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APRESENTACAO

A histéria se faz a cada dia. Sua construcao € resultado da
atuacdo de homens e mulheres que tém, como desafio, a
transformacao a sociedade.

Atrajetéria da defesa do consumidor tem, por meio da Fundacédo
Procon—-SP, 6rgéo vinculado & Secretaria de Justica e da Defesa da
Cidadania, papel decisivo na construc¢édo de uma sociedade mais justa
e equilibrada.

Ao buscar harmonizacao, equilibrio e seguranca nas relacdes
de consumo, informando e orientando consumidores e fornecedores
sobre seus direitos e obrigacdes, e sobre como preserva-los, a
Fundagéo Procon-SP vem tecendo e consolidando uma consciéncia
critica e social que extrapola os direitos basicos de consumo e que,
hoje, confunde-se com os direitos universais da pessoa humana.

Procon é sinbnimo de cidadania.
A elaboracdo do Guia Prético para o Professor é mais um
exemplo concreto da atuacdo deste 6rgao no sentido de capacitar

criancas e adolescentes como cidadaos/consumidores conscientes
de seus direitos e obrigacoes.

Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania



CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
GUIA PRATICO PARA O PROFESSOR

E imprescindivel eliminar a distancia entre o texto da lei
e o efetivo reconhecimento do direito nas relagbes cotidianas.
Este processo, extremamente importante para formacdo de
cidaddos conscientes de seus direitos e deveres frente a
comunidade, € uma das tarefas essenciais da Educagdo. A
escola é, certamente, o melhor de todos os foros para a eliminacgao
desta lacuna.

E neste contexto que a Educacéo para o Consumo se
insere nos curriculos escolares. Como uma necessidade a
formacdo de uma cidadania mais democratica e participativa; e,
como um processo educativo permanente de desenvolvimento do
individuo no conjunto de suas potencialidades, promovendo uma
maior interacdo entre escola e sociedade.

FUNDACAO PROCON-SP
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COMO UTILIZAR O GUIA

Este Guiafoi elaborado visando auxiliar os profissionais
da area de Educacédo a conhecerem o texto da lei, familiarizando-
se com o conteddo normativo do principal instrumento de protecao
ao consumidor: o CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR.

A apresentacdo é feita por um sistema de folhas
contendo texto e imagens. Cada uma delas é composta de
pequenas unidades informativas encabecadas pelo titulo, seguido
do texto principal e de exemplos concretos; em tamanho menor,
poderéa constar o texto da lei (na integra) ou a mencédo de demais

artigos correlatos.

O Guia pode ser ampliado periodicamente por meio de
textos adicionais. Tal ampliacdo se dara mediante solicitacao,
ocorrendo alteragcdes normativas, adicdo de regulamentos e
normas técnicas que possam vir a ser inseridas no Sistema de
Defesa do Consumidor, bem como complementacdes de
informacdes ou posicionamentos juridicos dos 6rgaos de defesa
do consumidor nas questfes relativas a consumo.

Os textos sdo numerados para facilitar ao usuario a
utilizacao do guia - que faz parte integral do material didatico.

O sistema editorial adotado tem como obijetivo facilitar
para o professor o acesso as principais questdes regulamentadas
pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, de modo a torna-lo uma
valiosa fonte de informacdes na abordagem de temas relativos a
Educacao para o Consumo.






CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

O QUE REGULA A LEI?
A QUEM OBRIGA?
A QUEM PROTEGE?

O Codigo de Defesa
do Consumidor é uma Lei Federal
quevigoradesde 11 de marco de
1991. LEI n° 8.078 de 11 de se-
tembro de 1990.

Ela regulamenta
como podem dar-se as relagbes
de consumo em todo territério na-
cional, estabelecendo direitos e
obrigacdes para consumidores e
fornecedores.

Temcomo fundamento um preceito constitucional que determina
ser um direito do cidad&o a sua defesa enquanto consumidor.

A Constituicao Brasileira de 1988 determinou, ainda, que o
Congresso Nacional elaborasse um Cédigo de Defesa do Consumidor para
garantir, na forma da lei, como seriam defendidos os interesses dos
consumidores e fornecer-lhes 0os meios necessérios para a prevengao e
reparacdo de danos que pudessem lhes ocorrer nas relagées de consumo.

E uma lei de ordem publica e de interesse social. O que
significa dizer que sua aplicacdo € obrigatéria para todos, ndo sendo
permitido que as partes possam entrar em acordo alterando qualquer uma
das suas disposicdes. Isto porque é de interesse de toda a sociedade que
as normas de conduta fixadas no texto legal sejam cumpridas, dada a
importancia que a harmonia nas rela¢cdes de consumo possui para a
organizacdo social.

Artigo 1° - O presente cddigo estabelece normas de protegéo e
defesa do consumidor, de ordem publica e interesse social, nos
termos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V, da Constituicdo
Federal e Art. 48° de suas Disposi¢des Transitorias.
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QUEM SAO OS CONSUMIDORES?

Todos somos consumidores e esta sera uma condigdo a qual
estaremos sujeitos ao longo de nossas vidas. Os servigos e produtos
colocados a nossa disposi¢cdo, no mundo moderno, sdo inimeros e
variaveis e sua aquisicao ou utilizacao independem, em muitos casos, das
nossas circunstancias pessoais. Todos necessitamos de alimentos para
nos nutrir, cuidados para a preservacao e manutenc¢do da saude, transportes,
roupas, moradia, etc.

Contudo, é importante saber quem séo os consumidores para
0 Cddigo de Defesa do Consumidor, isto porque a no¢ao de consumo é
muito ampla e nem sempre podera ser adequada aos interesses protegidos
pela Lei.

Consumidor, nos termos do Codigo de Defesa do Consumidor,

* a pessoa fisica (homem, mulher, crianca);
* apessoa juridica (associacdes, sociedades, empresas);

* grupos de pessoas fisicas oujuridicas que fagcam parte darelacéo de
consumo...

