Codigo de Defesa
do Consumidor
para Educadores

FUNDAGAO _
' | Sram——
A A

SP







PROJETO SABER CONSUHMIR

CODIGO DE DEFESA
DO CONSUMIDOR,
PARA EDUCADORES

espec ialda | ei 8.078,/90)






APRESENTACAO

O Cédigo de Dcmcesa do Consumidor ¢ uma lei que

“pegou”, ou scja) a maioria dos brasileiros, de uma forma ou
de outra, conhecem e se lembram do CDC no momento em
que se deparam com um de seus direitos desrespeitados.

Mas sera que todo mundo conhece mesmo essa lei?

() senso comum muitas vezes nos leva a cquivocos e nos
faz acreditar que temos ou que ndo temos certos direitos.
|sso ocorre ou porque efetivamente n3o conhecemos a
lei ou porque recebemos informacdes de terceiros que
interpretaram ou divulgaram seu contetdo de maneira
incorreta, Parcial, suPerFicial ou até mesmo numa linguagem

muito técnica.

FPara os educadores ¢ fundamental conhecer bem o
que o Cédigo determina para Poc]er transmitir de forma
aclcquac{a as imcormagc”)cs e orientacdes sobre as rclagées
de consumo. Nao é necessario tornar-se um especialis’ca,

mas é Preciso ter inFormagées corretas.



(om o Propésito de facilitar a vida dos educadores,
os PrinciPais pontos do CDC s3o aPrcsentac{os aqui
rcsPondcnclo a questdes genéricas mas muito comuns.
O objctivo é que o leitor possa ter ndo s6 um melhor
entendimento de conceitos, mas também dos direitos
e deveres mais usualmente evocados por todos nds

consumidores.

N3zo obstante essa Publicagéo, convidamos os educadores
e todos os interessados em aProFunc}ar ainda mais seus
conhecimentos a entrar em contato com o texto da
lei, que também tem uma linguagem bastante acessivel,
desmitificando inc]usive, a idéia de que as leis s sao

inte]igiveis para os oPeradores do direito.
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INTRODOCAO

O Céc]igo de Defesa do (Consumidor, ou (D, ¢ uma
| ei [Tederal decretada em 11,/09/1990, que passou a

vigorarem 11,/03/1991.

A Constituigéo Brasilcira de 1988 determinou que ©

Estado deve promover a defesa do cidadao enquanto

consumidor. g/vcja o artigo 5% inciso XXXJLCF)

Assim, o CDC veio para regulamentar as re]aqées de
consumo em todo territério nacional, estabelecendo

direitos e obrigagées para consumidores e fornecedores.

E uma lei de ordem Publica e de interesse social. |sso
signhcica que todos devem obrigatoriamente observa-la,
ndo sendo Permitic{o que os evolvidos em uma relagéo de
consumo entrem em acordo que contrarie qualquer uma
das suas disposigées. [ ssa obrigatorieclade é necessaria
para que os interesses de toda a sociedade, eXpressos nas

normas de conduta fixadas nessa lei, sejam respeitados.

(/ve/'a oartigo 1° do CPDC)

As Pcrguntas e respostas que seguem apresentam o que
consideramos ser fundamental todo educador conhecer
sobre o CDC Fara os que quiserem se aProFunclar

no assunto, indicamos para cada item o(s) artigo(s) dalei.
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QUAIS $AO O OBJETTVOS E O PRINCIPIOS
DA DEEESHA DO CONSUMIDOR, ?

O CDC estabelece regras de conclutaJ visando o

atendimento das necessidades basicas dos consumidores:
o respeito a dignidade, a saude, a seguranga € aos

interesses econdmicos.

A finalidade dessas regras & manter equili’brio e

harmonia nas rclagées de consumo.

Para tanto, a lei determina os seguintes Principios, que
devem estar Presentes em todas as relaqées entre

consumidores e fornecedores: (/a/‘tgo +2)

e o reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor:
todo consumidor é vu]neréve]) Pois nao tem o mesmo
conhecimento técnico que o fornecedor sobre o

Produto ou SEervico que estd adquirindo ou utilizando;
e aboafeco equilx’brio nas relaqées de consumo;

® aprotecdo alivre concorréncia, ao livre mcrcado, a

tutela das marcas e Patentes;

° 4 obrigatoriedade de acio govemamenta!
efetivamente capaz de proteger o consumidor, tanto
por iniciativa direta quanto por incentivo a criacao e

desenvolvimento de associacoes rePresentativas;
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e 2 cxigéncia e garantia de Proc{utos com Padrécs de

® 3 Presenga C!O E_stac[o no mercado ClC consumao,

regulando—o quando houver necessidade;

qualidade, durabilidade e desempenko;

° 4 eclucac;éo e inmcormagéo de fornecedores e
consumidores quanto a scus direitos e deveres, com

vistas a melhoria do mercado de consumo;

° 4 Proibigéo dos abusos Praticados no mercado

dC Consumao;

o amelhoria dos Servicos Plﬁb]icos.

QUAIS $AO ©S DIREITOS BASICOS DO
CONSUOMIDOR, ?

O Cédigo de Defesa do (Consumidor enumera os direitos

basicos do consumidor em seu artigo 6o T imPor’cante
ressaltar que o fato de uma lei estabelecer direitos tem

pouca eficacia se eles nao sao exercidos Pc]os cidadzos.

Se aceitamos sem questionar ou reclamar, um Produto
capaz de provocar danos a saude, se permitimos que nos
cobrem um prego mais alto do que o devido na uti!izaqéo de
um servico, se sofremos danos ou Preju:’zos e ndo exigimos
reparacdo, estamos abrindo mao dos nossos direitos e

renunciando a defesa de nossos interesses.
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(_onhecer os direitos estabelecidos em lei e exercita-los ¢

ser efetivamente um cidadzo.

