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Comissdo de Defesa do Consumidor e do Contribuinte —
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Parecer n® 112/ 2020/ CDCC

Referente ao Projeto de Lei n® 969/ 2020 que “Autoriza o poder
executivo a promover a criacio do procon eletrénico para registro
pela internet das consultas, dividas e sugestdes de consumidores
quanto as relagdes de consumo, na forma que menciona”.

Autor: Deputado Dr. Gimenez

Relator (a): Deputado (a}%}’@ < _Q:;}ZL///]
I — Relatoério

A presente iniciativa foi recebida e registrada pela Secretaria de Servigos Legislativos em
18/11/2020. Na mesma data, a mesma foi colocada em pauta. Apos, foi remetida a Secretaria
Parlamentar da Mesa Diretora em 02/12/2020. Posteriormente, a mesma foi remetida a esta
Comissdo em 03/12/2020, conforme as folhas n° 2 a 5/ verso.

Submete-se a esta Comissdo, o Projeto de Lei n® 969/ 2020 de autoria do Deputado Dr.
Gimenez, conforme descrito abaixo.

O autor assim a justifica:

. “A presente proposi¢iio tem dois objetivos basicos. O primeiro deles é facilitar a

vida do cidadio que hoje pode resolver praticamente tudo de sua vida pela rede
mundial de computadores. ’
Certamente, fazer o registro de denuncias ou realizar consultas por meio da
internet sera mais uma comodidade.

Acreditamos que a medida aqui proposta ¢é desburocratizante e devera
contribuir para tornar mais rapido o registro de outras denincias nos postos do
PROCON/MT. As filas s@o sempre desgastantes, e praticamente ninguém gosta
de esperar o atendimento.

O segundo objetivo que a medida pretende alcancar ¢é facilitar os meios de
acesso aos registros de ocorréncias, incentivar o cidadZo a levar ao
conhecimento do Poder Puablico todos aqueles fatos, ainda que pequenos,
merecedores de investigagdo. Com efeito existem iniimeras pequenas infracdes
que nunca sdo registradas em razio do incomodo que é o cidadfio deixar seus
afazeres para ir até um posto do PROCON/MT.

Como consequéncia, os o6rgios de defesa do consumidor deixam de ter
informacGes importantes a respeito dos abusos cometidos por fornecedores de
produtos e servigos, deixando de reforcar a fiscalizacfo e o controle sobre eles”.

O Projeto de Lei em tela ¢ formado por 8 (oito) artigos, conforme descritos a seguir.
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Art. 1°. Fica autorizado o Poder Executivo do Estado de Mato Grosso, a criar o Procon
Eletrnico, sistema de registro por meio da internet das consultas, denuncias e sugestoes de usudrios
relativas as relagdes de consumo como op¢do aos interessados que ndo querem se dirigir a unidade
central ou posto do Procon/MT.

Paragrafo unico - A implantagiio do registro de ocorréncias constantes no caput, por meio
eletronico, nfo dispensa o Procon/MT de continuar disponibilizando o registro por meio de
atendimento pessoal em sua unidade central ou em qualquer um de seus postos.

Art. 2°. Poderdio ser registradas eletronicamente todas as denuncias relativas a fraudes ou
lesdes cometidas por fornecedores de produtos e servigos contra os direitos do consumidor, bem

como quaisquer consultas relativas & legislagéo, sendo exemplos de ocorréncia, entre outros:

I — cobranga por produto ou servigo ndo solicitado as operadoras de cartdo de crédito ou
telefonia fixa ou celular;

II — cobranga por produtos ndo entregues e servigos ndo prestados ou de ma qualidade
como de companhias de aviagiio, empresas de dnibus, operadoras de telefonia fixa e celular;

I1I — majoracfio excessiva de pregos, por exemplo de mensalidades escolares, academias,
condominios e clubes;

IV — produtos com data de validade vencida;

V — produtos contrafeitos

VI- cobranga de juros exorbitantes por bancos, cartdes de crédito e outros;

VII — mé qualidade ou falta de garantia por servigos prestados;

VIII — omissdo de informagdo quanto a origem, caracteristicas e composicéo de produtos;
IX — falta de seguranga dos produtos e servigos;

X — falta de informagdes sobre prazos de validade e prazos para reclamagdo ou troca de
produtos.