...desde que adquiram ou utilizem produtos e
Servigos para seu proprio consumo.

*  todas as vitimas de um
acidente de consumo, inde-
pendentemente de terem ou
ndo adquirido o produto ou
contratado o servico;

*  todas as pessoas ex-
postas a praticas comerci-
ais abusivas.




EXEMPLIFICANDO

*E consumidor:

gquem compra um litro de leite para beber; quem adquire um
livro para ler; alguém que viaje de avidao; quem almoca em
restaurante; aquele que lavaroupanalavanderia; quem utiliza
os servicos de agua, luz e telefone, etc.; qualquer pessoa que
sofra uma queimadura por conta de um defeito de fabricacéo
de um forno de microondas, fogao, etc; qualquer pessoa que
possaviraassistiruma publicidade enganosa; alguémimpedido,
sem justa causa, de comprar a quantidade de produto de que
necessita em uma loja, padaria, etc.

* Ndo é consumidor quem adquire qualquer produto ou utiliza
qualquer servigo para produzir outros bens ou servicos:

o dono da padaria que compra o leite para comercializar; a
livraria que adquire o livro para coloca-lo a venda; a empresa
gue compra uma maquina téxtil para a confeccéo de tecidos;
alocadora de video que adquire fitas para aluga-las a outros
consumidores, etc.
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QUEM SAO OS FORNECEDORES?

Todos aqueles responsaveis pela colocacdo habitual de
produtos e servicos no mercado de consumo para atendimento das
necessidades dos consumidores, por meio do desempenho de umaatividade
produtiva, industrial, comercial, mercantil ou civil, so fornecedores para o
Codigo de Defesado Consumidor.

O desempenho de determinadas atividades é o que caracteriza
os fornecedores nas relac¢des juridicas de consumo, independentemente
de que estes sejam pessoas fisicas ou juridicas, publicas ou privadas,
nacionais ou estrangeiras, ou, até mesmo, sociedades ndo dotadas de
personalidade juridica.

E importante ressaltar que alei estabelece quais as atividades
que definem o fornecedor; isto porque nemtoda atividade interessa a leide
protecdo ao consumidor - somente aquelas localizadas no mercado de
consumo e expressas no texto legal.

Fornecedor, nostermos do Cadigo de Defesado Consumidor,

* a pessoa fisica ou pessoas fisicas;
* as empresas, publicas ou privadas, nacionais ou estrangeiras...
...que produzem, montam, constroem,

transformam, importam, exportam, distribuem ou
vendem produtos e servicos.



EXEMPLIFICANDO

* E fornecedor:

alojaque vende os brinquedos que
o consumidor compra; acompanhia
gue vende o botijao de gas; a
construtora do prédio de
apartamentos ou de casas; alivraria
gue vende material escolar; a
montadora do carro; o fabricante da
maquina de lavar e da tevé; a
concessionaria dos servigos
publicos de luz, 4gua e telefone,
etc.

* Nao é fornecedor:

a pessoa fisica que vende seu carro ou qualquer
outro produto; a empresa ou grupo de pessoas que
doam objetos, prestam servicos gratuitos para as-
sociacdes beneficentes ou para escolas; o patrao
emrelacdo ao empregado, ainda que aquele forne-
¢ca equipamentos (luvas, capacetes, ferramentas)
paraque o empregado desempenhe suas fungdes,
etc.
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O QUE E PRODUTO?

E qualquer objeto de interesse, que tenha valor econémico,
destinado a satisfazer uma necessidade do adquirente como destinatario
final, ou seja: é qualquer bem mével ou imével, material ou imaterial,
localizado no mercado de consumo.

EXEMPLOS:
* Bens Moveis - carro, eletrodomésticos, sofa, etc;

* Bens Imdveis - apartamento, terreno, casa, etc;

* Bens Imateriais - programas de computadores, conteudo literério,
publicidade, etc.




O QUE E SERVICO?

E qualquer trabalho prestado, pago, inclusive servicos publicos,
bancérios, financeiros, de créditos e de seguros.

EXEMPLOS:

* consertos de aparelhos eletrodomésticos, eletroeletrénicos, etc;
*fornecimento de luz, agua, gas;
* servicos de assisténcia médica, odontoldgica;
* cobranga bancéria, fornecimento de crédito, conta corrente, etc;
* corte de cabelo, servigos de costura, pedreiro, marceneiro, etc;
* contratagéo de seguro.

A natureza gratuita do servigo prestado o exclui da lei de

prote¢cdo do consumidor; do mesmo modo, as relacdes trabalhistas ndo
s@o abrangidas pela lei de prote¢édo ao consumidor.

Atencdo! A lei distingue consumidor de contribuinte.

Os servigos publicos inseridos no Cddigo de Defesa do
Consumidor séo, tdo somente, aqueles prestados pelas concessionarias
mediante o pagamento de umatarifa (preco). Os demais servicos prestados
pelo Estado aos cidad&os por meio da cobranca de tributos, taxas, etc. ndo
séo objeto das rela¢gdes de consumo.

17
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A IMPORTANCIA DOS PRINCIPIOS NA
DEFESA DO CONSUMIDOR

Todalei estabelece padrdes de conduta que possam propiciar
aharmonia dasrelac¢des entre os individuos, quando seus interesses forem
conflitantes. Tais padrbes sdo estabelecidos com base em alguns principios
juridicos, morais e técnicos - que sao importantes para determinado grupo
social.

O Cddigo de Defesa do Consumidor, por suavez, estabelece
regras de conduta, visando o atendimento das necessidades basicas dos
consumidores. Estas regras também tém como pressupostos alguns
principios, que fazem parte de um sistema cuja finalidade é manter em
equilibrio e harmonia as relages de consumo.

