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1. INTRODUGAO

A responsabilidade profissional € um tema de fundamental
importancia no campo do direito privado, civil e comercial. Na odontologia,
a responsabilidade do cirurgido-dentista tem suscitado muitos
questionamentos e controvérsias, tornando-se atualmente, objeto de
discussdo mais constante e responsavel, uma vez que esta havendo uma
maior conscientizagao dos cidadaos para a reivindicagéo de seus direitos.

Ao exercer a odontologia, o cirurgido-dentista deve ter
sempre inculcado no espirito o “dever de respeito pela vida e dignidade
do paciente, dever de segredo profissional e o dever de responsabilidade
profissional”. Segundo Moreira e Freitas (1999), a responsabilidade
profissional consiste em um individuo responder pelos seus proprios atos
perante o juizo humano. Outra definicdo citada por Daruge e Massini
(1978) é a obrigagdo em que se encontra o agente moral de responder
por seus atos e de sofrer-lhes as conseqiéncias. A responsabilidade &
imputavel, isto é, permite determinar sua autoria, o agente moral, o agente
responsavel, ocasionando, portanto, a responsabilidade do profissional
assumir as consequéncias pelos seus erros.

A sensibilidade social a esses erros é mais aguda quando

a atividade profissional é exercida nos campos das necessidades
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imediatas da sociedade, particularmente no campo da saude, como em
nosso caso, a odontologia.

Os erros ou falhas cometidas pelos profissionais podem
ser enquadradas como morais ou juridicas. “O exercicio moral da
profissao é presumido por solicitagdes licitas de servigos, ndo se podendo
admitir a ilicitude, qualquer que seja a situagdo”. Essa premissa basica
deve nortear toda a atividade humana. (Rodrigues, 1994).

Deve-se ressaltar que a responsabilidade juridica pode
resultar, concomitantemente, em dupla acé&o: civil e penal.

Na legislacdo brasileira, os direitos dos pacientes podem
ser resguardados em trés esferas: a administrativa, a civil e a penal. A
administrativa € representada pela ética, de competéncia dos Conselhos
Federal e Regionais de Odontologia (CRO). A esfera civil corresponde a
reparagao do dano com base no Codigo Civil (CCB), ja as de esfera penal
se reportam as penalidades contidas no Cédigo Penal (CPB).

O Cédigo Civil Brasileiro, em seu art. 159 diz: “aquele que,
por acdo ou omissao voluntaria, negligéncia ou imprudéncia, violar direito,
ou causar prejuizo a outrem, fica obrigado a reparar o dano”, e no artigo
1545 do CCB, que inclui expressamente o cirurgido-dentista, diz: “os
médicos, cirurgides, farmacéuticos, parteiras e dentistas sdo obrigados a
satisfazer o dano, sempre que da imprudéncia, negligéncia e impericia,

em atos profissionais, resulte morte, inabilitagdo de servir, ou ferimento.”
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Apesar de muitos dispositivos legais conterem em seus
textos a obrigacdo de se reparar os danos causados a outrem, a maioria
da populacdo nao exercia esse direito de cidadania, talvez por
desconhecimento do mesmo.

CALVIELLI (1998) salienta que a populacéo brasileira,
historicamente, ndo tem tradicdo no exercicio de cidadania, que
pressupde o conhecimento de seus direitos, € que por sua vez encontra
seu embasamento nas leis, tendo sido recentemente despertado pela
edicdo e ampla divulgacédo do Codigo de Defesa do Consumidor.

Com a entrada em vigor da Lei n° 8078/ de 11 de
setembro de 1990, o primeiro Codigo de Protegcdo e Defesa do
Consumidor (CDC) do pais, o qual representa o maior arsenal juridico
com o qual as pessoas ja puderam contar, os individuos passaram com
uma maior frequéncia fazer valer os seus direitos como consumidores.

‘O cirurgido-dentista, na qualidade de prestador de
servicos, antes da promulgacdo desse Cobdigo, era objeto, no
relacionamento profissional/paciente, de um comportamento de confianca
e delegacao de decisdes totalmente a seu critério. Fruto de uma ética
hipocratica, era o poder técnico e moral absoluto sobre o paciente nas
questdes relativas a sua saude bucal”.

Hoje, € necessario uma postura diversa daquela,
respeitando prioritariamente a autonomia do paciente, frente aos direitos

previstos na relacéo profissional/paciente.
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O Codigo de Defesa do Consumidor em vigor, torna o
consumidor cada vez mais exigente e ciente de seus direitos.

E notdrio que esta ocorrendo um aumento consideravel do
numero de processos contra Cirurgides-Dentistas nas esferas citadas. Na
odontologia, ja existe uma preocupagao muito grande dos profissionais,
sobre responsabilidade, pois ha na sociedade uma tendéncia crescente
dos pacientes em resguardar seus direitos, o que esta motivando as
mudangas de comportamento na profissdo odontolégica. Assim, em vez
de ver a lei como guia para prover a saude e os interesses dos pacientes,
o cirurgido-dentista freqientemente visa somente o cumprimento da lei,
na sensacao de evitar problemas. Entretanto, & necessario que haja uma
preocupagao com o paciente, com o ser humano e com o bom
atendimento desse.

O desenvolvimento de uma consciéncia moral e de uma
consciéncia da responsabilidade social de um individuo depende de
fatores extremamente complexos. As normas de conduta s&o ensinadas
na escola e através da familia que s&o os centros da formag¢ao moral e
profissional do ser humano.

Quando falamos de problemas entre profissionais e
pacientes, tanto éticos, quanto técnicos, podemos diferenciar os pacientes
e os profissionais, em bem e mal intencionados.

Para que o profissional ndo cometa delitos em seu

exercicio profissional, & preciso que conhega a legislacdo pertinente a
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odontologia e principalmente o Cbédigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor.

Essa legislagdo de protecdo ao consumidor tem, portanto,
a funcéo de reequilibrar a relacdo de consumo, seja reforgcando quando
possivel, a posicdo do consumidor, seja proibindo e limitando certas
praticas de mercado.

O cirurgiao-dentista € um prestador de servico, e esta
sujeito as normas prescritas no CDC, e, uma das inumeras implicagcoes
que esse codigo traz para a atividade profissional, além da
responsabilidade profissional ja citada, é que o cirurgido dentista fica
obrigado a responder pela reparacdo dos danos causados aos
consumidores, por defeitos relativos a prestacado de servicos, bem como
por informacgdes, insuficientes e inadequadas (Art. 14 do CDC).

O cbdigo de defesa do consumidor é uma lei de ordem
publica que estabelece direitos e obrigacées para que os consumidores
nao sofram qualquer tipo de prejuizo. Uma lei ndo pode ser contrariada
nem por acordo entre as partes.

O consumidor pode ser uma pessoa, varias pessoas ou
ainda empresas que compram ou utilizam produtos e servicos como
destinatarios finais. Os fornecedores séo pessoas fisicas ou juridicas de
direito publico ou privado, nacional ou estrangeiro que produzem,
montam, criam, constréem, transformam, importam, exportam, distribuem

ou vendem servigos ou produtos.
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O produto é qualquer bem mével (carro, eletrodoméstico,
sofa) ou imovel (terreno, casa). Prestacéo de servigo é qualquer trabalho
remunerado, prestado pelo fornecedor.

Os direitos basicos dos consumidores sao: a protecéo da
vida, saude e seguranga contra os riscos provocados por praticas no
fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou Nnocivos;
a educacao e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e
servicos, asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas
contratagbes; a informagdo adequada e clara sobre os diferentes
produtos e servicos, com especificagcdo correta de quantidade,
caracteristicas, composigcao, qualidade e pregco, bem como sobre 0s riscos
que apresentem; a protecéo contra a publicidade enganosa e abusiva,
métodos comerciais coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e
clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servicos; a
modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestagdes
desproporcionais ou sua revisdo em razao de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas; a efetiva prevencéo e reparacéo de
danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos; o0 acesso
aos oOrgaos judiciarios e administrativos com vistas a prevengcéo ou
reparagao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou
difusos, assegurada a protegao juridica, administrativa e técnica aos
necessitados; a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a

inversdo do 6nus da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a
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critério do juiz, for verossimil a alegacao ou quando for ele hipossuficiente,
segundo as regras ordinarias de experiéncias; a adequada e eficaz
prestacdo dos servigos publicos em geral.

Hoje o Codigo de Defesa do Consumidor é uma realidade
e nesse contexto, o Cirurgido-Dentista se enquadra como prestador de
servigos, o paciente, como consumidor. “A prote¢cdo do consumidor € um
desafio da nossa era e representa, em todo o mundo, um dos temas
atuais do Direito”. “Almeja-se uma protecao integral do consumidor”.

Diante disso, no presente trabalho, analisou-se, segundo
o Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, algumas das
reclamacgdes contra cirurgides-dentistas que deram entrada no PROCON,
Orgao de Protegdo ao Consumidor de Presidente Prudente (SP). Com o
objetivo de verificar quais os motivos que levaram os pacientes a
reclamarem dos profissionais, discutindo assim a relacdo entre

profissional-paciente.
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2. REVISAO DA LITERATURA

A ordenacdo desse capitulo se deu em ordem
cronologica, desconsiderando as classificacbes e divisbes da
responsabilidade profissional e do direito do consumidor, tentando dar
uma visao cronologica do tema proposto.

Amoedo (1988), relata que, enquanto a arte dentaria ndo
era submetida a regulamentacdo na Franga, o profissional impune
escapava da justica, mas depois da regulamentacédo e da fundagado de
escolas dentarias, o profissional que cometesse uma falta grave poderia
ser levado perante o tribunal. A profissdo passou a ser reconhecida,
assim, o cirurgiao passou a ter deveres e direitos, precisando responder
por suas falhas.

Com relacao a reparacao do erro médico, em seu livro de
Medicina Legal, Rojas (1953), discorrendo sobre responsabilidade médica
na Argentina, fez uma separacdo da situacao psicolégica do autor
(Cirurgido-Dentista) no momento em que acontecia o dano. O autor
enfatizava principalmente, se a acao era cometida de forma ocasional ou
intencionalmente . Em caso de Dolo (intencional), o autor da acao deveria
pagar uma reparacao em dinheiro e ainda existia a possibilidade desse

ser preso ou ser autuado com uma multa, ja quando existisse uma acgao
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culposa (sem intencéo) o profissional deveria pagar apenas a reparagao
do dano ocorrido.

Lutz (1938), autor da primeira monografia do tema no
Brasil: “Erros e acidentes em Odontologia”, divide os erros profissionais
em: erros e acidentes na anestesia; erros de diagnostico; erros de
tratamento; erros de prognoéstico; falta de higiene e erros de pericias.

Segundo Franca (1964), em sua obra que trata sobre
Direito Médico, os erros profissionais podem ser agrupados da seguinte
maneira: falso diagnostico, omissao de tratamento, método inadequado,
abandono de paciente e omissao de instrugoes.

Em sua obra de Medicina Legal e Deontologia, Alves
(1965), no capitulo sobre responsabilidade médica, classifica os erros
profissionais em trés grupos: erro de diagndstico, o erro de tratamento e o
erro por omissao.

Levinson (1970), em seu estudo, relata que a maioria das
queixas contra os cirurgides-dentistas a sua atuacao profissional foi:
extragdes, infecgbes, raizes retidas, hemorragias, cortes dos discos,
acidentes com alta rotagdo, queimaduras quimicas, agulhas quebradas,
degluticdo de instrumentos.

Favero (1973), afirma que o profissional deve responder
pelas falhas cometidas no exercicio de sua profissdo. A nog¢ao de
responsabilidade deve ser estimulada, assim como a prudéncia e a

pericia, para que a prépria medicina seja beneficiada. A ética e a moral,
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assim como a capacitacao do profissional deve ser objetivo primordial da
formacgé&o do profissional da Saude.

Silva (1975) em seu estudo sobre a responsabilidade do
cirurgido dentista, relata que o profissional pode estar sujeito a quatro
esferas de responsabilidade independentes, mais interligadas
juridicamente. A unica vinculagdo aceita € a do processo civil com o
processo penal. Apos a condenagao no processo criminal ndo ha o que
se discutir com relacao a indenizagédo no processo civil.

Stinson  (1977), relata em seu estudo sobre
responsabilidade profissional nos Estados Unidos, que a maioria dos
pacientes nao foram suficientemente informados para dar o
consentimento ao tratamento que seria executado, sendo esse um erro
primordial, e um dos fatores que contribuem para que o paciente processe
o profissional de saude.

Relacionando as causas mais freqlentes de erros
médicos, Alvarado (1983) em sua obra relaciona as seguintes causas:
demora no diagnostico, erro no diagnoéstico, consequéncias fatais na
realizacdo de procedimentos diagnostico ou terapéuticos, acidentes
terapéuticos, agravacdo de enfermidades primarias, tratamento
incompleto e cuidados ou acompanhamento inadequado ou erréneo.

Silva e Calvielli (1988), falando sobre aspectos éticos e
legais do exercicio da odontologia no Brasil, relatam que esta

acontecendo um incremento nas ag¢des envolvendo os cirurgides-
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dentistas com respeito a cobranca da responsabilidade profissional. Esta
aumentando o numero de pacientes que procuram seus direitos nos
orgaos competentes.

Segundo o tipo de obrigagado, Bittar (1991), em sua obra
“‘Responsabilidade Civil do Médico, do Cirurgido-Dentista e Hospitalar”.
relata que na odontologia, varios juristas consideram a dentistica, a
odontologia legal, a odontologia preventiva e social, a ortodontia, a
prétese e a radiologia, sendo consideradas obriga¢des de resultados, ja a
cirurgia, a traumatologia, a endodontia, a patologia, e a periodontia
corresponderiam obriga¢des de meio.

Silva Filho (1991) ressalta que na legislacao brasileira,
trés esferas tutelam o paciente para o resguardo de seus direitos: a
administrativa representada pela ética profissional, de competéncia dos
conselhos de classe (que julgam infragdes éticas); a civil, de competéncia
do Poder Judiciario (que julga os ressarcimentos e as indenizagdes); a
penal, também de competéncia do Poder Judiciario (que julga crimes e
aplica penas).

Franca (1993) em seu estudo sobre Responsabilidade
Civil e Criminal do Cirurgido-Dentista, apds avaliar cinqienta e uma
reclamacdes de pacientes contra profissionais concluiu que o numero de
processos contra cirurgides-dentistas vem aumentando
consideravelmente ano ap6s ano. Acrescenta ainda, que a maioria dos

casos incide nas especialidades de implantodontia, protese, endodontia e
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periodontia. De uma forma geral a maioria das reclamagbes eram a falta
de atendimento emergencial e a falta de informacdes sobre a prestacéo
de servigos.