Séo direitos basicos do consumidor: (/artlgo 6°)

e 2o Protegéo da vida, satide e seguranga contra os
riscos Provocados por Produtos e servicos

considerados Pcrigosos ou NOCIiVos;

° o educagéo e clivulgagéo sobre o consumo aclequado
dos Proclutos € servicos, asseguraclas aliberdade de

escolha e a igualdac{e nas contratacoes;

e ainformacao adequada e clara sobre os diferentes
Proclutos e servicos, com cspechcica(;éo correta de
quanticlade, caracteristicas, composigéo, qua]idade e

preco, bem como sobre os riscos que aPresentem;

® aprotecdo contra Publicidac{c enganosa ¢ abusiva,
métodos comerciais que imPc”)em a vontade do
fornecedor ou desleais, bem como contra Préticas e
clausulas abusivas no fornecimento de Produtos e

Servicos;

e amodificacdo das clausulas contratuais que
estabelecam prestacoes desproporcionais ou sua
revisdo em razdo de fatos imprevisfveis que afetem a

coletividade e que as tornem excessivamente caras;

77@'61’0 Suber Consumir - Fundagio Procon-SP
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® aprevencdo ereparagdo de danos Patrimoniais e
morais, individuais (como um acidente causado por
um chuveiro elétrico), coletivos (como um acidente
emum }Drinquedo no parque de diversaes) e difusos

(Como um apagéo na rede de energia elétrica que

atinge toda a Populaqéo);

® 0 acesso aos érgéosjudiciérios e administrativos,
assegurada a Proteqéojuridica, administrativa e

técnica aos necessitados;

° 3 gacilitagéo da defesa de seus direitos, inclusive
com a inversdo do dnus (obrigagéo) da prova, a
seu favor, no processo civil, quando, a critério do
juiz, a a]cgagéo parecer verdade ou quando forele
hiPossuFiciente (de maior vulnerabilidade que a

média, carente, necessitado);

° 3 adcquada e eficaz prestacao dos servicos Pub]icos

cm gcral.

[” sses direitos s3o indisPoniveis, ou seja, ninguém Poc{e

ignorar ou abrir mao deles.
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O QUE | UMA RELACAO DE CONSUMO ?

O Cécligo de Defesa do (Consumidor ¢ utilizado para

tutelar (cuidar) os direitos e deveres estabelecidos entre
as Par’ces numa relagéo de consumo. O que caracteriza
uma relacido como sendo de consumo, ¢ haver de um
lado um ou mais consumidores e de outro um ou mais
fornecedores, ligados poruma transacao de compra e venda
de Proc!utos ou servicos (excluido destes dltimos os gratuitos

e os trabalhistas).

Se nzo houver esses trés elementos basicos (consumidor,
fornecedor e transacao comercial de Proc]uto ou
scwigo) nao ha relagéo de consumo, portanto o Cédigo de

Defesa do (Consumidor nao Pode ser aPlicado.

.
--------------------------

TOKNECEDOK 5
...................... t": TRANSACAO

COMERCIAL
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QUEM $AO O CONSUMIDORES ?

T odos somos consumidores. \oluntariamente ou por
obrigagéo, consumimos alimcntos, roupas, utilizamos
SErvicos de transportcs etc. Assim, o tempo todo,
conscientes ou ndo disso, estamos consumindo a]gum

Procluto ou servico.

O CDC define quem sdo consumidores: (/artlgos; 22 j7e29)

® aspessoas fisicas (homem, mulher, criam;a) que
comprem ou utilizem Proc]utos ou servicos para

consumo PréPrio ouda Famx’lia;

® as Pessoasjuric{icas (associaqées, sociedades,
empresas), desde que os produtos ou servicos
P 9 P &
que comprem ou utilizem n3o Fagam parte de sua

atividade Comercial;

® grupos de pessoas que facam parte darelaczo de
consumo;

e todas as vitimas de um acidente de consumo,
independentemente de terem ou n3o adquirido
o Produto ou contratado o servico que causou o

acidente;

e todasas pessoas exPos’cas as Préticas comerciais

Previstas no CD(C.
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Excmp/os:

= consumidor quenm...

~. compra um litro de leite para beber;

.. adquirc um livro para ler ou dar de presente;
.. viaja de avizo;

- almoga em restaurante;

. lava roupa na lavanderia;

ganha uma camisa ou outro Procluto;

.. utiliza os Servicos de agua, luz, telefone;

. sofre uma queimadura por conta de um defeito de

fabricacao de um Fogéo;

.. assiste a uma Publicic]ade enganosa ou abusiva.

:>/\/§o & consumidor guenm...

a&quire qualquer Produto ou utiliza qualquer

servico para Procluzir outros bens ou servicos;

. édonoda Padaria e compra o leite para

comercializar;

. ac{quire diversos livros para coloca-os a venda;

.. compra uma méquina textil para a comcecgéo de

tCCidOS cm uma emPresa.
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QUEM $AO ©8 FORNECEDORES ?

Todos que habitualmente  colocam Produtos ou
servicos no mercado de consumo para atendimento das
necessidades dos consumidores, através de uma atividade

Produtiva, industrial, comercia], mercantil ou civil.

O CDC define que os fornecedores Podcm ser: (/a/f/go 32)

® pessoas fisicas oujurfdicas;
® cmpresas, delicas ou Privac{as, nacionais ou
estrangeiras...
- que Produzem, montam, constroem,
transformam, impor‘cam, exportam, distribuem

ou vendem Produtos ou prestam SErvicos;

e incluindo sociedades ndo dotadas de

Personalidac{ejuridica;

Exemp/os:

QE )[OI”FIGCCCJOF...

..a Ioja que vende brinquedos no varejo;

..a companhia que vende o botﬁéo de gas;

.. a construtora do Prédio de aPartamcntos ou de
casas;

.. alivraria que vende material esco!ar;

..a montadora CIO carro;

77@'/3!0 Saber Consumir — Fundagiio Procon-SP
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... o fabricante da méquina de lavar;
... a concessionaria dos servicos Publicos de luz,

agua, telefone.

QNéO & fornecedor...

-.a pessoa fisica que vende seu carro Particular;
~. @ empresa ou grupo de pessoas que doam objetos)
prestam servicos gratuitos para associacoes
beneficentes ou para escolas;

.0 Patréo em relagéo ao emprcgado, ainda que
forneca equipamentos (luvas, capacetes, ferramentas)

Para qUC O empregado desempenhe suas FUH(;(SCS.