Os principios basicos do Codigo de Defesado Consumidor que
devem ser sempre considerados séo:

* oreconhecimento davulnerabilidade do consumidor;

* orespeitoa dignidade, salde, seguranca e aos interesses econdmicos
do consumidor;

* amelhoriadaqualidade de vida, através da harmonia nas relagdes de
consumo;



*

o equilibrio entre as relagGes comerciais;

* aprotecdo alivre concorréncia, ao livre mercado, atutela das marcas
e patentes;

* a obrigatoriedade de acdo governamental efetivamente capaz de
proteger o consumidor, tanto por iniciativa direta quanto por incentivo
acriacao e desenvolvimento de associagdes representativas;

* apresencado Estado no mercado de consumo, regulando-o quando
houver necessidade;

* a exigéncia e garantia de produtos com padrdes de qualidade,
durabilidade e desempenho;

* aeducacao e informacédo de fornecedores e consumidores quanto a
seus direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de
consumo;

* a proibicao de abusos e a melhoria dos servigos publicos.

Estes principios, estabelecidos no artigo 4°do CDC, traduzem-
se de maneira direta no estabelecimento dos direitos dos consumidores,
sua consequlente protecéo, e embasam todos os dispositivos do Codigo de
Defesado Consumidor.
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OS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

O Codigo de Defesa do Consumidor enumera os direitos
basicos do consumidor. E importante ressaltar que o fato de uma lei
estabelecer direitos tem pouca eficacia se eles ndo sao exercidos pelos
cidadédos na sua pratica diaria.

Se aceitamos sem discutir ou reclamar sobre um produto
capaz de provocar danos a salide, se permitimos que nos cobrem um prego
mais alto do que o devido na utilizagdo de um servico, se sofremos danos
ou prejuizos e nao exigimos reparacao, estamos desrespeitando nossos
direitos; renunciando a defesa de nossos interesses. Conhecer os direitos
estabelecidos em lei e exercita-los é ser efetivamente um cidadao.

A renlncia prévia dos direitos de consumidor é nula, da mesma
forma que a renudncia dos direitos de cidadania. Séo direitos
indisponiveis.

Exerca-os!



CONHECENDO SEUS DIREITOS

PROTECAO A SAUDE E A SEGURANCA

O primeiro direito fundamental que tem o consumidor é contra
produtos ou servicos perigosos ou nocivos. O Cddigo de Defesa do
Consumidor estabelece um principio de carater geral: todo produto ou
servigo colocado no mercado de consumo ndo deve apresentar risco algum
para a saude e seguranca dos consumidores.

Existem, contudo, produtos perigosos por natureza, como
inseticidas, alcool, agrotéxicos, medicamentos, etc; apesar de perigosos,
estes produtos sdo necessarios para 0 consumidor em maior ou menor
escala. Aleidetermina, portanto, que devem estarimpressas naembalagem
desses produtos todas as informa¢des necesséarias sobre seu uso,
composic¢ao, caracteristicas, periculosidade (vide “Direito & Informacéo”).

RECALL

Pode ocorrertambém que, durante o processo que vai desde
o fabricante até o consumidor, surjam novas circunstancias que motivem a
aparicao de riscos. Se depois que o produto for colocado a venda o
fornecedor tiver conhecimento de seu perigo, devera comunicar tal fato,
imediatamente, as autoridades competentes e aos consumidores, por meio
de anuncios publicitarios em radios, tevés, jornais, etc.

O direito do consumidor de ndo ser exposto a perigos que
atinjam suaintegridade fisicaimplicano dever do fornecedor de nao colocar
el/ouretirar do mercado produtos e servicos que possam representar riscos,
além do pagamento de indenizacédo por danos efetivos que possam ja ter
ocorrido.

* um botijdo de gas é um produto
que oferece riscos, se néo for
utilizado de maneira correta;

* umremédio (antibiético) pode cau-
sar sérios danos a saide quando
tomado sem prescricdo médica,
ou se armazenado inadequada-
mente.

21
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EDUCACAO PARA O CONSUMO, LIBERDADE
DE ESCOLHA E IGUALDADE NAS
CONTRATACOES

Teracesso as informagdes sobre produtos e servicos, avaliar
aseguranca e qualidade que cada um deles pode proporcionar, saber como
utiliza-los corretamente, poder comparar precos e escolher entre aqueles
gue mais atendam as necessidades, fazem parte dos direitos reconhecidos
pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

Aeducacao parao consumo desempenhaum papel importante
paraque o exercicio destes direitos possa ser efetivo aum nimero cadavez
maior de consumidores.

A liberdade de escolha e a igualdade nas contrata¢des s6
acontecem, de fato, quando possuimos o conhecimento necessario, 0s
dados essenciais a respeito das opc¢fes que estdo sendo ofertadas.

A educacdo para 0 consumo promove 0 conhecimento
necessario aformacao de consumidores conscientes, com capacidade de
escolha e aptos a defender seus direitos; prepara para o consumo
consciente de produtos e servi¢os, o que resultard em melhor qualidade de
vida paratodos.

O Cadigo de Defesa do Consumidor estabelece como principio
normativo:

Artigo 4° - inciso IV - educacéo e informacgéo de fornecedores e
consumidores, quanto aos seus direitos e deveres, com vistas a
melhoria do mercado de consumo.

Os 0rgéos publicos de prote-
¢éo e orientacdo ao consumidor, vi-
sando proteger de forma mais efetiva
aos consumidores, sao responsaveis
pelapromocao de debates, simpdsios
sobre os direitos dos consumidores,
pesquisas de mercados, edi¢do de
livretos e cartilhas, entrevistas, even-
tos, com a finalidade de orientar pre-
ventivamente.

23
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DIREITO A INFORMACAO

O consumidor bem informado é aquele que conhece
suficientemente as verdadeiras caracteristicas dos produtos e servigcos que
Ihe estdo sendo ofertados.