Em seu estudo sobre o “Cédigo de Protecéo e Defesa do
Consumidor e o cirurgido-dentista”, Saquy, et. al. (1993), relata que é
notéria a inclusdo do cirurgido-dentista e do médico na aplicacdo do
Cdbdigo de Protecao e Defesa do Consumidor, pois séo fornecedores de
servicos, que no CDC é definido como: “todas as pessoas fisicas ou
juridicas, que desenvolverem atividades de producgdo, distribuicéo,
comercializacao ou prestacéo de servigo”.

Samico, et. al. (1994), relatam que com o maior nivel de
esclarecimento da populacéo esta ocorrendo um aumento do numero de
processos de pacientes insatisfeitos com o tratamento odontolégico
realizado.

Para Sellos (1994), € correta a inversdo do 6nus da prova
para os profissionais liberais. Ressalta que o art. 14 do Cédigo de Defesa
do Consumidor, em seu § 4°, exige a verificacdo da culpa do médico, e do
cirurgido-dentista ja que sdo profissionais liberais, em caso de dano ao
paciente em sua atividade profissional. Justifica que: "Importa aclarar que
tal excepcionalidade ndo vem para introduzir em nosso sistema a
irresponsabilidade do profissional liberal , nem exclui-lo da vigéncia de
nosso Cadigo”. Isso sé ocorre em face da natureza “intuitu personae” dos

seus servigos ou da livre escolha do consumidor pelo profissional em que
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tenha maior ou menor confianca. E o que nos explica a doutrina. A
diversidade de tratamento para os profissionais liberais pelo CDC se
justifica em razdo da natureza ‘intuitu personae” dos servigos prestados
por profissionais liberais. Significa isto que, contratar ou constituir servigos
de profissional liberal, se faz com base na confiabilidade e prestigio
dispensados pelo consumidor contratante ao profissional contratado. E
pelo fato de ser o cliente quem escolhe o profissional liberal de quem ira
contratar servigos, s6 se responsabilizardo por danos os profissionais
liberais a partir da apuragdo de sua culpa.

Calvielli (1996), em seu estudo sobre a natureza da
obrigacado assumida pelo cirurgido dentista no contrato de prestacao de
servicos odontolégicos, diz que a natureza da obrigacdo contratual do
profissional, € encarada como obrigacdo de resultados: o profissional
obriga-se a alcancar o fim desejado pelo paciente, interessa o resultado
final, ndo importando a diligéncia demonstrada durante o tratamento, a
obrigacdo assumida é a de resultado e, se o paciente alegar que esse
resultado nao foi atingido, havera que se buscar a causa do insucesso .

Em sua obra de responsabilidade civil, Montenegro
(1996), alerta que no estagio atual do direito a responsabilidade civil
apresenta tendéncias diversas de acordo com o desenvolvimento cultural
e social dos povos. Nos paises do primeiro mundo, assim considerados
aqueles de economia forte, verifica-se o fenbmeno da diminuicdo do

campo da responsabilidade, com o consequente agigantamento de
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orgaos coletivos de reparacado e dos seguros sociais e voluntarios. Nos
paises decadentes, ao contrario, dilata-se a area da responsabilidade
civil, mercé de uma legislacdo demagdgica e eleitoreira que, a despeito de
proteger as vitimas, entrava o0 desenvolvimento empresarial,
principalmente da pequena empresa.

Silva (1997) discorrem sobre pressupostos para afericéo
da responsabilidade legal, e para esta ser verificada exige o cumprimento
das seguintes exigéncias legais: 0 agente deve ser cirurgido-dentista
devidamente habilitado; o ato que gerou o dano ter sido realizado pelo
mesmo; tém que ser um ato culposo; o ato culposo tem que ter relagéo
com o dano, ou seja, é necessario existir o nexo de causalidade.

Gomes, et. al. (1997), verificaram os aspectos legais da
prevencado das doencgas bucais em relacdo a documentacgao profissional,
observando que grande parte dos profissionais n&o possuia um
conhecimento do “Cédigo de Protecéo e Defesa do Consumidor”, ficando
sujeitos assim a agdes judiciais.

Nichele (1997) comenta em seu estudo que a
massificacdo do mercado de consumo e a consequente agilizagdo dos
negoécios, ensejaram a criagdo de uma lei moderna que atendesse a um
novo panorama mundial, para tutelar os direitos do consumidor. Nesta
perspectiva nasceu, no Brasil, o denominado Cdédigo de Defesa do
Consumidor (Lei 8.078/90). Uma das conquistas do novo coédigo foi a

inversdao do 6nus da prova, que, embora seja um modo de facilitar a
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defesa do consumidor em juizo, ndo se pode esquecer que, na outra
ponta, estara o legitimado passivo, com as mesmas garantias
constitucionais.

Em 1997, foi publicado pelo Conselho Regional de
Odontologia do Parana (CROPR), um manual de orientagao profissional,
onde, descreviam trés tipos de responsabilidades. A responsabilidade
Moral, que é a responsabilidade que incorremos ante a nossa
consciéncia. Afeta todos os atos internos, externos, publicos e privados.
Outro tipo é a responsabilidade social que € quando incorremos ante as
autoridades sociais, em consequéncia das infragbes as leis civis. E
somente aplicada nos autos exteriores. A responsabilidade profissional é
quando envolve as anteriores, mas estende-se para os atos profissionais.

Carvalho (1997), relata que a estrutura do CDC, pela sua
complexidade, por ser altamente mutavel e por ndo se enquadrar interno
e exclusivamente em nenhum outro ramo do direito, tal como o Direito
Trabalhista, o Direito do Consumidor é uma area juridica especifica e
possui um campo proprio, mantendo intimas relacées com praticamente
todos os demais ramos do Direito.

Em seu livro, "Responsabilidade Civil dos Médicos",
Romanello Neto (1998) diz, A reparagao civil serve, e deve servir para
reintegrar o prejudicado na sua situagao patrimonial anterior, em razao do

prejuizo experimentado. A reparacdo penal restitui a ordem social ao
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estado anterior do ilicito praticado. A responsabilidade civil tende a
reparacgao, a responsabilidade penal tende a punigao.

Segundo Barros (1998), estamos em um momento de
transicdo da odontologia brasileira, e em um curto espaco de tempo a
maioria dos cirurgides dentistas se envolverdo com processos judiciais.

Quintela e Daruge (1998), enfoca o Cirurgido-Dentista
como prestador de servico frente a vigéncia do Cdédigo de Defesa do
Consumidor. Ressalta a atuagdo profissional da Odontologia, ao
considerar o seu paciente como consumidor de servicos odontologicos,
evitando-se a pratica de infragbes a legislacdo vigente a partir de uma
protocolo de trabalho definido.

Para Mantecca (1998), a sociedade civil hoje reivindica e
exige cada vez mais o reconhecimento de seus direitos, e a legislagcao
brasileira, dita normas que asseguram a inteira responsabilidade dos
profissionais da area da saude pelos seus erros cometidos.

Oliveira (1999) verificou as causas mais frequentes que
levaram os pacientes a reclamarem ao Conselho Regional de Odontologia
de Sao Paulo (CROSP), em relacdo a prétese dentaria, e conclui que o
maior numero das denuncias estava relacionado com a prétese dentaria,
57,3 % do total.

Oliveira (1999) comenta em seu trabalho
“‘Responsabilidade Civil Odontoldgica”, que a féormula para resolver um

problema paciente/profissional esta na realizagdo de um exame prévio,
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com o objetivo de apurar se a obrigacado que o profissional assumiu ao
ser contratado € de meio ou de resultado.

Para Couto Filho e Souza (1999) o conceito de
responsabilidade civil € o fenbmeno juridico que tem o seu nascimento
sempre que houver violagdo de um dever juridico preexistente, e dessa
violag&o resultar um certo dano a outrem.

Mas, em se tratando de responsabilidade civil no erro
meédico € indispensavel uma prova inequivoca de que houve culpa no
proceder do médico. E atribuicdo do paciente (autor, vitima) fazer prova
de que o profissional médico laborou com culpa. Isso porque o Codigo
Civil Brasileiro, em seu artigo 1545 (e art. 159 do mesmo Cédigo), adotou
a teoria subjetiva - teoria da culpa - que depende da presencga de culpa no
agir do agente causador do dano, no caso, o médico. Dai a definicdo de
erro médico dada por Gomes e Franca (1999), em sua obra "Erro
Médico": "Erro Médico é a conduta profissional inadequada que supde
uma inobservancia técnica, capaz de produzir um dano a vida ou a saude
de outrem, caracterizada por impericia, imprudéncia ou negligéncia.

Simonetti (1999), relata que a lei civil brasileira
salvaguarda ao paciente insatisfeito com o tratamento odontoldgico
recebido o direito de mover contra o cirurgido dentista, um processo por
culpa, chegando até ao tribunal superior. O autor ainda comenta que é
responsabilidade do profissional, documentar-se e manter-se atualizado,

possibilitando uma defesa eficaz em alguns casos. Se o cirurgi&o dentista
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for inocente, ele pode entrar com uma acao de perdas e danos contra o
paciente.

Marques (1999), em sua obra sobre contratos no cédigo
de defesa do consumidor, diz que apdés sete anos, o CDC é
extremamente positivo e pode ser considerado como uma lei de grande
utilidade pratica, comprovada pelo grande numero de Jurisprudéncias.

Em manual de Orientacao Profissional publicado em 2000
pelo Conselho de Odontologia de Minas Gerais (CROMG), o cirurgido-
dentista & responsavel pela qualidade de seus servigos e responde civil e
criminalmente pelos seus atos.

Conti (2000), descreve em seu trabalho, “Erros
Profissionais”, questdes de eminente interesse para o cirurgido-dentista,
sobre responsabilidade civil. Ressalta ainda, a protecdo dos pacientes e
dos profissionais, frante aas leis.

Zaitter (2000), verificou as consequéncias éticas sobre
trabalhos odontolégicos realizados por outros colegas de profissédo, e
concluiu que, nos ultimos anos, estd crescendo consideravelmente o
numero de denuncias contra cirurgides-dentistas, e que se observa uma
mudancga de relacionamento entre profissional-paciente e entre paciente-
profissional.

Para Fernandes e Cardozo (2001), o desenvolvimento da
legislagéo e eisténcia de controvérsias no pés tratamento ortoddntico,

podem estar levando o ortodontista a responder civilmente pelas
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movimentagdes dentarias e alteragbes neuromusculares que ocorrem no
tratamento nessa fase. O mesmo autor comenta ainda que 60% dos
profissionais consideram que a responsabilidade civil do ortodontista

como de resultado, e 67% destes fazem contratos com o paciente.
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3. PROPOSICAO

No presente trabalho analisou-se, segundo o Codigo de
Protecado e Defesa do Consumidor Brasileiro, as reclamagdes contra
cirurgides-dentistas que deram entrada no PROCON de Presidente
Prudente (SP), verificando:

os motivos que levaram os pacientes a reclamarem
desses profissionais;

as areas odontologicas que tiveram mais reclamacoes;

o tipo de ressarcimento pedido pelos consumidores;

qual a conclusao do caso perante o PROCON



4 Material e Método



Material e Método 41

4. MATERIAL E METODO

Inicialmente o projeto desta pesquisa foi encaminhado ao
Comité de FEtica em Pesquisa da Universidade, para avaliagdo e
aprovacgao, por se tratar de um estudo contendo informagdes pessoais de
pacientes. Também foi tomado o cuidado para que as partes envolvidas
néo fossem identificadas.

Apbs solicitagdo de autorizagéo da Diretoria do PROCON
da Cidade de Presidente Prudente, SP, passou a ser estudado o material,
contendo as denuncias e informacgdes dos processos.

Foram analisados no presente trabalho, 25 casos de
reclamacgdes registradas no PROCON - Orgdo de Protecdo ao
Consumidor de Presidente Prudente, SP, no periodo compreendido entre
1997 e 2001.

Os processos foram separados e analisadas as queixas,
de acordo com o0s seguintes topicos: assunto, dos fatos, resultado
esperado e resultado obtido.

No assunto, foi descrito o tipo de reclamagé&o, conforme
preenchido pelo PROCON e acrescentando a area ou especialidade
odontologica do caso estudado.

Depois foi feito um relato, reescrevendo as declaragbes

do reclamante, fazendo um histoérico do caso estudado, levantando os
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principais aspectos, com as palavras utilizadas na ficha de denuncias do
PROCON.

Posteriormente, relatou-se qual era a pretensdo do
reclamante, e por ultimo, registrou-se o resultado que o caso teve dentro
do PROCON.

Depois de relatado o caso, analisaram-se os tipos de
reclamagdes que mais ocorriam, bem como, as exigéncias e tipos de

ressarcimento almejados pelos pacientes.



5 Resultado
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5. RESULTADOS

A seguir, sdo descritas as denuncias encaminhadas pelos
pacientes, contra cirurgides-dentistas para o PROCON da cidade de
Presidente Prudente (SP), destacando o assunto, resultado esperado,

descri¢ao do caso e resultado obtido dos 25 casos analisados.

CASO1

Assunto: Prestacéo de servigos — Dentistica

Dos fatos: A reclamante alega que o contratado de prestagcédo de servigo
odontolégico com duragado espirada, ndo foi cumprido pelo contrato. A
Empresa nao realizou todos os servigos a tempo e para isto solicitou que
o contrato fosse prorrogado.

Resultado esperado: Terminar de fazer os servigcos previstos no
contrato, sem a prorrogacao deste.

Resultado: Houve um acordo extra PROCON, conforme pretensdes da

consumidora.
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Caso 2

Assunto: Prestacdo de servigcos — Cirurgia e Prétese

Dos fatos: A reclamante alega que o dentista n&o prestou corretamente
os servigos odontoldgicos. Principalmente adaptou os dentes superiores
sem subir os inferiores que outro dentista havia desgastado, sendo essa
adaptacéo feita com cola definitiva (deveria ter sido colocado cimento
provisério por 6 meses). Como nao houve adaptacéo, esses dentes foram
extraidos para nova remodelacdo. Refeitos, foram colocados novamente
com cola definitiva e foram mal adaptados e cada dente apresentava uma
cor diferente. Os dentes foram retirados novamente, nessa retirada
obstruiu-se a raiz tendo ocasionado a perda total de tal raiz. A reclamante
entrou em contato com o dentista que |he propés o pagamento do valor
pago em promissoéria, de acordo com o que os seus clientes fossem |he
pagando, o reclamado repassaria o dinheiro ao reclamante. A reclamante
nao aceitou tal acordo, pois necessita do dinheiro com urgéncia para dar
continuagdo ao tratamento com outro profissional.

