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1-Direitos do consumidor:

Os direitos basicos do consumidor, conforme estabelece o proprio Codigo de Defesa do

Consumidor, sao:

>

Direito a informacdo: Conhecimento dos dados indispensaveis sobre produtos ou

servigos para uma decisdo consciente.

>

>

Direito a ser ouvido:Os interesses dos consumidores devem ser levados em conta no
planejamento e execucao das estratégias e sistematica das organizacoes.

Direito a Seguranca: Garantia contra produtos ou servicos que possam Ser nocivos a
vida ou a saude.

Direito a Escolha: Opcéo entre varios produtos e servicos com qualidade satisfatoria e
precos competitivos.

Direito a Indenizacdo: Reparacdo financeira por danos causados por produtos ou
servicos. Quando for prejudicado, o consumidor tem o direito de ser indenizado por quem
Ihe vendeu o produto ou Ihe prestou o servico, inclusive por danos morais.

Acesso a Justica:O consumidor que tiver os seus direitos violados pode recorrer a
Justica e pedir ao juiz que determine ao fornecedor que eles sejam respeitados.

Facilitacdo da defesa dos seus direitos: O Cadigo de Defesa do Consumidor facilitou a
defesa dos direitos do consumidor, permitindo até mesmo que, em certos casos, seja
invertido o 6nus de provar os fatos.

Qualidade dos servigos publicos: Existem normas no Codigo de Defesa do
Consumidor que asseguram a prestacao de servicos publicos de qualidade, assim como o
bom atendimento do consumidor pelos 6rgédos publicos ou empresas concessionarias
desses servigos.

Direito a um Meio Ambiente Saudavel: Defesa do equilibrio ecolégico para melhorar a
qualidade de vida agora e preserva-la para o futuro.

Direito a educacdo para o consumo: Meios para o cidaddo poder exercitar
conscientemente sua fung¢éo no mercado.

Direito aBens e Servi¢cos Basicos: Garantia de acesso a alimentagéo, saude, educacao
e habitacéo.

Protecédo contra publicidade enganosa e abusiva: O consumidor tem o direito de exigir
gue tudo o que for anunciado seja cumprido. Se o que foi prometido no anuncio nao for
cumprido, o consumidor tem direito de cancelar o contrato e recebera devolucdo da
guantia que havia pago. A publicidade enganosa e a abusiva séo proibidas pelo Codigo de
Defesa do Consumidor, podendo ser considerada como crime.(art. 67, CDC).

Protecéo contratual:

A] Quando duas ou mais pessoas assinam um acordo ou um formulario com
clausulas pré-redigidas por uma delas, concluem um contrato, assumindo
obrigacdes.

B] O Caodigo protege o consumidor quando as clausulas do contrato ndo forem
cumpridas ou quando forem prejudiciais ao consumidor. Neste caso, as clausulas
podem ser anuladas ou modificadas por um juiz.

C] O contrato nao obriga o consumidor caso este nao tome conhecimento do que
nele esta escrito.



2 - Deveresdoconsumidor:

»Dever de informar-se: Informar-se sobre as condicbes de mercado e sobre a real
adequacao dos bens e servicos oferecidos.

>

YV V V V

Y V

Dever de bem usar: Utilizar corretamente produtos e servigos que adquire.
Dever deresisténcia: Resistir as praticas comerciais agressivas ou fraudulentas.
Dever de cautela: Estar atento aos termos dos contratos que assina.

Dever de previsédo: Planejar seus recursos.

Dever de responsabilidade: Usufruir, com responsabilidade, das facilidades de
crédito.

Dever ecoldgico: Preservar e recuperar o meio ambiente.

Dever de reclamar: Reclamar quando necessario. Reclamar néo é tolice: € um dever
social.

Dever de solidariedade: Ser solidario com os demais. Neste dever de solidariedade
repousa, inclusive, a possibilidade de uma acdo capaz de proteger todos 0s
consumidores, dando-lhes melhores condi¢des de vida.

3 - Prazos para Reclamacao

Art. 26, CDC:

O prazo para vocé reclamar de vicios faceis de se notar em produtos ou servi¢os é de:
30 (trinta) dias para produtos ou servi¢cos nao duraveis. Por exemplo: alimentos,

servico de lavagem de roupa numa lavanderia.

- 90 (noventa) dias para produtos ou servi¢os duraveis. Por exemplo:

eletrodomésticos, reforma de uma casa, pintura de carro.
Estes prazos séao contados a partir da data que vocé recebeu o produto ou que 0

servigo terminou.
Se o defeito for dificil de se notar (vicio oculto), os prazos comegam a ser contados da
data em que o vicio apareceu.