E um direito do consumidor serinformado a respeito dos dados
indispensaveis sobre produtos ou servicos, para que possa decidir
conscientemente sobre o que adquire ou utiliza.

Tais informacdes devem estar a disposicdo de forma direta e
imediata. Portanto, devem ser:

* corretas (verdadeiras)

* claras (de facil entendimento)

* precisas ( necessarias, Uteis, concisas)

* ostensivas (de facil percepgéo)

* emlingua portuguesa
sobre:

- caracteristicas (o que €)

- qualidades (o que faz)

- composic¢édo (como é feito, do que é feito)

- preco (quanto custa, formas de pagamento, taxas de juros)

O Cddigo estabelece que cabe ao fornecedor o dever de

informar ao consumidor a respeito destes ou quaisquer outros dados que

se fagam necessarios sobre seu produto ou servico. Esta obrigagdo vale
tanto para os produtos nacionais como para os importados.

Artigo 9° - O fornecedor de produtos e servi¢cos potencialmente
nocivos ou perigosos a saude ou seguranca deverd informar, de
maneira ostensiva e adequada, a respeito da sua nocividade ou
periculosidade, sem prejuizo da adog¢do de outras medidas
cabiveis em cada caso concreto.



Atencao! E importante saber que quando o consumidor compra
um produto nacional ou importado (por exemplo, um eletro- doméstico) o
fabricante ouimportador deve garantir a oferta de componentes e pecas de
reposicao enquanto ndo cessar a fabricacéo ou importacéo do produto e por
um determinado prazo depois que estas deixarem de ocorrer.
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PROTECAO CONTRA A PUBLICIDADE
ENGANOSA E ABUSIVA

Uma das definices muito usada para caracterizar e conceituar
a sociedade moderna é a de que se trata de uma sociedade de consumo.

Este traco marcante da sociedade contemporéneadecorre da
producao em massade bens e servi¢os colocados no mercado e ofertados
aos consumidores das mais diversas maneiras.

Avariedade de produtos e servi¢os colocados no mercado de
consumo cria a necessidade - para cada fornecedor - de divulgar seu
produto ou servi¢co de forma a abranger o maior nimero de pessoas
possivel, garantindo deste modo sua atividade produtiva.

Certamente que a publicidade é o meio mais eficaz de obter
éxito natarefa de divulgagéo de qualquer tipo de produto ou servigo.

Apublicidade é umatécnicade comunicac¢éo que faz parte da
vida cotidiana. Serve para dar a conhecer produtos e servigos, induzir ao
consumo, influenciando decisdes no momento de consumir.

Porisso o Cddigo de Defesado Consumidor regula esta modalidade
de oferta, estabelecendo que:

* apublicidade ndo podera ser enganosa ou abusiva;

* devera ser sempre clara para que o consumidor possa identifica-la
facilmente enquanto tal;

* o fornecedor devera sempre que necessario provar que ela é fiel a
realidade;

* ofornecedor sera obrigado a divulgar mensagem publicitaria (contra
propaganda) esclarecendo corretamente o consumidor, quando
incorrer na pratica de publicidade enganosa ou abusiva.



Apublicidade é enganosa quando contém informagdes falsas
sobre produto ou servigo, quanto a:

* caracteristicas; quantidade; origem; prec¢o; propriedades; ou, quando
omitir dados essenciais.

A publicidade ser& abusiva quando:

* gerar discriminagdo; provocar violéncia; explorar o0 medo e a
supersticdo; aproveitar da falta de experiéncia da crian¢a; desrespeitar
valores ambientais; induziraum comportamento prejudicial a saude
e a seguranca.

O consumidortem um direito de ndo ser enganado por préaticas
comerciais abusivas, na oferta ou publicidade dos produtos e servigos
colocados no mercado.

Tudo que for anunciado deve ser cumprido. As informagdes
constantes dos informes publicitarios fazem parte do contrato.
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DA COBRANCA DE DIVIDAS

O Cdédigo de Defesado Consumidor ndo impede a cobrangade
dividas. O consumidor que ndo pagatem que ser cobrado. Contudo, existe
forma correta de fazé-lo, mesmo quando se trata de uma cobranca extra
judicial.

Aleinao protege o consumidor que nao quita suas dividas. Na
verdade, trata-se de estabelecer um limite para que ndo ocorram abusos
de direito por parte do credor.

Destaforma, o Codigo de Defesa do Consumidor ndo permite
que o fornecedor faca escandalos na porta da casa e no local de trabalho
do consumidor ou tenha qualquer outra atitude que exponha o consumidor
aoridiculo.

Acobrancade dividas € uma atividade legitima; o que se pune
€ 0 excesso.

Pode ocorrer, também, do consumidor ser cobrado de quantia
indevida. Quando isto acontecer o Codigo de Defesa do Consumidor
garante seus direitos estabelecendo que o fornecedor devera restituir o
valor cobrado indevidamente a maior, em dobro.




DOS BANCOS DE DADOS E CADASTRO DE
CONSUMIDORES

Cadastro de consumidores. O que é isto?

Normalmente quando o consumidor, por exemplo, alugauma
casaoucompraaprazo, preenche fichas com seus dados pessoais. Essas
fichas formam um cadastro.

Asinformagdes ndo podem ser utilizadas para outras finalidades
nao autorizadas pelo consumidor.

O Codigo de Defesa do Consumidor assegura:

- o direito de retificacdo de dados incorretos;

- aretirada de informacdes negativas apés um periodo de 5 (cinco)
anos;

- 0 acesso as informacgdes cadastrais a seu respeito;

- acomunicag¢ao quanto a abertura de ficha cadastral, se esta néo foi
solicitada pelo consumidor.

Existe cadastro de fornecedores?

O Codigo de Defesa do Consumidor determina que 6rgaos
publicos de defesa do consumidor fagam uma listagem de reclamacdes
fundamentadas contra fornecedores.