Resultado esperado: Devolugdo dos valores pagos com duas
Promissorias

Resultado: Foram devolvidos os valores pagos para o reclamante.
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Caso 3

Assunto: Financeiro - Ortodontia

Dos fatos: O reclamante utiliza os servigcos do reclamado para tratamento
ortodéntico de seu filho , desde 1993. Ocorre que a partir de setembro/99
nao mais utilizou os servigos do reclamado e ndo pagou as mensalidades
referentes @ manutencdo. Procurou o mesmo em dezembro/99 para
retornar o tratamento e foi informado que deveria pagar os anteriores
(meses). Anteriormente fora informado que s6 pagaria quando marcasse
e nao comparecesse. Nao se recorda de ter assinado contrato de
prestacao de servigo.

Resultado esperado: O consumidor quer continuar o tratamento do filho
sem ter que pagar as despesas referentes ao més de outubro em diante.

Resultado: Denunciado isentou dos pagamentos pendentes e houve
aceite pelo denunciante.



Resultado 47

Caso 4

Assunto: Prestacdo de Servico - Endodontia e Prétese

Dos fatos: A reclamante alega que o dentista X cometeu um erro no
tratamento provocando trepanacéo da raiz ao extrair a coroa. O mesmo
profissional iniciou o tratamento do canal, ndo tendo concluido. O
Cirurgidao dentista Y, dentista responsavel pelo tratamento atualmente,
estd realizando implante (pino) e emitiu um laudo atestando que o
dentista anterior, Dr. X teria provocado o dano.

Resultado esperado: Que a reclamante seja ressarcida de prejuizo
financeiro que obteve devido ao erro de um dentista.

Resultado: A consumidor ndo compareceu no PROCON para a audiéncia

de conciliagéo, assim o PROCON considerou-o desistente do caso.
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Caso 5

Assunto: Prestacdo de servigos - Dentistica

Dos Fatos: O reclamante informa que ha mais ou menos 3 anos iniciou o
tratamento dentario com o dentista e que em decorréncia da demora
foram surgindo outros problemas. Entrou em atrito com o profissional, e
este se recusou em terminar o tratamento.

Resultado esperado: o dentista que realizou os procedimentos cubra o
tratamento com outro profissional

Resultado: No acordo, o reclamado se comprometeu-se a efetuar todo o

trabalho sem 6nus.
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Caso 6

Assunto: Prestacao de servigo - Préotese

Dos Fatos: A reclamante procurou o Dentista X para que fosse feito um
pivd, em um dente seu que possuia raiz e onde ja havia sido feito canal.
O dentista colocou um pivd cujo pino era muito grande, e acabou
quebrando a raiz do dente, o que causou varias infec¢des (bolsas de
puz). O reclamante procurou outro dentista Y para que esse pivd fosse
retirado e em seguida procurou o dentista X para que fosse ele que
colocasse uma ponte fixa no lugar do dente que foi estragado, mas ele se
recusou a fazer o servigo.

Resultado Esperado: Devolugéo do dinheiro para corrigir os erros.

Resultado: N3o houve acordo ou ressarcimento.
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Caso 7

Assunto: Prestacdo de servigo - Ortodontia

Dos Fatos: A reclamante possui um filho que esta se submetendo a
tratamento ortodontico. Os pais nao estao satisfeitos com o tratamento e a
crianca perdeu o aparelho. Desejam desistir do contrato. A reclamante
assinou sete notas promissorias, as 5 primeiras nos valores de R$ 55,00 e
a 6. nota no valor de R$ 55,00 e a 72. e ultima no valor de R$. 30,00
todavia, as duas primeiras notas promissorias ja foram pagas, restando os
débitos seguintes.

Resultado Esperado: Rescisdo do contrato e devolugdo da nota
promissoéria assinadas pela reclamante.

Resultado: Houve acordo, reclamado devolvendo as notas promissorias.
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Caso 8

Assunto: Prestacdo de servico - Protese

Dos Fatos: O Consumidor procurou profissional reclamado para
solucionar problema ja existente com sua prétese dentaria. Quando
consumidor foi até o consultorio para fazer orgcamento, o reclamado de
imediato ja tirou a prétese. O consumidor combinou que pagaria
diretamente a prétese ao protético. O reclamado pediu R$ 1.200,00 (hum
mil e duzentos reais). O consumidor informa que foi coagido a emitir 4
cheques no valor de R$ 300,00 (trezentos reais) para poder ser iniciado o
tratamento. O consumidor ndo recebeu o recibo pelo pagamento. O
consumidor no decorrer do tratamento foi novamente abordado pelo
reclamado que pediu novos valores, dois cheques de R$ 170,00 (cento e
setenta reais) para realizar servigos ja combinado pelo orgamento anterior
e ja pagos pois sendo nao iria mais continuar o tratamento.

Resultado esperado: Devolugdo dos valores pagos. Devolugdo dos
cheques emitidos nos valores de R$ 300,00 (trezentos reais) que o
consumidor informa que se encontram sustados, pois tera que procurar
outro profissional, conforme sua informacéao, paciente esta com dor

Resultado: Foi orientado a procurar uma solugao judicial.
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Caso 9

Assunto: Prestacao de Servigos — Dentistica

A

reclamante alega que o atendimento do reclamado néo é

satisfatorio. Os motivos para tal alegagao seréo abaixo discriminados:

1-

Embora as consultas sejam marcadas de 15 em 15 dias, a
reclamante é consultada mas nada é feito.

Em uma das consultas, por erro de um dos dentistas, seu dente
com pequena carie foi tampado e gerou um canal. O procedimento
errado foi constatado pelo dentista Y que disse que nao deveria ter
sido tampado o dente por conta do acumulo de gazes.

Devido ao canal a reclamante teve que pagar 2 X de R$ 16,00, por
conta da caréncia sendo que até entédo o tratamento do canal ndo
foi efetuado embora o paciente ja tenha pago uma das parcela.

O dentista pediu que a reclamante marcasse a extragdo de um
dente para dia: 22/07/99 e solicitou que ela tomasse o remédio
Amoxil (R$ 26,70) antes da Cirurgia.

Todavia na data da consulta (27/07), informaram-lhe que a Dr. X
nao faria a extragcdo. Por tal fato, a reclamante obteve duplo
prejuizo: o gasto com o remédio e por té-lo tomado sendo que tem

penicilina e a paciente é alérgica ao mesmo.
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Resultado Esperado: Rescisdo do contrato sem a cobranca da multa de
20% do valor do contrato por parte da reclamante, insatisfeita com o
convénio. Reembolso do valor pago pelo remédio.

Resultado: Deve ter ocorrido solugdo para o caso ndo comunicado ao

PROCON.
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Caso 10

Assunto: Prestacdo de servigos - Protese

Dos Fatos: A reclamante fez uma ponte fixa, com inicio do tratamento em
1/9/00, fazendo um pagamento de R$ 400,00 pelo mesmo. Entretanto o
servico nao ficou satisfatorio, levando inclusive o consumidor ter
dificuldade para falar. Diante disto o reclamante nao aceitou fazer servigo
agora nem mesmo devolver o dinheiro.

Resultado esperado: Devolu¢cdo do dinheiro, ou o refazimento do

servigo.

Resultado: Encaminhado para solugao judicial.
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Caso 11

Assunto: Prestacao de Servigo - Endodontia e Cirurgia

Dos Fatos: A Consumidora foi até o profissional X, pois possuia carie e
necessitava fazer o canal dos dentes. Ocorre que, o profissional extraiu o
dente do consumidor, pois informou que o dente ndo aguentaria se
submeter a tratamento de canal. O dente é o da frente. O profissional
informou que perdeu os cheques que o consumidor emitiu como
pagamento e pediu que ele emitisse outros. Desconfiado, e com o
problema em seus dentes, procurou outro profissional e efetuou a
sustacao dos pagamentos.

Resultado esperado: Encaminhar denuncia e cépia dos documentos ao
Conselho Regional de Odontologia.

Resultado: Acordado com a devolugao dos cheques
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Caso 12

Assunto: Prestacao de servigos - Dentistica

Dos Fatos: A consumidora alega que o Dr. X prestou servigos a sua filha
causando danos em dois de seus dentes. Procurando outro especialista
foi feito um orgamento para a reparacéo dos dentes danificados. Ao
cobrar a Dr X., o reclamante foi informado de que n&o faria o pagamento
alegando néo ter culpa pelos danos causados pois o problema ja existia
antes para tanto a mesma apresentou inclusive uma radiografia, a
consumidor afirma que a dentista causou o dano por culpa prépria.
Resultado esperado: Pagamento por parte do dentista do valor gasto
para a reparag¢ao do suposto dano e dano causado.

Resultado: Nao houve acordo, encaminhado a consumidora a justica.
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Caso 13

Assunto: Prestacdo de servigco - Endodontia e Prétese

Dos Fatos: O reclamante contratou o servigo da Dentista e protético
reclamados para serem efetivados um canal e trés préteses. O canal ja foi
quitado para o Dr. X no valor de R$ 160,00 (cento e sessenta reais), o
protético em R$ 450,00 (quatrocentos e cinqglienta Reais), sendo pago R$
250,00 de imediato faltando R$ 200,00 para o final do tratamento. Porém,
ja passaram sete meses, e o protético ndo efetuou seu servico, querendo
cobrar R$ 50,00 (cincoenta Reais).

Resultado esperado: Reclamante quer R$ 250,00 (duzentos e cinquienta
Reais) reajustados.

Resultado: O reclamante efetuou pagamento de R$ 200,00 por estar

concluido.
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Caso 14

Assunto: Prestacdo de servico - Protese

Dos Fatos: A reclamante contratou um servigo dentéario e pagou por ele,
mas o reclamado o fez mal feito, e até hoje o reclamante estd com dentes
provisorios.

Resultado esperado: a reclamante quer que o reclamado faga o servigo

que ele contratou.
Resultado: A reclamada comprometeu efetuar o tratamento sem énus.
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Caso 15

Assunto: Prestacdo de servigo - Dentistica

Dos Fatos: A consumidora apresentou infiltragcado no dente, sendo que o
encarregado relatou que ndo iria arrumar, apés o relato, uma funcionaria
interna que o plano cobre esse tipo de problema. Alegou também que a
Empresa X, ndo estd passando por uma situagao financeira muito boa, e
estd fazendo esse tipo de atendimento, atendendo casos mais simples
para reduzir custos, e utilizando materiais usados em pacientes, conforme
relato da funcionaria.

Resultado esperado: Cobertura total e reparacdo do dente com
infiltragdo.

Resultado: Foi proposto a conclusao do tratamento pelo reclamado.
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Caso 16

Assunto: Prestacdo de servico - Protese

Dos Fatos: A reclamante queixa-se do reclamado, por este nao cumprir o
acordo, o qual contém a feitura de uma protese e uma ponte mével. O
reclamante diz que apesar do tratamento n&o estar sendo cumprido, seu
pagamento estd se efetuando corretamente (total do tratamento R$
632,00 — 5 cheques de R$100,00 e 1 cheque de R$132,00). A reclamante
nao possui recibo, nem contrato por escrito, porém possui o extrato
bancario com o valor dos cheques que cairam.

Resultado esperado: O cumprimento do acordo ou devolugdo do
dinheiro.

Resultado: Orientado pelo Procon procurar o reclamado.
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Caso 17

Assunto: Prestacdo de servico - Protese

Dos Fatos: A reclamante fez tratamento de protese, ficando de pagar em
dois pagamentos um de imediato j& quitado e o outro no més seguinte.
Acontece que o dente tratado estd com diferenca de cor, infiltragéo,
quebrou o dente do lado. A reclamante diz que o segundo pagamento foi
sustado.

Resultado esperado: O reclamado pague honorarios de outro dentista
para realizacdo de novo servico.

Resultado: O reclamado devolveu o cheque efetuando o acordo.
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Caso 18

Assunto: Prestacdo de servico - Endodontia e Protese

Dos Fatos: A consumidora se queixa dos servigos contratados do
profissional X que contratou a confec¢ao de prétese dentéria e tratamento
de canal de um dente. Os servigos nao foram bem executados, conforme
informa a consumidora. Emitiu para pagamento futuro 4 (quatro) cheques
nos valores de R$ 70,00 (setenta reais) cada um. O dente que foi
realizado canal, como diz a consumidora: ndo segura a obturacdo e a
prétese néo serviu.

Resultado esperado: A consumidora pretende a devolugdo do cheques
dados em garantia. Pretende tentar um acordo com o dentista, néo
obtendo éxito registrara reclamacéao junto ao Procon.

Resultado: Sem conclus3o.
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Caso 19

Assunto: Prestacdo de servico - Protese

Dos Fatos: A reclamante contratou os servicos do reclamado, para
colocacao de uma prétese dentaria com 3 dentes, sendo 01 na parte de
cima e 2 na parte de baixo e pagando pelo servico a quantia de R$
850,00. Acontece que ja se passaram 8 meses e o dentista até a presente
data ndo executou o servico a contento do reclamante. Por esse motivo
nao quer mais continuar o tratamento e exige a quantia paga de volta.
Alega também a consumidora, que o reclamado machucou sua boca,
quando em tratamento. Reclamante foi medicada no HU - Hospital
Universitario com Diclofenaco 50 mg.

Resultado esperado: Deseja interromper o tratamento e exige seu
dinheiro de volta.

Resultado: Na audiéncia o reclamado nao compareceu, encaminhado

para solugéo na Justiga.
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Caso 20

Assunto: Prestacdo de servigco - Endodontia

Dos Fatos: A reclamante levou sua filha para fazer um canal em sua
boca. O dentista reclamado n&do fez como a paciente queria e disse que a
solucéo seria extrair o dente da crianga, foi Ine cobrado mais R$ 15,00 por
esse servico. Como o canal nao foi feito a reclamante quer seu dinheiro
(R$ 60,00) de volta.

Resultado esperado: A reclamante quer o dinheiro de volta R$ 80,00.

Resultado: Foi solucionado com a devolug¢ao do dinheiro.
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Caso 21

Assunto: Prestacéo de servigco - Endodontia e Cirurgia

Dos Fatos: Em setembro a reclamante contratou os servigos do
reclamado para a realizagcdo de uma cirurgia € um canal. O reclamado
realizou a cirurgia e apenas metade do canal. Durante esses 6 meses que
se passaram reclamante ndo consegue ser atendida. Quando atendida o
reclamado faz um curativo de 5 minutos, mas nunca termina o tratamento.
Resultado esperado: Ou o dinheiro de volta ou o tratamento prometido.
Resultado: Consumidor ndo retornou ao Procon, o que se considerou

desisténcia do caso.
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Caso 22

Assunto: Prestacéo de servigo - Protese

Dos Fatos: A reclamante contratou o servico da reclamada para fazer
uma dentadura. A reclamante pagou um valor igual a R$ 782,00 pelo
servico. O servico né&o ficou bem feito sendo impossivel o uso da
dentadura.

