver disponivel para fruicdo ou contratagéo,
vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana, nos termos da
regulamentacdo setorial em vigor.

§2° Excetua-se do disposto no caput do presente artigo, o
SAC destinado a0 servigo de transporte aéreo ndo regular de pas-
sageiros e ao atendimento de até cinquienta mil assinantes de servigos
de televisdo por assinatura, cuja disponibilidade sera fixada na re-
gulacdo setorial.

Art. 4° Edta Portaria entrard em vigor em 1° de dezembro de 2008.

TARSO GENRO
PORTARIAS DE 15 DE OUTUBRO DE 2008

O MINISTRO DE ESTADO DA JUSTICA, no uso de suas
atribuicBes e tendo em vista 0 disposto no art. 2° do Decreto n° 825,
de 28 de maio de 1993 e suas alteracbes, do Decreto-lei n° 200, de 25
de fevereiro de 1967, da Lel n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e suas
alteracOes, nas Leis n° 11514, de 13 de agosto de 2007 e 11.647, de
24 de margo de 2008, na Portaria Interministerial n° 127, de 30 de
maio de 2008, na Instrugdo Normativa n°® 01, de 15 de janeiro de
1997, da Secretaria do Tesouro Nacional - STN, no que couber, e na
Stmula da Coordenagdo Geral de Normas, Avaliagdo e Execucdo de
Despesas - CONED n° 004/2004/STN/MF, resolve:

N2 2.020 - Art. 1° O art. 3° da Portaria n® 1.279, datada de 08 de julho
de 2008, passa a ter a seguinte redagdo:

"Art. 3° O prazo para execugdo do projeto serd até o dia 31
de dezembro de 2008, a contar da publicacdo desta Portaria. Ap6s
esse prazo tem a 112 Superintendéncia Regiona do Instituto do Pa
trimoénio Histérico e Artistico Nacional - IPHAN/SC o prazo de até
30 (trinta) dias para apresentar a prestacdo de contas fina".

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicag&o.

O MINISTRO DE ESTADO DA JUSTICA, no uso de suas atribui¢des e tendo em vista o disposto no art. 2° do Decreto n° 825, de 28 de maio de 1993 e suas alteragfes, do Decreto-lei n° 200, de 25 de
fevereiro de 1967, da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e suas alteracles, nas Leis n° 11514, de 13 de agosto de 2007 e 11.647, de 24 de margo de 2008, na Portaria Interministerial n® 127, de 30 de maio de
2008, na Instrugdo Normativa n° 01, de 15 de janeiro de 1997, da Secretaria do Tesouro Nacional - STN, no que couber, e na Simula da Coordenacgdo Geral de Normas, Avaliacdo e Execucdo de Despesas - CONED

n° 004/2004/STN/MF, resolve:

N¢ 2.021 - Art. 1° O art. 3° e os anexos | e |l da Portaria n® 1.278, datada de 08 de julho de 2008, passam a ter a seguinte redacéo:
"Art. 3° O prazo para execucdo do projeto sera até o dia 31 de dezembro de 2008, a contar da publicacdo desta Portaria. Apds esse prazo tem a 112 Superintendéncia Regional do Instituto do Patrimdnio
Histérico e Artistico Nacional - IPHAN/SC o prazo de até 30 (trinta) dias para apresentar a prestagdo de contas final".

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacéo.

ANEXO |

Recursos a serem descentralizados para a 112 Superintendéncia Regional do Instituto do Patriménio Histérico e Artistico Nacional - IPHAN/SC

Unidade Orgamentaria Programa de Trabalho Nota de Crédito Fonte Natureza da Despesa Vaor
30905 - Fundo de Defesa de Direitos 14.422.0697.6067.0001 - Defesa dos Direitos Difusos 2008NC000021 174 119.000,00
Difusos 280 3390 32.400,00
174 4490 9.000,00
ANEXO I
Plano de Aplicagdo (em reais)
Codigo Especificacdio Valor
3390.36 Outros Servicos de Terceiros - Pessoa Fisica 14.100,00
3390.39 QOutros Servicos de Terceiros - Pessoa Juridica 134.480,00
3390.47 Obrigacdes Tributarias e Contributivas 2.820,00
4490.52 Equipamentos e Material Permanente 9.000,00
Total Geral 160.400,00




