LEIN.° 16.074, DE 26.07.16 (D.O. 28.07.16)

Dispoe sobre a criagdo do livro de reclamagdes do
consumidor em todos os estabelecimentos de fornecimento
de bens ou prestagao de servigos no Estado do Ceara.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO CEARA.
FACO SABER QUE AASSEMBLEIA LEGISLATIVA DECRETOU E EU SANCIONO A SEGUINTE
LEL:

Art. 1° A presente Lei torna obrigatéria a existéncia e disponibilizagao do Livro de Reclamagdes
ao dispor do consumidor em todos os estabelecimentos de fornecimento de bens ou prestacdo
de servigos que estejam sujeitos ao Codigo de Defesa do Consumidor, sediados no Estado do
Ceara.

Paragrafo unico. As instituicdes que disponibilizarem meios formais e regulados para o registro
de reclamacdes, pelos quais o0 consumidor possa obter copia do registro ou cdpia da gravagéo
de sua reclamagéo e protocolo de seu atendimento, ja atendem o disposto nesta Lei.

Art. 2° Cabera ao fornecedor de bens ou prestador de servigos:
I- possuir o Livro de Reclamagdes do Consumidor nos estabelecimentos;

II- facultar, imediata e gratuitamente ao consumidor o Livro de Reclamagbes do Consumidor
sempre que |he seja solicitado;

lll- afixar no estabelecimento, em local de facil visualizagdo e com caracteres legiveis pelo
consumidor, um letreiro com a seguinte informacado: “Este estabelecimento dispde do Livro de
Reclamagdes do Consumidor”;

IV- manter, por um periodo de 5 (cinco) anos, um arquivo organizado dos Livros de Reclamacdes
do Consumidor que tenha encerrado.

Art. 3° O fornecedor de bens ou prestador de servicos ndo pode, em caso algum, justificar a falta
do Livro de Reclamagdes no estabelecimento onde o consumidor o solicita.

Paragrafo unico. Sem prejuizo da regra relativa ao preenchimento da folha de reclamagéo a
que se referem os artigos seguintes, o fornecedor ndo pode condicionar a apresentag¢do do Livro
de Reclamacdes do Consumidor para consulta, a necessidade de identificacdo do consumidor.

Art. 4° Quando o Livro de Reclamagdes do Consumidor néo for imediatamente disponibilizado, o
consumidor pode requerer a presenca de agentes policiais, dos Orgdos de Defesa do
Consumidor (DECON, PROCON), a fim de que essa autoridade tome nota da ocorréncia e a
faca chegar a Divisdo de Fiscalizagdo ou entidade que o substitua com cdpia para o Ministério
Publico.

Art. 5° A reclamacéo sera formulada através do preenchimento da folha de reclamagao, que sera
composta por 3 (trés) vias, sendo obrigatoriamente a 12 via encaminhada ao érgao fiscalizador
competente, a 22 via entregue ao consumidor e a 3% via que faz parte do Livro de Reclamacdes
do Consumidor e dele ndo pode ser retirada, onde o consumidor deve:



I- preencher de forma correta e completa todos os campos relativos a sua identificacdo e
enderego;

Il- descrever de forma clara e completa os fatos que motivaram a reclamacao, devendo constar
assunto, hora, data.

Paragrafo tnico. O fornecedor de bens ou prestador de servigos esta obrigado a fornecer todos
0s elementos necessarios ao correto preenchimento dos campos.

Art. 6° Caso o consumidor se encontre impossibilitado de registrar a reclamagao, seja por
analfabetismo, deficiéncia fisica ou visual, permanente ou transitéria, ou por qualquer outra
razéo, o fornecedor devera, desde que solicitado pelo interessado, redigir a reclamagao nos
termos indicados pelo cliente e somente finalizar a reclamagao apds sua anuéncia.

Paragrafo unico. Na hipétese de ocorréncia do disposto no caput deste artigo, o consumidor
podera, também, solicitar o auxilio de outrem para redigir a sua reclamagéao.

Art. 7° Apds o preenchimento da folha de reclamagéo, o fornecedor ou prestador de servigos tem
a obrigacdo de destacar do Livro de Reclamagdes do Consumidor a primeira via que, no prazo
de 30 (trinta) dias, deve ser remetida ao DECON-CE ou a outra entidade reguladora do setor que
0 substitua.

Paragrafo Unico. A autoridade administrativa devera comunicar ao Ministério Publico a
ocorréncia de violagdo de direitos individuais homogéneos, coletivos ou difusos dos
consumidores.

Art. 8° Para efeito do disposto nesta Lei, a remessa da 12 via da folha de reclamagdes pode ser
acompanhada das alegagbes do fornecedor, bem como dos esclarecimentos e providéncias
dispensados ao consumidor em virtude da reclamacao.

Art. 9° Em caso de descumprimento desta Lei, os estabelecimentos de fornecimentos de bens
ou prestacédo de servigos poderdo sofrer as seguintes sangdes, sem prejuizo daquelas previstas
no Codigo de Defesa do Consumidor:

| - encerramento temporario das instalagdes ou estabelecimentos;

Il - interdi¢do do exercicio da atividade;

Il - privagéo do direito a subsidio ou beneficio outorgado por entidade ou servigo publico.

Art. 10. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.

PALACIO DA ABOLIGAO, DO GOVERNO DO ESTADO DO CEARA, em Fortaleza, 26 de julho
de 2016.

Camilo Sobreira de Santana ]
GOVERNADOR DO ESTADO DO CEARA

Iniciativa: DEPUTADO JOAQUIM NORONHA