Resultado esperado: a reclamante quer o dinheiro de volta.

Resultado: Sem solugao junto ao Procon,.
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Caso 23

Assunto: Prestacéo de servigo - Dentistica

Dos Fatos: A reclamante alega em agosto foi em dois dentistas para
tratar um dente, por isso pagou metade que corresponde a R$ 250,00 e o
restante em cheques. Os reclamantes comegaram o tratamento, porém
nao chegaram a mexer no dente, fizeram apenas curativos, a restauracao
e uma radiografia do dente. A reclamante tinha pressa no tratamento o
que nao ocorreu, o reclamante se dirigiu a outro profissional que lhe
informou n&o ser necessario tal procedimento, pois o canal estava em boa
condigdo. Os reclamados devolveram os cheques, porém o reclamante
entende que R$ 250,00 é o preco do tratamento completo e a reclamante
se propde a pagar os curativos a restauracao e a radiografia.

Resultado esperado: os reclamados nao se dispuseram a fazer acordo.

Resultado: Sem concluséo junto ao Procon.
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Caso 24

Assunto: Prestacéo de servigo - Ortodontia

Dos Fatos: A reclamante iniciou um tratamento odontolégico com o
reclamado em 1996. Ao invés de comprar o aparelho oferecido pela
reclamado optou por comprar outro de melhor qualidade. No final de 1997
o reclamante tirou o aparelho porque iria se formar e no dia 08/01/98
colocou o aparelho. A reclamante solicitou o cancelamento do convénio e
assim, efetuou o pagamento dos valores devido no dia 9/02/98. A
reclamante tem como provar que o aparelho recolocado em sua boca no
dia 08/01/98, nao é aquele que havia comprado.

Resultado esperado: A devolugao de seu aparelho

Resultado: Acordo sem a cobranga do valor em questao.
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Caso 25

Assunto: Prestacdo de servico — Dentistica

Dos Fatos: O consumidor iniciou um tratamento dentario com o
profissional acima reclamado. Entretanto desconfiado da ma qualidade
dos seus servigos procurou outros profissionais que o informaram da
necessidade de refazer o tratamento. Procurou este 6rgao no comecgo do
més de junho 1998, quando informamos da necessidade do consumidor
elaborar uma queixa por escrito. Este 6rgdo encaminha a presente queixa
ao 6rgao competente para apurar a qualidade dos servigos do profissional
liberal cuja competéncia a este é atribuida.

Resultado esperado: Encaminhada denuncia ao Conselho Regional de
Odontologia e resolugéo do caso.

Resultado: Devolugao do valor com cheques de terceiros, feito acordo.
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Apos os relatos dos casos sera realizada uma sintese dos
resultados para que facilite sua interpretacao.

Dos relatos obtidos das denuncias, 80% dos denunciantes
eram do sexo feminino e apenas 20% eram representantes do sexo

masculino (Figura 1).

m Feminino

W Masculino

FIGURA 1 - Distribuicdo dos denunciantes que deram entrada no
PROCON de Presidente Prudente, segundo sexo
(1997- 2001).
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A maioria das queixas registradas no PROCON de
Presidente Prudente foi contra pessoas fisicas, o que representou 72% do

total das queixas (Figura 2).

O Pessoa Juridica

W Pessoa Fisica

FIGURA 2 - Distribuigdo dos denunciados no PROCON de Presidente
Prudente, segundo ente juridico (1997- 2001)
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Ao contrario dos denunciantes, a maioria dos
denunciados pertencia ao sexo masculino, o que representa 64% da

amostra estudada (Figura 3).

B Feminino
O Masculino

FIGURA 3 - Distribuicdo dos denunciados no PROCON de
Presidente Prudente, segundo sexo (1997- 2001)
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Dos consumidores que foram procurar seus direitos junto
ao PROCON da cidade de Presidente Prudente, 52% alcangaram um
resultado satisfatorio, realizando um acordo. O restante ou desistiram de
reivindicar seus direito, ou partiram para outras instancias juridicas

(Figura 4).

48%

52%

O Nao Satisfatorio
W Satisfatorio

FIGURA 4 — Distribuigcdo das denuncias segundo resultado obtido perante
o0 PROCON de Presidente Prudente (1997-2001)
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Com relacao as especialidades mais denunciadas (Figura
5), a que originou mais denuncias foi a protese, seguida da dentistica e a
endodontia. Ressalta-se que, em alguns casos ocorreu mais de uma

especialidade denunciada.

38,71%
40% -
35%
O Protese
30% 22,58% "

0 19,35% @ Dentistica
2% m Endodontia
20%1 = Ortodontia
15% 9.68% 9,68% m Cirurgia
10% -

5% - .
0%

FIGURA 5 - Percentual de denuncias segundo as especialidades

odontologicas.
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O motivo mais comum de queixas contra os profissionais
foi o erro de tratamento, seguido da omissdo de tratamento e o nao

cumprimento de contrato (Figura 6).

Erro de
tratamento

19%

‘ B Omissio de
- |
30%

m Nao
cumprimento
do contrato

FIGURA 6 - Tipos de queixas que levaram os clientes a reclamarem
seus direitos obtidos perante o PROCON de Presidente
Prudente (1997-2001)
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Dentre as opc¢des de ressarcimento que o consumidor
pode exigir, os tipos mais comumente pedidos foram a devolugdo dos
valores, o retratamento e o pagamento de honorarios para outro

profissional (Figura 7).

Devolugao dos
valores

8%
‘. B Retratamento
——

24%

® Pagamento de
honorario para
outro
profissional

FIGURA 7 — Tipos de ressarcimentos mais registrados obtidos perante o
PROCON de Presidente Prudente (1997-2001)
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6. DISCUSSAO

Os pacientes, quando se sentem prejudicados, lesados
em seus direitos, ou insatisfeitos com algum tipo de servico odontolégico
contratado, tém como alternativa registrar queixa em ambito
administrativo nos conselhos, no PROCON, em ambito judicial (esfera civil
e penal).

Dos casos que chegam ao PROCON, alguns sao
resolvidos, ou seja, ha algum tipo de acordo entre denunciante e
denunciado; outros, sem resolucao no PROCON, muitas vezes sé&o
orientados a procurarem a justica.

Apesar do numero de queixas registrados no PROCON,
muitos cidadaos ainda ndo conhecem seus direitos, nem tampouco a
quem recorrer no caso de necessidade, até pelo fato de que o Cédigo de
Defesa do Consumidor e o referido 6rgdo terem sido criados na ultima
década.

Neste trabalho foram analisados os 25 casos de
reclamacdes contra os Cirurgides-Dentistas, registrados no PROCON de
Presidente Prudente, SP.

Nota-se, na analise dos processos no PROCON que,
uma parcela da populagdo ja tem consciéncia de seus direitos de

cidadania, relatando suas insatisfagbes e exigindo algum tipo de
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reparagao, no caso de se sentirem prejudicados. Com isso, procuram
seus direitos de consumidores nos 6rgaos competentes, como no caso, 0
PROCON.

Com o continuado aumento de informagcdo e com o
advento do Cddigo de Defesa do Consumidor, € notério o incremento de
reclamacdes de pacientes contra cirurgides-dentistas ou empresas de
convénios odontolégicos. Calvielli (1996).

Realgando essa tendéncia, Calvielli (1998), salienta que a
populacdo brasileira, historicamente ndo tem tradicdo no exercicio de
cidadania, tendo sido recentemente despertado pela edicao do Cbdigo de
Defesa do Consumidor. Ja, Stinson (1977), acredita que um dos principais
fatores para o aumento indiscriminado de processos possa ser creditado
para o crescente senso de desconfianca da sociedade em relacéo a
classe odontolégica, e para Levinson (1970), as razdes desse incremento
esteja relacionado ao fato de que as pessoas estdo mais “econédmico
conscientes” e “juridico conscientes”.

Em decorréncia do crescente numero de profissionais
langados no mercado de trabalho, o relacionamento profissional deixou de
ser amistoso e cooperativo, agora existem a competitividade e o
individualismo. Para Zaiter (2000), a mudanga do relacionamento de
confianga para um de desconfianga, vem gerando um aumento de
processos contra o0s cirurgides dentistas. Esta mudanca de

relacionamento esta associada ao advento dos planos de saude e das
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cooperativas odontoldgicas, pois cada vez mais o paciente procura o
profissional pelo acesso ao seu consultorio, ou por ser conveniado, e ndo
por confianga profissional, assim a relagdo deixa de ser regida pela
confianga e é regida apenas por uma relagao de servigo.

Sellos (1994), diz que pelo fato de ser o cliente quem
escolhe o profissional liberal de quem ira contratar servigos, s6 se
responsabilizaréo por danos, os profissionais liberais a partir da apuragao
de sua culpa, pois o paciente tem a oportunidade de escolher bem o
prestador de servicos. O profissional liberal s6 pode ser responsabilizado
por algum dano que causou se sua culpa for provada (CDC, art. 14,§ 4°).
Todavia, na agao judicial movida contra eles pelo consumidor, pode o juiz
inverter o 6nus da prova de culpa.

As causas das falhas ou erros profissionais sé&o:
negligéncia: quando ele deixa de fazer o que deve; imprudéncia: quando
faz o que nao devia ser feito; impericia: quando ndo toma os cuidados
necessarios.

Além de se verificar a existéncia de culpa é importante
verificar a natureza da obrigacdo que encerra sua atividade, se uma
obrigacdo de meio ou de resultado. Calvielli (1996), diz que a natureza da
obrigacdo contratual do profissional, é encarada como obrigacdo de
resultados: o profissional obriga-se a alcancar o fim desejado pelo
paciente, interessa o resultado final, ndo importando a diligéncia

demonstrada durante o tratamento, a obrigacdo assumida é a de
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resultado e, se o paciente alegar que esse resultado ndo foi atingido,
havera que buscar seus direitos. Ja na obrigacado de meio, este pode néao
ser alcangado, e nem por isso existe um erro profissional, ou um erro de
tratamento. Segundo Bittar (1991), na odontologia, varios juristas
consideram a dentistica, odontologia legal, odontologia preventiva e
social, ortodontia, protese e a radiologia, como obrigagbes de resultados,
ja a cirurgia, a traumatologia a endodontia, patologia, e periodontia uma
obrigacdo de meio. Normalmente, as atividades odontologicas de
resultados sdo as mais reclamadas. Segundo Franca (1993), a maioria
dos casos incide nas especialidades de implantodontia, protese,
endodontia e periodontia; as reclamagdes mais comuns sdo: falta de
atendimento emergencial e a falta de informacdes. Ja para Oliveira
(1999), o maior numero das denuncias esta relacionada com a prétese
dentaria, o que representou 57,3 % do total. No presente estudo, as areas
mais denunciados foram a prétese, a dentistica e a endodontia.

Dos relatos obtidos das dendncias, 80% dos
denunciantes eram do sexo feminino e 64% dos denunciados pertenciam
ao sexo masculino. Possivelmente, estes dados sejam explicados pelo
fato de que segundo Stinson (1997), a maioria dos pacientes nédo sao
suficientemente informados para dar o consentimento ao tratamento que
seria executado, esse fato pode ser ainda mais agudo, quando um
profissional do sexo masculino atende uma mulher e talvez ndo dé as

devidas explicagdes sobre o tratamento, existindo assim uma relagdo de
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imposigao entre o cirurgido-dentista e o paciente, ndo existindo assim um
didlogo entre ambos, nem um consentimento total do paciente pelo
tratamento.

Como exemplo dessa situagdo podemos citar o caso 20,
onde a reclamante levou sua filha para fazer um canal e o dentista
reclamado n&o fez como a paciente queria e disse que a solug¢ao seria
extrair o dente da crianga. Pelo caso relatado ndo existiu um dialogo entre
o profissional e o paciente, embora seja o profissional que tem o
conhecimento para realizar o diagnéstico, o paciente tem que ter
informacgdes sobre o servigco prestado e consentir a execugédo do mesmo.
No Codigo de Defesa do Consumidor, em seu artigo 6’ diz que a escolha
e a informacdo sobre produtos e servigos sao direitos basicos dos
consumidores e devem ser respeitados, que no caso citado n&o foi. O
consumidor tem entdo direito a educacéao e divulgacado sobre o consumo
adequado dos produtos e servigos, asseguradas a liberdade de escolha e
a igualdade nas contratagcbes e também a informacgao adequada e clara
sobre os diferentes produtos e servigos, com especificagdo correta de
quantidade, caracteristicas, composi¢cdo, qualidade e preco, bem como
sobre os riscos que apresentem.

As reclamagdes encaminhadas ao PROCON, n&o sao
somente contra os profissionais, varias reclamag¢des sao contra entes
juridicos, principalmente contra empresas odontoldgicas. Do total, 72%

das reclamagbes eram contra pessoas fisicas e 28% eram contra entes
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juridicos. A maioria das reclamacgdes contra entes juridicos era em relagao
a contratos de prestacdo de servicos. Os casos 1,3,7,9,15,e 20,
apresentaram desacordo entre as empresas odontoldégicas e seus
associados. No caso 1, verificamos exatamente uma denudncia, entre um
consumidor e uma empresa de convénios odontoldgicos. A reclamante
alega que o contratado de prestacédo de servigo odontologico, que ja teve
seu periodo de validade suspenso, mas n&o foram realizados todos os
servigos a tempo. Para dar continuidade ao servico, teria que fazer outro
contrato. Embora o contratante tenha fixado o prazo de validade do
contrato, como obriga o CDC, “deixar de estipular prazo para o
cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a fixagdo de seu termo inicial a
seu exclusivo critério. O consumidor ndo responde por quaisquer 6nus ou
acrescimos decorrentes da contratagdo de servicos de terceiros, nao
previstos no orgcamento prévio”, a empresa nao cumpriu o tratamento
estabelecido no contrato.

Lutz (1938), autor da primeira monografia do tema no
Brasil, divide os erros profissionais em: erros e acidentes na anestesia;
erros de diagnostico; erros de tratamento; erros de prognoéstico; falta de
higiene e erros de pericias. Ja segundo Frangca (1964), os erros
profissionais podem ser agrupados da seguinte maneira: falso
diagnostico, omissdo de tratamento, método inadequado, abandono de
paciente e omissdo de instrugbes. Alves (1965), classifica os erros

profissionais em trés grupos: erro de diagnéstico, o erro de tratamento e
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o erro por omissao. Alvarado (1983), relaciona as causas mais freqientes
de erros médicos: demora no diagnéstico, erro no diagnostico,
conseqUéncias fatais na realizagcdo de procedimentos diagnostico ou
terapéuticos, acidentes terapéuticos, agravacdo de enfermidades
primarias, tratamento incompleto e cuidados ou acompanhamento
inadequado ou erréneo.