TEMPO DE ESPERA EM FILA DE BANCO
LEI N° 7.867, DE 26 DE FEVEREIRO DE 1999

INTRODUCAO
A Lei Municipal de Goiania n°® 7.867, de 26 de fevereiro de 1999, tem por objetivo garantir
aos consumidores/usuarios das agéncias bancarias do municipio de Goidnia, acesso a
servigos que sejam prestados com dignidade, eficiéncia, eficacia, e principalmente, servigo

prestado com celeridade, de modo a promover prestagio de servigos humanizados.
Com a vigéncia desta Lei, os consumidores goianienses ganharam uma ferramenta

importante para a prote¢do de seus direitos, bem como os 6rgaos de fiscalizagdo também
passaram a contar com uma legislacdo importante, que passou a possibilitar a execugdo de
fiscalizagdes da qualidade dos servigos prestados pelas instituigdes do ramo, de maneira

eficaz. : - : o L
Assim, entende-se que a referida Lei ¢ uma conquista dos goianienses, um marco divisorio,

visto que inovou o ordenamento juridico no municipio de Goiania no que refere a qualidade
dos servicos prestados pelas agéncias bancdrias, o que até entdo ndo existia no ordenamento
juridico municipal.

PRINCIPAIS INOVACOES
Pelo texto da Lei Municipal de Goidnia n°® 7.867/1999, as agéncias bancarias sdo obrigadas,

no Aambito do municipio de Goiania-GO, a colocarem a disposicdo dos
consumidores/usudrios, pessoal suficiente para que o atendimento seja efetuado em tempo

razoavel.
Observa-se que a Lei utiliza o termo “tempo razoavel”, termo que € conceituado pelo artigo

2° do mesmo diploma legal ao descrever que entende-se como tempo razodvel os seguintes

prazos:
I - até 20 (vinte) minutos em dias normais;

II - até 30 (trinta) minutos em vésperas de, ou ap6s feriados prolongados;
III - até 20 (vinte) minutos nos dias de pagamentos de funcionarios publicos Municipais,
Estaduais, Federais e concessionarios de servigos publicos, tributos Municipais, Estaduais e

Federais.
Assim, observa-se que a Lei ndo deixa duvidas quanto aos prazos e critérios a serem

utilizados pelo consumidor ao exigir seus direitos quando procurarem os servigos bancarios,
bem como os prazos e critérios a serem utilizados pelos 6rgaos de fiscaliza¢do ao executarem
as diligéncias fiscalizatorias.

OBRIGACOES DAS AGENCIAS BANCARIAS

Atendimento ao consumidor - O consumidor deve ser T
atendido em no maximo 20 (vinte) minutos em dias ‘
normais ¢ nos dias de pagamentos de funcionarios
publicos  Municipais,  Estaduais,  Federais e
concessionarios de  servigos  publicos, tributos
Municipais, Estaduais e Federais, ou em no maximo 30
(trinta) minutos em vésperas de, ou apos feriados

ralongados. . ~
Ph?oYIRACA0 a0 consumidor - Deverdo afixar em lugar
visivel ao publico, cartaz indicativo do tempo maximo
para atendimento do usuario, bem como seu niimero de telefone e o telefone do PROCON




local, cujas dimensdes ndo poderdo ser inferiores a 60 cm (sessenta centimetros) de altura e
50 cm (cinquenta centimetros) de largura;

Informacao aos érgaos de fiscalizacido - Os bancos ou entidades representativas devem
informar aos 6rgaos encarregados de fazer cumprir esta Lei, as datas consideradas vésperas
de, ou apds feriados prolongados e os dias de pagamentos de funcionarios publicos
Municipais, Estaduais, Federais e concessionarios de servigos publicos, tributos Municipais,
Estaduais e Federais.

Emissao de Senha - As agéncias sdo obrigadas a emitir e entregar ao consumidor, um
bilhete de "senha" de atendimento em que constard impresso mecanicamente o horario de
recebimento da "senha";

Autenticaciao da Senha - Ao realizar o atendimento do consumidor, a agéncia bancaria deve
registrar no mesmo bilhete de senha o horario de atendimento, de modo a possibilitar a
comprovagao do tempo de espera.

Excecdes - A lei estabelece excecdes aos tempos considerados razodveis, ao estipular que
os referidos tempos levardo em consideracao o fornecimento normal dos servigos essenciais
a manutencao do ritmo normal das atividades bancarias, citando como rol exemplificativo o
fornecimento de energia, telefonia e transmissao de dados.