© QUE E PRODUTO ?

anlquer objeto que tenha valor econdmico, destinado

a satisfazer uma necessidade de quem o aclquiriu) ou

seja, qualquer bem movel ou imovel, material ou imaterial,

oferecido no mercado de consumo. (artigo 32§19

Excmp/os:

bens moveis: carro, eletroc!omésticos, soﬁé;
o bensiméveis: apartamento, terreno, casa;
e bens materiais: la’Pis, caminh3o, tapete;

e bensimateriais: programas de computador,

contetido literario.
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© QUE E PRODUTO COM VICIO ?
O Céc]igo de Defesa do (Consumidor define como

vicio aquilo que Popularmente chamamos de “defeito”.
SCgunclo o CDC, um Produto aPresenta vicio cluando sua

clualiciac{e ou quantic{acle: (/a/‘t/go 18)

e otorna imPrc’)Prio ou inadcquac{o ao consumo a
que se destina;

e diminui o seu valor;

® apresenta diferencas entre as indicacaes
constantes no recipicntcJ na cmbalagemJ na

rotulagem ou na mensagem Publicitéria.

QUANDO UM PRODUTO E IMPROPRIO ?

Os Produtos sao imgrégrios para uso e consumo quando:
(artigo 18 §6°)

® apresentam prazo de validade vencido;

® cstao c[eteriorados, alterados, ac]ulterados,
avariados, falsificados, corromPidos, fraudados;

® 530 nocivos a vida ou a saude;

o cstio em desacordo com as normas
rcgulamcntares de Fabricagéo, clistribuigéo ou
aPresentagéo;

® por qualquer motivo, se revelam inadequados ao

fima que se destinam.
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OQUE FAZER QUANDO UM PRODUTO
APRESENTA VICIO ?

Diante de um Procluto com vicio (Por exemplo: uma
gcladeira que nao esta gelanc]o direito, uma méc]uina de
lavar que foi entregue com o gabincte cheio de manchas na

intura), o consumidor Pocleré reclamar e exigir uma solugéo
para o Problema para qualquer fornecedor envolvido na
Fabrlcac;ao ou comeroa]xzagao desse Produto (comercxantc
fabricante ou Produtor, construtor, impor’cador). E_ le)

consumidor que escolhe para quem vai reclamar.

\/eja como o Problema Pode ser solucionado:

i) annclo ha vicio de Fabricac;éo do proc]uto, o fornecedor

tem até trinta dias (Prazo maximo) para corrigir o Problema

cm geral através dO conserto. DCPO!S dCSSC pra]_o quem

CSCO”’IC cCOmo o Problema sera FCSOlVI&O éo consumxdor qUC

odera exigir: (artico 18)
P g 'S

® atrocado Produto; ou
e umdesconto (abatimento) NO prego que pagou; ou

e g c{evolug,éo c{o valor que Pagou, cCom Correcao

monetaria.
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Se em razio da extensdo do vicio, a substituicdo das

OBSs.:
artes viciadas comprometer a qualidade ou caracteristicas
part d P teraq lidad terist

do Produto a solugéo para o Problema deve ser imediata)

ou seja, o fornecedorno terd o prazo de 50 dias .

2) Se le) Problema fora quantidadc do produto, o consumidor

Podcra’ cxigir:

e atrocado Proc]uto; ou
e umdesconto (abatimcnto) NO prego que pagou; ou

® queca quantidac]e seja complctada de acordo com a

indicada no rétulo ou solicitada Pclo consumidor; ou

® g devo]uqéo do valor que pagou, com correcao

monetaria.

© QUE E PRODUTO ESSENCIAL ?

Froduto essencial & aquclc que atende as necessidades

basicas do consumidor (ex.: alimento, medicamento).

O QUE BAZER QUANDO UM PRODUTO
ESSENCIAL APRESENTA VICIO ?
As alternativas para solucionar um vicio de um Produto
essencial s30 as mesmas de qualqucr Produto.
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A diferenca ¢ que no caso de Procluto essencial a solucio
para o Prob]ema deve ser imediata, ou seja) o fornecedor

/7 -

nao tem 30 dias para sanar o vicio. (artigo 18 §32)

QUANDO O CONSUMIDOR, PODE PEDIR,
A TROCA DE UM PRODUTO ?

(s consumidores Podem solicitar a troca de um Produto
quando este aPrcscntar algum vicio e o fornecedor
ndo solucionar o Problcma em 350 dias, ou se o conserto
comPromctcr sua qua]i&ac}c ou caracteristica ou ainda

se 1COF PrOdUtO essencial.

[ mbora Praticada por muitos estabe]ecimentos, a
troca de Proclutos ndo viciados ndo & obrigatéria, ou
scja, ¢ apenas uma oferta que alguns fornecedores fazem

esPontaneamente.

Se, porém, um fornecedor oferece aos consumidores a
Possibilidade de troca de Produtos nao viciados (seja por
Prob]ema de cor, tamanho ou outro motivo), Poc{e definir e
deve informar claramente aos consumidores as condigées
para a troca. No momento em que o fornecedor faz essa
oferta passa a ser obrigatério cumPrir o Prometido, ou seja,
o consumidor Poderé exigir a troca do Procluto nao viciado,

nas condicdes anunciadas.
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I c]ualquer atividade fornecida ao consumidor, mediante

© QUE E SERVICO ?

remuneracdo, inclusive servicos Publicos, bancarios,

ﬁnanceiros, de créditos e de seguros. (artigo 3°§22)

7
[

Excmp/os:

e consertos de aPare”nos eletroc{omésticos)
e]ctroclctrénicos;

o fornecimento de luz, agua, gas;

e assisténcia médica, o&ontolégica;

e fornecimento de crédito;

e corte de cabe]o, costura, alvenaria, marcenaria;

® contratacao de seguro.

O Cédigo de Defesa do (Consumidor nio abrang;e

0s servicos prestados gratuitamente, nem os servicos
L)

vinculados a uma relacio trabalhista. E_ imPortante estar
atento, no entanto, Pois alguns Servicos “Parecem” gratuitos,
mas nao sao, porque indiretamente pagamos por eles.
I o caso, por exemplo, de estacionamentos de lojas e

suPermerca&os, quando nao ha cobranga direta.
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© QUE E SERVICO COM VICIO ?

(m servico apresenta vicio quanclo ha Problcmas na
sua qua]ic{acjc que o torna imPréPrio para o consumo ou
lhe diminua o va]or, ou, ainda, quando ha &isparic}ade
com as indicac;ées constantes da oferta ou mensagem

Publicitéria. (artigo 20)

© QUE PAZER QUANDO UM SERVICO
APRESENTA VICIO ?

