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(D INTRODUGAO

A protecédo ao consumidor, como direito fundamental, esta assegurada no artigo 5°, inciso
XXXII, da Constituicdo Federal. No tocante a protecdo a salde, o artigo 196 da Carta
estabelece que é dever do Estado promover politicas publicas que visem a redugéo de riscos
ao cidadao e o acesso igualitario a acdes que visem sua protecao. Nesse sentido, o Codigo de
Defesa do Consumidor prevé a protecdo a salde e seguranca nas relagdes de consumo, como

direito basico do consumidor, conforme disposto no artigo 6° do referido diplomalegal.

A partir de tais determinacfes legais, e considerando a relevancia da tematica, com
respaldo no Cédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, desenvolveu-se o conceito de
defeito. Produtos e servicos disponibilizados no mercado devem atender a legitima
expectativa de seguranca. Um produto ou servico é considerado defeituoso quando nao
fornece a seguranca que o consumidor dele normalmente espera. Verifica-se, nestes casos, a
existéncia de um risco a ser potencialmente experimentado pelo consumidor. Risco que ndo é
nem normal, nem previsivel e que, caso venha materializar-se, resultard em um acidente de

consumo’

Nesse sentido, o fornecedor, ao constatar que um produto, ap6s sua colocagdo no
mercado, apresenta um defeito, deverd tomar todas as medidas cabiveis para que este seja
imediatamente recolhido, por meio de troca, reparo, ou ressarcimento da quantia paga. E o
que prevé o artigo 10 e paragrafos do Codigo de Defesa do Consumidor, por meio do instituto

doRecall, posteriormente regulamentado pela Portaria do Ministério da Justican. 487/2012.

O presente guia tem como objetivo facilitar o entendimento das normas aplicaveis aos

fornecedores que necessitarem proceder a realizacao de um recall”

1“Acidente de consumo: E quando o consumidor é afetado em sua salde, integridade corporal, fisica ou
psicoldgica, bem como tem diminuido seu patriménio em decorréncia de produtos ou servigos defeituosos. Fala-se
também em responsabilidade pelo fato do produto ou do servi¢o.” Manual de Direito do Consumidor, 22 Edi¢&o.
EscolaNacional de Defesa do Consumidor. Brasilia, DF, 2009.

2.As informag0es contidas neste guia ndo excluem ou substituem as determinacdes previstas na Portaria MJ n.
487/2012, tratando-se de mera orientagao aos fornecedores.
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O ARTIGO 10 DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

O artigo 10 do Codigo de Defesa do Consumidor prevé que o fornecedor ndo pode
colocar no mercado de consumo produto ou servico que apresente nocividade ou
periculosidade (risco) a satde ou a seguranca do consumidor. Em outras palavras, o produto
ou servico colocado no mercado deve obedecer ao que rege achamada “teoria da qualidade”,
ou seja, o dever de garantir ao consumidor que os produtos e servigos adquiridos séo
adequados ao uso e nao afetam sua satde e segurancga.Caso o referido dever ndo se cumpra, é
obrigacéo do fornecedor comunicar o fato imediatamente as autoridades competentes e a
coletividade de consumidores. A estes Ultimos, por meio de andncios em jornal, radio e

televisdo. A esse procedimento, d&-se o nome de Recall.

Neste contexto, é valido esclarecer que o consumidor tem direito a informacao clara e
ostensiva sobre o produto colocado no mercado, sendo tal informacao considerada elemento
essencial ao proprio produto. Em outras palavras, trata-se de um dever exigido do fornecedor
mesmo antes do inicio da relagio de consumo.Assim, uma falha na informacéo (por exemplo,
sobre as reais caracteristicas do produto, seu funcionamento, uso correto e riscos que possam
causar) também pode ser considerada um defeito e, logo, ser determinante da realizacao de

um recall.

Com o intuito de regular tal procedimento, o Ministério da Justica publicou, em 24 de
agosto de 2001, a Portaria n. 789, que regulamentava o procedimento do Recall e as
obrigac6es dos fornecedores. A normativa foi revogada pela Portaria 487, de 15 de marco de

2012, que, atualmente, estabelece os procedimentos a serem seguidos pelos fornecedores.



fD OBJETIVOS DO RECALL

Tendo em vista que o objetivo principal do recall é proteger a coletividade de riscos a satde
e a seguranca ocasionados por defeitos, um dos aspectos mais relevantes é aampla e correta
divulgacdo da campanha na midia, de modo a garantir ao consumidor o direito a informagéo,
bem como evitar ou minorar as chances de ocorréncia de acidentes de consumo, por meio da
divulgacdo de medidas preventivas e corretivas a serem tomadas pelo consumidor. O recall
também tem por objetivo reparar ou substituir o produto ou servico defeituoso, de modo que

o consumidor ndo tenha seu patriménio diminuido ou sua expectativa frustrada.

Os objetivos do recall devem, ainda, incluir a informacdo dos fatos a cadeia de
fornecedores, clientes e consumidores, além dos 6rgaos competentes, sobre a hatureza e a
caracteristica do risco, e apresentar de forma clara as a¢6es para sua reduc¢do; segregacdo do
produto com vistas a prevenir distribuicdo ou venda de unidades afetadas; acGes para
recolhimento, reparo ou substituicdo dos produtos afetados o mais rapido possivel; alterar o
produto para eliminar riscos; sanar o defeito ou destruir os produtos afetados para garantir

gue ndo voltem ao mercado.

’D INICIANDO UM RECALL

Quando é tomada a decisdo de se realizar um recall, o fornecedor deve elaborar,
formalmente, duas espécies de comunicado (além da comunicacdo & sua cadeia de

fornecimento):
1-Comunicado as autoridades.
2 -Comunicado aos consumidores;

3 - Atendimento aos consumidores



'@5 COMUNICADO AS AUTORIDADES

E dever legal do fornecedor informar todo e qualquer recall, independentemente do tipo
de produto envolvido, ao Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC) da
Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica (Senacon/MJ) e aos demais
orgdos de defesa do consumidor e autoridades competentes, nos termos do Codigo de Defesa

do Consumidor.