Quem ira executar a fiscalizacdo - A Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Econdmico - SEDEM e os Orgaos de Defesa do Consumidor sdo encarregados de fiscalizar
o cumprimento do disposto na referida Lei;

Contraditorio e ampla defesa - A lei aborda o direito ao contraditorio e ampla defesa,
direito que deve ser resguardado ao estabelecimento fiscalizado ao mencionar que deve ser
considerando o direito a defesa ao estabelecimento denunciado.

Prazo para adaptacio - As agéncias bancarias tiveram o prazo de 60 (sessenta) dias, a
contar da data da publicagdo da Lei, para adaptarem-se as suas disposigoes.

PENALIDADES EM CASO DE DESCUMPRIMENTO

Ao analisar o teor da Lei Municipal de Goiania n° 7.867/1999, observa-se que a mesma ¢
uma Lei penal completa, visto que na sua propria redacdo traz as condutas consideradas
infrativas, bem como traz as penalidades a serem aplicadas em caso de descumprimento de
suas exigéncias, quais sejam:

a) Na primeira ocorréncia, aplicacdo de adverténcia escrita;
b) Na primeira reincidéncia, aplicagdo de multa no valor de R$ 20.000,00 (vinte mil
reais);

¢) Nas proximas reincidéncias, aplicacdo de multa no valor de R$ 40.000,00 (quarenta
mil reais).

ANTES DA LEI
Antes da vigéncia da Lei Municipal de Goiania n° 7.867/1999, nao existia no ambito do
municipio de Goiania, legislagdo que estabelecia um tempo considerado razoavel, que o
consumidor poderia ficar em uma fila de banco aguardando atendimento, situagdo que
deixava as agéncias livres para atuarem sem qualquer controle do tempo de atendimento ao
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consumidor, e em virtude dessa lacuna as agéncias ndo se preocupavam em colocar
quantidade de funciondrios suficientes para que o consumidor pudesse receber um
atendimento digno, eficiente, célere.

Assim, a Lei Municipal de Goidnia n® 7.867/1999 foi instituida, e seu texto originario foi
publicado do Diario Oficial do Municipio n°® 2.291, de 08 de abril de 1999, entrando em
vigor naquela mesma data.

Entretanto, mesmo ja sendo considerada uma legislacao inovadora para aquela época, com
o passar dos anos constatou-se que a mesma tornou-se ineficaz, pelos seguintes critérios:

a) Nao obrigava as agéncias bancdrias a emitir senha de atendimento e autentica-la, de
modo a comprovar do tempo de espera do usudrio em fila (Nova redacdo conferida
pela Lei n°® 8.857/2009.);

b) Nao obrigava as agéncias bancarias a afixar em lugar visivel ao publico, cartaz
indicativo do tempo maximo para atendimento do usuario, bem como seu numero de
telefone e o telefone do PROCON local, cujas dimensdes ndo poderio ser inferiores
a 60 cm (sessenta centimetros) de altura e 50 cm (cinquenta centimetros) de largura.
(Nova redacdo conferida pela Lei n°® 8.857/2009.)

c) As penalidades eram aplicadas, no texto originario, por meio de multas em UFIRs -
Unidades Fiscais de Referéncia, e previa suspensao do alvara de funcionamento apds
a 5° reincidéncia. (Nova redacao conferida pela Lei n® 9.019/2011.)

d) Apenas a Secretaria Municipal de Fiscalizagdo era encarregada de fiscalizar o
cumprimento do disposto da Lei. (Nova redacao conferida pela Lei n® 9.019/2011.)

e) Apenas o tempo de espera no setor de caixas era objeto de fiscaliza¢do. (Nova
reda¢do conferida pela Lein® 10.012/2017.)

Em virtude dessas lacunas, a Lei passou por adaptacdes em sua redagdo, de modo a atender
aos anseios de uma sociedade mais exigente, ¢ principalmente, em virtude da necessidade
de inibir condutas praticadas por fornecedores que aproveitavam das lacunas existentes para
infringirem os direitos dos consumidores.

Desde entdo, essa Lei tem sido um instrumento de suma importancia para o consumidor
exigir atendimento em tempo considerado razoavel, e uma das principais ferramentas
utilizadas pelos orgdos de fiscalizagdo para executarem as diligéncias nas agéncias
bancarias.