4 - \icios

Se vocé adquirir um produto importado com vicios, faca reclamacao por escrito
para o importador, enviando a nota fiscal e o certificado de garantia e (Art. 18, CDC). Peca
as providéncias necessarias para a solucao do problema. Se vocé nao for atendido num
prazo de 30 dias, procure um 6rgéo de defesa do consumidor ou recorra a Justica.

Art. 18 - Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou nao duraveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que 0s tornem
impréprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor,
assim como por aqueles decorrentes dadisparidade,com as indicacdes constantes do
recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as
variacdes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substituicao
das partes viciadas.

§ 1°- N&o sendo o vicio sanado no prazo maximo de 30 (trinta) dias, pode o consumidor
exigir, alternativamente e a sua escolha:
| - a substituicéo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas condi¢des de
uso;
Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo
de eventuais perdas e danos;
[l - 0 abatimento proporcional do precgo.

§ 2° - Poderéo as partes convencionar a redugéo ou ampliagéo do prazo previsto no
paragrafo anterior, ndo podendo ser inferior a 7 (sete) nem superior a 180 (cento e
oitenta) dias. Nos contratos de adesdo, a clausula de prazo devera ser
convencionada em separado, por meio de manifestacao expressa do consumidor.

8 3° - O consumidor podera fazer uso imediato das alternativas do § 1° deste artigo
sempre que, em razdo da extensao 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.

8 4° - Tendo o consumidor optado pela alternativa do inciso I do § 1° deste artigo, e
ndo sendo possivel a substituicdo do bem, podera haver substituicdo por outro de
espécie, marca ou modelo diversos, mediante complementacéo ou restituicdo de
eventual diferenca de preco, sem prejuizo do disposto nos incisos Il e Il do § 1°
deste artigo.

8 5° - No caso de fornecimento de produtos in natura, sera responsavel perante o
consumidor o fornecedor imediato, exceto quando identificado claramente seu
produtor.

§ 6°- S&0 improprios 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 satde, perigosos ou, ainda, aqueles em
desacordo com as normas regulamentares de fabricacdo, distribuicdo ou
apresentacao;

[l - os produtos que, por qualquer motivo, se revelem inadequados ao fim a que se
destinam.



5-Protecdo a Saude e Seguranca:

Art. 6°, 1, CDC: Alguns produtos podem oferecer riscos ao consumidor. E direito seu ser protegido
contra produtos que possam ser perigosos. Assim, um alimento n&o pode conter uma substancia
gue pode fazer mal a saude; um acougue ndo pode vender carnes embrulhadas em sacos de lixo
ou papel de jornal; um remédio que causa dependéncia ndo pode ser vendido livremente, sem
receita medica.

Arts. 8° 9°e 10: O fornecedor deve informar, nas embalagens, rétulos ou publicidade, sobre os
riscos do produto a saude do consumidor.

Se o fornecedor, depois que colocou o produto no mercado, descobrir que ele faz mal a saude,
precisa anunciar aos consumidores, alertando-os sobre o perigo.

Esse anancio deve ser feito pelos jornais, radio e televisdo. Além disso, o fornecedor também tem
a obrigacao de retirar o produto do comércio, trocar os que ja foram vendidos ou devolver o valor
pago pelo consumidor.

6 - Publicidade:

Arts. 30, 35, 36,37 e 38, CDC.

Publicidade € a propaganda de um produto ou servi¢o. Toda publicidade deve ser facll
de se entender.

O Cddigo proibe publicidade enganosaou abusiva.

I- Publicidade enganosa: Publicidade enganosa € a que contém informacdes falsas e
também a que esconde ou deixa faltar informacg&o importante sobre um produto ou servigo.

Estas informacdes podem ser sobre:

a. Caracteristicas;
b. Quantidade;

c. Origem;

d. Preco;

e. Propriedades.

II- Publicidade abusiva: Uma publicidade é abusiva se:

gerar discriminacéo;

provocar violéncia,

explorar medo ou supersti¢éo;

aproveitar-se da falta de experiéncia da crianca;

desrespeitar valores ambientais;

induzir aum comportamento prejudicial a salde e a seguranca.

O =

Obs. Tudo o que for anunciado deve ser cumprido, exatamente como foi anunciado. As
informacdes dapropagandafazem parte do contrato.



7-Protecao Contratual:

Contrato: Contrato € um acordo por escrito que duas ou mais pessoas fazem.
Quando se faz um contrato, sao relacionados os direitos e os deveres do fornecedor e do
consumidor. (Capitulo VI, CDC)

As regras estabelecidas nos contratos sdo chamadas clausulas.
Todo contrato deveter:
= |etras emtamanho de fécil leitura;
= Jinguagem simples;
= as clausulas que limitem os direitos do consumidor bem destacadas.