Art. 3°. Na pagina do registro eletrdnico na internet, sera disponibilizado formulério a ser
preenchido pelo usuério.

Paragrafo unico - No formulério de que trata este artigo, serfo incluidos os campos de
informag@o cujo preenchimento serd condigdo indispensavel para o recebimento pelo Procon do
registro da reclamagéo.
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Art. 4°. O protocolo do recebimento do formulario no Procon/MT serd enviado ao usudrio
eletronicamente e acompanhado de uma copia da ocorréncia recebida, eletronicamente autenticada,
seguida de um nimero de protocolo.

Paragrafo tnico- O documento de que trata este artigo ¢ instrumento probatorio para os
fins a que o registro da ocorréncia se destina.

Art. 5°. Para completar a tramita¢do de andamento de processo administrativo ou agendar
audiéncias com fornecedores, serd disponibilizado formulario a ser preenchido pelo usuario.

Paragrafo inico - Cabera ao Procon/MT comunicar eletronicamente ao consumidor 0s
horarios das audiéncias com o fornecedor ou prestador de servigos.

Art. 6°. A comunicacdo falsa de dentncia sujeita o infrator as penalidades legais
pertinentes.

Art. 7°. As despesas decorrentes da aplicagdo da presente Lei correrdo por conta das
dota¢des orgamentarias do Procon/MT.

Art. 8°. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.

No ambito desta Comissdo, esgotado o prazo regimental, ndo foram apresentadas emendas
ou substitutivo.

Ap6s, os autos foram encaminhados a esta Comisséo para a emissdo de parecer quanto ao
mérito.

E o relatério.

IT — Analise

Cabe a esta Comisséo, dar parecer a todos os projetos que abordem os temas contidos no

({92 [A344]

Art.369, inciso X, alineas “a” a “i”, do Regimento Interno.

No que diz respeito a tramitagdio e abordagem do tema, o Regimento Interno antevé dois
casos: no primeiro, verifica-se a existéncia de lei que trate especificamente do tema abordado, se
confirmada o projeto sera arquivado. No segundo, a existéncia de projetos semelhantes tramitando,
se houver, a propositura devera ser apensada.

Segundo pesquisas realizadas a proposito do assunto pela Secretaria de Servigos
Legislativos, ndo foi identificado nenhum projeto em tramitagdo que trata de matéria idéntica ou
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semelhante, ¢ nenhuma norma juridica em vigor que dispde a propésito da mesma matéria. Isso
significa a inexisténcia de obstdculo regimental ao prosseguimento da proposta de lei. Destarte, tal
propositura completa as condi¢Bes necessarias para analise de mérito por esta Comissdo. A Analise
de mérito considera os seguintes aspectos: oportunidade, conveniéncia e relevancia social.

Conforme relatério inicial, a iniciativa possui dois objetivos basicos. O primeiro deles €
facilitar a vida do cidaddo que hoje pode resolver praticamente tudo de sua vida pela rede mundial
de computadores. Certamente, fazer o registro de dentncias ou realizar consultas por meio da
internet sera mais uma comodidade. Acreditamos que a medida aqui proposta ¢ desburocratizante e
devera contribuir para tornar mais rdpido o registro de outras dentncias nos postos do
PROCON/MT. As filas sdo sempre desgastantes, e praticamente ninguém gosta de esperar o
atendimento.

O segundo objetivo que a medida pretende alcangar € facilitar os meios de acesso aos
registros de ocorréncias, incentivar o cidaddo a levar ao conhecimento do Poder Publico todos
aqueles fatos, ainda que pequenos, merecedores de investigagdo. Com efeito existem inimeras
pequenas infragdes que nunca sdo registradas em razio do incomodo que € o cidaddo deixar seus
afazeres para ir até um posto do PROCON/MT, afirma o autor.

Conforme relatério inicial, a propositura ¢ formada por 8 (oito) artigos. O art. 1° autoriza o
Poder Executivo do Estado de Mato Grosso, a criar o Procon Eletronico, sistema de registro por
meio da internet das consultas, dentncias e sugestdes de usuarios relativas as relagdes de consumo
como opgio aos interessados que ndo querem se dirigir & unidade central ou posto do Procon/MT.