Apesar de o DPDC encaminhar oficio circular aos Procons estaduais, dando amplo
conhecimento dos fatos aos 6rgdos de defesa do consumidor, também cabe ao fornecedor a
prerrogativa de encaminhar aos Procons de localidades com maior quantidade de produtos
afetados o mesmo comunicado. Além disso, ha o dever legal de proceder ao mesmo
encaminhamento sempre que houver provocacdo dos 6rgdos de defesa do consumidor. E
importante destacar que os Procons sdo 6rgdos independentes, regidos pela legislacdo de
cada estado ou municipio da Federagéo , e ndo tém relacéo de hierarquia com a Secretaria
Nacional do Consumidor, que € 6rgao Federal, coordenador do Sistema Nacional de Defesa do

Consumidor.

O comunicado ao DPDC devera ser feito por escrito a Coordenacgao-Geral de Consultoria
Técnica e Processos Administrativos do Departamento de Prote¢éo e Defesa do Consumidor,
com todas as informacdes previstas na Portaria MJ n. 487/2012 e encaminhado ao seguinte

endereco:

Ministério daJustica
Secretaria Nacional do Consumidor
Palacio daJustica Raymundo Faoro
Esplanada dos Ministérios, Bloco T,
Edificiosede, 52 andar, Sala 522

70064-9008Brasilia/DF
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De acordo com a Portaria, o comunicado deve ser realizado tdo logo o fornecedor tenha
conhecimento do risco. Como o objetivo do recall é evitar ou mitigar acidentes de consumo, é
responsabilidade do fornecedor iniciar a campanha na maior brevidade possivel, e ndo adiar
eventuais medidas necessarias ao levantamento de dados e organizacdo dos demais
procedimentos necessarios ao inicio do recall. Nos casos em que o conhecimento do risco for
proveniente de comunicado da matriz, recomenda-se que o fornecedor encaminhe ao
Departamento o respectivo comprovante, ou cépiado referido comunicado.

Ressalte-se que o fato de, eventualmente, ndao haver disponibilidade de pecas de reposi¢éo
e/ou pessoal capacitado para o atendimento imediato de todos os consumidores envolvidos
no chamamento néo exclui o dever legal do fornecedor em comunicar os fatos imediatamente
as autoridades e, quando necessario, realizar, também, o comunicado aos consumidores
guanto a necessidade de interrupc¢éo do uso do produto ou servi¢o envolvido, antes mesmo
de solucionar as questdes logisticas envolvidas.

Por fim, no que tange as autoridades competentes para o recebimento de recall, cumpre
ressaltar gue os 6rgdos normativos ou reguladores competentes a que se refere o inciso Il do
artigo 2° da Portaria serao diferentes, de acordo com o produto envolvido no caso concreto.

Dessa forma, a depender do produto envolvido, deverdo receber o comunicado de recall,
além do DPDC e 6rgdos de defesa do consumidor, a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(Anvisa), o Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (Inmetro), o
Departamento Nacional de Transito (Denatran), o Ministério da Agricultura, Pecuéria e
Abastecimento (MAPA), entre outros. O fornecedor deve ter em mente que todos 0s 6rgaos
mencionados possuem competéncia concorrente paraa vigilancia da seguranga dos produtos
no mercado e, portanto, suas respectivas normas e regulamentos ndo sao excludentes, sendo
complementares ao Cédigo de Defesa do Consumidor. Desse modo, o cumprimento das
regras de um dos 6rgdos ndo exclui o dever de cumprimento das demais, cabendo ao
fornecedor o dever legal de conhecer e cumprir anormativa necessaria ao caso concreto.

Ainda no tocante a Portaria 487, € importante que sejam encaminhadas ao DPDC todas as
informac®@es relevantes para a plena identificacdo e localizacdo do fornecedor (CNPJ, sitio
eletrénico, endereco atualizado, nimero de telefone e fax, etc.), bem como as do produto ou
servico defeituoso (nimero de série, de lote, data de fabricacgdo, etc.), razdo pela qual o
fornecedor deve-se ater atodos os quesitos dispostos no 81°, incisos | e [l da normativa.
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Q Em relacdo ao defeito detectado, deve o fornecedor ndo apenas descrever, detalhadamente,
o problema envolvido no recall, como também encaminhar documentos pertinentes (laudos, testes,
andlises técnicas, fotos das pecas ou componentes envolvidos de forma nitida), de forma a possibilitar,
havendo necessidade, aanélise técnica mais aprofundada, em conjunto com o respectivo 6rgao técnico
competente, das informagdes trazidas aos autos. Ademais, devem ficar claros, no comunicado, 0 risco
proporcionado pelo defeito e asimplicacBes dele advindas. Por exemplo:

Defeito:
Quebrado componente X, que pode gerar hastes pontiagudas no produto.

Risco e implicacdes:
As hastes podem oferecer perigo ao serem manuseadas, principalmente por criangas pequenas,
podendo causar cortes, ferimentos e outros tipos de lesdes fisicas ao consumidor;

Defeito:
O componente X, por um problema Y, pode apresentar aquecimento além do previsto no
funcionamento normal da peca;

Risco e implicacdes:
superaquecimento do produto e, em casos extremos, incéndio, podendo acarretar queimaduras e
lesdes fisicas ao consumidor.

Defeito:
Por falha no processo produtivo, causado por razfes X, houve envasamento do produto com o
componente Y, que ndo faz parte de sua formulacéo normal;

Risco e implicacdes:
Em caso de ingestdo do produto, os consumidores podem sentir enjéo, com provocacao de vomito e
diarréiae, em casos extremos, morte.