Esta listagem podera ser consultada a qualquer momento
pelosinteressados, que poderao saber, inclusive, se o fornecedor atende

ou ndo a reclamacéo.

De acordo com o CAadigo, a publicacdo dalista deve seranual.
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PROTECAO CONTRATUAL

Contrato: um acordo de vontades entre pessoas assumindo,
adquirindo, transferindo, extinguindo direitos e obrigacdes.

Ao contratar, o consumidor estabelece, de comum acordo
comalguém, as condi¢cdes em que isto se realizara, o que ocorreradno caso
de cadaum nao cumprircom o estabelecido, e, outras questdes que achar
importante para execuc¢ao daquele negdécio. Sdo as chamadas clausulas
contratuais. As partes tém liberdade para escolher as condi¢des que
acharem mais adequadas e estdo em situacéo de igualdade para determinar
as que lhes sdo mais vantajosas. Existem vantagens paraambas as partes
e os interesses de cada um estdo assegurados. H& um equilibrio, uma
harmonia contratual.

Porém, na pratica, nem sempre ocorre assim. Pode acontecer
gue o consumidor ndo conheca o significado das palavras que estdo sendo
utilizadas, ndo saiba que aquelas condi¢cdes estipuladas lhe sé&o
extremamente desfavoraveis, que esta sendo lesado nos seus direitos de
consumidor ( por exemplo: ao contratar se obrigando a ndo reclamar por
néo terem cumprido com o prometido).

O Cddigo de Defesa do Consumidor garante o equilibrio dos
direitos e obrigacdes na assinatura de qualquer tipo de contrato de
consumo, estabelecendo que:
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Assim, nao sdo permitidas clausulas dentre outras que:

a)

b)

c)

d)

e)

)
h)

diminuam a responsabilidade do fornecedor, no caso de dano ao
consumidor;

proibam o consumidor de devolver o produto ou reaver a quantia ja
paga, em funcédo de um produto ou servi¢o defeituoso;

transfiram obrigacdes para outras pessoas além do fornecedor e do
consumidor ou imponham representante para concluir ou realizar
outros negécios pelo consumidor;

coloquem o consumidor em desvantagem exagerada,;

estabelecam a obrigatoriedade de somente o consumidor apresentar
provas no processo judicial;

proibam o consumidor de recorrer diretamente a um 6rgao de
protecdo ao consumidor ou a Justica, sem antes recorrer ao préprio
fornecedor ou aquem ele determinar;

autorizem o fornecedor a alterar o preco;

possibilitem ao fornecedor a modificacdo de qualquer parte do
contrato, sem autorizacdo do consumidor;

estabelecam a perda de prestacGes ja pagas por descumprimento de
alguma obrigacado do consumidor, quando ja estiver prevista a
retomada do produto.

Sdo as chamadas
clausulas abusivas, que o
Cédigo de Defesa do
Consumidor determina
seremnulas de plenodireito.



CONTRATO DE ADESAO

Nem sempre o contrato é elaborado de comum acordo e
escrito pelas partes. Quando uma das partes apresenta a outra um contrato
jaelaborado e impresso para assinar, diz-se que a contratacao entre ambas
se da por adeséo.

Este tipo de contrato, chamado de contrato de adeséo, é
definido no Cadigo de Defesa do Consumidor como aquele cujas clausulas
foram estabelecidas de forma unilateral, ou pelo poder publico ou pelo
fornecedor de produtos e servi¢cos, sem que o consumidor possa discutir
e/ou alterar significativamente as condi¢cbes que lhe estdo sendo
apresentadas.

Exemplos de contratos de adeséo:

* contratos bancarios;
* contratos de seguros;
* de planos de salde;

* de consoércios, etc.

O Cadigo de Defesa do Consumidor determina que os contratos de
adesao, além de estarem proibidos de conter clausulas abusivas, devem
obedecer as seguintes regras:

* letras em tamanho de facil leitura;
* linguagem simples;
* destaque nas clausulas que limitem os direitos do consumidor.

Figue atento! Limitacdo de direitos ndo significa que tais contratos
possam conter condi¢Ges que desrespeitem os seus direitos ou sejam
abusivas.

Exemplo de clausula limitativa de direitos em um contrato:

* ondo pagamento de parcelaresultaranainterrupgao do fornecimento
do servigo contratado ou retomada do produto.
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INDENIZACAO, ACESSO A JUSTICA E
FACILITACAO DE DEFESA DOS DIREITOS

Os direitos estabelecidos no Cédigo de Defesa do Consumidor
devem ser respeitados por todos, consumidores e fornecedores. Pode
ocorrer, contudo, que um ou outro fornecedor, de uma forma ou de outra,
nao cumpra com as obrigacdes determinadas pela lei no fornecimento de
produtos e servi¢os, fazendo com que o consumidor acabe por sofrer um
dano patrimonial, moral.

Nestas situacdes é importante saber que, quando seus direitos
nao forem respeitados, o consumidor pode responsabilizar o fornecedor
pelos danos causados e exigir reparacao; isto é, recuperar o que perdeu por
causa da situacgéo e/ou restabelecer as condicbes

que possuia antes de ocorrer o dano. Pode ser pleiteado, ainda, perdas e
danos.

Conheca as regras que determinam a responsabilidade dos
fornecedores no Cédigo de Defesa do Consumidor e as suas opgOes
enquanto consumidor, para obter arepara¢éo quando for lesado nos seus
direitos.

Saibaque:

sempre que o produto ou um servi¢o causar um acidente de consumo o
responsavel sera:

* ofabricante ou produtor;
* 0 construtor;
* oimportador;
* o prestador de servigos.

Atencao! N&o sendo possivel aidentificacao do fabricante, produtor,
construtor ou do importador, o responsavel passa a ser o comerciante.