Contrato de ades&o (Art. 54, CDC): E aquele que o fornecedor entrega ja pronto ao
consumidor. O consumidor ndo tem possibilidade de discutir as clausulas ou regras do
contrato, que foram redigidas pelo fornecedor. Tal contrato passa a existir a partir do momento
em que o consumidor assina o formulério padronizado que lhe é apresentado pelo
fornecedor.

8- Clausulas Abusivas e Proibidas:

As clausulas abusivas sdo aquelas que geram desvantagem ou prejuizo para o
consumidor, em beneficio do fornecedor. Essas clausulas sdo nulas. O consumidor pode
requerer ao juiz que cancele essas clausulas do contrato.

Orientacdes: Na hipdtese das clausulas contratuais violarem as normas do Codigo de
Defesa do Consumidor,poder-se-arequer a nulidade das condicées.

Clausulas abusivas: (Art.51)

A. Diminuam a responsabilidade do fornecedor, no caso de dano ao consumidor;

b. proibam o consumidor de devolver o produto ou receber o dinheiro de volta quando
o produto ou o servi¢o nao forem de boa qualidade;

c. estabelecam obrigacdes para outras pessoas, além do fornecedor ou consumidor.
O contrato é s6 entre o fornecedor e o consumidor;

cologuem o consumidor em desvantagem exagerada,
obriguem somente o consumidor a apresentar prova, no caso de um processo
judicial;

f. proibam o consumidor de recorrer diretamente a Justica sem antes recorrer ao
fornecedor;

g. autorizem o fornecedor a alterar o preco;

h. permitam ao fornecedor modificar o contrato sem a autoriza¢cao do consumidor;

i. facam o consumidor perder as prestacdes ja pagas, no caso de ndo obedecer ao
contrato e quando ja estiver prevista a retomada do produto;



9-Apresentacdo do Produto ou Servico:

A] Informacdo: Os produtos ou servicos devem trazer informacdes claras e
completas em lingua portuguesa. (arts. 69, lll, Arts. 32 e 33, CDC)

As informacgdes sdo sobre:

- suas caracteristicas;
- qualidade;

- quantidade;

- composicao;

- preco;

- garantia;

- prazo de validade;

- nome do fabricante e endereco;

e 1iSCOS que possam ser apresentados a saude e a seguranca da
consumidor.

B] Produtos Importados: Os produtos importados devem trazer, em sua
embalagem, uma etiqueta com as explicaces escritas em portugués e o consumidor podera
exigir manuais de instru¢do também em portugués..



10- Garantia

10.1- Consideragfes gerais: Quando vocé compra um produto nacional ou importado,
o fabricante ou o importador deve garantir a troca de pecas enquanto o produto estiver sendo
fabricado ouimportado.

A oferta de pecas deve continuar por certo tempo, mesmo depois de o produto deixar de
ser fabricado ou importado (Art. 32, CDC).

Na oferta ou venda por telefone e reembolso postal é preciso ter o nome do fabricante e
endereco (Art. 33, CDC): a] naembalagem; b] na publicidade; c] em todos os impressos usados
nacompra.

Quando o produto adquirido e depois de entregue, apresenta um defeito, o
fornecedor tem um prazo de até 30 (trinta) dias parasanar o vicio, conforme previsto no art.
18 do Codigo de Defesa do Consumidor, contudo, passado este prazo sem que o produto
tenhasido reparado, o Consumidor tem direito a:

obter um abatimento no preco, ou
trocar o produto por outro igual ou equivalente, ou ainda,

a devolucéo do valor pago, corrigido monetariamente, sem prejuizo de se
ressarcir de eventuais perdas e danos decorrentes do defeito do produto.

E importante observar que dentro deste prazo de 30 (trinta) dias o consumidor ndo pode
exigir atroca do produto, pois o fornecedor tem este prazo parareparar o produto e entrega-loem
perfeito estado para o consumidor, entretanto as pecas eventualmente substituidas passam a
gozar de novo prazo de garantia.

10.2-Garantia de Produtos Importados: O consumidor que fizer a importagao
diretamente do fabricante ou comerciante no exterior, seja através dos correios ou mesmo
através de importadores (mas com nota fiscal emitida em nome do comprador), somente podera
responsabilizar o comerciante ou fabricante estrangeiros, caso o produto apresente qualquer
vicio, e ainda assim nos limites da legislacao do pais onde ocorreu a compra.