Defeito:
ApecaXdo produto pode soltar-se de modo mais facil que o previsto;

Risco e implicacdes:
As pecas pequenas, geradas pelo defeito do produto, podem ser engolidas por criangas, causando
engasgamento, asfixia e, em casos extremos, morte.

Defeito:
Devido a uma falha na montagem, o componente X do veiculo Y pode deformar-se, comprometendo

adeflagracdodoairbag;

Risco e implicacdes:
Em caso de acidente, a ndo deflagracédo do airbag diminui a protecdo aos ocupantes do veiculo,
aumentando as chances de lesGes fisicas e morte;
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Ainda em relacdo aos produtos, o fornecedor devera informar qual a quantidade total
envolvida no chamamento, bem como sua distribuigéo territorial. Nesse caso, se por um lado
nao ha necessidade de especificar os municipios que receberam o produto, por outro lado néo
basta a simples informacao de que determinados estados receberam lotes do produto: deve-
se detalhar quantas unidades do objeto do recall estdo disponibilizadas em cada um dos
estados. Por exemplo:

BA 17
DF 35
ES 14
GO 16
TOTAL | 82

E importante que, havendo conhecimento acerca de acidentes de consumo envolvendo o
problema em tela, o fornecedor encaminhe todas as informacdes referentes ao fato, bem
como as providéncias adotadas tanto em relacdo ao acidente quanto em relagdo ao
recolhimento/conserto/troca do produto objeto do recall. Desse modo, é essencial que o
fornecedor trace um plano de acdo amplo e efetivo que envolva toda a cadeia produtiva, do
fabricante ao distribuidor, passando pelo fornecedor de insumos e chegando até o
consumidor final.

A informacdo clara e ostensiva deve ser repassada a todos os envolvidos no processo, de
modo a atingir o maior numero possivel de produtos recolhidos e a retirar, de forma eficaz, o
risco do mercado de consumo.

Nesse sentido, o plano de midia € um dos pontos mais importantes do recall, e que,
conseqlientemente, merece atencao especial do fornecedor. No comunicado as autoridades,
deve o fornecedor explicar, detalhadamente, 0 modo com que realizard o recolhimento do
produto e indicar a forma com que o procedimento sera comunicado ao consumidor. Para
tanto, sera informado, ao DPDC, em quais canais de midia (jornal, radio e TV) sera veiculado o
aviso de risco (vide Recomendacao GEPAC n. 01/2013), com os respectivos horarios, datas e
custos decorrentes da contratacao das midias.
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@ O GRUPO DEESTUDOS PERMANENTES DE ACIDENTES DE CONSUMO (GEPAC)

Tendo em vista que a protecdo contra os riscos a salde e seguranca dos consumidores exige a
articulacdo precisa dos 6rgdos competentes, e considerando a complexidade do mercado de consumo
nacional, o Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC) criou, por meio da Portaria n.
44/2008 da entdo Secretaria de Direito Econdmico, o Grupo de Estudos Permanentes de Acidentes de
Consumo (GEPAC), com vistas a definicdo e promocao de procedimentos e estratégias de atuacdo para
coibir a comercializacdo de produtos ou a prestacdo de servicos que apresentem nocividade ou
periculosidade no mercado pétrio, além da prevencao, detec¢éo, identificacdo, acompanhamento e
repressao dos acidentes de consumo.

O GEPAC, além da Secretaria Nacional do Consumidor, congrega representantes do Ministério
Publico Federal em S&o Paulo, do Ministério Publico Estadual de S&o Paulo, do Ministério Publico do
Distrito Federal e Territorios, da Fundacdo Procon/SP, do Instituto de Defesa do Consumidor — IDEC, do
Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial - INMETRO, da Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitaria — ANVISA, do Departamento Nacional de Transito — DENATRAN, da Associagao
Nacional do Ministério Publico do Consumidor— MPCON, da Defensoria Publica e do Instituto Brasileiro
de Politica e Direito do Consumidor —BRASILCON.

Acooperagao estabelecida entre os referidos 6rgdos e autoridades permite a discusséo sobre meios
de reduzir a ocorréncia de acidentes de consumo e, sobretudo, de criar panorama de medidas que
deverdo serimplementadas para proteger e preservar asalde e aseguranca do consumidor.

Nesse sentido, foi divulgada, pelo Grupo, aRecomendacdo n. 01/2012 (em anexo), acerca de recalls
em andamento no exterior, que ndo afetam o mercado brasileiro. De acordo com o referido texto,
sempre que as subsidiarias e importadoras de fornecedores de tais produtos e servi¢os objeto de recalls
no exterior tomarem conhecimento dos fatos ,devem informar as autoridades brasileiras competentes
de que o chamamento n&o atinge o mercado brasileiro. A Recomendacéo visa, dessa forma, garantir o
direito a informagao ao consumidor patrio, bem como a salde e a seguranca de eventuais detentores
dos produtos objeto do chamamento em territdrio nacional.

Ressalte-se que, apesar de ndo haver o dever legal de realizar o recall de produtos que néo tenham
sido por eles comercializados no Brasil, o fornecedor nacional deve, como representante da marca,
proceder ao reparo, troca ou ressarcimento do custo, perante aqueles consumidores que assim o
solicitarem.