PASSO A PASSO DA FISCALIZACAO

Ao chegarem no estabelecimento, os Agentes Fiscais identificam-se para um representante
da agéncia bancaria (preferencialmente para um Gerente), ¢ comunicam que irdo realizar a
fiscalizacao (atendendo dentincia ou de oficio), comunicando ainda que, caso queira, o
mesmo poderd acompanhar a execucdo da diligéncia ou que designar outro representante
para acompanhar a fiscaliza¢dao. Apoés, sao adotadas as seguintes condutas:

I - Conferir se a agéncia bancaria possui Totem (emissor de senha), e se 0 mesmo esta em
perfeito funcionamento;

II - Caso o Totem esteja funcionando devidamente, conferir se na senha consta impresso
mecanicamente o horario de emissdo/recebimento da "senha";



IIT - Se desloquem até as proximidades do setor de caixa, aguarde a chamada da proxima
senha. Quando a proxima senha for chamada e o consumidor se aproximar do caixa, 0s
Fiscais devem se identificar para o consumidor, explicando o procedimento de fiscalizacao
que esta sendo realizado, solicitando autorizagdo para acompanha-lo até o caixa, e conferir
o tempo que o consumidor ficou aguardando atendimento;

IV - Sendo autorizado, o Fiscal deve acompanhar o consumidor até o caixa, solicitar ao
atendente da agéncia para validar/autenticar a senha;

V - Apds a devida autenticacdo, fazer um registro fotografico da senha, ou solicitar ao
consumidor a possiblidade de recolhimento da senha para ser utilizada na instrucao
processual;

VI - Com a senha em maos ¢ com as informacoes colhidas conforme itens I, II e IV, conferir
se houve alguma infragao;

VII - Em caso de ficar constatada alguma infrag¢do, lavrar o Documento Fiscal (Auto de
Infracdo / Termo de Notificag@o), no qual devera constar a descri¢do do fato / ato constitutivo
e os dispositivos legais infringidos, bem como a notificagdo para o autuado apresentar defesa
0 o0rgdo julgador no prazo de até 10 (dez) dias;

VIII - Em caso de nao ficar constatada qualquer infragdo, lavrar o Documento Fiscal (Termo
de Constatagdo), no qual devera constar a descricdo da ocorréncia nos termos do Artigo 41
do Decreto Federal n° 2.181/97.

IX - Explicar ao fiscalizado o Documento de Fiscaliza¢do lavrado, coletar a assinatura do
responsavel pela agéncia bancaria.

X - FIM
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N \:’g PREFEITURA Secretaria Municipal da Casa Civil
" &X' & DE GOIANIA
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LEIN°7.867, DE 26 DE FEVEREIRO DE 1999

Estabelece obrigatoriedade as agéncias
bancarias, no dmbito do Municipio, a

Redacdes Anteriores colocar a disposi¢do dos usuarios, pessoal
suficiente no setor de caixas, para que o
atendimento seja efetuado em tempo
razoavel.

A CAMARA MUNICIPAL DE GOIANIA APROVA E PROMULGA A
SEGUINTE LEI:

Art. 1° Ficam as agéncias bancarias, no ambito do Municipio, obrigadas a colocar a
disposicdo dos usudrios pessoal suficiente para que o atendimento seja efetuado em tempo
razoavel. (Redacdo conferida pelo art. 2° da Lei n® 10.012, de 20 de janeiro de 2017.)

Art. 2° Para os efeitos desta Lei, entende-se como tempo razoavel para atendimento:
(Redagao conferida pelo art. 1° da Lei n°® 8.857, de 09 de novembro de 2009.)

I - até 20 (vinte) minutos em dias normais; (Redacdo conferida pelo art. 1° da Lei n°
8.857, de 09 de novembro de 2009.)

IT - até 30 (trinta) minutos em vésperas de, ou apos feriados prolongados; (Redagao
conferida pelo art. 1° da Lei n® 8.857, de 09 de novembro de 2009.)

III - até 20 (vinte) minutos nos dias de pagamentos de funciondrios publicos Municipais,
Estaduais, Federais e concessiondrios de servicos publicos, tributos Municipais, Estaduais e
Federais. (Redagdo conferida pelo art. 1° da L.ei n°® 8.857, de 09 de novembro de 2009.)

§ 1° Os bancos ou entidades representativas informardo ao 6rgdo encarregado de fazer
cumprir esta Lei, as datas mencionadas nos incisos II e III.