Levinson (1970), relata que a maioria das queixas contra
os profissionais é: extracdes, infecgdes, raizes retidas, hemorragias,
cortes dos discos, acidentes com alta rotagdo, queimaduras quimicas,
agulhas quebradas, degluticdo de instrumentos.

As queixas dos pacientes analisadas do presente estudo,
podem ser enquadradas em trés categorias distintas enquanto motivo que
levaram os consumidores a reclamarem de seus direitos: motivos de néo
cumprimento dos contratos (queixas 1,3,7,15,24), erro de tratamento
(queixas 2,4,6,9,10,11,12,14,17,18,20,22,23,25), e omissao de tratamento
(queixas 5,8,9,13,14,16,19,21).

O tipo de denuncia de maior frequéncia foi o erro de
tratamento, que pode ser classificado como vicio. O art. 18 do CDC diz
que os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou nao duraveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que
os tornem impréprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou
lhes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da

disparidade, com as indica¢des constantes do recipiente, da embalagem,
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rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as variagdes
decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substituicao
das partes viciadas.

N&o sendo o vicio sanado no prazo maximo de 30 (trinta)
dias, pode o consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha: a
substituicdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas
condi¢cdes de uso; a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente
atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos; o abatimento
proporcional do preco. No estudo, o tipo de ressarcimento mais comum
pedido pelos consumidores foi: ou a devolugdo dos valores, ou o
retratamento do servigo executado.

O caso 2 pode ser usado como exemplo de vicio e
devolugao do dinheiro por vicio, pois o reclamante alega que o cirurgido
dentista ndo prestou corretamente os servicos odontoldgicos. A paciente
esperava ter a devolugéo dos valores pagos. Conforme rege a legislagéao,
foi realizada a devolugédo dos valores pagos através de acordo realizado
no PROCON.

Das reclamagdes, 52% dos profissionais conseguiram um
resultado satisfatorio. Entendemos por resultado satisfatério, o minimo
que o profissional esta pretendendo, ou um acordo feito, mesmo que
abaixo do seu pedido inicial. A maioria dos consumidores pede ou um
ressarcimento ou uma devolugdo dos pagamentos ou para que O

tratamento seja terminado. Uma das maneiras de ressarcimento, no caso
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5, o paciente pede que o profissional cubra o tratamento com outro
profissional, devido a impossibilidade de continuidade por relacionamento
profissional-paciente. Em outros casos a devolugéo é apenas financeira,
com a devolugdo dos valores pagos, e também existem pacientes que
além da devolugdo, pedem ressarcimentos dos danos causados,
decorrentes do tratamento realizado. No Caso 12, o consumidor pleiteia o
pagamento por parte do cirurgido dentista o valor gasto para a reparacao
do suposto dano e dano causado. O motivo da reclamacao € que a filha
da reclamante que estava em tratamento com o referido profissional e
teve dois de seus dentes comprometidos. A reclamante procurou outro
especialista fez-se um orcamento para a reparacdo dos dentes
danificados. Ao cobrar Dr. X., a reclamante foi informada de que néo faria
0 pagamento alegando nao ter culpa pelos danos causados pois o
problema ja existia antes para tanto a mesma apresentou inclusive uma
radiografia. A consumidora afirma que a dentista causou o dano por culpa
prépria.

Favero (1973), afirma que o profissional deve responder
pelas falhas cometidas no exercicio de sua profissdo. A nog¢ao de
responsabilidade deve ser estimulada, assim como a prudéncia e a
pericia, para que a propria medicina seja beneficiada, Segundo Barros
(1998), estamos em um momento de transicdo da odontologia brasileira,
onde, em um curto espacgo de tempo, a maioria dos cirurgides- dentistas

se envolverdo com processos judiciais. N&do ha duvidas que primar-se por
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um servigo de boa qualidade é dever de todo o profissional capacitado,
bem preparado, que estudou e aprimorou-se para realizar seus servicos.
Na odontologia o profissional tem a obrigacédo de prestar um servigco
digno, pois o0 paciente esta em busca de saude e ndo de um descuido
profissional. O Cédigo de Defesa e Protecdo do Consumidor veio para
regulamentar a relacdo entre o profissional e o paciente. O cirurgido-
dentista deve conhecer o cddigo, porém, n&o necessita se preocupar com
0 mesmo, e sim, apenas se atualizar, documentar-se corretamente e
principalmente saber os direitos dos consumidores e seu dever de

fornecedor para exercer corretamente sua fungéo na sociedade.
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7. CONCLUSAO

Pela analise dos resultados, podemos concluir que:
0s motivos que levaram os pacientes a reclamarem dos Cirurgides-
Dentistas foram: o ndo cumprimento dos contratos, erro de tratamento
e omissao de tratamento.
A prétese, a dentistica e a endodontia foram as areas odontologicas
que tiveram mais reclamacgoes.
O tipo de ressarcimento mais frequiente solicitado pelos consumidores
foi devolugéo dos valores ou o retratamento do servigo executado.
A maioria dos consumidores obteve um resultado satisfatorio junto ao
PROCON.
A populacdo esta ficando mais consciente, exigindo com mais

freqiéncia seus direitos de consumidores.
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MINISTERIO DA JUSTIGA
SECRETARIA DE DIREITO ECO~NOMICO
DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

CODIGO DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
Edicéo revista, atualizada e ampliada

Brasilia
1998
LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990
Dispde sobre a prote¢do do consumidor e da outras providéncias.

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

TITULO |
Dos Direitos do Consumidor
CAPITULO |
Disposicdes Gerais
Art. 1° O presente Codigo estabelece normas de protecao e defesa do consumidor, de
ordem publica e interesse social, nos termos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V, da

Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposigdes Transitérias.

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

Paragrafo unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas relagdées de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de
produgdo, montagem, criagdo, construgéo, transformacgao, importagéo, exportagéo,
distribuicdo ou comercializagdo de produtos ou prestagéo de servigos.
§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imével, material ou imaterial.
§ 2° Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracao, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria,
salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista.

CAPITULO Il

Da Politica Nacional de Relagdes de Consumo

Art. 4° A Politica Nacional de Relagcbées de Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saude e seguranca, a
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protecéo 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:

| - 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 criagdo e desenvolvimento de associagbes representativas;

c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

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

Il - harmonizagao dos interesses dos participantes das rela¢cdes de consumo e
compatibilizagdo da protegdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econdmico e tecnolégico, 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 relagdes entre consumidores e fornecedores;

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

V - incentivo a criacao, 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 - coibigao e represséo eficientes de todos os abusos praticados no mercado de
consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizagdo indevida de inventos e criagbes
industriais das marcas e nomes comerciais e signos distintivos, que possam causar
prejuizos aos consumidores;

VII - racionalizagdo e melhoria dos servigos publicos;

VIII - estudo constante das modificagbes do mercado de consumo.

Art. 5° Para a execugéo da Politica Nacional das Rela¢des de Consumo, contara o poder
publico com os seguintes instrumentos, entre outros:

| - manutencgéo 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;

Il - criagéo de delegacias de policia especializadas no atendimento de consumidores
vitimas de infragcdes penais de consumo;

IV - criagédo de Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas para a
solucao de litigios de consumo;

V - concessao de estimulos a criagao e desenvolvimento das Associagbes de Defesa do
Consumidor.
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§ 1° (Vetado).
§ 2° (Vetado).
CAPITULO Il
Dos Direitos Basicos do Consumidor
Art. 6° S&o direitos basicos do consumidor:

| - a protecéo da vida, salde e seguranga contra os riscos provocados por praticas no
fornecimento de produtos e servicos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacao e divulgacéo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

Il - a informag&o adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢ao, qualidade e preco,
bem como sobre os riscos que apresentem;

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

V - a modificagdo das clausulas contratuais que estabelegcam prestacdes
desproporcionais ou sua revisao em razao de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevencgéo e reparagéo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VII - 0 acesso aos 6rgéos judiciarios e administrativos com vistas a prevengao ou
reparacao de danos patrimoniais € morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada
a protec¢éo juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIl - a facilitagéo da defesa de seus direitos, inclusive com a invers&o do 6nus da prova,
a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegac¢do ou
quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncias;

IX - (Vetado);

X - a adequada e eficaz prestagéo dos servigos publicos em geral.

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

Paragrafo unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderéo solidariamente
pela reparacéo dos danos previstos has normas de consumo.

CAPITULO IV

Da Qualidade de Produtos e Servigos, da Prevencéo e da Reparagédo dos Danos
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SECAO |
Da Protecao a Saude e Seguranca

Art. 8° Os produtos e servigos colocados no mercado de consumo nao acarretarao riscos
a saude ou seguranca dos consumidores, exceto os considerados normais e previsiveis
em decorréncia de sua natureza e fruicao, obrigando-se os fornecedores, em qualquer
hipbtese, a dar as informagdes necessarias e adequadas a seu respeito.

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

Art. 9° O fornecedor de produtos e servigos potencialmente nocivos ou perigosos a
saude ou seguranca devera informar, de maneira ostensiva e adequada, a respeito da
sua nocividade ou periculosidade, sem prejuizo da adog&o de outras medidas cabiveis
em cada caso concreto.

Art. 10. O fornecedor nao podera colocar no mercado de consumo produto ou servigo
que sabe ou deveria saber apresentar alto grau de nocividade ou periculosidade a saude
ou segurancga.

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

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

§ 3° Sempre que tiverem conhecimento de periculosidade de produtos ou servigos a
saude ou seguranga dos consumidores, a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios deverao informa-los a respeito.
Art. 11. (Vetado).
SECAO Il

Da Responsabilidade pelo Fato do Produto e do Servigo
Art. 12. O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, € o importador
respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos
causados aos consumidores por defeitos decorrentes de projeto, fabricagéo, construgao,
montagem, férmulas, manipulagéo, apresentagido ou acondicionamento de seus
produtos, bem como por informacgdes insuficientes ou inadequadas sobre sua utilizagéo e
riscos.

§ 1° O produto ¢ defeituoso quando ndo oferece a seguranga que dele legitimamente se
espera, levando-se em consideracdo as circunstancias relevantes, entre as quais:

| - sua apresentacéo;

Il - 0 uso e os riscos que razoavelmente dele se esperam;
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Il - a época em que foi colocado em circulagéo.

§ 2° O produto n&o é considerado defeituoso pelo fato de outro de melhor qualidade ter
sido colocado no mercado.

§ 3° O fabricante, o construtor, o produtor ou importador sé néo sera responsabilizado
quando provar:

| - que n&o colocou o produto no mercado;

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

Il - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

Art. 13. O comerciante é igualmente responsavel, nos termos do artigo anterior, quando:
| - o fabricante, o construtor, o produtor ou o importador ndo puderem ser identificados;

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

Il - ndo conservar adequadamente os produtos pereciveis.

Paragrafo unico. Aquele que efetivar o pagamento ao prejudicado podera exercer o
direito de regresso contra os demais responsaveis, segundo sua participa¢do na
causacao do evento danoso.

Art. 14. O fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de culpa,
pela reparagéo dos danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestagéo
dos servigos, bem como por informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo

€ riscos.

§ 1° O servigo ¢é defeituoso quando néo fornece a seguranga que o consumidor dele
pode esperar, levando-se em consideracao as circunstancias relevantes, entre as quais:

| - 0o modo de seu fornecimento;

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

Il - a época em que foi fornecido.

§ 2° O servigo n&o é considerado defeituoso pela adogao de novas técnicas.
§ 3° O fornecedor de servigos s6 ndo sera responsabilizado quando provar:
| - que, tendo prestado o servigo, o defeito inexiste;

Il - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

§ 4° A responsabilidade pessoal dos profissionais liberais sera apurada mediante a
verificag&do de culpa.

Art. 15. (Vetado).

Art. 16. (Vetado).



Anexo 105

Art. 17. Para os efeitos desta Sec¢&o, equiparam-se aos consumidores todas as vitimas
do evento.

SECAOQ IlI
Da Responsabilidade por Vicio do Produto e do Servigo

Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndo duraveis respondem
solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem improprios ou
inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor, assim como por
aqueles decorrentes da disparidade, com as indicagdes constantes do recipiente, da
embalagem, rotulagem ou mensagem publicitéria, respeitadas as variagbes decorrentes
de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substituicao das partes viciadas.

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

| - a substituigdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas condigdes de uso;

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

Il - o abatimento proporcional do prego.

§ 2° Poderéo as partes convencionar a redugdo ou ampliagdo do prazo previsto no
paragrafo anterior, ndo podendo ser inferior a sete nem superior a cento e oitenta dias.
Nos contratos de adeséao, a clausula de prazo devera ser convencionada em separado,
por meio de manifestagédo expressa do consumidor.

§ 3° O consumidor podera fazer uso imediato das alternativas do § 1° deste artigo
sempre que, em razdo da extensdo do vicio, a substituicdo das partes viciadas puder
comprometer a qualidade ou caracteristicas do produto, diminuir-lhe o valor ou se tratar
de produto essencial.

§ 4° Tendo o consumidor optado pela alternativa do inciso | do § 1° deste artigo, e ndo
sendo possivel a substituicdo do bem, podera haver substituicdo por outro de espécie,
marca ou modelo diversos, mediante complementagdo ou restituicdo de eventual
diferenga de prego, sem prejuizo do disposto nos incisos Il e lll do § 1° deste artigo.

§ 5° No caso de fornecimento de produtos in natura, sera responsavel perante o
consumidor o fornecedor imediato, exceto quando identificado claramente seu produtor.

§ 6° Sao impréprios ao uso e consumo:

| - os produtos cujos prazos de validade estejam vencidos;

Il - os produtos deteriorados, alterados, adulterados, avariados, falsificados, corrompidos,
fraudados, nocivos a vida ou a saude, perigosos ou, ainda, aqueles em desacordo com

as normas regulamentares de fabricag&o, distribuicdo ou apresentagéo;

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

| - 0 abatimento proporcional do preco;
Il — a complementag&o do peso ou medida;

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

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

§ 1° Aplica-se a este artigo o disposto no § 4° do artigo anterior.

§ 2° O fornecedor imediato sera responsavel quando fizer a pesagem ou a medi¢do e o
instrumento utilizado nao estiver aferido segundo os padrdes oficiais.

Art. 20. O fornecedor de servigos responde pelos vicios de qualidade que os tornem
impréprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes
da disparidade com as indica¢des constantes da oferta ou mensagem publicitaria,
podendo o consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha:

| - a reexecucao dos servigos, sem custo adicional e quando cabivel,

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

Il - o abatimento proporcional do prego.