[Havendo vicio na prestacao do servico, o consumidor
1)

Poderé exigir: (artigo 20)
® queo servico seja feito novamente, sem qua]quer
custo; ou
e umdesconto (abatimento) no prego que pagou; ou
° 3 devolugéo imediata do valor que pagou, com

correcao monetaria.

© CDC TAMBEM ABBANGE ©8 SERVICOS
POBLICOS ?

Servicos Publicos s3o aqueles fornecidos Pelo " stado
para atender as necessidades da Populaqéo de modo gera]:

transPorte, égua, esgoto, telmcone, luz, correio.
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Gera]mente C¥Te) Pres’cac{os Pelas empresas Pub]icas,

Podenc]o, também, ser fornecidos por empresas Privac]as,

mediante concessao ou Permisséo do Podcr de‘ico‘

OCDC garante ao consumidor e ao usuario dos SErvicos
Publicos o direito de exigir que esses SErvicos scjam
fornecidos ou prestados com Padrées adequados de
qua]iclac]e e eficiencia e em conformidade com as normas e
regulamcntos técnicos, e também sem interrupgéo, quanc]o

se tratar de Servigos essencials, como agua e luz. (/artigo 22)

Atencso!

A /cgis/a(;a”o a/ist/hguc consumidor de contribuinte.
(s  servicos Pu’b//cos Iorcstados mediante o
pagamento de uma tarifa (/Drcg:o) s3o abrang/dos
lr.)c/o Co’d{go de Defesa do (_onsumidor, mas os
demais servicos Prestaa/os /oc/o [ stado aos cidadzos

or meio da Cobram;a de tributos, taxas etc. ndo sao
objeto das rc/ag:écs de consumo, ou scja, os orgaos
de defesa do consumidor nao /ooo/cm qucst[onéJos.
O contribuinte que sc sentir lesado ou tiver a{guma

rcc/amagéo loodera’ recorrer a justiga comum.
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O CONSUMIDOR QUE SE ARREPENDER,
DE OUMA COMPRA OV DA
CONTRATACAO DE UM, SERVICO PODE

PEDIR, CANCELAMENTO ?

O cancelamento de uma compra ou da contratacao de
um servico Pode ocorrer nas situacdes em que o Produto
ou servico apresenta vicio e o fornecedor n3o soluciona a

questao, comojé dissemos anteriormente.

5o ha uma hipo’tese, Prevista no (CDC, em que o

consumidor Poc{e desistir da compra ou da contrac3o
simplesmentc porque se arrcpendcu, quando o consumidor

fez sua compra ou a contragdo por meio de:

o reembolso Postal (antincios em revista, T\/,jomais etc.);
° telcfonc;

® internet;

e vendedores na Porta de casa;

® outros meios que scjam fora do estabelecimento

comercial.

Nesse caso, Pocleré, no prazo de 7 (setc) c{ias, contados
a Partir do recebimento do Produto ou da assinatura do
contrato, solicitar o cancelamentoc a dcvo]ugéo dos valores

jé pagos. (art/'go +9). Fara tanto, devera devolver o Proc]uto.
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O QUE O CDC ABORDA SOBRE
PRODOTOS PERIGOSOS E NOCIVOS ?

(_omo vimos, ¢ direito fundamental dos consumidores a

Protegéo contra Produtos ou servicos Perigosos Ou NOCIVOS.

Nenhum Produto ou  Sservico colocado no mercado

CJC consumo POC]C aPresentar risco Para a saUdc c

seguranga dos consumidores. |~ o que determinao (CDC.

[~ xistem, PorémJ Produtos que embora sejam imPor‘cantes
para os consumidores, tais como os inseticidas,
é]cool, e medicamentos, sao Perigosos por natureza.
Dcsta Forma, a emba]agem desses Produtos deve
apresentar, obrigatoriamente, todas as in{:ormagécs
sobre como utiliza-los, sua composigéo) caracteristicas e

ericulosidade. (articos 52 ¢ 92)
P S

Fode ocorrer também de um Produto vira aPresentar a]gum
risco nao Prcvisto Pclo fabricante durante o processo
de Produc;éo, Trata~se, nesse caso, de um Produto
defeituoso, que coloca em risco inesperado a saude e
a seguranca dos consumidores. Assim, se depois que o
Produto for colocado a venda o fornecedor tiver

conhecimento de que ele apresenta algum Perigo, devers
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comunicar tal fato, imediatamente, as autoridades
competentes ¢ aos consumidores, por meio de antncios
Publicitérios em radios, T\/s,jomais ete. | sse tiPo de
anuncio é denominado RECALL (/a/‘f/go i0)

(O direito do consumidor de nio ser exposto a Perigos
que possam atingir sua intcgri&ade fisica, implica no dever
do fornecedor de nao colocar ou de retirar do mercado
Produtos e servicos que possam apresentar riscos, além de
indenizar os consumidores por danos efetivos que possam

ter ocorrido.

QUAL A TMPORTANCIA DA
INPFORMACAO ?

QO direito a informacao Permeia todo o Cédigo de Defesa
do Consumidor. O fornecedor deve informar tudo sobre
o seu Procluto e o consumidor tem o direito de exigir

informacoes para Poder exercer seu direito de escolha.

O consumidor bem informado ¢ aquelc que conhece
suficientemente asverdadeiras caracteristicas dos Produtos
e servicos que lhe estdo sendo ofertados.