Ou seja, os direitos do Cdodigo de Defesa do Consumidor sé sdo eficazes e exigiveis
para produtos adquiridos no Brasil mediante nota fiscal emitida por empresa estabelecida no
Brasil.

A garantia oferecida no exterior, em relacéo a compra direta de fornecedor estabelecido
fora do pais, ndo obriga a filial ou agéncia da exportadora, salvo nos negécios em que a filial
brasileira, contratualmente, ofere¢a esta garantia.

No caso do produto ser adquirido por um importador e revendido ao consumidor, sera o
importador responsavel por qualquer vicio que o produto possa apresentar, devendo troca-lo
imediatamente durante o prazo da garantia, resguardando direito de pleitear o ressarcimento dos
prejuizos ao fabricante.

E importante observar que todos os produtos importados devem ser acompanhados de
manual de instrucdes e termo de garantia em portugués. Tal procedimento muitas vezes nao é
respeitado pelos importadores, tornando o produto passivel de danos por mal uso e invalidando a
garantia do fabricante.

Em casos assim, o consumidor devera procurar os 6rgaos de defesa do consumidor a
fim de pleitear a troca do produto, uma vez que o mal uso ocorreu por falta de informacdes
suficientemente precisas.

Para que se possa fazer uso da garantia oferecida pelo fabricante brasileiro é
indispenséavel a apresentacdo da nota fiscal e do termo de garantia, devidamente preenchido pelo
comerciante



10.3-Prazos de garantia e CDC: No Cddigo de Defesa do Consumidor existem dois
tipos de garantia: alegal e a contratual.

A garantia legal ndo depende do contrato que foi feito, pois ja esta prevista na lei (Arts. 26 e 27,
CDC).

A garantia contratual completa a legal e € dada pelo proprio fornecedor. Chama-se termo
de garantia (Art. 50, CDC).

O consumidor, quando adquire bens duraveis ou ndo duraveis, tem garantias estabelecidas por
lei, independente da garantia que o fornecedor possa oferecer.

Agarantia para os bens duraveis é de 90 (noventa) dias, contados do recebimento da mercadoria.

A garantia para os bens ndo duraveis € de 30 (trinta) dias, também contados da data de
recebimento da mercadoria.

Bens duraveis: eletrodomésticos, veiculos, maquinas, equipamentos, construcdes etc.

Bens ndo duraveis: bens destinados ao consumo como calgados, roupas,
brinquedos, etc.

11 - Termo de Garantia:

Definicdo: Documento expedido pelo fabricante que estabelece os limites da
garantia de qualidade, funcionamento e eficiéncia de cada produto colocado no mercado,
sempre condicionados a uma determinada forma de utilizagdo e manutencéo do produto.
N&o entregar termo de garantia, devidamente preenchido, é crime (Art. 74, CDC).

O termo de garantia, além das recomendacdes sobre o uso do bem, devera
esclarecer:

no que consiste a garantia,
qual o seu prazo;

qual o local em que deve ser exigida.

Os dados do comprador e da nota fiscal que constardo do termo de garantia deverao
ser preenchidos na frente do consumidor no momento da compra e, com ele, devera ser
entregue também, o manual de instalacéo e instru¢des sobre a conservacdo e manutencao
do produto.

Os produtos usados, quando adquiridos em estabelecimento comercial, também
gozam das garantias estabelecidas por lei, salvo as restrices que constarem da nota fiscal,
por exemplo quanto as arranhaduras de pintura, a falta de um componente ou os demais
vicios notoriamente aparentes, etc.

Ao comercializar um produto usado o fornecedor devera cientificar formalmente o
consumidor sobre situagéo de conservacéo, utilidade e eficiéncia do produto, e ainda permitir
gue o comprador possa conferir detalhadamente o estado e o funcionamento do bem que
adquiriu, inclusive por um profissional especializado.

Os produtos novos possuem garantia do fabricante por um periodo determinado, e
este ndo pode nunca ser inferior ao determinado por lei.
O consumidor podera utilizar os servicos de assisténcia técnica gratuitamente, inclusive
com reposi¢ao de pecas originais, durante o periodo da garantia. No entanto, podera ser
cobrada pela assisténcia técnica uma taxa de transporte, se for necessario buscar o
produto na residéncia do consumidor.



12 - Rede de Assisténcia Técnica:

A garantia dada pelo fabricante abrange somente a rede de assisténcia técnica
autorizada, que opera em seu nome.

Existe também a assisténcia técnica especializada que tem vinculo com o
fabricante, feita por profissionais autbnomos ou em lojas de reparos.