Se o produto apresentar um defeito (por exemplo: suageladeira
nao esta gelando direito, amaquinade lavar que vocé comprou foi entregue
com o gabinete cheio de manchas na pintura), vocé podera reclamar com
qualquerum desses fornecedores:

* comerciante;
* fabricante ou produtor;
* construtor;

* importador.



Odireitodo consumidor aindenizagéo obriga o fornecedor aresponder
pelodano causado (responsabilidade) e garante varias opc¢des de reparacéo.

1) Quando houver defeito de fabrica¢éo do produto, o fornecedor tem trinta
dias para corrigir o defeito. Depois desse prazo quem escolhe é o
consumidor, que podera exigir:

a) atroca do produto; ou
b) o abatimento no preco; ou
c) odinheirode volta, corrigido monetariamente.

2) Havendo defeito na prestacgédo do servi¢o, o consumidor podera exigir:

a) que o servico seja feito novamente, sem qualquer custo; ou
b) o abatimento no preco; ou
c) adevolugéo do valor pago em dinheiro, com corre¢cdo monetaria.

3) Se o problema é a quantidade do produto, o consumidor podera exigir:

a) atroca do produto; ou

b) o abatimento no preco; ou

c) que a quantidade seja completada de acordo com a indicada no
rétulo ou solicitada pelo consumidor; ou

d) odinheiro de volta, corrigido monetariamente.

4) Se o fornecedor recusar-se a cumprir com o que foi colocado na oferta,
apresentacao ou publicidade, o consumidor podera exigir:

a) que ele cumpra exatamente o que prometeu; ou

b) outro produto ou prestacédo de servi¢os equivalente; ou

c) aresciséo do contrato, com direito a restituicdo das quantias que ja
pagou, monetariamente atualizadas.

Nota - O produto nédo é considerado defeituoso pelo fato de
outro de melhor qualidade ter sido colocado no mercado, ou
guando o consumidor provocar o defeito (usa-lo de forma a
promover o defeito; ndo obedecer asrecomendagdes técnicas
de utilizacdo) ou, ainda, quando ficar provado que o defeito ndo
existe.
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OS PRAZOS PARA RECLAMAR

E sempre bom lembrar que os direitos existem e s&o
reconhecidos dentro de um espaco (territorio) e tem um periodo em que
podem ser exercidos na sua plenitude (tempo). Assim, saiba que existem
prazos para o consumidor reclamar pelos defeitos existentes ou pelos
danos decorrentes de um produto ou servico.

Os prazos para o consumidor reclamar de vicios aparentes ou
de facil constatagéo séo:

- 30 (trinta) dias para o produto ou servico ndo duraveis. Ex.:
alimentos;

- 90 (noventa) dias para produto ou servico duraveis. EX.:
eletrodoméstico, carro, etc;

- 05(cinco) anos para solicitar indenizacao por danos decorrentes de
acidentes causados por produtos ou servigos perigosos ou nNoCivos
a salde e a seguranca do consumidor.

Esses prazos serdo contados a partir do recebimento do
produto ou término do servico.

Se o defeito nédo for evidente, dificultando sua identificagédo
imediata (vicio oculto), os prazos comegam a ser contados a partir de seu
aparecimento.

Nem sempre bastard que o consumidor tenha direitos e
reclame com o fornecedor exigindo que estes sejam respeitados, para que
Ihe sejam dadas as opc¢des de troca do produto ou servigo, abatimento
proporcional do preco e reparacgéao.

Para que isto ocorra de forma efetiva e eficaz, para que se
possa ter uma reparacao de fato pelos danos causados por produtos e
Servi¢os perigosos, nocivos, inadequados, impréprios, etc, o Codigo de
Defesado Consumidor facilita e amplia as maneiras pelas quais o consumidor
pode defender e exigir seus direitos, seja no ambito da administracéo
publica ou no judiciario.

Em primeiro lugar, é preciso saber que para fazer valer seus
direitos o consumidor ndo necessita obrigatoriamente contratar um advogado.

O atendimentonos PROCONSs é gratuito, ndo sendo necessaria
a presenca do reclamante com advogado. O 6rgéo publico analisara seu
caso e convocara as partes para um possivel acordo.



Uma outra maneira de facilitar a defesa dos seus direitos
adotada pelo Cddigo de Defesa do Consumidor foi estabelecendo a
inversdo do 6nus da prova afavor do consumidor.

O que é isto?

Na Justica a obrigacéo de provar é sempre da pessoa que
reclama, ou seja, daquele que processa alguém. Ele dever4 sempre
apresentar, no processo, provas de que foi prejudicado. Tais provas podem
ser documentos, fotografias, testemunhas, etc.

Pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, essa obrigagéo podera,
a critério do Juiz, ser invertida; quer dizer, a obrigagéo de provar sera do
fabricante do produto ou do prestador de servigo e ndo daquele que reclama.

A ac¢do na Justi¢ca pode ser individual ou em grupo, se varias
pessoas sofreram um mesmo tipo de dano.

Se o dano for individual, o consumidor devera procurar a
assisténciajudiciaria gratuita (se for carente), ou contratar advogado de sua
confianca.

Em sendo o dano coletivo, os 6rgéos de defesa do consumidor,
0 Ministério Publico e as associagfes poderdo, em nome préprio, ajuizar
acdo em defesa dos lesados.
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SERVICOS PUBLICOS COM QUALIDADE E
EFICIENCIA

Servicos Publicos sdo os servigos fornecidos pelo Estado para
atender as necessidades da populacdo de modo geral: transporte, 4gua,
esgoto, telefone, luz, correio. Geralmente séo prestados pelas empresas
publicas, podendo, também, ser fornecidos por empresas privadas, mediante
concessao ou permissédo do poder publico.

O Consumidor e o usuério dos servicos publicos tém direito a
gue estes lhe sejam fornecidos ou prestados com padrdes de qualidade,
eficiéncia e em conformidade com as normas e regulamentos técnicos, e
sem interrupcao quando se tratar de servigcos essenciais (ex: agua, luz).