O GEPAC publicou, ainda, outra recomendacdo de grande relevancia, referente ao segundo
comunicado a ser elaborado pelo fornecedor, quando da realizacdo do recall: o comunicado a
coletividade de consumidores.
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@ COMUNICADO AOS CONSUMIDORES

O comunicado aos consumidores, ou aviso de risco, € o elemento do recall que informa a
coletividade e contribui para a prevencéo de acidentes.Em outras palavras, trata-se do texto publicado
na midia, que convoca o consumidor a atender ao recall. Tendo em vista a relevancia da matéria, o
GEPAC langou a Recomendagdo n. 01/2013 (na integra, em anexo), com instru¢des aos fornecedores

guanto aelaboracdo e veiculagdo do aviso de risco, conforme segue:

A

»

(>

> &

O aviso de risco deverd ser elaborado com informagdes concisas, primando pelaclarezae
objetividade, de modo a evitar o uso de termos técnicos, informag6es ambiguas ou
insuficientes ao entendimento do consumidor.

Em midia impressa, o aviso de risco devera ser dimensionado de forma a garantir a facil
visualizacdo e em sec¢do que Ihe garanta destaque.

Emradio e TV, alocucéo do aviso de risco deveré ser feita de forma clara o suficiente para
garantir-se o pleno entendimento de todas as informagdes pelo consumidor.

Em pagina eletrdnica, ainsercao do aviso de risco devera ser feita em local de destaque e
de facil visualizagdo, garantindo seu acesso a partir da tela inicial, sem prejuizo da
disponibilizagdo dos avisos veiculados em radio, TV e midiaimpressa.

O aviso de risco também devera ser veiculado nas midias sociais do fornecedor, sempre
que as possuir, sem prejuizo de quaisquer outras a¢des que ampliem a informacao ao
consumidor.

Para fins de orientar o cumprimento desta Recomendacéao, segue modelo de aviso de
risco elaborado por este Grupo de Estudos Permanentes de Acidentes de Consumo

COMUNICADO DE RECALL

Foto do produto que possibilite sua fécil identificacdo e,
quando possivel, identifique o componente ou lote
envolvido.

A empresa “X” convoca os consumidores do produto “Y” para, de forma gratuita,
[Descrever medida corretiva).

Defeito [Descrigdo clara, objetiva e suficiente, evitando-se termos estritamente
técnicos e expressdes que minimizem sua gravidade].

Risco e suas implicagdes [Descrigdo clara, objetiva e suficiente do risco,
especificando eventuais conseqiiéncias aos consumidores].

Inicio do atendimento [Data]

Medidas preventivas [A¢es a serem tomadas pelo consumidor até o
atendimento).

Informagdes de contato [Site, e-mail e SAC, com indicag¢do de horario de
atendimento, entre outros].

Demais informagdes r [Duragdo do i entre outros].

Modelo (especificagdo| |Data ou periodo de Chassi/Lote/Série
do ano do modelo para| |fabricacdo e data de
veiculos) validade em casos de
Nome do produto produtos pereciveis

Veja a Recomendagédo n°01/2013 na integra nas paginas 12 e 13.



Quanto maior o numero de inser¢des do Aviso de Risco na midia, maior a probabilidade de o
consumidor ser informado sobre a realizacdo do recall e mais efetiva seré a prevenc¢éo de danos. Por
essa razdo, é recomendavel que haja, no minimo, duas inser¢des do Aviso de Risco nos meios de
comunicacao.

Ademais, deve o fornecedor garantir que o consumidor receba comprovante de comparecimento,
no momento do atendimento ao recall, nos termos do artigo 6° da Portaria 487.No caso de veiculos
automotores, o fornecimento de comprovante de atendimento ao recall é previsto, ainda, pela Portaria
Conjuntan.69/2010 (em anexo).

@ OATENDIMENTO AOS CONSUMIDORES

O fornecedor deve monitorar a campanha de chamamento e manter as autoridades competentes
informadas sobre o andamento do recall. Devera, dessa forma, apresentar ao DPDC e demais
autoridades competentes, relatérios de acompanhamento da campanha de chamamento, com
periodicidade minima de 60 dias, informando a quantidade de produtos recolhidos ou reparados -
inclusive os em estoque -, de acordo com a distribui¢do pelos estados da Federacdo, informada no
comunicado inicial. Eimportante ressaltar que o envio do relatorio é obrigacao prevista expressamente
naPortaria 487 e seu envio nao depende de provocacéo do DPDC, por meio de notificacdo®

Se a campanha de chamamento nao houver atingido indice de atendimento satisfatorio, nova
campanha de midia sera necessaria. E importante avaliar os registros junto a cadeia de fornecimento,
para observar quais as regides tém baixa taxa de retorno e escolher os métodos adequados para
informar aos consumidores das respectivas localidades acerca do recall.

° Ao término da campanha, o fornecedor devera apresentar relatério final ao DPDC e
demais autoridades competentes no qual conste, além de outras informagdes que se

fizerem necessarias, as seguintes:
° A quantidade de produtos ou servicos, tanto em valores numeéricos quanto em

percentual relativamente ao total, que foram efetivamente atingidos pelo

chamamento, em termos globais e por Estados da Federagéo;
° A justificativa para o percentual de produtos ou servicos eventualmente ndo

recolhidos ou reparados;
° As providéncias adotadas em relagdo aos produtos recolhidos e a identificacdo da

formacomo os consumidores tomaram conhecimento do recall.

3.Nesse sentido, se houver diferenca de informagéo entre o comunicado inicial e o relatério de atendimento, quanto ao niUmero
de produtos afetados em cada estado da Federacéo, devera o fornecedor encaminhar, formalmente e por escrito, as justificativas
da referida mudanca. Por exemplo: no comunicado inicial informa que ha 10 produtos afetados em Sao Paulo. No relatério de
atendimento, informa que 15 produtos foram reparados naquele mesmo estado. O fornecedor apresenta justificativa formal, de
que 5 produtos foram comprados em outra unidade da federagéo e atendidos em S&o Paulo.
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(T) CONSEQUENCIAS DANAQ-REALIZAGAO DO RECALL NOS TERMOS DALEI

A observancia de casos concretos tem demonstrado que nem sempre o fornecedor reconhece, de
iniciativa prépria, a periculosidade apresentada por seu produto ou servico.