§ 2° O tempo méximo de atendimento referido nos incisos I, II e III levara em
consideragdo o fornecimento normal dos servigos essenciais a manuten¢ao do ritmo normal das
atividades bancarias tais como: energia, telefonia e transmissao de dados.

§ 3° Os estabelecimentos bancarios deverdo afixar em lugar visivel ao publico cartaz
indicativo do tempo maximo para atendimento do usuério, bem como seu nimero de telefone e o
telefone do PROCON local, cujas dimensdes nao poderdo ser inferiores a 60 cm (sessenta
centimetros) de altura e 50 cm (cinquenta centimetros) de largura. (Redagao conferida pelo art. 1°
da Lein® 8.857, de 09 de novembro de 2009.)

§ 4° Para comprovagdo do tempo de espera, os usudrios receberdao um bilhete de "senha"
de atendimento, em que constard impresso mecanicamente o horario de recebimento da "senha" e,
ao ser atendido, sera registrado, no mesmo bilhete, o horario de atendimento. (Redacdo conferida
pelo art. 1° da Lei n® 8.857, de 09 de novembro de 2009.)

Art. 3° O ndo cumprimento das exigéncias desta Lei sujeitard o infrator as punigdes:
(Redacao conferida pelo art. 1° da Lein® 9.019, de 11 de janeiro de 2011.)

I - adverténcia escrita, na primeira ocorréncia; (Redagao conferida pelo art. 1° da Lei n°
9.019, de 11 de janeiro de 2011.)
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IT - multa no valor de R$ 20.000,00 (vinte mil reais), na primeira reincidéncia; (Redagio
conferida pelo art. 1° da Lein®9.019, de 11 de janeiro de 2011.)

III - multa no valor de R$ 40.000,00 (quarenta mil reais) nas proximas reincidéncias.
(Redacao conferida pelo art. 1° da Lein® 9.019, de 11 de janeiro de 2011.)

IV - REVOGADO. (Redag¢do revogada pelo art. 1° da Lei n® 9.019, de 11 de janeiro de

2011.)
V - REVOGADO. (Redacao revogada pelo art. 1° da Lei n® 9.019, de 11 de janeiro de

2011.)

Art. 4° As agéncias bancarias t€ém o prazo de 60 (sessenta ) dias, a contar da data da
publicacao desta Lei, para adaptarem-se as suas disposigdes.

Art. 5° Ficam a Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econémico - SEDEM e os
Orgios de Defesa do Consumidor, encarregados de fiscalizar quanto ao cumprimento do disposto
na presente Lei, considerando-se o direito a defesa ao estabelecimento denunciado. (Redagao
conferida pelo art. 1°da Lein®9.019, de 11 de janeiro de 2011.)

Art. 6° Esta Lei entrard em vigor na data de sua publicacdo, revogando-se as disposicoes
em contrario.

GABINETE DO PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE GOIANIA, a0s
26 dias do més de fevereiro de 1999.

MARCELO AUGUSTO
Presidente

Este texto nao substitui o publicado no DOM 2291 de 08/04/1999.
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DOCUMENTOS DE FISCALIZAGCAO (DFs)

Para o exercicio de sua funcdo, o Agente Fiscal utiliza-se de diversos Documentos de
Fiscalizacdo (DFs), instrumentos que servem para o Agente Fiscal fazer o registro todas as
ocorréncias constatadas no momento da diligéncia, inclusive o registro da existéncia de
qualquer irregularidade.

A seguir serdo descritos os Documentos de Fiscalizacdo disponiveis ao Agente Fiscal, como
segue:

a) Termo de Constatacao

Possui a finalidade de materializar a pratica da infracdo. Nesse DF o Agente Fiscal deve
descrever a situacdo encontrada no momento da acéo fiscalizatdria, de forma clara e precisa,
de modo que qualquer pessoa que o leia entenda o que verdadeiramente aconteceu.