T ais informacdes devem estar a disposigéo de forma
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direta e imediata. Portanto, devem ser: (artigo 31)

Prévias <antcs da contratacao ou aquisigéo);
corretas (vercladeiras);

claras (de facil entendimento) ;

Precisas (exatas, necessarias, Gteis, concisas);
ostensivas (de facil percepcao, facil
visualizagéo);

em li’ngua Portugucsa;

indeléveis (que n3o salam ou se apaguem com

fzacilidac{e);

Frodutos e servicos ao serem ofertados ou comercializados,

devem estar acompanhaaos, entre outras, de imcormagc”)es

SOI’)I’C:

sua utilidade (o que é);

suas caracteristicas (como é);

suas qualidades (o que faz);

sua comPosigéo (do que ¢ feito);
scu prego (quanto custa, formas de

paga mento). (artigo 31)

O ‘FOFHCCC&OF dCVC imcormar aos consumidores €55¢s €

quaisquer outros dados essenciais sobre o Produto ou

servico que estiver oferecendo. [~ ssa obrigagéo vale tanto

para os Produtos nacionals como para os imPortados.
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O fornecedor de Produtos ou servicos Potencia]mente
nocivos, ou seja) que Poc!em fazer mal a saude (como o
cigarro ou a bebida a]coé]ica)J ou Perigosos, ou seja, que
Podcm causar danos ou acidentes (como os medicamentos
ou cquipamcntos clétricos), deve informar, de maneira
ostensiva e adequada, a respeito da sua nocividade ou
Periculosidade, sem Prejux’zo da adocao de outras medidas

/ .

cabl'veis em caéa caso concreto. (artigo 99) .

Em caso de oferta ou venda de Prociutos por telefone ou
reembolso Posta], deve constar na emba]agem, Pub!icidade
e em todos os imPressos utilizados na transacio comercial o
nome e o endereco do seu fabricante. (artigo 33)

QO fornecedor do Procluto ou servico é rcsponsévcl Pelos
atos de seus emPregados ou rcpresentantes autdonomos.

( artigo 3 4)

Atencso!

E_ /mportantc saber que c]uando o consumidor compra
um /oroa’uto nacional ou /'mportaa'o, o fabricante ou
lmportac/or deve garantir a oferta de componentes ¢
pegas de rcloosfgéo para eventuais consertos. Mesmo
a/oés o Proc/uto deixar de ser fabricado ou imloortac/o,
as pegas ainda devem ser oferecidas por um prazo

razodvel de tempo, que /ooa/c variar, dcpcna/cno/o da sua

natureza e cxpcctat/va de vida util. (art{go 32)
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QUANDO M, FORNECEDOR NAO CUMPRE
© QUE OFERECEL, © QUE PODEMOS
BAZER ?

56 um fornecedor fizer uma oferta (Por Publicic{ade,
Pessoalmcnte ou de outra forma qualquer} e se recusar
a cumprir o que o{:ereceu, o consumidor Poderé
exigir: (artigo 55)
® que ele cumpra exatamente o que Prometeu; ou.
o Forncga outro Procluto ou Preste outro servico
equiva]ente; ou
e cancelea compra ou o contrato e devolva as
quantias qucjé foram pagas, monetariamente

atualizadas.

QUAL A DIFERENCA ENTRE PUBLICIDADE
ENGANOSA E POBLICIDADE ABOSIVA ?

A sociedadc contemporénea PrOdUZ cm massa bCﬂS c
servic;os qUC sdao oFertados no mercaclo aos consumidores

das mais diversas maneiras.

A grande variedade de Produtos e servigos gera
concorréncia. Fara que a oferta atinja o maior nimero de
pessoas Possfve! e garanta as vendas, a Publicidade é o

meio mais eficaz. [Tla é uma técnica de comunicac3o
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destinada a apresentar Produtos e servicos e,

Principalmentc, c{esper’car o c!esejo de consumo.

\/isando Proteger o consumi&or, o CDC estabelece

a]gumas regras para a Pub]icidade, determinando que:

e 2 Publicidac{c deve sempre ser clara para que
o consumidor possa identifica-la facilmente

como tal; (artigo 36)

e naofertaou Publicidadc dos Proc]utos e
servicos colocados no mercado, tudo que for
anunciado deve ser cumPriclo e as in{:ormac;()cs
constantes dos informes Pub]icite’arios fazem

Parte do contrato que for assinaclo;

e ofornecedor Po&e ser obrigado a divulgar
mensagem Pub]icitéria (contra Propaganda)
esclarecendo corretamente o consumidor,
sempre que fizer alguma Publicic]acle enganosa

ou abusiva;
e cabeao Patrocinador da informacao ou
comunicac3o Pub]icitéria provar que aqui]o que

esta sendo anunciado é verdade. (artigo 38)

Atencso!
A /oub/icialaa/c enganosa ou abusiva & pro/b/da /oc/o

CDC. (artigo 37)
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A\ PUBLICIDADE E ENGANOSA quando contém informagoes
falsas sobre o Produto ou  servico quanto as suas
caracteristicas, quan’ciclac{ctJ origem, prego, Propricdac{cs

ou, ainda, quanclo esconde alguma imcormagéo essencial.

(artigo 37 8§ 12 e 32)

A\ PUBLICIDADE E ABUSIVA quando incita discriminagéo ou
violéncia,exp]oraomedoeasuperstigéo,se aProveita dafalta
de cxPcriéncia da crianca, dcsrespeita valores ambientais,
induz o consumidor a um comportamento Prejuc{icial a salude

/ .

e a seguranga. (artigo 37§29

COMO O CONSUMIDOR PODE RECLAMAR,
AO TER, SEUS DIREITOS LESADOS ?

De modo geral, existem trés grupos distintos de motivos

para reclamar de Proc]utos e servicos:
1) c]uar:do colocam em risco a saude ou seguranga
das pessoas;

Z) quando ndo se obtém o resultado e a qua]idade

legitimamente esPerados;

6) quando se constatam Préticas abusivas no modo

do seu fornecimento.
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Diante de um Problema de consumo, inicialmente o
consumidor deve entrar em contato com o Fomecedor,
relatarscuProb‘emacso‘icitarumasolugéo‘Nessemomento,
é imPor’cante anotar o nome da pessoa com quem Falou,

adatae as in{:ormagées que foram Presta&as.

Se o fornecedor nao solucionar o Problema, o consumidor
dcvejuntarmcaturas, recibos, certificados de garantia, ordens
de servico, contratos ou quaisqucr outros documentos
referentes ao Produto ou servico com Problema ¢ procurar

um o'rgéo dC c{chsa dO consumidor.

() atendimento nos FROCONS ¢gratuitoeo consumidor

n3o Prccisa estar acomPanhado de um advogado.
O orgdo Publico analisard o caso, fard a intermediacao
entre o consumidor e ofs) fornecedor(es) envolvido(s) e,
se necessario convocara as partes para uma audiéncia de

condiliaczo.