Ha circunstancias ainda, em que, conhecendo o risco, o fornecedor nado realiza o recall de acordo
com os preceitos legais, mas procede ao reparo do produto ou servico defeituoso de forma velada, sem
comunicar as autoridades, a coletividade de consumidores e, por vezes, sem o conhecimento do
proprio consumidor adquirente do produto envolvido. A doutrina convencionou chamar tal
procedimento de “recall branco”, pratica prevista, inclusive, como infragdo penal, no artigo 64 do
Cdédigo de Defesado Consumidor.

Outrossim, ha casos em que o fornecedor, ciente da existéncia do risco advindo de seu produto ou
servico, deixa de prestar ainformacao de modo imediato, tanto as autoridades quanto a coletividade de
consumidores, ou, ainda, recusa-se a acatar todas as determinacdes legais, em geral, alegando a
especificidade de seu produto, e ainadequacéo da norma a sua situacdo concreta. Tal conduta também
viola direitos e garantias previstos no Cédigo de Defesa do Consumidor e constitui crime contra as
relagdes de consumo, sujeitando o fornecedor as sangoes previstas no Codigo e no Decreton®2.181, de
20de marcode 1997.

N&o obstante, a demora na realizacdo do recall, sua ndo realiza¢éo ou realiza¢éo fora dos padrdes
legais traduzem-se em imediato aumento de risco a coletividade de consumidores e, portanto, em
maiores chances de ocorréncia de acidentes de consumo, que serdo, sempre, de inteira
responsabilidade do fornecedor, que poderasofrer conseqliéncias penais e administrativas.

Ademais, 0 Cédigo estabelece , dentre os direitos basicos do consumidor, a facilitagdo do seu acesso
aos instrumentos de defesa, prevalecendo, nas rela¢des de consumo, a responsabilidade objetiva do
fornecedor. Em outras palavras, havendo um dano causado por um produto ou servi¢o ao consumidor
(acidente de consumo), s6 cabera a este provar que tais danos foram decorrentes de um determinado
defeito: ndo ha necessidade de provar que o fornecedor agiu com negligéncia, imprudéncia ou
impericia. Portanto, o fornecedor é responsavel por seu produto ou servico, a partir da sua colocacao
no mercado de consumo.

(D CONCLUSAO

Diante do exposto, mostra-se de extrema relevancia a atuacdo dos fornecedores na deteccdo e
retirada de riscos do mercado consumo. A realizacao do recall, nos termos da Lei, garante ndo apenas o
cumprimento de um dever legal, como também, e antes de tudo, a protecdo a vida, a salde e a
seguranca da coletividade de consumidores.

As informag6es contidas neste guia ndo excluem ou substituem as determinacgdes previstas na
PortariaMJn.487/2012, tratando-se de mera orientacdo aos fornecedores.
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GRUPO DE ESTUDO PERMANENTES
DE ACIDENTES DE CONSUMO

RECOMENDAGAON. 01/2013

O GRUPO DE ESTUDOS PERMANENTES DE ACIDENTES DE CONSUMO - GEPAC, criado por meio da
Portaria MJ n. 44 de 7 de maio de 2008, com vistas a definicdo e promog¢édo de procedimentos e
estratégias de atuacdo para coibir a comercializacdo de produtos ou a prestacdo de servicos com alto
grau de nocividade ou periculosidade, além da prevencao, detecgdo identificacdo, acompanhamento e
repressao dos acidentes de consumo,

CONSIDERANDO a vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo e os principios da
transparéncia, boa-fé e equilibrio nas rela¢gdes entre consumidores e fornecedores estabelecido na Lei
n.8.078/90;

CONSIDERANDO o direito béasico do consumidor a protecao da vida, salde e seguranca contra 0s
riscos provocados por praticas no fornecimento de produtos e servicos identificados como nocivos ou
perigosos;

CONSIDERANDO a obrigagéo do fornecedor de ndo colocar, no mercado de consumo, produto ou
servico que sabe ou deveria saber apresentar alto grau de nocividade ou periculosidade a salde e
seguranca;

CONSIDERANDO a obriga¢édo do fornecedor de informar sobre o conhecimento da periculosidade
de produtos ou servigos a satde ou seguranca dos consumidores as autoridades competentes e aos
consumidores, bem como o direito a informacdo adequada e clara, garantindo ao consumidor, nos
moldes doartigo 6°, I e lll, do Codigo de Defesa do Consumidor;

CONSIDERANDO o teor da Portaria MJ n. 487, de 15 de margo de 2012, que disciplina o
procedimento de chamamentos dos consumidores ou Recall de produtos e servigos que,
posteriormente a suaintroducdo no mercado de consumo, forem considerados nocivos ou perigosos.

O GEPAC RECOMENDA a adocgédo das seguintes praticas quando da elaboracéo e veiculagdo dos

avisos de risco de Recall:
1) O aviso de risco devera ser elaborado com informagdes concisas, primando pela clareza e

objetividade, de modo a evitar o uso de termos técnicos, informacdes ambiguas ou insuficientes ao

entendimento do consumidor.
2) Em midia impressa, o aviso de risco deverd ser dimensionado de forma a garantir a facil

visualiza¢cdo e em se¢do que Ihe garanta destaque.
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3)Emradioe TV, alocucdo do aviso de risco deverd ser feita de forma clara o suficientepara garantir-

se o pleno entendimento de todas as informagdes pelo consumidor.
4) Em pégina eletrénica, a inser¢édo do aviso de risco devera ser feita em local de destaque ede facil

visualiza¢do, garantindo seu acesso a partir da tela inicial, sem prejuizo da disponibilizacao dos avisos

veiculados em radio, TV e midiaimpressa.
5) O aviso de risco também devera ser veiculado nas midias sociais do fornecedor, sempreque as

possuir, sem prejuizo de quaisquer outras acoes que ampliem ainformacao ao consumidor.
6) Para fins de orientar o cumprimento desta Recomendacédo, segue modelo de aviso de risco

elaborado por este Grupo de Estudos Permanentes de Acidentes de Consumo:

COMUNICADO DE RECALL

Foto do produto que possibilite sua facil identificacdo e,
qguando possivel, identifique o componente ou lote
envolvido.