Os servigcos prestados pelo poder publico mediante
remuneracéo direta (prego, tarifa) devem cumprir com todas as normas do
Codigo de Defesa do Consumidor.
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O QUE FAZER PARA
GARANTIR OS SEUS DIREITOS

O Cadigo de Defesa do Consumidor é um instrumento de
defesa dos seus direitos.

Aaplicacdo do Codigo de Defesa do Consumidor depende em
muito do consumidor.

Havendo dificuldades em fazer valer seus direitos, procure 0os
Orgaos ou associa¢des de defesa do consumidor.

Quando o problema atingir varios consumidores contra o
mesmo fornecedor, esses 6rgaos ou associa¢des poderao defendertodo o
grupo na Justica.

Se o consumidor preferir, podera procurar advogado de sua
confianca ou, ndo tendo recursos, a assisténcia judiciaria gratuita do
Estado.

Reclame. Argumente e faca valer seus direitos. A cidadania
exije a participacao de todos.
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APLICANDO O CODIGO NO DIA A DIA

COMPRANDO FORADO ESTABELECIMENTO COMERCIAL
Ao comprar um produto ou contratar um servi¢o por meio de:

- reembolso postal (andncios em revista, tevé, jornais, etc.);

- vendaportelefone;

- vendedores na porta de casa;

- outros meios que sejam fora do estabelecimento comercial, lembre-
se:

existe o direito de se arrepender da compra ou contratacdo no
prazo de 7 sete dias, contados a partir do recebimento do
produto ou da assinatura do contrato.

No casode arrependimento, o consumidor devera devolver o produto
ou suspender o servico e terd direito & devolugdo do valor pago, com
corre¢@o monetaria. Exija, pois é muito importante, uma comprovacéo de
gue devolveu o produto, suspendeu 0 servico ou gque comunicou ao
fornecedor seu arrependimento e sua intengéo de desfazer o negocio.




A GARANTIA QUE O CONSUMIDOR
ADQUIRE OU UTILIZA

Saiba que quando o produto ou servi¢co possuir garantia
contratual oferecida pelo fornecedor, o termo de garantia devera ser
preenchido no momento da compra, na presenc¢a do consumidor. Junto a
este termo, devera ser entregue o manual de instalacdo e instru¢ao de uso
do produto, bem como a nota fiscal.

O termo de garantia devera esclarecer:
a) no que consiste a garantia;
b) qual o seu prazo;
¢) qual olugar em que ela deva ser exigida.

Fique atento! Essa garantia (chamada de garantia contratual)
nao é obrigatdria. Ainda que ela ndo exista, o Cddigo de Defesa do
Consumidor garante seus direitos no caso de produtos ou servigos
defeituosos. E a denominada garantia legal.
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VOCE NAO DEVE COMPRAR:

1) produtos com prazo de validade vencido. Observe com aten¢ao os
prazos indicados nos alimentos e remédios;

2) produtos com ma aparéncia, latas amassadas, estufadas ou
enferrujadas, embalagens danificadas;

3) produto com suspeita de ter sido falsificado;
4) produtos que ndo atendam a sua real finalidade;

5) produtos dos quais vocé ndo necessita.

VOCE NAO DEVE CONTRATAR:

1) profissionais que ndo tenham habilitacdo técnica para realizar o
servi¢o. Contrate um profissional recomendado;

2) qualquerservigo sem gque antes sejafeito um orgcamento. O orcamento
€ um direito do consumidor e nele devera constar:

a) formade pagamento;

b) otempo de execucgéo do servigo (inicio e término);
c) otipo de material a ser usado;

d) detalhes do servigo a ser executado.

Este orcamento tem validade de 10 dias, a partir da data de

recebimento pelo consumidor.

ATENCAO: S6 o consumidor pode aprovar o orgamento, autorizando
0 servigo por escrito.



Nos servigos em que se faz necessariaatroca de pecas, deverao ser
sempre utilizadas pecas novas. O consumidor deverd ser consultado
guanto a possibilidade da utilizacao de pecas usadas ou recondicionadas.

Seisto ndo acontecer, o prestador de servigos € obrigado a utilizar pecas
novas.

LEMBRE-SE:
E ABUSIVO E, PORTANTO, PROIBIDO

1) Obrigar o consumidor, quando da compra de um produto ou na
contratacdo de servicos, a levar outro que ndo queira comprar ou
contratar.

* EX.: sO vender o leite ao consumidor que também comprar o pao.

2) Recusar atender aos consumidores quando o fornecedor possui
condi¢Oes paravender.
* EX.: esconder mercadorias no estoque.
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3

4)

5)

6)

8)

9

Fornecer servigo ou produto sem que o consumidor tenha solicitado
e, depois, cobrar pelo servigo ou produto fornecido.

Ex.: enviar, sem que se tenha solicitado, dois livros para casa e
depois exigir que o consumidor pague.

Aproveitar-se daignorancia, falta de conhecimento em vista daidade,
saude ou condicao social do consumidor para convencé-lo acomprar
um produto ou contratar um servico.

Ex.: venderum aparelho eletro eletroeletrénico sofisticado, garantindo
que podera ser utilizado por qualquer pessoa.

Exigir do consumidor vantagem exagerada ou desproporcional em
relacdo ao compromisso que ele esteja assumindo na compra do
produto ou na contratag&o do servico.

Ex.: exigir que o consumidor em divida com suas obriga¢6es pague
além dos encargos estipulados em contrato ou permitidos por lei.

A prestacdo de servicos sem que antes seja apresentado um
orgcamento com previséo de custos, mao de obra, etc.

Ex.: 0o consumidor deixa o aparelho de som com defeito na assisténcia
técnica. O técnico conserta o aparelho, troca pecas e depois cobra
do consumidor determinada quantia, sem antes terinformado quanto
custaria o servico, qual o defeito que o aparelho apresentava, quais
pecas necessitariam ser trocadas.