“A implantagio do registro de ocorréncias constantes no caput, por meio eletronico, nédo
dispensa o Procon/MT de continuar disponibilizando o registro por meio de atendimento pessoal em
sua unidade central ou em qualquer um de seus postos”(Paragrafo inico).

Por sua vez, o art. 2° elenca alguns exemplos de ocorréncias que poderéio ser registradas
eletronicamente, bem como as fraudes e lesdes cometidas por fornecedores de produtos ¢ servigos
contra os direitos do consumidor, conforme os incisos [ ao X.

Na péagina do registro eletrénico na internet, sera disponibilizado formulario a ser
preenchido pelo usuario (art. 3°). “No formulario de que trata este artigo, serdo incluidos os campos
de informagfo cujo preenchimento sera condigdo indispensavel para o recebimento pelo Procon do

a9

registro da reclamagéo” (paragrafo unico).

“Q protocolo do recebimento do formulario no Procon/MT sera enviado ao usuario
eletronicamente e acompanhado de uma copia da ocorréncia recebida, eletronicamente autenticada,
seguida de um nimero de protocolo” (art. 4°). “O documento de que trata este artigo € instrumento
probatdrio para os fins a que o registro da ocorréncia se destina” (Paragrafo tinico).
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“Para completar a tramitagdo de andamento de processo administrativo ou agendar
audiéncias com fornecedores, sera disponibilizado formulario a ser preenchido pelo usudrio.

Paragrafo unico - Cabera ao Procon/MT comunicar eletronicamente ao consumidor os
horérios das audiéncias com o fornecedor ou prestador de servigos” (Art. 5°).

Nos termos do art. 6°. “A comunicagio falsa de dentincia sujeita o infrator as penalidades
legais pertinentes”.

“As despesas decorrentes da aplicagdo da presente Lei correrdo por conta das dota¢des
orgamentarias do Procon/MT” (Art. 7°). O art. 8° contém clausula de vigéncia.

Segundo o autor, 0o PROCON MT virtual podera facilitar a vida dos cidaddos relacionado
ao registro de reclamagdes contra fornecedores de bens e servi¢os, bem como tornara o processo de
atendimento menos burocratico e mais eficiente. Pois existem muitas infragdes pequenas que ndo
sdo reclamadas junto ao PROCON/ MT, em virtude do incomodo que tais consumidores sdo
submetidos.

A Secretaria Adjunta de Protegdo e Defesa dos Direitos do Consumidor (Procon-MT) €
vinculada a Secretaria de Estado de Assisténcia Social e Cidadania (Setasc). O Procon tem a fun¢do
de intermediar conflitos entre os consumidores e os fornecedores. No orgéo s@o registradas
reclamacdes, realizadas audiéncias de conciliagfo e feitas orientagdes juridicas aos consumidores €
fornecedores sobre como proceder nas relagdes de consumo, tendo por base as regras do Cédigo de
Defesa do Consumidor (CDC).

Nesse sentido, o Procon (Orgio de Protecdo e Defesa do Consumidor) atua em todo Brasil
em defesa dos direitos do consumidor. Orienta a populagdo, informa sobre seus direitos, registra
reclamag@o, concilia e fiscaliza as relagdes de consumo. E um 6rgfio vinculado ao Poder Executivo
que tem por objetivo “Orientar o consumidor e o fornecedor sobre seus direitos e deveres, buscando
o equilibrio e a harmonia na relagdo de consumo”, afirma o PROCON/MT nos termos do seu
planejamento estratégico.

O PROCON/MT tem por missfo: “Formular ¢ implantar politicas publicas na area de
direito do consumidor, com énfase na Educag¢fio para o Consumo, visando a qualidade de vida dos
cidaddos™.