A empresa “X” convoca os consumidores do produto “Y” para, de forma gratuita,
[Descrever medida corretival.

Defeito [Descrigdo clara, objetiva e suficiente, evitando-se termos estritamente
técnicos e expressdes que minimizem sua gravidade].

Risco e suas implicagdes [Descri¢do clara, objetiva e suficiente do risco,
especificando eventuais conseqliéncias aos consumidores].

Inicio do atendimento [Data]

Medidas preventivas [A¢Ges a serem tomadas pelo consumidor até o
atendimento].

Informacgdes de contato [Site, e-mail e SAC, com indica¢do de hordrio de
atendimento, entre outros].

Demais informagdes relevantes [Duragdo do atendimento, entre outros].

Modelo (especificagdo| |Data ou periodo de Chassi/Lote/Série
do ano do modelo para| |fabricagdo e data de

veiculos) validade em casos de

Nome do produto produtos pereciveis

Brasilia, 19 de junho de 2013.
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GRUPO DE ESTUDO PERMANENTES
DE ACIDENTES DE CONSUMO

RECOMENDAGAON. 01/2012

O GRUPO DE ESTUDOS PERMANENTES DE ACIDENTES DE CONSUMO - GEPAC, criado por meio da
Portaria MJ N. 44 de 7 de maio de 2008, com vistas a defini¢do e promocdo de procedimentos e
estratégias de atuacao para coibir a comercializacdo de produtos ou a prestacao de servigos com alto
grau de nocividade ou periculosidade, além da prevencao, detecgéo, identificagdo, acompanhamento e
repressao dos acidentes de consumo, CONSIDERANDO a vulnerabilidade do consumidor no mercado
de consumo e os principios da transparéncia, boa-fé e equilibrio nas relagdes entre consumidores e
fornecedores estabelecido naLein. 8.078/90;

CONSIDERANDO o direito basico do consumidor a protecdo da vida, salde e seguranga contra os
riscos provocados por praticas no fornecimento de produtos e servigos identificados como nocivos ou
perigosos;

CONSIDERANDO a obrigagéo do fornecedor de ndo colocar, no mercado de consumo, produto ou
servico que sabe ou deveria saber apresentar alto grau de nocividade ou periculosidade a satde e
seguranca;

CONSIDERANDO a obrigacdo do fornecedor de informar sobre o conhecimento da periculosidade
de produtos ou servicos a salide ou seguranca dos consumidores as autoridades competentes e aos
consumidores;

CONSIDERANDO a atuacao e participagédo dos fornecedores de produtos e servi¢os no mercado de
consumo globalizado; bem como a articulagio das autoridades competentes na protecdo da saude e
seguranc¢a dos consumidores em nivel transnacional;

O GEPAC RECOMENDA que as subsidiarias e importadoras de fornecedores de produtos e servigos
objeto de campanhas de chamamento — recalls - no exterior informem as autoridades brasileiras
competentes que os produtos ou servicos objeto do chamamento ndo atingiram o mercado brasileiro.

Brasilia, 6 de marco de 2012.
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Portaria n° 487 de 15/03/2012 / MJ - Ministério da Justiga
(D.0.U. 16/03/2012)

Procedimento de chamamento dos consumidores ou recall de produtos e
servigos que, posteriormente a sua introdugdo no mercado de consumo, forem
considerados nocivos ou perigosos.

Disciplina o procedimento de chamamento dos consumidores ou recall de
produtos ¢ servi¢os que, posteriormente a sua introdugdo no mercado de
consumo, forem considerados nocivos ou perigosos.

Portaria MJ N° 487 DE 15/03/2012

O Ministro de Estado da Justiga, no uso de suas atribui¢des previstas no art.

87, paragrafo unico, inciso II, da Constitui¢do, e no Decreto n® 6.061, de 15 de
margo de 2007, tendo em vista o disposto no art. 10, §§ 1° e 2°, no art. 55, e no
art. 106 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, no art. 3° do Decreto n®
2.181, de 20 de margo de 1997, no art. 19 do Anexo I do Decreto n® 6.061, de
2007, ¢

Considerando:

O direito basico do consumidor a prote¢do da vida, satide ¢ seguranga
contra os riscos provocados por praticas no fornecimento de produtos e servigos
identificados como nocivos ou perigosos;

A necessidade de atualizagdo das normas referentes ao procedimento de
chamamento dos consumidores ou recall, a fim de incrementar o
acompant ) e a fiscalizagdo pelos orgdos que integram o Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor - SNDC,

Resolve:

Art. 1°. Esta Portaria disciplina o procedimento de que trata o art. 10, §§ 1°
¢2° daLein®8.078, de 11 de setembro de 1990, de comunicagdo da nocividade
ou periculosidade de produtos e servigos apos sua colocagdo no mercado de
consumo, doravante denominado chamamento ou recall.

Art. 2°. O fornecedor de produtos e servi¢os que, posteriormente a sua
introdugdo no mercado de consumo, tiver conhecimento da nocividade ou
periculosidade que apresentem, devera comunicar o fato imediatamente:

1 - ao Departamento de Prote¢do e Defesa do Consumidor - DPDC;

1T - aos orgdos estaduais, do Distrito Federal e municipais de defesa do
consumidor - PROCON; e

IIT - a0 6rgao normativo ou regulador competente.