Ressalta-se que o Termo de Constatacdo ndo possui formalidade pré-estabelecida. A
autoridade administrativa podera determinar, na forma de ato préprio, constatacdo
preliminar da ocorréncia de pratica presumida, entretanto, o Agente Fiscal deve ter cuidado
no preenchimento, visto que o DF podera ser utilizado como base para possivel lavratura de
Auto de Infracdo. Goza de fé publica.

b) Termo de Notificacédo

E instrumento utilizado para solicitar informag@es e documentos ao fornecedor, tendo em
vista a necessidade de obtencéo de elementos para identificar e certificar a ocorréncia ou néo
de irregularidades. E utilizado para formar um conjunto probatorio e instruir a averiguagio
preliminar.

c¢) Auto de Apreensao

E instrumento utilizado para os produtos e demais elementos apreendidos durante a agio
fiscalizatdria. Constitui prova administrativa da irregularidade, e assegura aplicacdo de
procedimentos e/ou medidas cautelares.

d) Termo de Deposito

Documento de Fiscalizagdo utilizado normalmente quando houver necessidade de laudo
pericial.

Nessa hipotese o produto apreendido, a critério da Geréncia de Fiscalizacdo, podera ficar
sob a guarda do proprietario, responsavel, preposto ou empregado que responda pelo
gerenciamento do negdécio, nomeado fiel depositario, mediante termo proprio, proibida a
venda, utilizacdo, substituicdo, subtragcdo ou remocéo, total ou parcial do referido produto.

e) Auto de Infragao

Possui a finalidade de materializar a pratica da infracdo. Nesse DF o Agente Fiscal deve
registrar a situacdo encontrada no momento da acdo fiscalizatoria, como se fosse uma
fotografia, levando-se em consideracédo a existéncia de uma infracdo passivel de autuacao.

f) Termo de Convalidacédo



E instrumento utilizado para corrigir erros efetuados no Auto de Infracdo que forem
percebidos somente apds a coleta da assinatura do fiscalizado e respectiva entrega do DF ao
autuado.

O art. 55 da Lei n® 9.784/99 (Lei do Processo Administrativo - LPA) estabelece que “em
decisdo na qual se evidencie ndo acarretarem lesdo ao interesse publico nem prejuizo a
terceiros, os atos que apresentarem defeitos sanaveis poderéo ser convalidados pela propria
Administracdo”.

INFORMACAO IMPORTANTE

Ressalta-se que todas as orientacBes quanto ao preenchimento dos Documentos de
Fiscalizacdo, bem como os requisitos minimos do DF estdo descritos no Capitulo V do
Decreto Federal n® 2.181, de 20 de mar¢o de 1997.
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& 4 Superintendéncia de Protegdo aos Direitos do Consumidor
Rua 08, n2 242, Ed. Torres, Centro, CEP 74.013-030 www.procon.go.gov.br ESTADOINQVADOR

Ficha de Monitoramento SAC - Anexo |
Razao Social: CNPJ:

N° do SAC:

Ligacdo efetuada as do dia
Protocolo n°

01 - O nimero do SAC consta na pagina eletrénica da empresa: ( )Sim () Nao

02 - Ha disponivel no primeiro menu eletrénico as op¢des

a) Contato com o atendente: ( )Sim ( )Nao
b) Reclamacéo: ( )Sim ( )Nao
c) Cancelamento de Contratos e Servicos: () Sim ( ) Néo

03 - Consta a opg¢éo de contatar o atendimento pessoal em todas as

subdivisdes do menu eletrénico: ()Sim  ( )Nao

04 - O acesso inicial ao atendimento foi condicionado ao prévio

fornecimento de dados: () Sim (1) Nao

05 - Fornece o n° do protocolo: ( )Sim ( )Nao

06 - Em caso afirmativo, o protocolo é fornecido no inicio da ligacao: ( )Sim ( )Nao

07 - Em casos de reclamagdo e cancelamento houve a transferéncia da

ligacdo: ( )Sim ( )Nao
08 - Houve a transferéncia para outro setor: () Sim ( ) Néo
08.1. Em caso positivo, qual o tempo de efetivacdo da transferéncia: ( )Sim ( )Nao
08.2. Em caso positivo, foi necessario repetir a demanda: ( )Sim ( )Nao
Observacdes:

Agente Fiscal
Carimbo

Superintendéncia de Protecdo aos Direitos do Consumidar - PROCON-Goigs
Rua 08, n2 242, Ed. Torres, Qd. 05, Lt. 36, 5t. Central, CEP: 74.013-030

Fone: (62) 3201-7112 - www.procon.go.gov.br
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Ficha de Monitoramento Precificacao - Anexo II

Razao Social: CNPJ:

U)Jjﬂlﬂ:bdmm&dlﬁao DOSSUi seu resnectivo preco? |

02 - Utiliza letras cujo tamanho nao seja uniforme ou dificulte a percepgao
da (inf&mmc¢ido ( JoNsilerada a distdncia normal de visualizagdo do
consumidor?