Segundo o PROCON/MT, sdo 6 (seis) os tipos de atendimento disponibilizados aos
consumidores mato-grossenses:

» Extra Procon: Orientagfio ao cidaddo do 6rgdo correto para encaminhar sua demanda;
» Atendimento Preliminar: Resolug#o no ato do atendimento;

» Carta de informacdes Preliminares: antecede o processo administrativo e corresponde
ao envio de uma carta ao fornecedor para solug@o ao processo;
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> Encaminhamento a Fiscalizacfio: deniincias que visam constata¢do e infragdo a norma
consumerista;

> Atendimento Online: Monitoramento dos registros de reclamacdes do consumidor
realizados pelo site: www.consumidor.gov.br;

» Reclamacio direta: Abertura do processo administrativo para demandas néo resolvidas
nos atendimentos anteriores ou que sdo mais complexas ¢ que demandam a intervengéo do
técnico advogado do Procon (conciliador de defesa do consumidor) seja para conciliar ou
para aplicar san¢des administrativas, taxativamente prevista no Codigo de Defesa de
Protecfio e Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078/90).

Por oportuno, “O consumidor.gov.br € um novo servigo publico para solugéo alternativa de
conflitos de consumo por meio da internet, desenvolvido a partir da atuagéo integrada entre a
Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica (Senacon/MIJ), Procons ¢ empresas
participantes. A ferramenta, que foi disponibilizada para todo o pais no inicio de setembro de 2014

(..)".

Segundo o Governo Federal, o site consumidor.gov.br néo constitui um procedimento
administrativo e ndo se confunde com o atendimento tradicional prestado pelos Orgdos de Defesa
do Consumidor. Sendo assim, a utilizacdio desse servigo pelos consumidores se da sem prejuizo ao
atendimento realizado pelos canais tradicionais de atendimento do Estado providos pelos Procons
Estaduais e Municipais, Defensorias Ptiblicas, Ministério Piblico e Juizados Especiais Civeis.

Nesse contexto, o consumidor ao acessar o site do Procon/ MT www.procon.mt.gov.br
para realizar uma reclamagéo, certamente se deparara com as seguintes opgdes no link Consumidor:
Documentos para realizar um reclamagdo, o site do Procon em nivel federal:

- www.consumidor.gov.br , o Sindec — Consulta Consumidor, Carta Procon e 8 videoaulas.

A Tabela-1 abaixo, traz um demonstrativo resumido das opg¢des do consumidor para
realizar as reclamacdes no Procon/MT, notadamente, o site do governo federal:
www.consumidor.gov.br, o Sindec Consulta Consumidor e o Carta Procon. O site do governo
Federal é um servigo piblico e gratuito que permite a interlocugdo direta entre consumidores e
empresas para solugdo alternativa de conflitos pela internet. Nao constitui um procedimento
administrativo e nfo se confunde com o atendimento tradicional prestado pelos Orgaios de Defesa
do Consumidor. O Sistema Nacional de Informacgdes de Defesa do Consumidor (Sindec) ¢ um
banco de dados que permite registrar todos os atendimentos presenciais aos consumidores
realizados pelos Procons. Através do sistema também séo feitas as instrugdes dos procedimentos de
atendimento e dos processos de reclamagfio, além da gestdo das politicas de atendimento e fluxos
internos dos Procons integrados e a elaboragio de Cadastros Estaduais e Nacional de Reclamagdes
Fundamentadas.

Por ultimo, a Carta Procon ¢ uma alternativa para o regisiro de reclamagoes dos
consumidores através de carta. Entretanto, representa um sistema de registro de reclamagdes de
totalmente ultrapassado e ndo satisfaz a demanda dos consumidores.
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Tabela-1- Demonstrativo resumido das op¢des do consumidor para realizar as reclamacdes no

Procon-MT

Tipo de Servigo Resumo do Servigo Observacio
E um servico puiblico e gratuito que permite a interlocugdo | Site do
direta entre consumidores e empresas para solugdo | governo
alternativa de conflitos pela internet. N&o constitui um | federal  para
procedimento administrativo e ndo se confunde com o | defesa dos

www.consumidor.gov.br

atendimento tradicional prestado pelos Orgdos de Defesa do
Consumidor. Sendo assim, a utilizagdio desse servigo pelos
consumidores se d4 sem prejuizo ao atendimento realizado
pelos canais tradicionais de atendimento do Estado providos
pelos Procons Estaduais e Municipais, Defensorias Publicas,
Ministério Publico e Juizados Especiais Civeis.

consumidores.