Nos servicos que envolvam a reparagao de produtos, devem ser empregados
componentes e pegas genuinas e novas.

Pecas recuperadas ou usadas sO podem ser utilizadas com prévia e formal
autorizacdo do consumidor.

Cabe aos fabricantes ou importadores brasileiros a manter o mercado abastecido
de pecas e componentes para reposi¢ao por um prazo de tempo nunca inferior a vida util do
bem.

13- Direitos imediatos:

Quando o fornecedor ndo cumprir 0 que prometeu ou anunciou, o consumidor
podera (Art. 35, CDC) :

exigirocumprimento do que foi anunciado;
aceitar outro produto ou prestacdo de servi¢co devalorigual, ou;
Desfazer o contrato,com direito areceber o valor pago

desfazer o contrato, com direito a receber o valor pago com correcéo, e ser
indenizado pelas perdas edanos.

14- Préticas Abusivas:

Vedacdes legais: Existem muitas coisas que o fornecedor néo pode fazer, porque
sao proibidas por lei. (art. 39, CDC).

Aqui estdo algumas delas:

1) O fornecedor ndo pode condicionar a venda de um produto a compra de outro
produto, ou seja, para levar um produto, vocé nao pode ser obrigado a comprar outro, por
exemplo, para levar o p&o, vocé tem de comprar um litro de leite. Isto se chama VENDA
CASADA e é proibido por lei. E crime: Lein.28.137/90, art. 59, II.

2) E proibido ao fornecedor esconder um produto e dizer que o produto esta em falta.

3) Se algum fornecedor enviar-lhe um produto que vocé ndo pediu, ndo se preocupe!
Receba como se fosse uma amostra gratis.

4) E sealguém prestar a vocé um servico que nao foi contratado, ndo pague. Alei garante
gue vocé nao é obrigado a pagar (art. 39, paragrafo unico, CDC).

5) O fornecedor ndo pode prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo
em vista sua idade, saude, conhecimento ou posi¢do social, para impingir-1lhe seus
produtos ou servicos.



6) O fornecedor ndo pode exigir do consumidor vantagens exageradas ou
desproporcionais em relagdo ao compromisso que ele esteja assumindo na compra
de um produto ou na contratagcdo de um servi¢o. Antes de comprar, pesquise o
preco em outras lojas.

7) Quem vai prestar-lhe um servico é obrigado a apresentar, antes da realizacédo do
trabalho, um orcamento (Art. 40, CDC).

8) Neste orcamento tem de estar escrito o preco da mao-de-obra, o material a ser
usado,aformade pagamento, adatadaentregae qualquer outro custo.

9) O fornecedor nédo pode difamar o consumidor s6 porque ele praticou um ato no
exerciciodeumdireito seu.

10)Existem leis que explicam como um produto ou um servico devem ser feitos. O
fornecedor ndo pode vender produtos ou realizar servigos que ndao obedecam a
essas leis.

11) O fornecedor € obrigado a marcar um prazo para entregar um produto ou terminar
um servigo.

12)Elevar, sem justacausa, 0s precos de produtos e servigos.

13)O fornecedor podera aumentar o preco de um produto ou servi¢co apenas se houver
umarazao justificadaparao aumento.

14) O fornecedor é obrigado a obedecer ao valor do contrato que foi feito. Ndo pode

aumentar o valor do produto ou servigo se 0 aumento néo estiver previsto no

contrato.

15-Responsabilidade do Fornecedor: Vicios de Servigos ou Produtos:
15.1- Servi¢cos bem prestados:

Prevé o artigo. 3°, 82° do Caodigo de Defesa do Consumidor (CDC), servico é qualquer
atividade fornecida no mercado de consumo mediante remuneracédo. Por isso, até mesmo
nos pequenos trabalhos, da contratacdo do fotdégrafo da festa de casamento ao mecénico, o
consumidor esta amparado pelo CDC.

Por se tratar de uma relacéo de confianca, o primeiro passo € buscar referéncias com
pessoas que ja foram atendidas pelo profissional a ser contratado. Feito isso, deve-se exigir um
orcamento, entregue ao consumidor antes da execucao de qualquer trabalho. Nele, devem
constar o valor da mao-de-obra e dos materiais e equipamentos a serem utilizados, a forma de
pagamento, as datas de inicio e término do servico (art. 40, CDC), além de estabelecer o prazo de
validade do documento. Caso esse Ultimo item ndo seja apontado, ele vale por 10 dias, a contar
da data de recebimento.