Difamar o consumidor s6 porque ele praticou um ato, no exercicio de
um direito seu.

Ex.: o consumidor reclama no Procon que determinado fornecedor
esta Ilhe cobrando uma quantia indevida, porque ja foi paga. O
fornecedor sai dizendo, nalocalidade onde o consumidor mora, que
este € um mau pagador e que ndo merece confianca.

Colocar no mercado produto ou servi¢o que néo estejade acordo com
as leis que regulamentam sua producao.

Ex.: o fornecedor vende brinquedos para criancas sem o selo do
INMETRO.

Deixar de estabelecer um prazo maximo para entrega do produto ou
fornecimento de umservico.

Ex.: o consumidor compra um produto para ser entregue em casa e
a loja ndo quer marcar o prazo em que fara a entrega.



10) Utilizar pec¢as de reposi¢do usadas ou recondicionadas no conserto
de um produto, sem autoriza¢éo do consumidor.
* EX.:0consumidor manda consertar um carro que esta com problemas
no carburador; 0 mecanico troca esta peca por outraja utilizada, sem
informar e sem que o consumidor tenha autorizado.

11) Fixar multa superior a 2% do valor da prestac¢éo, nos contratos de
financiamentos.
* EX.: 0 consumidor adquire um carro financiado em 24 parcelas e o
contrato com a financeira prevé uma multa de 10%, em caso de
atraso no pagamento de alguma parcela.
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RECLAMACOES: SAIBA QUANDO, COMO E
ONDE RECLAMAR

Se ao comprar um produto ou contratar um servigo o
consumidor sente-se lesado em sua salde ou em seus interesses
econdmicos; se considera que existe uma infracdo a uma determinada
norma legal ou de seguranca no modo como esta se dando aquele
fornecimento, ele tem um motivo para reclamar ou denunciar.

A primeira coisa a saber é a diferenca entre umareclamacéao
eumadendncia. Isto porque as denuncias devem ser apresentadas para 0s
Orgédos dotados de capacidade fiscalizadora e sancionadora e em geral,
referem-se afatos de maior gravidade, cujos danos costumam transcender
0 ambito pessoal e afetar um nimero maior de pessoas.

J4 asreclamacg0bes referem-se a um problema individual, que
causou umdano pessoal; e, podem ser objeto de conciliacdo, podendo ser
apresentadas em qualquer 6rgdo ou entidade que tenha capacidade
juridico-administrativa parareceberreclamac¢des e promover acordo entre
as partes, buscando solucao para o problema e a devida reparacgéo pelo
dano causado.

Conciliagéo é o ato por meio do qual duas ou mais pessoas
que discordam quanto a determinado interesse tratam de chegar a um
acordo amistoso, mediante a gestdo de umaterceira pessoa, alheia aquele
interesse. Quando nao se alcanca a solu¢céo desejada o caso poderd, se
as partes entenderem necessario, ser encaminhado para apreciagéo do
poder judiciario.

De modo geral, existem trés grupos de motivos distintos para
reclamar de produtos e servi¢cos de consumo:

* guando colocam em risco a salde ou seguranca das pessoas;

* quando ndo se obtém o resultado e a qualidade legitimamente
desejados;

*guando se constatam praticas abusivas nomodo do seu fornecimento.



Antes de reclamar, o consumidor deve assegurar-se de que
sua reclamacao corresponde a fatos certos e comprovaveis. Portanto, é
importante que, ao reclamar, o consumidor esteja de posse de todos os
dados que possam fundamentar suas alegacoes.

Junte faturas, recibos, certificados de garantia, ordens de
servigo, contratos, etc. Com eles o consumidor podera dar maior solidez a
sua reclamacgéo e tornar mais facil sua solucao.
Feito isto, deve seguir os seguintes passos:
* informe ao fornecedor, sempre que possivel, o problema que estéa
enfrentando. Em muitos casos sé isto basta para soluciona-lo. Anote
0 nome da pessoa com quem falou, a data e a orientacdo ou
encaminhamento que Ihe foram apresentados;

* nao tente sanar o vicio ou defeito sozinho, pois pode ampliar o dano
e ainda anular a garantia;

*identifigue bem o problema e a solugéo que vocé deseja, se quer que
Ihe devolvam o dinheiro, que reparem o produto ou que troquem por
outro em boas condi¢des de uso.
O consumidor deve ter motivos parareclamar e também saber
exatamente o que pode reclamar. Preste atencao nas formas possiveis:
* pessoalmente;
* por carta, fax;

* por telefone.

Qualquer que sejaaformapela qual apresente suareclamacéo,
esta tera que conter os seguintes dados:

*nome, endereco, telefone e CGC do fornecedor contraquem reclama;

* objeto da reclamacéao, fazendo referéncias as circunstancias nas
guais adquiriu o produto ou solicitou a prestacgéao de servico;

* solugéo que pretende obter para o caso;
* cOpias da documentacéo referente ao assunto da reclamagéo;

* comprovantes de que efetuou a reclamacéo junto ao fornecedor ou
orgao de defesa do consumidor.
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Para efetuar uma reclamacéo, seja qual for a forma que o
consumidor escolher, é extremamente importante que a faca de uma
maneira educada, evitando ser agressivo, sarcastico ou desagradavel.

Exercitar um direito ndo implicaem permisséo para desrespeitar
ou exceder as regras de convivéncia social.

Oreconhecimento dos seus direitos de consumidor sé podera
acontecer de fato e de direito com sua participagao.

Uma sociedade mais justa € construida com a participagéo de
todos.

O CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
E UMA LEI QUE PROTEGE VOCE DIARIAMENTE.

EXIJA QUE ELE SEJA RESPEITADO!

AGORA QUE VOCE JA O CONHECE,
DIVULGUE O SEU CONTEUDO.
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