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

§ 2° Sao impréprios os servigos que se mostrem inadequados para os fins que
razoavelmente deles se esperam, bem como aqueles que n&do atendam as normas
regulamentares de prestabilidade.

Art. 21. No fornecimento de servigos que tenham por objetivo a reparagao de qualquer
produto, considerar-se-a implicita a obrigacéo do fornecedor de empregar componentes
de reposic¢ao originais adequados e novos, ou que mantenham as especificagbes
técnicas do fabricante, salvo, quanto a estes ultimos, autorizagdo em contrario do
consumidor.

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

Paragrafo unico. Nos casos de descumprimento, total ou parcial, das obrigagbes
referidas neste artigo, seréo as pessoas juridicas compelidas a cumpri-las e a reparar os
danos causados, na forma prevista neste Cédigo.
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Art. 23. A ignorancia do fornecedor sobre os vicios de qualidade por inadequagéo dos
produtos e servigos ndo o exime de responsabilidade.

Art. 24. A garantia legal de adequacgéao do produto ou servigo independe de termo
expresso, vedada a exoneragao contratual do fornecedor.

Art. 25. E vedada a estipulagéo contratual de clausula que impossibilite, exonere ou
atenue a obrigagao de indenizar prevista nesta e nas secdes anteriores.

§ 1° Havendo mais de um responsavel pela causagao do dano, todos responderéo
solidariamente pela reparacao prevista nesta e nas se¢des anteriores.

§ 2° Sendo o dano causado por componente ou pega incorporada ao produto ou servigo,
sdo responsaveis solidarios seu fabricante, construtor ou importador e o que realizou a
incorporagéo.
SECAO IV
Da Decadéncia e da Prescricao
Art. 26. O direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil constatagao caduca em:
| - trinta dias, tratando-se de fornecimento de servigos e de produtos n&o-duraveis;

Il - noventa dias, tratando-se de fornecimento de servigos e de produtos duraveis.

§ 1° Inicia-se a contagem do prazo decadencial a partir da entrega efetiva do produto ou
do término da execugéo dos servicos.

§ 2° Obstam a decadéncia:

| - a reclamacado comprovadamente formulada pelo consumidor perante o fornecedor de
produtos e servigos até a resposta negativa correspondente, que deve ser transmitida de
forma inequivoca;

Il - (Vetado).

Il - a instaurag&o de inquérito civil, até seu encerramento.

§ 3° Tratando-se de vicio oculto, o prazo decadencial inicia-se no momento em que ficar
evidenciado o defeito.

Art. 27. Prescreve em cinco anos a pretenséo a reparacéo pelos danos causados por
fato do produto ou do servigo prevista na Segéo Il deste Capitulo, iniciando-se a
contagem do prazo a partir do conhecimento do dano e de sua autoria.
Paragrafo unico. (Vetado).
SECAOV
Da Desconsideragéo da Personalidade Juridica
Art. 28. O juiz podera desconsiderar a personalidade juridica da sociedade quando, em

detrimento do consumidor, houver abuso de direito, excesso de poder, infracéo da lei,
fato ou ato ilicito ou violagao dos estatutos ou contrato social. A desconsideragéo
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também sera efetivada quando houver faléncia, estado de insolvéncia, encerramento ou
inatividade da pessoa juridica provocados por ma administragéo.

§ 1° (Vetado).

§ 2° As sociedades integrantes dos grupos societarios e as sociedades controladas sao
subsidiariamente responsaveis pelas obrigagdes decorrentes deste Codigo.

§ 3° As sociedades consorciadas s&o solidariamente responsaveis pelas obriga¢des
decorrentes deste Cddigo.

§ 4° As sociedades coligadas s6 responder&o por culpa.

§ 5° Também podera ser desconsiderada a pessoa juridica sempre que sua
personalidade for, de alguma forma, obstaculo ao ressarcimento de prejuizos causados
aos consumidores.

CAPITULO V
Das Praticas Comerciais
SECAO |
Das Disposi¢des Gerais

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

SECAOQ Il
Da Oferta

Art. 30. Toda informagé&o ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer
forma ou meio de comunicagdo, com relagao a produtos e servigos oferecidos ou
apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o
contrato que vier a ser celebrado.

Art. 31. A oferta e apresentacado de produtos ou servigos devem assegurar informacdes
corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas,
qualidades, quantidade, composi¢éo, prego, garantia, prazos de validade e origem, entre
outros dados, bem como sobre os riscos que apresentam a saude e segurancga dos
consumidores.

Art. 32. Os fabricantes e importadores deverao assegurar a oferta de componentes e
pecas de reposi¢cao enquanto ndo cessar a fabricagdo ou importagdo do produto.

Paragrafo unico. Cessadas a produgéo ou importacado, a oferta devera ser mantida por
periodo razoavel de tempo, na forma da lei.

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

Art. 34. O fornecedor do produto ou servigo é solidariamente responsavel pelos atos de
seus prepostos ou representantes autbnomos.
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Art. 35. Se o fornecedor de produtos ou servigos recusar cumprimento a oferta,
apresentagéo ou publicidade, o consumidor podera, alternativamente e a sua livre
escolha:

| - exigir o cumprimento forgcado da obrigagéo, nos termos da oferta, apresentacdo ou
publicidade;

Il - aceitar outro produto ou prestacao de servigo equivalente;

Il - rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia eventualmente antecipada,
monetariamente atualizada, e a perdas e danos.

SECAO IlI
Da Publicidade

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

Paragrafo unico. O fornecedor, na publicidade de seus produtos ou servigos, mantera,
em seu poder, para informacéao dos legitimos interessados, os dados faticos, técnicos e
cientificos que dao sustentacdo a mensagem.

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

§ 1° E enganosa qualquer modalidade de informag&o ou comunicagao de carater
publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por
omissao, capaz de induzir ao erro o consumidor a respeito da natureza, caracteristicas,
qualidade, quantidade, propriedades, origem, prego e quaisquer outros dados sobre
produtos e servicgos.

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

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

§ 4° (Vetado).

Art. 38. O 6nus da prova da veracidade e corregéo da informagédo ou comunicagao
publicitaria cabe a quem as patrocina.

SECAO IV
Das Préticas Abusivas
Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos:

| - condicionar o fornecimento de produto ou de servi¢o ao fornecimento de outro produto
ou servigo, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;
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Il - recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades de estoque, e, ainda, de conformidade com os usos e costumes;

11l - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitagéo prévia, qualquer produto, ou
fornecer qualquer servico;

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

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

VI - executar servigos sem a prévia elaboragéo de orgamento e autorizagéo expressa do
consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre as partes;

VII - repassar informacao depreciativa, referente a ato praticado pelo consumidor no
exercicio de seus direitos;

VIII - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico em desacordo com
as normas expedidas pelos 6rgéos oficiais competentes ou, se normas especificas ndo
existirem, pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade credenciada
pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagédo e Qualidade Industrial - Conmetro;

IX —recusar a venda de bens ou a prestagéo de servigos, diretamente a quem se
disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de
intermediacao regulados em leis especiais;

X — elevar sem justa causa o pre¢o de produtos ou servigos;

XI — aplicar férmula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente
estabelecido;

XII - deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigagao ou deixar a fixagao
de seu termo inicial a seu exclusivo critério;

Paragrafo unico. Os servigos prestados e os produtos remetidos ou entregues ao
consumidor, na hipétese prevista no inciso lll, equiparam-se as amostras gratis,
inexistindo obrigagdo de pagamento.

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

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

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

§ 3° O consumidor nao responde por quaisquer énus ou acréscimos decorrentes da
contratacdo de servigos de terceiros n&o previstos no orgamento prévio.

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

SECAOV
Da Cobranca de Dividas

Art. 42. Na cobranga de débitos, o consumidor inadimplente nao sera exposto a ridiculo,
nem sera submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaca.

Paragrafo unico. O consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a repeticdo do
indébito, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescido de corre¢éo
monetéria e juros legais, salvo hipotese de engano justificavel.

SECAO VI
Dos Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores

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

§ 1° Os cadastros e dados de consumidores devem ser objetivos, claros, verdadeiros e
em linguagem de facil compreenséo, ndo podendo conter informagdes negativas
referentes a periodo superior a cinco anos.

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

§ 3° O consumidor, sempre que encontrar inexatiddo nos seus dados e cadastros,
podera exigir sua imediata corregéo, devendo o arquivista, no prazo de cinco dias uteis,
comunicar a alteragdo aos eventuais destinatarios das informagdes incorretas.

§ 4° Os bancos de dados e cadastros relativos a consumidores, os servigos de protecéo
ao crédito e congéneres sédo considerados entidades de carater publico.

§ 5° Consumada a prescri¢do relativa a cobranga de débitos do consumidor, n&o serédo
fornecidas, pelos respectivos Sistemas de Protecao ao Crédito, quaisquer informagdes
que possam impedir ou dificultar novo acesso ao crédito junto aos fornecedores.

Art. 44. Os 6rgaos publicos de defesa do consumidor manterdo cadastros atualizados de
reclamacbes fundamentadas contra fornecedores de produtos e servigos, devendo
divulga-lo publica e anualmente. A divulgacéo indicara se a reclamacgéao foi atendida ou
nao pelo fornecedor.

§ 1° E facultado o acesso as informacdes |a constantes para orientacdo e consulta por
qualquer interessado.

§ 2° Aplicam-se a este artigo, no que couber, as mesmas regras enunciadas no artigo
anterior e as do paragrafo Unico do art. 22 deste Céodigo.

Art. 45. (Vetado).

CAPITULO VI
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Da Proteg¢éo Contratual
SECAO |
Disposicdes Gerais

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

Art. 47. As clausulas contratuais ser&o interpretadas de maneira mais favoravel ao
consumidor.

Art. 48. As declarag¢des de vontade constantes de escritos particulares, recibos e pré-
contratos relativos as relagdes de consumo vinculam o fornecedor, ensejando inclusive
execugao especifica, nos termos do art. 84 e paragrafos.

Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de sete dias a contar de sua
assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigco, sempre que a contratacéo
de fornecimento de produtos e servigos ocorrer fora do estabelecimento comercial,
especialmente por telefone ou a domicilio.

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

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

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

SECAO Il
Das Clausulas Abusivas

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

| - impossibilitem, exonerem ou atenuem a responsabilidade do fornecedor por vicios de
qualquer natureza dos produtos e servigcos ou impliquem renuncia ou disposi¢édo de
direitos. Nas relagdes de consumo entre o fornecedor e o consumidor pessoa juridica, a
indenizagdo podera ser limitada, em situagdes justificaveis;

Il - subtraiam ao consumidor a opgéo de reembolso da quantia ja paga, nos casos
previstos neste Cbdigo;

Il - transfiram responsabilidades a terceiros;
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IV - estabelegcam obrigag¢des consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o
consumidor em desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis com a boa-fé ou a
equidade;

V - (Vetado);

VI - estabelegam inversao do énus da prova em prejuizo do consumidor;

VII - determinem a utilizagdo compulséria de arbitragem;

VIII - imponham representante para concluir ou realizar outro negdcio juridico pelo
consumidor;

IX - deixem ao fornecedor a op¢éo de concluir ou n&o o contrato, embora obrigando o
consumidor;

X - permitam ao fornecedor, direta ou indiretamente, variagao do prego de maneira
unilateral,

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

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

XlII - autorizem o fornecedor a modificar unilateralmente o conteudo ou a qualidade do
contrato, apos sua celebracéo;

XIV - infrinjam ou possibilitem a violagdo de normas ambientais;

XV - estejam em desacordo com o sistema de protegdo ao consumidor;

XVI - possibilitem a renuncia do direito de indenizag&o por benfeitorias necessarias.
§ 1° Presume-se exagerada, entre outros casos, a vantagem que:

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

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

11l - se mostra excessivamente onerosa para o consumidor, considerando-se a natureza
e conteudo do contrato, o interesse das partes e outras circunstancias peculiares ao
caso.

§ 2° A nulidade de uma clausula contratual abusiva n&o invalida o contrato, exceto
quando de sua auséncia, apesar dos esfor¢os de integragdo, decorrer 6nus excessivo a
qualquer das partes.

§ 3° (Vetado).

§ 4° E facultado, a qualquer consumidor ou entidade que o represente, requerer ao
Ministério Publico que ajuize a competente ag&o para ser declarada a nulidade de
clausula contratual que contrarie o disposto neste Cédigo, ou de qualquer forma nao
assegure o justo equilibrio entre direitos e obrigacbes das partes.
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Art. 52. No fornecimento de produtos ou servigos que envolva outorga de crédito ou
concesséo de financiamento ao consumidor, o fornecedor devera, entre outros
requisitos, informa-lo prévia e adequadamente sobre:

| - preco do produto ou servigo em moeda corrente nacional,

Il - montante dos juros de mora e da taxa efetiva anual de juros;
Il - acréscimos legalmente previstos;

IV - nimero e periodicidade das prestagbes;

V - soma total a pagar, com e sem financiamento.

§ 1° As multas de mora decorrentes do inadimplemento de obrigagao no seu termo néo
poderao ser superiores a dois por cento do valor da prestagao.

§ 2° E assegurada ao consumidor a liquidag&o antecipada do débito, total ou
parcialmente, mediante redugéo proporcional dos juros e demais acréscimos.

§ 3° (Vetado).

Art. 53. Nos contratos de compra e venda de moveis ou iméveis mediante pagamento
em prestacdes, bem como nas alienagdes fiduciarias em garantia, consideram-se nulas
de pleno direito as clausulas que estabelegcam a perda total das presta¢des pagas em
beneficio do credor que, em razéo do inadimplemento, pleitear a resolugao do contrato e
a retomada do produto alienado.

§ 1° (Vetado).

§ 2° Nos contratos do sistema de consorcio de produtos duraveis, a compensagéo ou a
restituicdo das parcelas quitadas, na forma deste artigo, tera descontada, além da
vantagem econdmica auferida com a frui¢cdo, os prejuizos que o desistente ou
inadimplente causar ao grupo.

§ 3° Os contratos de que trata o caput deste artigo serdo expressos em moeda corrente
nacional.

SECAO Il
Dos Contratos de Adeséo
Art. 54. Contrato de adesdo € aquele cujas clausulas tenham sido aprovadas pela
autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou
servigos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar substancialmente seu

conteudo.

§ 1° Ainsercgao de clausula no formulario néo desfigura a natureza de adeséo do
contrato.

§ 2° Nos contratos de adesao admite-se clausula resolutéria, desde que alternativa,
cabendo a escolha ao consumidor, ressalvando-se o disposto no § 2° do artigo anterior.