Ap6s a aprovacao do consumidor, o orcamento ndo podera mais ser alterado, devendo
ser integralmente cumprido pelo fornecedor, que ndo podera cobrar nada a mais, a ndo ser que
haja negociacéo e expressa autorizacao do consumidor (art. 40, § 2°, CDC). Também nao podera
ser cobrada a prestacao de servigos de terceiros que ndo esteja previamente prevista no contrato
(art. 40, 8 3°, CDC). Nesse momento, o orcamento transforma-se em contrato, onde tudo o que foi
tratado deve estar discriminado minuciosamente.



15.2- Prazos para cumprir oS servicos ou entregar produtos: O fornecedor é

obrigado a cumprir o prazo para execucdao e conclusao do servico prestado (art. 30 do
CDC). Se o combinado nao for cumprido, € de direito exigir o cumprimento forcado da
obrigacao, nos termos da oferta, apresentacdo ou publicidade; aceitar outro produto ou
prestacao de servi¢o equivalente ou rescindir o contrato, com direito a restituicao da
guantia paga, monetariamente atualizada (art.35 do CDC).

Ainda de acordo com o Cédigo de Defesa do Consumidor, se o servi¢co contratado
apresentar vicios de qualidade, ou seja, se forem mal executados de modo que 0s tornem
impréprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, o consumidor tem direito a reexecucao
dos servicos, sem custo adicional e quando cabivel; restituicdo imediata da quantia paga,
monetariamente atualizada, em eventual prejuizo de eventuais perdas e danos; ou
abatimento proporcional do precgo (art.20, CDC).

15.3- Das normas legais de responsabilidade do fornecedor: (arts. 12 a 25,
CDC): Um produto ou um servico é defeituoso quando ndo oferece a seguranca que dele
se espera (art. 12, 1°).

Existem vicios de qualidade e quantidade do produto. Os vicios de qualidade
dividem-se em vicios por inadequacao (o produto é inadequado ao fim que se destina) e
por inseguranca (de defeito).

Os fornecedores séo responsaveis pelos vicios de qualidade ou quantidade do
produto (Art. 28, CDC).

Os vicios nos produtos e nos servigos podem causar danos fisicos aos
consumidores, colocando em risco sua seguranca. Estes danos decorrem dos chamados
acidentes de consumo, ou seja, acidentes causados pelo produto defeituoso (Art. 12,
CDC).

O fornecedor, independentemente da existéncia de culpa, é responsavel pelos
danos causados pelo produto defeituoso ou por néo ter dado informacdes suficientes e
adequadas sobre a utilizacdo do produto e riscos que ele oferece.

Todas as vezes que um produto ou servico causar um acidente 0s responsaveis sao
(Art. 12, CDC) :

o fabricante ou produtor;
o construtor;
o importador.
o prestador de servico.
0 comerciante é também responsavel pelos danos quando (Art. 13, CDC) :
a) o fabricante, construtor, produtor ou importador ndo forem encontrados;
b) o produto néo tiver a identificagédo clara do fabricante, produtor, construtor
ou importador;
C) nao conservar os produtos pereciveis como se deve.

A SANENENEN



16-Vocé pode exigir:

Quando existevicio naprestacdo do servigo, vocé pode exigir:
Art. 20, CDC.:
a. gque o servico sejafeito novamente sem pagar nada; ou
b. abatimento no preco; ou
c. devolucao do que vocé pagou, em dinheiro, com correcao.

Se o defeito for de fabricacdo do produto, o fornecedor tem 30 dias para corrigi-lo ou
sana-lo. Hipoteses, apos esse prazo:

A] Se o produto ficar com problemas ou aparecer novamente 0 mesmo vicio
apos o conserto,vocé pode exigir (Art. 18, CDC):

v' atrocado produto; ou
v' oabatimentono preco; ou
v" odinheirodevolta,com correcéo.

B] Se o problema é a quantidade do produto, vocé tem o direito de exigir (Art. 19,
CDC):

v/ atrocado produto; ou
v' oabatimentono preco; ou

v que a quantidade seja completada de acordo com que esta escrito na
embalagem oucom o quevocé pediu; ou

v odinheirodevolta,comcorrecéo.

17-Os prazos parareclamar:

O prazo para vocé reclamar diretamente com o fornecedor, eis que séo vicios faceis
de se notar em produtos ou servigos € de:

art. 26, CDC:

a) 30 (trinta) dias para produtos ou servicos ndo duraveis. Por exemplo:
alimentos, servigco delavagem deroupanumalavanderia.

b) 90 (noventa) dias para produtos ou servicos duraveis. Por exemplo:
eletrodomésticos, reformade umacasa, pinturade carro.

Estes prazos sédo contados a partir da data que vocé recebeu o produto ou que 0
servico terminou.