Sindec
Consumidor

Consulta

O Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do
Consumidor (Sindec) é um banco de dados que permite
registrar  todos os atendimentos  presenciais  aos
consumidores realizados pelos Procons. Através do sistema
também sdo feitas as instrugdes dos procedimentos de
atendimento e dos processos de reclamag@o, além da gestdo
das politicas de atendimento e fluxos internos dos Procons
integrados e a elaboragdo de Cadastros Estaduais € Nacional
de Reclamagdes Fundamentadas. Atualmente, além do
Procon Estadual, utilizam o Sindec 33 Procons Municipais.
O sistema gera informagdes que sdo consolidadas nos
bancos de dados municipais, estaduais e replicados na base
de dados nacional do Sindec no &mbito do Ministério da
Justica e Cidadania (MJC). Caso vocé tenha feito uma
reclamagiio em uma unidade de Procon que utilize o Sindec,
podera conferir no link abaixo o andamento do seu
processo.

Link do Servigo

http://sindec.procon.mt.gov.br/sindecconsulta2/public/

Sistema
iniciado

apenas  apos
atendimento
presencial de
consumidores.

Carta Procon

A Secretaria Adjunta de Prote¢iio e Defesa dos Direitos do
Consumidor (Procon-MT) dispde, entre seus canais de
comunica¢dio com os consumidores, a "Carta Procon": uma
alternativa para o registro de reclamagdes dos consumidores
através de carta.

Representa um
sistema de
registro de
reclamagdes de
consumidores
totalmente

ultrapassado e
ndo satisfaz a
demanda dos
consumidores.

Fonte: Procon/MT.
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Na verdade, quando o consumidor quer fazer uma reclamagdo pela internet, através do site
do Procon/MT, o mesmo s6 tem a opgdo de ser redirecionado para o site do Procon Federal, ou seja,
o site www.consumidores.gov.br. Ocorre que nem sempre o consumidor consegue ser atendido
satisfatoriamente no referido site, face as limitagdes de atendimento, pois 0 que ocorre na pratica ¢
apenas o contato entre fornecedor e consumidor para a resolugdo de possiveis conflitos de forma
amigavel, cujo fato que nem sempre acontece.

Dessa forma, os consumidores mato-grossenses para fazer as suas reclamagdes online tém
apenas o site do governo federal www.consumidores.gov.br, conforme dito anteriormente, néo
constitui um procedimento administrativo ¢ ndo se confunde com o atendimento tradicional
prestado pelos Orgdos de Defesa do Consumidor. Sendo assim, a utilizagdo desse servigo pelos
consumidores se da sem prejuizo ao atendimento realizado pelos canais tradicionais de atendimento
do Estado providos pelos Procons Estaduais e Municipais, Defensorias Pablicas, Ministério Publico
¢ Juizados Especiais Civeis.

Nesse sentido, a propositura em tela é oportuna, pois a mesma visa disponibilizar aos
consumidores mato-grossenses o Procon/ MT virtual, ou seja, a criagdo de um site especifico ao
atendimento das demandas dos consumidores nas relagdes de consumo no ambito do Estado de
Mato Grosso. E fundamental que seja criado um site que seja de facil acesso com interface
amigavel que possibilite ao consumidor realizar a reclamagio com eficiéncia, eficacia e efetividade.

Como o Poder Executivo ja dispde de site do Procon/ MT, mas ndo da forma de
funcionamento pleiteada pela iniciativa em tela, entende-se que para tal, bastaria que houvesse uma
reestruturaciio do referido site, tendo em vista o cumprimento da pretensa Lei.

Em relagfio ao aspecto financeiro da propositura, a execugéo da pretensa Lei ndo causara
dnus demasiado ao Poder Executivo, pois ja existe a Plataforma virtual www.procon.mt.gov.br,
conforme dito anteriormente, cuja iniciativa podera ser custeada perfeitamente por dotagdes
or¢amentarias proprias do Procon/ MT, nos termos do art. 7° da iniciativa.

Outrossim, tal medida coaduna com o principio constitucional da eficiéncia, art. 37 da
Constitui¢do Federal e por extensfo com principios da eficacia e efetividade das politicas publicas.