(aso scja necessario levar a questdo ao Poc{erjucliciério)
o consumidor recebera essa orientacio e Poc{eré ter que
contratar um advogado, mas se ndo tiver recursos Poderé
procurar a assisténcia judiciéria gratuita que o [~ stado

disPonibiliza.
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A AcAo NA JUSTICA Poc{e ser individual ou em grupo, se

varias pessoas sofreram um mesmo tiPo de dano.

Quando o dano ¢ coletivo, os orgdos e as associagoes
de defesa do consumidor e o Ministério delico também

Podem ajuizar acdo em defesa dos lesados.

/nverséo do énus da prova

Najustig:a, cmgcra/, quem acusa é que deve apresentar
provas de que foilorcjuc/icac‘/o. | ais provas /ooolem ser

c]ocumcntos, fotografias, tcstcmunhas, etc.

Felo Co’c//go de [Defesa do Consumio/or, essa

obr/gag:a”o /ooalcré, a critério do Juiz, ser invertida. [sso
S{gnizfica que, nesse caso, a obr/gaga”o de provar poc/c
passara ser do fabricante do Proa’uto ou do Prestao’or

C7IC SCFVI/QIO e nao daquc/e qUC rcc/ama.

FPara efetuar uma reclamacio, seja qual for a forma
escolhida, o consumidor deve agir de maneira cordial.
[” xercitar um direito nao imp]ica Pcrmisséo para des-

rcspcitar ou exceder as regras de convivéncia social.
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QUALS SAO O PRAZOS PARA
RECLAMAR, ?

E sempre bom lembrar que os direitos s3o reconhecidos
dentro de um €spago (territério) e de um Periodo
(temPo> em que Poc{em ser exercidos na sua P!cnitude.
|sso signifzica que existem prazos para o consumidor
reclamar dos defeitos existentes ou danos decorrentes de

um produto ou servico.
P G

Os prazosparao consumidorrec]a ma rchiClOSAPARENTEs
OU DE FACIL CONSTATACAO 530: (artigos 26 ¢ 2,7)
2 30 (TRINTA) DIAS para Produto ou servigo nao.
duravel. Excmp/os: alimentos, viagem.
2 90 (NOVENTA) DIAS para Produto ou servico

duravel. Excm/o/osz carro, eletrodoméstico.

A tencdo!

[ sses prazos serdo contados a Partir do recebimento
do Iorodufo ou término do servico. Se o defeito ndo for
evidente, dificultando sua identificacdo imediata (vicio

OCULTO), o5 prazos comegam a sercon tados a /oartir de

seu a/parcc/mcnto.

Além dos prazos acima, vence em 05 (CINCO) ANOS, a
contar da data do fato, o prazo para Pedir na justiqa

indenizacao por danos decorrentes de acidentes causados
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por Produtos ou servicos Perigosos ou nocivos a saude

e a seguranca do consumidor.

QUAL & © PRAZO PARA RECLAMAR, DE UM
PRODUTO OV SERVICO NA GABANTIAL?

T odo Produto ou servico Possui uma garantia, ou seja,
dentro do prazo de 30 ou 90 dias (dependcndo do tiPo
de Proc!uto ou servico), o consumidor Poc{c reclamar ao
fornecedor sobre qualquer vicio, ainda que o fornecedor
ndo tenha declarado a garantia do Proc{uto ou servico.

lsso vale porque a lei confere esse direito: GARANTIA LEGAL.

Os Fomeccc{ores também Podcm oferecer uma garantia
para seus Produtos ou servicos. I a chamada GARANTIA
CONTRATUAL. anndo o fornecedor oferece esse tIPO
de garantia, um termo de garantia deve ser Preenchiclo
no momento da compra, na presenca do consumidor.
Além desse termo, deverd ser entregue o manual de
instalagéo e instruc3o de uso do Proc{uto, bem como a nota

fiscal.

O termo de garantia devera esclarecer: (§ inico do artigo 50)

® noque consiste a garantia;
e aforma,o prazo e o ]ugar em que Poc!e ser utilizada;

® O qUC cabc ao consumidor‘
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Atencso!

Agaranﬁa /cga/, Prcvfsi'a no CDC, nao Iorccisa de um

termo EXpresso dc garantfa c o fomcccc/or nao Poc/c

declararem contrato ou na oferta doloroc/uto ou servico

que este ndo Ioossuigarantia.

© QUE E CONTRATO ?

O contrato ¢ uma declaragéo de vontades (c, muitas vezes,
no caso do consumi&or, de ncccssi&ac}es) entre pessoas,
assumindo, adquirindo, transferindo ou extinguindo direitos

e obrigagées.

Ao contratar, as Partcs envolvidas devem estabelecer de
comum acordo as condicdes em quea obrigagéo se realizara,
O que ocorrera a cada um no caso de n3o cumprimento do
estabelecido e outras qucstc”)es que acharem impor’cantcs
para a execugao c{aquele negocio. T udo isso devera estar

nas cléusu]as contratuais.

Alguns contratos s3o feitos de modo a assegurar que as
Partcs tenham liberdade para esco”‘ner, em situacao de

igua]&aclc, as condicdes que acharem mais adcquadas.
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[T sses sdao os chamados contratos Paritérios. Nessas
condicdes existem vantagens para ambas as partes ¢ os

interesses de cadaumaestao assegurados. Faum cquilibrio,

uma harmonia Contratua!.

Na Prética, Porém, nem sempre ¢ assim. [ode acontecer
do consumidor nzo conhecer o signhcicado real das
Palavras utilizadas no contrato e n3o Perceber que
as condicdes cstipuladas lhes sao desfavoraveis ou
que esta sendo lesado nos seus direitos (Por cxemplo: ao
contratar se obrigando a nao reclamar caso o fornecedor

ndo cumpra o Prometido).

O Céc{igo de Defesa do (Consumidor garante o

equilibrio dos direitos e obrigagées na assinatura de
qualquer tipo de contrato de consumo, estabelecendo
que os contratos que regulam as relagées de consumo
nao obrigaréo os consumidores se niao lhes for dada
a oPor’cunidac‘c de tomar conhecimento Prévio de seu
contetido ou se forem redigic{os de modo a dificultar a sua

~ /7 .
compreens3o. (artigo +6)

Além disso o CDC garante também que em caso de
duvidas o que estiver cstiPulac{o em contrato deve ser
interprctado da maneira mais favoravel ao consumidor.