Se o defeito for dificil de se notar (vicio oculto), os prazos comec¢am a ser contados
da data em que o vicio apareceu.



18-Direito de arrependimento:

art. 49, CDC;

O arrependimento acontece quando vocé compra um produto ou contrata um
servico e depois resolve nao ficar com o produto ou ndo deseja mais fazer o servico. Vocé so
tem direito de se arrepender e desistir do contrato se o negécio foi feito fora do
estabelecimento comercial (vendas por telefone, telemarketing, Internet, etc.)

Vocé tem o prazo de 7 dias para se arrepender de compras feitas por reembolso
postal, por telefone ou a domicilio.

Preste atencdo, pois este prazo € contado a partir da assinatura do contrato ou do
recebimento do produto ou servico.

No caso de arrependimento, vocé devera devolver o produto ou mandar parar o
servigo.

Assim tera direito a receber o que vocé ja pagou com juros e correcao monetaria,
inclusive o reembolso das despesas pagas pelo envio do produto a suaresidéncia.

19-Cadastro de consumidores:

Art. 43, CDC:

Normalmente, o consumidor, quando aluga uma casa ou faz uma compra a prazo,
precisa preencher fichas com seus dados pessoais.

Essas fichas preenchidas formam um cadastro.

As informacdes que o consumidor colocar na ficha ndo podem ser usadas pela
empresa para outras finalidades.

O Cddigo, para evitar que estas informacdes sejam usadas para outros fins,
asseguraao consumidor:

direito de corrigir os dados incorretos;

a retirada das informagdes negativas apés um periodo de 5 anos;
(Serasa,SCPC)

o conhecimento das informacdes sobre o consumidor que estejam no cadastro
(se for recusado, cabe Habeas Data) ;

a comunicacéo de abertura de ficha cadastral quando o consumidor néo tiver
pedido que seu cadastro seja aberto.

Obs: Sujeita-se a reparacao por danos morais, o fornecedor que, indevidamente, enviar o
nome do consumidor para o rol dos devedores dos Serasa e SPC.



20- Cadastro dereclamacdes. Cadastro negativo defornecedores

De acordo com o artigo 44, CDC, os 6rgaos publicos de defesa do consumidor séo
obrigados, a ter um cadastro das reclamacoes feitas pelo consumidor. Estas reclamacgdes
s&o contra os maus fornecedores de produtos e servigos.

Esse cadastro pode ser consultado a qualquer momento pelos interessados e
deveraser publicado todo o ano.

21- Sistema Nacional de Defesa do Consumidor SNDC. Org&os do DPDC.
Decreton.©2.181/97

A politica nacional de protecdo ao consumidor € coordenada pelo Departamento de
Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria de Direito Econémico, do
Ministério da Justica.

Os 6rgaos que fazem parte do SNDC sdo:

= osProcons e similares nos Estados e Municipios;
» avigilancia sanitaria e agropecuaria;

= o Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade - INMETRO, e 0s
Institutos de Pesos e Medidas - IPEM,;

= o0sJuizados Especiais, além da Justica Comum;

= asPromotorias de Justica, 6rgaos do Ministério Publico;
= asDelegacias de Policia especializadas;

= asentidades civis de defesa do consumidor;

= aEmbratur;

= aSUSEP.



22-Como eondereclamar:

Reclamacdes:

22.1- Diretamente para o fornecedor: Muitas empresas ja possuem o Servigo de
Atendimento ao Consumidor - SAC, que atende as reclamagfes e procuram resolver o
problema.

Vocé pode encontrar o telefone do SAC nas embalagens dos produtos.

Quando for reclamar conte, em detalhe, tudo o que aconteceu, para ajudar a
resolver seu problema. Leve a nota fiscal, pedidos, certificado de garantia, contrato, recibos e
outros documentos que tiver.

Depois de reclamar, guarde com vocé a prova de sua queixa: protocolo, codigo de
reclamacao, etc.

N&o se esqueca de anotar o nome e o0 cargo da pessoa que o atendeu.

Guarde sempre a nota fiscal dos produtos que vocé comprou e os recibos dos
valores que pagou em caso de prestacao de servicos. S6 com estes documentos vocé pode
reclamar, por exemplo, de um produto com defeito ou de um servigco mal feito.

22.2- PROCON: Recorra a um 6rgdo de protecao ao consumidor. Se vocé ndo
resolver seu problema com o fornecedor de um produto ou servigo, procure o PROCON. Ja
existem Procons em todas as capitais e em diversas cidades do interior. Os Procons ajudam
vocé a resolver seu problema tentando um acordo entre o fornecedor e vocé. Os Procons
atendem o consumidor com problemas nas areas de: Alimentos, Assuntos Financeiros,
Habitacdo, Educacéo, Produtos, Saude e Servicos. Para receber orientacdo ou fazer uma
reclamacéo, telefone parao PROCON, ou va pessoalmente ao 6rgao.