Cumpre ressaltar o artigo: “Procon virtual efetivando o direito do consumidor” de Oliveira
et al (2020, p.4) que assim concluiram:

“Q presente artigo destacou em especial a atuagio do PROCON em defesa do
consumidor em reclamacées realizadas de forma virtual, nos sites especificos.
Trata-se de uma inovacdo que imprime celeridade e efetividade a defesa do
direito fundamental do consumidor, pois a composicio de conflitos por meio
eletronico evita varias formas de dispéndios, inclusive financeiros como
deslocamento do consumidor e influencia diretamente na resposta efetiva das
necessidades do consumidor apresentadas, de forma administrativa, sem a
participa¢do do poder Judicidrio na solu¢iio dos conflitos”.
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Ademais, a criagio de Plataforma virtual de defesa dos consumidores pelo Procon/MT ¢é
conveniente, pois a mesma reconhece a vulnerabilidade do consumidor nas relagdes consumeristas,
representa mais um instrumento de protegfo dos seus interesses economicos, bem como constitui
uma forma de fortalecimento do Procon/ MT na defesa dos consumidores, nos termos do disposto
no artigo 4°, inciso V da Lei n® 8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor), bem como do
disposto no art. 7°, incisos I, IT e II do Decreto 7.693/2013 que (Institui o Plano Nacional de
Consumo e Cidadania e cria a Camara Nacional das Rela¢des de Consumo), sendo vejamos:

“Art. 4° A Politica Nacional das Relacdes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade,
saide e seguranca, a protecio de seus interesses econdomicos, a melhoria da sua
qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relacdes de
consumo, atendidos os seguintes principios:

V - incentivo a criacgéio pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
qualidade e seguran¢a de produtos e servicos, assim como de mecanismos
alternativos de solugfio de conflitos de consumo; (...)”.

Eis o art. 7° do Decreto n° 7.693/2013:

“Art. 7° O cixo de fortalecimento do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor sera composto, dentre outras, pelas seguintes politicas e acdes:

I - estimulo 2 interiorizaciio e ampliacido do atendimento ao consumidor,
por meio de parcerias com Estados e Municipios;

11 - promocio da participagio social junto ao Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor; e ’

III - fortalecimento da atuaciio dos Procons na protecio dos direitos dos
consumidores”.

Diante do exposto, tal iniciativa vem reduzir a burocracia existente no atendimento
presencial no Procon/MT, representa mais um instrumento tecnolégico tendo em vista o
atendimento rapido, seguro e eficiente das demandas dos consumidores nas relagdes consumeristas,
bem como vem atender objetivo da Politica Nacional das Relagdes de Consumo, art. 4°, inciso V da
Lei n°® 8.078/90 (Cédigo de Defesa do Consumidor) e configura-se como forma de fortalecimento
da atuagfio dos Procons estaduais na prote¢do e defesa dos consumidores, conforme o art. 7°, incisos
I, Il e 11 do Decreto n® 7.693/2013 que (Institui o Plano Nacional de Consumo e Cidadania ¢ cria a
Camara Nacional das Relagdes de Consumo).

Por derradeiro, esta Relatoria recomenda que tal iniciativa prospere, pois restou
demonstrado os requisitos quanto ao mérito.

E o parecer.
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II1 - Voto do Relator

Pelas razdes expostas, quanto ao mérito, voto pela aprovagiio do Projeto de Lei n° 969/
2020, de autoria do Deputado Dr. Gimenez.

Sala das Comissoes, emZC:] de ()‘} de 202‘4,

IV — Ficha de Votacio

Projeto de Lei n° 969/ 2020 — Parecer n° 112/ 2020

Reunido da Comissdo em /y/ @ /06} / JMZ /.
Presidente (a): 72;/—7,/7’4[/{) ‘77?//54 }@ (j )/ZL/JQ’
Relator (a): /f>/° 7’1/;3/7/0 //’7 Q) Y4 1/4

Voto Relator (a):

Pelas razdes expostas, quanto ao mérito, voto pela aprovagio do Projeto de Lei n® 969/
2020, de autoria do Deputado Dr. Gimenez.

Posi¢éio na Comissio I(ﬂ:ntlﬁcagao d%d) Deputddo(o)
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