§ 1° A comunicagdo de que trata o caput devera ser por escrito, contendo as
seguintes informagdes:

I - identificagao do fornecedor do produto ou servigo:

a) razdo social;

b) nome de fantasia;

¢) atividades economicas principal e secundarias;

d) nimero de inscrigéo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica - CNPJ ou
no Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF;

¢) enderego do estabelecimento;

f) telefone, fax e enderego eletronico; e

g) nome dos administradores responséaveis, com a respectiva qualificacdo.

1I - descrigao pormenorizada do produto ou servigo, contendo as
informagdes necessarias a sua identificagdo, em especial:

a) marca;

b) modelo;

c) lote;

d) série;

¢) chassi;

f) data inicial e final de fabricacdo; e

g) foto.

III - descrigao pormenorizada do defeito, acompanhada de informagdes
técnicas necessarias ao esclarecimento dos fatos, bem como data, com
especificagdo do dia, més e ano, e modo pelo qual a nocividade ou
periculosidade foi detectada;

IV - descrigdo pormenorizada dos riscos e suas implicagdes;

V - quantidade de produtos ou servigos sujeitos ao defeito ¢ numero de
consumidores atingidos;

VI - distribui¢do geografica dos produtos e servigos sujeitos ao defeito,
colocados no mercado, por Estados da Federagao, e os paises para os quais os
produtos foram exportados ou os servigos prestados;

VI - indicagdo das providéncias ja adotadas e medidas propostas para
resolver o defeito e sanar o risco;

TV - descrigdo dos acidentes relacionados ao defeito do produto ou servigo,
quando cabivel, com as seguintes informagdes:

a) local e data do acidente;

b) identificacdo das vitimas;

¢) danos materiais e fisicos causados;

d) dados dos processos judiciais relacionados ao acidente, especificando as
agdes interpostas, o nome dos autores e dos réus, as Comarcas e Varas em que
tramitam e os nimeros de cada um dos processos; e

e) providéncias adotadas em relagao as vitimas.

VII - plano de midia, nos termos do art. 3%

VIII - plano de atendimento ao consumidor, nos termos do art. 4% ¢

IX - modelo do aviso de risco ao consumidor, nos termos do art. 5°.

§ 2° Os 6rgaos de que tratam os incisos I, II e III do caput poderao, a
qualquer tempo, expedir notificagdo solicitando informagdes adicionais ou
complementares as descritas no § 1°, a fim de verificar a eficacia do
chamamento.

§ 3° As comunicagdes do fornecedor referidas neste artigo poderdo ser
registradas por meio eletrénico, em procedimento a ser definido pelo DPDC.

Art. 3°. O plano de midia de que trata o art. 2°, § 1°, inciso VII, devera
conter as seguintes informagdes:

I - data de inicio e fim da veiculag¢do publicitaria;

1T - meios de comunicagio a serem utilizados, horarios ¢ freqiiéncia de
veiculagio, considerando a necessidade de atingir a maior parte da populagdo,
observado o disposto art. 10, § 2°, da Lei n° 8.078, de 1990;

11T - modelo do aviso de risco de acidente ao consumidor, a ser veiculado
na imprensa, radio e televisdo, incluindo a imagem do produto, sem prejuizo de
insergdo na Internet ¢ midia cletronica; ¢

IV - custos da veiculagdo, respeitado o sigilo quanto as respectivas
informagdes.

Art. 4°. O plano de atendimento ao consumidor de que trata o art. 2°, § 1°,
inciso VIII, deverd conter as seguintes informagoes:

I - formas de atendimento disponiveis ao consumidor;

1I - locais e horéarios de atendimento;

1II - duragdo média do atendimento; ¢

IV - plano de contingéncia e estimativa de prazo para adequagdo completa
de todos os produtos ou servicos afetados.

Art. 5°. O fornecedor devera, além da comunicagdo de que trata o artigo 2°,
informar imediatamente aos consumidores sobre a nocividade ou periculosidade
do produto ou servigo por ele colocado no mercado, por meio de aviso de risco
de acidente ao consumidor, observado o disposto art. 10, § 2°, da Lei n° 8.078, de
1990.

§ 1° O aviso de risco ao consumidor devera conter informagdes claras e
precisas sobre:

1 - produto ou servigo afetado, contendo as informagdes necessarias a sua
identificagdo, em especial:

a) marca;

b) modelo;

¢) lote;

d) série;

¢) chassi;

f) data inicial e final de fabricagéo; e

g) foto.

1I - defeito apresentado, riscos e suas implicagdes;

1II - medidas preventivas e corretivas que o consumidor deve tomar;

IV - medidas a serem adotadas pelo fornecedor;

V - informagdes para contato e locais de atendimento ao consumidor;

VI - informagdo de que o chamamento ndo representa qualquer custo ao
consumidor; e

VII - demais informagdes que visem a resguardar a seguranga dos
consumidores do produto ou servigo, observado o disposto nos arts. 12 a 17 da
Lein® 8.078, de 1990.

§ 2° O aviso de risco ao consumidor deve ser dimensionado de forma
suficiente a garantir a informagao e compreensao da coletividade de
consumidores.

§ 3° A comunicagio individual direta aos consumidores ou por meio de
sitio eletronico ndo afasta a obrigag¢do da comunicagio coletiva a toda a
sociedade acerca da nocividade ou periculosidade de produtos e servigos
introduzidos no mercado.

Art. 6°. O fornecedor devera garantir ao consumidor certificado de
atendimento ao chamamento, com indicagdo do local, data, horario ¢ duragdo do
atendimento e da medida adotada.