Anexo 115

§ 3° Os contratos de adesao escritos serdo redigidos em termos claros e com caracteres
ostensivos e legiveis, de modo a facilitar sua compreenséo pelo consumidor.

§ 4° As clausulas que implicarem limitagédo de direito do consumidor deverao ser
redigidas com destaque, permitindo sua imediata e facil compreenséao.

§ 5° (Vetado).
CAPITULO VII

Das Sangdes Administrativas
Art. 55. A Uniédo, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas suas
respectivas areas de atuagédo administrativa, baixardo normas relativas a produgao,
industrializacao, distribuicdo e consumo de produtos e servigos.
§ 1° A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizardo e controlardo a
producéo, industrializac¢ao, distribuicéo, a publicidade de produtos e servigos e o
mercado de consumo, no interesse da preservagao da vida, da saude, da segurancga, da
informacao e do bem-estar do consumidor, baixando as normas que se fizerem
necessarias.
§ 2° (Vetado).
§ 3° Os 6rgaos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais com atribuicdes para
fiscalizar e controlar o mercado de consumo manterdo comissdes permanentes para
elaboracao, revisao e atualizagdo das normas referidas no § 1°, sendo obrigatoria a
participagdo dos consumidores e fornecedores.
§ 4° Os 6rgéos oficiais poderado expedir notificagcdes aos fornecedores para que, sob
pena de desobediéncia, prestem informagdes sobre questdes de interesse do
consumidor, resguardado o segredo industrial.
Art. 56. As infragbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas, conforme o
caso, as seguintes sangdes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil, penal e
das definidas em normas especificas:
| - multa;
Il - apreenséo do produto;
Il - inutilizag&o do produto;
IV - cassagdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;
V - proibicdo de fabricagdo do produto;
VI - suspenséo de fornecimento de produto ou servico;
VIl - suspensao temporaria de atividade;

VIII - revogacgéo de concessao ou permisséo de uso;

IX - cassagéo de licenga do estabelecimento ou de atividade;
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X - interdicéo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;
XI - intervencao administrativa;
Xll - imposigéo de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sangdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar, antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infragdo, a vantagem
auferida e a condigdo econémica do fornecedor, sera aplicada mediante procedimento
administrativo, revertendo para o Fundo de que trata a Lei n°® 7.347, de 24 de julho de
1985, os valores cabiveis a Unido, ou para os fundos estaduais ou municipais de
protecdo ao consumidor nos demais casos.

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

Art. 58. As penas de apreenséo, de inutilizagéo de produtos, de proibigado de fabricagédo
de produtos, de suspenséo do fornecimento de produto ou servico, de cassagéo do
registro do produto e revogacdo da concess&o ou permisséo de uso serdo aplicadas pela
administragdo, mediante procedimento administrativo, assegurada ampla defesa, quando
forem constatados vicios de quantidade ou de qualidade por inadequagéo ou
insegurancga do produto ou servigo.

Art. 59. As penas de cassacéao de alvara de licenga, de interdigdo e de suspenséo
temporéria da atividade, bem como a de intervencao administrativa, serdo aplicadas
mediante procedimento administrativo, assegurada ampla defesa, quando o fornecedor
reincidir na pratica das infragdes de maior gravidade previstas neste Codigo e na
legislagéo de consumo.

§ 1° A pena de cassacédo da concessio sera aplicada a concessionaria de servigco
publico, quando violar obrigag&o legal ou contratual.

§ 2° A pena de interveng&o administrativa sera aplicada sempre que as circunstancias de
fato desaconselharem a cassacao de licenga, a interdicao ou suspensao da atividade.

§ 3° Pendendo acgéo judicial na qual se discuta a imposicao de penalidade administrativa,
nao havera reincidéncia até o transito em julgado da sentenca.

Art. 60. A imposigéo de contrapropaganda sera cominada quando o fornecedor incorrer
na pratica de publicidade enganosa ou abusiva, nos termos do art. 36 e seus paragrafos,
sempre as expensas do infrator.

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

§ 2° (Vetado).

§ 3° (Vetado).

TiTuLoO Il
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Das Infragcbes Penais
Art. 61. Constituem crimes contra as relagées de consumo previstas neste Codigo, sem
prejuizo do disposto no Cédigo Penal e leis especiais, as condutas tipificadas nos artigos
seguintes.
Art. 62. (Vetado).

Art. 63. Omitir dizeres ou sinais ostensivos sobre a nocividade ou periculosidade de
produtos, nas embalagens, nos invélucros, recipientes ou publicidade:

Pena - Detencao de seis meses a dois anos e multa.

§ 1° Incorrera nas mesmas penas quem deixar de alertar, mediante recomendacdes
escritas ostensivas, sobre a periculosidade do servigo a ser prestado.

§ 2° Se o crime é culposo:

Pena - Detencéo de um a seis meses ou multa.

Art. 64. Deixar de comunicar a autoridade competente e aos consumidores a nocividade
ou periculosidade de produtos cujo conhecimento seja posterior a sua colocagdo no
mercado:

Pena - Detencédo de seis meses a dois anos e multa.

Paragrafo unico. Incorrera nas mesmas penas quem deixar de retirar do mercado,
imediatamente quando determinado pela autoridade competente, os produtos nocivos ou

perigosos, na forma deste artigo.

Art. 65. Executar servico de alto grau de periculosidade, contrariando determinacgéo de
autoridade competente:

Pena - Detencdo de seis meses a dois anos e multa.

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

Art. 66. Fazer afirmacgéo falsa ou enganosa, ou omitir informacao relevante sobre a
natureza, caracteristica, qualidade, quantidade, seguranca, desempenho, durabilidade,
prego ou garantia de produtos ou servigos:

Pena - Detencdo de trés meses a um ano e multa.

§ 1° Incorrera nas mesmas penas quem patrocinar a oferta.

§ 2° Se o crime é culposo;

Pena - Detencéo de um a seis meses ou multa.

Art. 67. Fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser enganosa ou
abusiva:

Pena - Detencédo de trés meses a um ano e multa.



Anexo 118

Paragrafo unico. (Vetado).

Art. 68. Fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser capaz de induzir o
consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua saude ou seguranga:

Pena - Detencgao de seis meses a dois anos e multa:
Paragrafo unico. (Vetado).

Art. 69. Deixar de organizar dados faticos, técnicos e cientificos que d&o base a
publicidade:

Pena - Detencdo de um a seis meses ou multa.

Art. 70. Empregar, na reparagao de produtos, peca ou componentes de reposicao
usados, sem autorizagao do consumidor:

Pena - Detencéo de trés meses a um ano e multa.

Art. 71. Utilizar, na cobranga de dividas, de ameaga, coagao, constrangimento fisico ou
moral, afirmagdes falsas, incorretas ou enganosas ou de qualquer outro procedimento
que exponha o consumidor, injustificadamente, a ridiculo ou interfira com seu trabalho,
descanso ou lazer:

Pena - Detencédo de trés meses a um ano e multa.

Art. 72. Impedir ou dificultar o acesso do consumidor as informagdes que sobre ele
constem em cadastros, banco de dados, fichas e registros:

Pena - Detencéo de seis meses a um ano ou multa.

Art. 73. Deixar de corrigir imediatamente informacéo sobre consumidor constante de
cadastro, banco de dados, fichas ou registros que sabe ou deveria saber ser inexata:

Pena - Detengdo de um a seis meses ou multa.

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

Pena - Detencéo de um a seis meses ou multa.

Art. 75. Quem, de qualquer forma, concorrer para os crimes referidos neste Codigo,
incide nas penas a esses cominadas na medida de sua culpabilidade, bem como o
diretor, administrador ou gerente da pessoa juridica que promover, permitir ou por
qualquer modo aprovar o fornecimento, oferta, exposi¢cao a venda ou manutengdo em
depdsito de produtos ou a oferta e prestacao de servigos nas condi¢des por ele
proibidas.

Art. 76. S&o circunstancias agravantes dos crimes tipificados neste Cédigo:

| - serem cometidos em época de grave crise econdmica ou por ocasiao de calamidade;

Il - ocasionarem grave dano individual ou coletivo;
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Il - dissimular-se a natureza ilicita do procedimento;
IV - quando cometidos:

a) por servidor publico, ou por pessoa cuja condicdo econdmico-social seja
manifestamente superior a da vitima;

b) em detrimento de operario ou ruricola; de menor de dezoito ou maior de sessenta
anos ou de pessoas portadoras de deficiéncia mental interditadas ou nao;

V - serem praticados em operagdes que envolvam alimentos, medicamentos ou
quaisquer outros produtos ou servigos essenciais .

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

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

| - a interdicdo temporéria de direitos;

Il - a publicagdo em 6rgédos de comunicagdo de grande circulagdo ou audiéncia, as
expensas do condenado, de noticia sobre os fatos e a condenagéo;

Il - a prestagéo de servigos a comunidade.
Art. 79. O valor da fianga, nas infragcdes de que trata este Cédigo, sera fixado pelo juiz ou
pela autoridade que presidir o inquérito, entre cem e duzentas mil vezes o valor do

Bbénus do Tesouro Nacional (BTN), ou indice equivalente que venha a substitui-lo.

Paragrafo Unico. Se assim recomendar a situagdo econdmica do indiciado ou réu, a
fianca podera ser:

a) reduzida até a metade do seu valor minimo;
b) aumentada pelo juiz até vinte vezes.
Art. 80. No processo penal atinente aos crimes previstos neste Cédigo, bem como a
outros crimes e contravengdes que envolvam relagbes de consumo, poderé&o intervir,
como assistentes do Ministério Publico, os legitimados indicados no art. 82, inciso Il e
IV, aos quais também é facultado propor acao penal subsidiaria, se a denuncia n&o for
oferecida no prazo legal.

TiTULO 1Nl

Da Defesa do Consumidor em Juizo
CAPITULO |

Disposicdes Gerais

Art. 81. A defesa dos interesses e direitos dos consumidores e das vitimas podera ser
exercida em juizo individualmente ou a titulo coletivo.
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Paragrafo unico. A defesa coletiva sera exercida quando se tratar de:

| - interesses ou direitos difusos, assim entendidos, para efeitos deste Codigo, os
transindividuais, de natureza indivisivel, de que sejam titulares pessoas indeterminadas e
ligadas por circunstancias de fato;

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

Il - interesses ou direitos individuais homogéneos, assim entendidos os decorrentes de
origem comum.

Art. 82. Para os fins do art. 81, paragrafo unico, sao legitimados concorrentemente:

| - o Ministério Publico;

I - a Unido, os Estados, os Municipios e o Distrito Federal;

Il - as entidades e érgaos da Administragcédo Publica, direta ou indireta, ainda que sem
personalidade juridica, especificamente destinados a defesa dos interesses e direitos
protegidos por este Codigo;

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

§ 1° O requisito da pré-constituigdo pode ser dispensado pelo juiz, nas agdes previstas
nos arts. 91 e seguintes, quando haja manifesto interesse social evidenciado pela
dimenséo ou caracteristica do dano, ou pela relevancia do bem juridico a ser protegido.
§ 2° (Vetado).

§ 3° (Vetado).

Art. 83. Para a defesa dos direitos e interesses protegidos por este Cédigo sédo
admissiveis todas as espécies de agbes capazes de propiciar sua adequada e efetiva
tutela.

Paragrafo Unico. (Vetado).

Art. 84. Na acdo que tenha por objeto o cumprimento da obrigagédo de fazer ou néo fazer,
0 juiz concedera a tutela especifica da obrigagdo ou determinara providéncias que
assegurem o resultado pratico equivalente ao do adimplemento.

§ 1° A conversao da obrigacdo em perdas e danos somente sera admissivel se por elas
optar o autor ou se impossivel a tutela especifica ou a obtengéo do resultado pratico

correspondente.

§ 2° A indenizagéo por perdas e danos se fara sem prejuizo da multa (art. 287 do Cédigo
de Processo Civil).
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§ 3° Sendo relevante o fundamento da demanda e havendo justificado receio de
ineficacia do provimento final, é licito ao juiz conceder a tutela liminarmente ou ap6s
justificagao prévia, citado o réu.

§ 4° O juiz podera, na hipétese do § 3° ou na sentenca, impor multa diaria ao réu,
independentemente de pedido do autor, se for suficiente ou compativel com a obrigacgéo,
fixando prazo razoavel para o cumprimento do preceito.

§ 5° Para a tutela especifica ou para a obtengéo do resultado pratico equivalente, podera
0 juiz determinar as medidas necessarias, tais como busca e apreenséo, remoc¢é&o de
coisas e pessoas, desfazimento de obra, impedimento de atividade nociva, além de
requisi¢do de forga policial.

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

Art. 87. Nas agdes coletivas de que trata este Codigo ndo havera adiantamento de
custas, emolumentos, honorarios periciais e quaisquer outras despesas, nem
condenacgéo da associagdo autora, salvo comprovada ma-fé, em honorarios de
advogados, custas e despesas processuais.

Paragrafo unico. Em caso de litigancia de ma-fé, a associagéo autora e os diretores
responsaveis pela propositura da acdo seréo solidariamente condenados em honorarios
advocaticios e ao décuplo das custas, sem prejuizo da responsabilidade por perdas e
danos.
Art. 88. Na hipétese do art. 13, paragrafo Unico deste Codigo, a agéo de regresso podera
ser ajuizada em processo autdbnomo, facultada a possibilidade de prosseguir-se nos
mesmos autos, vedada a denunciagéo da lide.
Art. 89. (Vetado).
Art. 90. Aplicam-se as agbes previstas neste Titulo as normas do Codigo de Processo
Civil e da Lei n° 7.347, de 24 de julho de 1985, inclusive no que respeita ao inquérito
civil, naquilo que nao contrariar suas disposigoes.
CAPITULO Il

Das Agdes Coletivas Para a Defesa de Interesses Individuais Homogéneos
Art. 91. Os legitimados de que trata o art. 82 poder&o propor, em nome préoprio € no
interesse das vitimas ou seus sucessores, agao civil coletiva de responsabilidade pelos
danos individualmente sofridos, de acordo com o disposto nos artigos seguintes.
Art. 92. O Ministério Publico, se ndo ajuizar a agao, atuara sempre como fiscal da lei.

Paragrafo unico. (Vetado).

Art. 93. Ressalvada a competéncia da Justigca Federal, € competente para a causa a
justica local:

| - no foro do lugar onde ocorreu ou deva ocorrer o dano, quando de ambito local;
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Il - no foro da Capital do Estado ou no do Distrito Federal, para os danos de ambito
nacional ou regional, aplicando-se as regras do Cédigo de Processo Civil aos casos de
competéncia concorrente.