(a rtigo 4, 7)
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Nos contratos n3o sao permitidas cléusulas, entre outras,
1

que:

e diminuam a responsabi]idade do Fomecedor, no caso

&C dano ao COHSUTﬂidOI’;

° Profbam o consumidor de devolver o Produto ou
reaver a quantiajé paga, em Fungéo de um Proc‘uto
ou servico defeituoso ou com vicio de qualidade ou

quantic]acle;

e transfiram obrigac;ées para outras pessoas além
do fornecedor e do consumidor ou imPonham
rePresentante para concluir ou rea]izar outros

negocios Pelo consumidor;
° coloquem o consumidor em desvantagem exagcrada;

] cstabclcqam a obrigatoricc{ade de somente o

consumidor aPresentar provas no Processoju&icia];

. Profbam o consumidor de recorrer diretamente a um
orgao de protecdo ao consumidor ou éjustic;a sem
antes recorrer ao Préprio fornecedorou a quem cle

determinar;

e autorizem o fornecedor a alterar o prego do

Produto ou Servico;

° Possibi]item ao fornecedor a modificacao de
qualquer Parte do contrato, sem autorizacdo do

consumidor;
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o estabelea;am a Percla de Prestagc”)es jé pagas,
quando, por descumprimento de alguma obrigagéo

do consumidor, jé estiver Prevista a retomada do

Proc{uto.

Atencso!

(_l3usulas contratuais como as acima relacionadas s3o
consideradas abusivas e, Ioortanto, nu/a5) no entanto,
para obter o cancelamento efetivo de uma clusula
contratual, o consumidor ters gue recorrer a just/};a.
Somente umjufz loocfc declarar uma cldusula contratual
nula. Assim sendo, o consumidor dever refletir
bastante antes de assinar um contrato, Jé que o
cancelamento de uma cl3usula ndo & automatico,

dc/ocndc de uma cfcc/arac;a”ojuc/fc;é/ de que é abusiva.

(artlgo 57)

© QUE E CONTRATO DE ADESAO ?

Quando uma das Partes aPresenta a outra um contrato
ja’ elaborado e impresso para assinar, a contratac3o se da

por ades3o claquc]e que ndo participou da elaboraczo do

ciocumento.

[~ ste tiPo de contrato ¢ chamado de coNTRATO DE
ADESAO.
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I elaborado sem que o consumidor possa discutir ou
alterar as condigées que lhe estio sendo aPresentac]as.

(/art{go 5 4’)

Exemp/os:

e contratos bancarios;
e contratos de SEguros;
e contratos de Planos de saucle;

e contratos de consdrcios.

Os contratos de adesdo nio Podem conter clausulas

abusivas, e devem ser escritos:

e comletras em tamanho que Pcrmita a facil leitura;
e ecm ]inguagem simplcs;
o destacando as clausulas que limitem os direitos do

consumidor.

f:/que atento!

I loermitido gque um contrato contenha cldusulas que

fimitem a{guns direitos do consumidor na transacio
que estd sendo feita, mas isso ndo sgnh(ica que tais
contratos possam conter condicées que a’csrcs/oc/tcm

os direitos /orcvisi'os em lei ou gue Scy'am abusivas.
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QUAL A IMPORTANCIA DA EDVCACHO
PARA © CONSUMO ?

Ter acesso as informacdes sobre Produtos e servicos,
avaliar a seguranga € a qualidacle que cada um deles Pocle
oferecer, saber como utilizaos corretamente, Podcr
comparar pregos e escolher entre aqueles que mais atendam

as necessidades faz Par’ce dos direitos reconhecidos Pelo

Cédigo de Defesa do (onsumidor.

A educacio para o consumo desempenha um Papel
imPortante para que o exercicio desses e outros direitos
scja garantido a um numero cada vez maior de
consumidores, Pois promove o conhecimento necessario a
formacdo de consumidores conscientes, com capacidade

de escolha e aptos a defender seus direitos

A liberdade de escolha e a igua]dade nas contratacoes
sO acontecem, de Fato, quando temos acesso a
informacdes que nos Permitem avaliare optarcom seguranca

PC]O CiUC vamos ou n3o consumir.
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OUTBAS INTORMACOES
[IMPOBTANTES

O FORNECEDOR, PODE COBRAR, ©
CONSUMIDOR, DEVEDOR ?

(O consumidor que eventualmente deixou de efetuar
algum Pagamento Pode ser cobra&o, contudo o
Cédigo de Defesa do (_onsumidor Proibc o cobrador
de expor o consumidor ao ric{iculo, ]igar para sua
casa e ou local de trabalho e expor  sua divida a
terceiros, bem como qualquer outra atitude que cause

constrangimento. (artigo +2)

[T se o consumidor for cobrado por uma divida
que ndo existe o fornecedor devera devolver em

dobro e} valor Pago. (/artlgo 42 «Para'graz[o tnico)
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O QUE O CDC ABORDA SOBRE BANCO
DE DADOS DE CONSUMIDORES ?

E comum o consumidor, ao alugar um imével ou fazer
uma compra a prazo, por cxemplo, Precnchcr fichas com
seus dados Pessoais. [ ssas fichas passam a fazer parte
do banco de dados do fornecedor que esta fazendo o

contrato de a]uguel ou o financiamento.

As imcormagc”)es de qualquer banco de dados nao
Podem ser utilizadas para outras finalidades que nao as

expressamente autorizadas Pe]o consumidor.

O Cédigo de Defesa do (Consumidor assegura aos

consumidores: (artigo 43)

e o direito de correcido de dados incorretos;

e arctirada de informacaes negativas aPés um Periodo

de 5 (cinco) anos;
® o0 acesso as informacdes cadastrais a seu resPeito;

® a comunicacao, por escrito de abertura de ficha

cadastral, se esta nao for Pelo consumidor solicitada.
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/m/oortantef

Dcpois de 5 (cinco) anos, a divida ndo deixa de existir,
apenas ndo deve aparecer mais nos cadastros de

protecdo ao crédjto.