Art. 7°. O fornecedor devera apresentar ao DPDC, aos PROCONS ¢ ao
6rgdo normativo ou regulador competente:

I - relatorios periddicos de atendimento ao chamamento, com intervalo
maximo de 60 (sessenta) dias, informando a quantidade de produtos ou servi¢os
efetivamente recolhidos ou reparados, inclusive os em estoque, e sua distribuigao
pelas respectivas unidades federativas;

1I - relatorio final do chamamento, informando quantidade de
consumidores atingidos em namero e percentual, em termos globais e por
unidades federativas, justificativa ¢ medidas a serem adotadas em relagdo ao
percentual de produtos ou servigos néo recolhidos ou reparados, e identificagdo
da forma pela qual os consumidores tomaram conhecimento do aviso de risco.

Paragrafo unico. O DPDC, os PROCONS ¢ o 6rgdo normativo ou
regulador competente poderdo solicitar a apresentagdo de relatorio em
periodicidade inferior a estipulada no inciso I do caput.

Art. 8°. O DPDC e o 6rgdo normativo ou regulador competente poderao
determinar, isolada ou cumulativamente, a prorrogagio ou amplia¢ao do
chamamento, as expensas do fornecedor, caso demonstre que os resultados nao
foram satisfatorios.

Art. 9°. O fornecedor ndo se desobriga da reparagao ou substitui¢ao gratuita
do produto ou servigo mesmo findo o chamamento.

Art. 10°. Fica instituido o sistema de comunicagéo de avisos de risco ao
consumidor que podem ensejar providéncias pelos 6rgdos normativos ou
reguladores competentes pelo registro, controle e monitoramento da qualidade e
seguranga de produtos e servigos colocados no mercado de consumo.

Art. 11°. O ndo cumprimento as determinagdes desta Portaria sujeitara o
fornecedor as sangdes previstas na Lei n® 8.078, de 1990Decreto n°® 2.181, de 20
de marco de 1997.

Art. 12°. Fica revogada a Portaria n° 789, de 24 de agosto de 2001, do
Ministério da Justica.

Art. 13°. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagdo.

JOSE EDUARDO CARDOZO
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SECRETARIA DE DIREITO ECONOMICO

PORTARIA CONJUNTA N° 69, DE 15 DE DEZEMBRO
DE 2010

O Secretario de Direito Econdémico Interino do Ministério
da

Justica, no uso da atribuicdo que lhe confere o art. 63 do
Decreto

2.181, de 20 de margo de 1997, e o Diretor do
Departamento Nacional

de Transito - DENATRAN, no uso das atribuices legais
que

lhe foram conferidas pelo art. 19, inciso I, da Lei n® 9.503,
de 23 de

setembro de 1.997, que instituiu o Codigo de Transito
Brasileiro

(CTB);

CONSIDERANDO o disposto no artigo 10, § 1° da Lei n°
8.078/90;

CONSIDERANDO o disposto no art. 55 e paragrafos da
Lei
n° 8.078/90;

CONSIDERANDO a competéncia do Departamento de
Protecdo

e Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria de Direito
Econdmico, do Ministério da Justica, atribuida pelo artigo
106, inciso

| da Lei 8078/90;

CONSIDERANDO o disposto na Portaria 789/2001/MJ, a
qual regula a comunicagdo, no ambito do Departamento de
Protecdo

e Defesa do Consumidor (DPDC), relativa a
periculosidade de produtos

e servicos ja introduzidos no mercado de consumo,
prevista no

art. 10, § 1° da Lei 8078/90;

CONSIDERANDO a competéncia do Departamento
Nacional

de Transito (DENATRAN) para a coordenagao e controle
das

acOes voltadas a seguranca viaria e veicular, atribuida pela
Lein.

9.503/1997;

CONSIDERANDO a criacéo do Sistema de Registro de
Avisos

de Risco - Recall de Veiculos Automotores pelo
DENATRAN;

resolvem:

Art. 1° As montadoras e importadoras, fornecedoras de
veiculos

automotores que, posteriormente a introdugdo do veiculo
no

mercado de consumo, tiverem conhecimento da
periculosidade ou

nocividade que apresente, deverdo imediatamente
comunicar o fato,

por meio eletrnico, ao Departamento Nacional de
Transito - DENATRAN,

de acordo com os termos do Manual de Usuério Batch
para registro de Recall no Sistema RENAVAM.

Art. 2° O fornecedor deverda entregar ao consumidor,
quando

do atendimento a campanha de chamamento e sempre que
solicitado,

documento que comprove o atendimento ao recall,
contendo, pelo

menos, o nimero da campanha, descri¢do do reparo ou
troca, dia,

hora, local e duracéo do atendimento.

Art. 3° O fornecedor devera apresentar ao DENATRAN,
em

até 60 (sessenta) dias da comunicagdo da campanha de
chamamento,

relatorio de atendimento, informando o universo de
veiculos atendidos

no periodo, de acordo com os termos do Manual de
Usuario

Batch para registro de Recall no Sistema RENAVAM.

§ 1° Os relatérios subseqiientes deverdo ser encaminhados
com periodicidade quinzenal.

§ 2° Apds o recebimento do relatdrio eletronico de
atendimento,

o DENATRAN processara imediatamente a atualizagao
das

informacdes no Sistema RENAVAM.

Art. 4° As informacdes referentes as campanhas de recall
nao

atendidas no prazo de 1 (um) ano, a contar da data de sua
comunicacao,

constardo no Certificado de Registro e Licenciamento de
Veiculo.

Art. 5° O ndo cumprimento as determinagoes desta
portaria

sujeitara o fornecedor as sancdes previstas na Lei n®
8.078/90 e no

Decreto n® 2.181/97.

Aurt. 6° Esta Portaria entra em vigor no prazo de 90
(noventa)

dias da data de sua publicacéo.

DIEGO FALECK
Secretario de Direito Econdmico Interino

ALFREDO PERES DA SILVA
Diretor do Departamento Nacional de Transito
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