Art. 94. Proposta a agdo, sera publicado edital no érgao oficial, a fim de que os
interessados possam intervir no processo como litisconsortes, sem prejuizo de ampla
divulgacao pelos meios de comunicacao social por parte dos 6rgaos de defesa do
consumidor.

Art. 95. Em caso de procedéncia do pedido, a condenagéo sera genérica, fixando a
responsabilidade do réu pelos danos causados.

Art. 96. (Vetado).

Art. 97. A liquidacéo e a execugédo de sentenga poderdo ser promovidas pela vitima e
seus sucessores, assim como pelos legitimados de que trata o art. 82.

Paragrafo unico. (Vetado).

Art. 98. A execucgao podera ser coletiva, sendo promovida pelos legitimados de que trata
o art. 82, abrangendo as vitimas cujas indenizagdes ja tiverem sido fixadas em sentenca
de liquidagéo, sem prejuizo do ajuizamento de outras execugdes.

§ 1° A execucgéo coletiva far-se-4 com base em certiddo das sentengas de liquidagao, da
qual devera constar a ocorréncia ou néo do transito em julgado.

§ 2° E competente para a execug&o o juizo:
| - da liquidag&o da sentenga ou da ag&o condenatéria, no caso de execucgéo individual,

Il - da agdo condenatoria, quando coletiva a execugao.

Art. 99. Em caso de concurso de créditos decorrentes de condenacgao prevista na Lei n.°
7.347, de 24 de julho de 1985, e de indenizagdes pelos prejuizos individuais resultantes
do mesmo evento danoso, estas terdo preferéncia no pagamento.

Paragrafo Unico. Para efeito do disposto neste artigo, a destinagdo da importancia
recolhida ao fundo criado pela Lei n° 7.347, de 24 de julho de 1985, ficara sustada
enquanto pendentes de decisdo de segundo grau as ac¢des de indenizag&o pelos danos
individuais, salvo na hipétese de o patriménio do devedor ser manifestamente suficiente
para responder pela integralidade das dividas.

Art. 100. Decorrido o prazo de um ano sem habilitacdo de interessados em numero
compativel com a gravidade do dano, poderao os legitimados do art. 82 promover a
liquidagao e execucgao da indenizacéo devida.

Paragrafo Unico. O produto da indenizagéo devida revertera para o fundo criado pela Lei
n.° 7.347, de 24 de julho de 1985.

CAPITULO llI

Das Acdes de Responsabilidade do Fornecedor de Produtos e Servigos
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Art. 101. Na acao de responsabilidade civil do fornecedor de produtos e servigos, sem
prejuizo do disposto nos Capitulos | e Il deste titulo, serdo observadas as seguintes
normas:

| - a agao pode ser proposta no domicilio do autor;

Il - o réu que houver contratado seguro de responsabilidade podera chamar ao processo
0 segurador, vedada a integragao do contraditorio pelo Instituto de Resseguros do Brasil.
Nesta hipdtese, a sentenca que julgar procedente o pedido condenara o réu nos termos
do art. 80 do Cddigo de Processo Civil. Se o réu houver sido declarado falido, o sindico
sera intimado a informar a existéncia de seguro de responsabilidade, facultando-se, em
caso afirmativo, o ajuizamento de ag¢éo de indenizagao diretamente contra o segurador,
vedada a denunciacao da lide ao Instituto de Resseguros do Brasil e dispensado o
litisconsércio obrigatdrio com este.

Art. 102. Os legitimados a agir na forma deste Cédigo poderdo propor agéo visando
compelir o Poder Publico competente a proibir, em todo o territério nacional, a produgéao,
divulgacao, distribuicdo ou venda, ou a determinar a alteracdo na composigéo, estrutura,
férmula ou acondicionamento de produto, cujo uso ou consumo regular se revele nocivo
Ou perigoso a saude publica e a incolumidade pessoal.

§ 1° (Vetado).

§ 2° (Vetado).

CAPITULO IV

Da Coisa Julgada

Art. 103. Nas agdes coletivas de que trata este Cédigo, a sentenga fara coisa julgada:

| - erga omnes, exceto se o pedido for julgado improcedente por insuficiéncia de provas,
hipotese em que qualquer legitimado podera intentar outra agdo, com idéntico
fundamento, valendo-se de nova prova, na hipétese do inciso | do paragrafo Unico do art.
81;

Il - ultra partes, mas limitadamente ao grupo, categoria ou classe, salvo improcedéncia
por insuficiéncia de provas, nos termos do inciso anterior, quando se tratar da hipotese
prevista no inciso Il do paragrafo unico do art. 81;

Ill - erga omnes, apenas no caso de procedéncia do pedido, para beneficiar todas as
vitimas e seus sucessores, na hipétese do inciso Ill do paragrafo Gnico do art. 81.

§ 1° Os efeitos da coisa julgada previstos nos incisos | e Il ndo prejudicardo interesses e
direitos individuais dos integrantes da coletividade, do grupo, categoria ou classe.

§ 2° Na hipétese prevista no inciso Ill, em caso de improcedéncia do pedido, os
interessados que nao tiverem intervido no processo como litisconsortes poderao propor
acgdo de indenizagao a titulo individual.

§ 3° Os efeitos da coisa julgada de que cuida o art. 16, combinado com o art. 13 da Lei
n°® 7.347, de 24 de julho de 1985, n&o prejudicardo as ag¢des de indenizagdo por danos
pessoalmente sofridos, propostas individualmente ou na forma prevista neste Codigo,
mas, se procedente o pedido, beneficiardo as vitimas e seus sucessores, que poderao
proceder a liquidagéo e a execucgéo, nos termos dos arts. 96 a 99.
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§ 4° Aplica-se o disposto no paragrafo anterior a sentenca penal condenatéria.

Art. 104. As agdes coletivas, previstas nos incisos | e Il e do paragrafo Unico do art. 81,
nao induzem litispendéncia para as agdes individuais, mas os efeitos da coisa julgada
erga omnes ou ultra partes a que aludem os incisos Il e Il do artigo anterior n&o
beneficiarao os autores das ac¢des individuais, se nio for requerida sua suspensao no
prazo de trinta dias, a contar da ciéncia nos autos do ajuizamento da acao coletiva.

TiTULO IV
Do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor

Art. 105. Integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC, os érgéos
federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais e as entidades privadas de defesa
do consumidor.

Art. 106. O Departamento de Protegéo e Defesa do Consumidor, da Secretaria de Direito
Econdémico (MJ), ou 6rgao federal que venha substitui-lo, € organismo de coordenagéo
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, denuncias ou sugestdes
apresentadas por entidades representativas ou pessoas juridicas de direito publico ou
privado;

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

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

V - solicitar a policia judiciaria a instauragdo de inquérito policial para a apreciagéo de
delito contra os consumidores, nos termos da legislagéo vigente;

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

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

VIII - solicitar o concurso de 6rgaos e entidades da Unido, Estados, do Distrito Federal e
Municipios, bem como auxiliar a fiscalizacado de pregos, abastecimento, quantidade e
seguranca de bens e servigos;

IX - incentivar, inclusive com recursos financeiros e outros programas especiais, a
formacgao de entidades de defesa do consumidor pela populagdo e pelos 6rgéos publicos
estaduais e municipais;

X - (Vetado).

Xl - (Vetado).
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XII - (Vetado).
XlII - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.

Paragrafo Unico. Para a consecucgdo de seus objetivos, o Departamento de Protecao e
Defesa do Consumidor podera solicitar o concurso de érgaos e entidades de notoria
especializagao técnico-cientifica.

TiTULO V

Da Convencéo Coletiva de Consumo

Art. 107. As entidades civis de consumidores e as associa¢des de fornecedores ou
sindicatos de categoria econémica podem regular, por convencgéo escrita, relagdes de
consumo que tenham por objeto estabelecer condig¢des relativas ao prego, a qualidade, a
quantidade, a garantia e caracteristicas de produtos e servi¢os, bem como a reclamacgao
e composigao do conflito de consumo.

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

§ 2° A convencgao somente obrigara os filiados as entidades signatarias.

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

Art. 108. (Vetado).
TiTuLo VI
Disposicdes Finais
Art. 109. (Vetado).

Art. 110. Acrescente-se o seguinte inciso IV ao art. 1° da Lei n° 7.347, de 24 de julho de
1985:

“IV - a qualquer outro interesse difuso ou coletivo.”

Art. 111. O inciso Il do art. 5° da Lei n° 7.347, de 24 de julho de 1985, passa a ter a
seguinte redagéo:

“Il - inclua, entre suas finalidades institucionais, a protecdo ao meio ambiente, ao
consumidor, ao patrimoénio artistico, estético, historico, turistico e paisagistico, ou a
qualquer outro interesse difuso ou coletivo.”

Art. 112. O § 3° do art. 5° da Lei n° 7.347, de 24 de julho de 1985, passa a ter a seguinte
redacao:

“§ 3° Em caso de desisténcia infundada ou abandono da ag&o por associagéo
legitimada, o Ministério Publico ou outro legitimado assumira a titularidade ativa.”

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

§ 5.° Admitir-se-a o litisconsércio facultativo entre os Ministérios Publicos da Unido, do
Distrito Federal e dos Estados na defesa dos interesses e direitos de que cuida esta lei.

§ 6° Os 6rgaos publicos legitimados poderdo tomar dos interessados compromisso de
ajustamento de sua conduta as exigéncias legais, mediante combinacdes, que tera
eficacia de titulo executivo extrajudicial.”

Art. 114. O art. 15 da Lei n° 7.347, de 24 de julho de 1985, passa a ter a seguinte
redacao:

“Art. 15. Decorridos sessenta dias do transito em julgado da sentenga condenat6ria, sem
que a associagdo autora Ihe promova a execugéo, devera fazé-lo o Ministério Publico,
facultada igual iniciativa aos demais legitimados.”

Art. 115. Suprima-se o caput do art. 17 da Lei n° 7.347, de 24 de julho de 1985,
passando o paragrafo Unico a constituir o caput, com a seguinte redagéo:

“Art. 17. Em caso de litigancia de ma-fé, a danos.”
Art. 116. Dé-se a seguinte redagéo ao art. 18 da Lei n°7.347, de 24 de julho de 1985:

“Art. 18. Nas ac¢des de que trata esta lei, ndo havera adiantamento de custas,
emolumentos, honorarios periciais e quaisquer outras despesas, nem condenagéo da
associagdo autora, salvo comprovada ma-fé, em honorarios de advogado, custas e
despesas processuais.”

Art. 117. Acrescente-se a Lei n° 7.347, de 24 de julho de 1985, o seguinte dispositivo,
renumerando-se 0s seguintes:

“Art. 21. Aplicam-se a defesa dos direitos e interesses difusos, coletivos e individuais, no
que for cabivel, os dispositivos do Titulo Il da Lei que instituiu o Cédigo de Defesa do
Consumidor.”

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

Art. 119. Revogam-se as disposi¢cdes em contrério.
Brasilia, 11 de setembro de 1990; 169° da Independéncia e 102° da Republica.
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RESUMO

ESTUDO DAS RECLAMAGOES CONTRA CIRURGIOES DENTISTAS
NO PROCON DE PRESIDENTE PRUDENTE - SP

O presente estudo visa analisar, segundo o Codigo de protecéo e defesa
do consumidor, as reclamagdes contra cirurgides-dentistas que deram
entrada no PROCON de Presidente Prudente, SP, verificando os
seguintes aspectos: os motivos que levaram os pacientes a reclamarem
desses profissionais; as areas de atuacéo odontologica que tiveram mais
reclamacgdes; o tipo de ressarcimento pedido pelos consumidores; e a
conclusdo do caso perante o PROCON. Foram analisados 25 casos de
reclamagdes ocorridas no PROCON — Org&o de protegdo ao consumidor
de Presidente Prudente, SP, entre 1997 e 2001. Na andlise da
documentacgao obtida, constatou-se que 80% dos denunciantes eram do
sexo feminino; a maioria dos denunciados pertence ao sexo masculino; a
maior parte das queixas foi contra pessoas fisicas. Os motivos que
levaram os pacientes a reclamarem desses profissionais foram o né&o
cumprimento dos contratos o erro e omisséo de tratamento. As areas
odontolégicas que tiveram mais reclamacgdes foram de prétese, dentistica
e endodontia. O tipo de ressarcimento mais comum solicitado pelos
consumidores foi a devolugado do pagamento ou o retratamento do servigo
executado. Constatou-se que a maioria dos consumidores obteve um
resultado satisfatério junto ao PROCON, e que a populacéo esta ficando
mais consciente, exigindo assim seus direitos de consumidores. A falta de
informacao constatada em relagcdo ao préprio tratamento prejudicou a

liberdade de escolha, direito basico do consumidor.
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ABSTRACT

STUDY OF THE COMPLAINTS AGAINST SURGEONS DENTISTS IN
PROCON OF Presidente Prudente - SP

The present study seeks to analyze, according the Code of Protection and
Defense of the Consumer, the complaints against dentists surgeon that
gave entrance in PROCON of Presidente Prudente, SP, verifying the
following aspects: the reasons that took the patients to claim it of those
professionals; the areas of performance odontological that had more
complaints; the type of reparation request for the consumers; and the
conclusion of the case before PROCON. Were analyzed 25 cases of
complaints happened in PROCON - Organ of Protection to the Consumer
from Presidente Prudente, SP, between 1997 and 2001. In the analysis of
the obtained documentation, it was verified that 80% of the informers were
of the feminine sex; most of those denounced belongs to the masculine
sex; most of the complaints was against individuals. The reasons that took
the patients to claim it of those professionals were the non-execution of
the contracts the mistake and treatment omission. The areas of
odontology that had more complaints were of prosthesis, dentistry and
endodontic. The type of more common devolution requested by the
consumers went to refund of the payment or the remake of the executed
service. It was verified that most of the consumers obtained a satisfactory
result close to PROCON, and that the population is being more conscious,
demanding like this rights of consumers. The lack of information verified in
relation to the own treatment harmed the choice freedom, the consumer's

basic right.



	FOLHA DE ROSTO
	FICHA CATALOGRÁFICA
	COMISSÃO EXAMINADORA
	DADOS CURRICULARES
	DEDICATÓRIA
	AGRADECIMENTOS
	EPÍGRAFE
	SUMÁRIO
	LISTA DE FIGURAS, ABREVIATURAS, SIGLAS
	LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

	1. INTRODUÇÃO
	2. REVISÃO DA LITERATURA
	3. PROPOSIÇÃO
	4. MATERIAL E MÉTODO
	5. RESULTADOS
	6. DISCUSSÃO
	7. CONCLUSÃO
	BIBLIOGRAFIA
	ANEXO