§Poe pr{:gs)chom as cores das letras e do fundo idéntico ou

sem(ellfan e
‘Jiﬂltiﬁizuam@ﬁﬁé?anagados. rasurados ou borrados? |

orma precqs.apenas em parcelas, obrigando o consumidor ao
calc(ulirgcgr%otal}z ??\?ao

06 - Informa precos em moeda estrangeira, desacompanhados de sua
confedsimem nfoedN@orrente nacional, em caracteres de igual ou superior
destaque?

[it 1za refe(relgci\ﬁ que deixa duvida quanto a identificagdo do item ao|
auaﬁ Pefere?

Psratlca ]?reﬁ{f diferentes em fun¢do do instrumento/prazo de|

RO

| 08.1 - Reamssa inforMaodo clara ao consumidor sobre os precos diferentes?

g3&@06 1nf0{m?<f\2]10 redigida na vertical ou outro angulo que dificulte a
percencan?

s

preco de Venda

11 - Valer da pagcili\legl tamanho inferior ao tamanho destacado para o seu

Agente Fiscal
Carimbo

Superintendéncia d os do Consumidor - PROCOMN-Goi
Rua 08, n2 242 E Lt. 36, 5t. Central, CEP: 74.013-030
Fone: (62) 3201-7112 - www.procon.go.gov.br
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ESTADO INOVADOR

Planilha de Monitoramento de Preco - Anexo II1

Razao Social:

CNPJ:

DESCRICAO DOS PRODUTOS

Item MONITORADOS

Preco
Gobndola

Precgo
Etiqueta

Preco
Leitura

Quantidade de
Produto Expostos

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Total de produtos expostos em gondolas com divergéncia de precos

Houve divergéncia Sim ( ) Nao( )

OBSERVACAO EM CASO DE VERIFICACAO DE DIVERGENCIA

Conforme averiguagdo do Agente Fiscal abaixo identificado, ficou constatado, no momento da

fiscalizacdo, existéncia de divergéncia de pregos entre os sistemas de informagdo de precos utilizados pelo

estabelecimento em itens. Constatou-se também o total de

produtos expostos em gdondolas, com

divergéncia de pregos, sendo que em o prego obtido pela leitura do codigo de barras era MAIOR que nos

demais sistemas de informagao de pregos utilizados, € em o preco era MENOR.

, 20S

de

de

Agente Fiscal

Agente Fiscalizado
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Nome do DF ——,»>| TERMO DE CONSTATAGAO Ne

Bata:
0203

Local de Constatagao:

Raz&o Social:

Nome de Fantasia: @

{oNéticao Estadual / M%
1314

@ @
BiginigjpiQ: @@

Orgao Julgador: PROCON-Goias: Rua 8 n° 242 Qd. 05 Lt. 36 Centro - Edificio Torres - Goiania-GO
Telefone: (62)3201-7100 / Site: www.procon.qo.qov.br

OCORRENCIAS

Constatagao realizada nos termos do Artigo 41 do Decreto Federal n° 2.181 de 20/03/97. Descricdo das
ocorréncias constatadas:

(1 ﬂ Continua: Sim Nao

PROCON-GOIAS criado pelo DECRETO ESTADUAL Ne 2.5§U(de 06/05/1986, regulamentado e integrado ao
SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR por forﬂ Artigo 105, da LEI FEDERAL N¢ 8.078/90
e Artigo 2° do DECRETO FEDERAL N° 2,181 de 20/03/1997. {18

Bgenda disad: (ne assinatur

A assinatura e recebimento das coépias do Auto de Infragdo e Termo de Notificagdo, Apreensdo e Termo de|
Deposito, e Termo de Constatagao, constitui(em) notificagao sem implicar em confissdo, para os fins do Artigo 44 do
presente Decreto Federal n° 2.181/97. Em caso de recusa, o fato sera cpnsignado nos Autos, os quais se(5q
remetidos ao fornecedor via “AR”. nos termos do art. 38 “Caput” e Paraarafo Unico do referido Decreto 21

a

Assinatura do Fiscalizado e Recebimento da 22 Via do?ocumento Fiscal Emitido

P o

EN 12 Via Branca (Processo Administrativo) - 22 Via Amarela (Autuado) - 32 Via Azul (Fiscalizacdo-Arquivo)

©)