53[[)3 (7[16:

[ ambém existe cadastro de fornecedores, loois o
Céc//go de Defesa do (_onsumidor determina que
drgaos /ozjb/icos de defesa do consumidor [agam
uma //lstagcm de rec/amag:ées fundamentadas contra
fornecedores e a Pub/fqucm anualmente. (artigo 44)
[ ssa lista & uma fm/oortante fonte de consulta para o
consumidor que qufser saber se um fornecedor Possui
rcc/amar;écs e se solucionou ou ndo os Iorob/cmas de

seus clientes.
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A ASSISTENCIA TECNICA PODE
CONSERTAR UM PRODUTO COM PECAS
OSADAS ?

No conserto de qualc]uer Proc]uto é obrigatéria a
utilizacdo de componentes de rcPosigz”ao originais,
adequac{os ¢ Novos, ou que mantenham as especipicagées
técnicas do fabricante. Fegas usadas ou recondicionadas

somente Po&eréo ser utilizadas se houver autorizacdo por

escrito do consumidor, antes da realizacdo do servico.

(O fabricante ou imPortador deve garantir o
fornecimento de pecas de rePosigéo enquanto houver

a comercia]izagéo do Proc{uto.

(Cessada a comercia]iza(;éo, o fornecedor deverd manter

as pecas de reposicao por um periodo razoavel de tempo.
pes posicao p P P

Nesse caso, cabe ao fornecedor observar as condigées
normais de utilizacdo do Procluto, avaliando o clcsgastc
natural de pecase comPoncntes e,a Par‘cir desse c{ado, fixar

o tempo que deverzo ficar dispom’veis para rePosigéo.
Enquanto o Proc{uto estiver na garantia lega!) nenhum

custo ou despesa de frete ou de assisténcia técnica Poderé

ser rcPassado ao consumidor.
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Alinda que o Proc{uto tenha sido ac[quiriclo em promogao,

O ‘FOFHCCCC}OY nao POC]C Sle negar a solucionar O Problema,

quando houver vicio.

© QUE O CONSUMIDOR NAO DEVE
COMPRAR ?

Produtos com prazo de validade vencido;

Proc[utos com ma aParéncia, latas amassadas)

estufadas ou emcerrujaclasJ cmbalagcns danificadas;
Proc[uto que Pode ter sido falsificado;

Produtos que ndo atendam a sua finalidade;
Produtos sem a identificacdo do fornecedor;
qualqucr Produto sem antes pesquisar 0s precos;

qualquer Produto sem ler atentamente as

imcormac;c”)es da cmbalagem;

Produtos de que nao necessita.

O QUE O CONSUMIDOR NAO DEVE
CONTRATAR?

Promcissionais que ndo tenham habilitaqéo técnica

para realizar o servico;
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° qualquer servico sem antes ter referéncia do

Proﬁssiona];

° qualquer SErvico sem solicitar e comparar

orcamentos;

o qua]quer Servico sem ler atentamente o contrato e

compreender seu conteddo;

o qualqucr SErvico sem ajustar as formas de

Pagamcnto.

Atencso!

96 o consumidor Poa’e aprovar um orcamento,
autorizando o servico por escrito. Nlenhum fornecedor
/ooc/c realzar um servico ou alterar as condicées

Prcvfstas no orcamento sem a aprovag:éo do consumidor.

Nos servicos em que for necessdria a troca de
pecas, deverdo ser sempre utilizadas pegas novas.
O consumidor deverd ser consultado quanto a
utilizacdo de pegas usadas ou recondicionadas e, caso

Concorc/c, autorizar cx/orcssamcntc.
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QUAIS $AO O DIREITOS DO
CONSUMIDOR QUE COMPRA PELA

INTERNET ?

Comprar Proc]utos ou contratar servicos através da

internet tem se tornado uma Prética cada vez mais comum.

A protecdo ¢ os direitos EXPressos no CDC sao validos

tambeém para as contratacdes feitas Pe]a internet.

(O consumidor Porém, deve ter cuidados redobrados
no contato com o forneccdor virtual para evitar algumas

armadilhas:

o dar Pr@ccréncia a sites com boas reFerénCias,

indicados por amigos ou ?amiliares;

e anotarasinformacdes que Permitam identificar e

localizar o fornecedor (enclcrego, telmconcJ CNFJ)J

o certificar-se de que o site é seguro e verificar as

Poll’ticas de Privacidade informadas Pelo fornecedor;

e conferirtodas as imcormagc”)cs sobre os Proclutos ou
servicos: caracteristicas, preco, valor do Frete, prazo

de entrega, condigées e formas de Pagamento etc,;

e a0 confirmaro negocio, imPrimir ou guardar de
forma eletronica todos os documentos referente ao
Peclido) tais como ntimero da compra, comcirmac;éo do

Pedido, contrato etc.
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[~ ntre outras Pra’ticas consideradas abusivas, ¢ Proibido ao

© QUE E PROIBIDO ?

FOT‘ﬂCCCdOI":

° oijrigar o consumidor, quando da compra de um
Proc[uto ou na contratacao de servicos, a levar outro
que nao c]ueira comprar ou contratar. ]sso ¢ VENDA

CASADA;

® screcusar a atenc[er oS Consumidores quanclo

c]isPuser de Produtos para vender;

e fornecere cobrar por servico ou Produto que o

consumidor ndo tenha solicita&o;

° aProveitar~se da ignoréncia e falta de conhecimento
em vista da idade, saude ou condicao social do
consumidor para convencé-lo a comprar um Procluto

ou contratar um servico;

° exigir do consumidor vantagem exagerada ou
desProPorcional em relac;éo ao compromisso que ele
esteja assumindo na compra do Proc{uto ou

contratacdo do servico;

® iniciara prestacdo de servico sem que antes seja
aPresentac]o um orcamento com Previséo de custos,

prazos etc. ;
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difamar o consumidor que tenha Praticado qua]quer

ato no exercicio de seu direito;

colocar no mcrcado, Produto ou servico que nao
esteja em acordo com as leis que regu!amentam sua

Proc{ugéo;

deixar de fixar data e periodo para entrega de
P P g
Produ’co ou de estabelecer Prazo Para conc!uséo

de servico;

utilizar pecas de reposicao usadas ou
recondicionadas no conserto de um Produto, sem

autorizacdo do consumidor;

fixar multa superior a 2% do valor da prestacao nos
P P ¢

contratos de financiamentos;

aPlicar indice de reajustc diferente do Previsto em lei

ou do que foi definido em contrato.
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