Sempre que fizer uma reclamacéo, forneca seus dados pessoais (nome, telefone,
endereco, etc.).

Se nado fornecer estes dados, a reclamagdo ndo poderd ser encaminhada.
Reclamacdes anbnimas ndo serao aceitas.

Vocé devetertambém os dados do fornecedor: nome, endereco e telefone.

Os outros documentos necessarios para resolver seu problema sao a nota fiscal,
recibo, o pedido, ou contrato e detalhes sobre o produto ou o servi¢o reclamado, além de
copias dos documentos pessoais.

Guarde com vocé os originais dos documentos de compra do produto ou de
pagamento de um servico.



23-Como mover umaacéao:

Alguns problemas de compra de produto ou pagamento de servicos tém de ser
encaminhados a Justica.

Vocé pode reclamar sozinho ou em grupo, no caso de varias pessoas terem o
mesmo problema (Art. 81, CDC).

Se s0 voceé foi prejudicado, procure a assisténcia juridica gratuita, no caso de nao
poder pagar. Se puder pagar, procure um advogado de sua confianca.

Se o valor que vocé quer receber pelo dano causado for menor do que 40 salarios
minimos, pode recorrer ao Juizado Especial de Pequenas Causas.

O Juizado Especial dedica-se exclusivamente ao julgamento de agcdes movidas por
pessoas fisicas e tem o objetivo de simplificar e diminuir o tempo de alguns tipos de
processos.

A sua competéncia abrange regifes ou bairros da cidade. Por isso, o consumidor
gue desejar acessar o Juizado Especial para solucionar um problema deve procurar o mais
préximo da residéncia da pessoa contra quem pretende mover uma acao, do lugar onde
comprou um produto ou mesmo da sua casa. E importante levar a Carteira de Identidade
(RG), o CIC e copias xerox autenticadas de todos os documentos relacionados a questao:
notas fiscais, cheque, ordem de servico de entrega do produto, folheto de publicidade,
contrato, etc.

Nos casos de indenizacdo que excederem 40 salarios minimos: Recorra a
Justica Comum, mediante a contratacéo de um advogado.

Se o dano for coletivo ou a um grupo, os 6rgaos de defesa do consumidor, o
Ministério Publico ou as associa¢@es de consumidores podem, em nome proprio, entrar com
uma acéo em defesa dos prejudicados.

O Cddigo de Defesa do Consumidor ajuda vocé de varias maneiras para fazer valer
seus direitos na justica (Art. 6°, inc. VIl e Art. 38).

Da carga probatoéria: Diversamente das normas do Codigo de Processo Civil no
gue pertine a obrigagcdo de quem alega tem que provar, com documentos, fotografias,
testemunhas etc. O Codigo de Defesa do Consumidor permite ao Juiz determinar ao
fornecedor que providencie as provas. Quer dizer, a obrigacao de provar sera do fornecedor
do produto ou do prestador de servi¢o e nao daquele que reclama, o consumidor.




24 - As sanc¢Oes administrativas

Penalidades: No Codigo de Defesa do Consumidor existem penas para aquele
fornecedor que nao obedecer suas regras. Essas penas sdo chamadas sancbes
administrativas.

Art.56,incisos laXll:

As san¢des administrativas ou penas que estdo no CDC sao:

Se@ "0 a0 oy

Multa;

apreenséo do produto;

inutilizac&o do produto;

cassacao do registro do produto junto ao 6rgdo competente;
proibicao de fabricacdo do produto;

suspensao de fornecimento de produtos e servicos;
suspensao temporaria da atividade;

revogacgao de concessao ou permissao de uso;

cassacao de licenca do estabelecimento ou da atividade;
interdicao total ou parcial. de estabelecimento. de obra ou de atividade:
intervencao administrativa;

imposicao de contrapropaganda.

Essas penas séo aplicadas de acordo com as leis previstas no Codigo de Defesa do
Consumidor e no Decreton.°2.181 de 20 de margo de 1997.

As relacdes de consumo e a aplicacao das san¢des ou penas administrativas séo
fiscalizadas pelos 6rgdos que fazem parte do SNDC.

Além das sancdes administrativas, o desrespeito as normas do Cadigo pode ser
considerado crime pela Justica. Nesse caso ha multa e até cadeia.
O fornecedor tem o direito a ampla defesa.



