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MENSAGEM DO SUBSECRETARIO ADJUNTO
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

Ha dezessete anos, o Codigo de Defesa do

Consumidor inaugurou uma nova era no exercicio
da cidadania. Esse poderoso instrumento de pro-
tecdo as relagdes de consumo surgiu através do
mais democratico processo que uma lei ja teve no
Brasil. Criado no ambito de um Conselho Nacional
de Defesa do Consumidor, foi elaborado por uma
comissao de ilustres juristas que teve por base as
reclamagdes formuladas pelos préprios consu-
midores. O Codigo de Defesa do Consumidor foi
redigido a muitas maos, apds inimeras audiéncias
publicas. Todo esse processo democratico, no en-
tanto, ndo foi suficiente para que o instrumento
maior de regulacao das relagdes de consumo em
nosso pais se traduzisse na linguagem do con-
sumidor.
O objetivo do GUIA DO CONSUMIDOR
CIDADAO ¢ traduzir de forma clara e objetiva
seus preceitos, informando e convidando o
consumidor a exercer plenamente sua cidadania.

JOSE TEIXEIRA FERNANDES

Subsecretario Adjunto dos Direitos do Consumidor
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e
O que é?
Cédigo de Defesa do Consumidor

A Lei n® 8.078 de 11 de setembro de 1990 que
criou o Codigo de Defesa do Consumidor ¢ uma
lei de ordem publica que compreende um
conjunto de normas que estabelecem
direitos e obrigagdes de consumidores
e fornecedores de forma a proteger o
consumidor nas relacdes de
mercado.

Consumidor

Pode ser qualquer pessoa, ou
empresa, que compra um produto ou
contrata um servigo para uso proprio.

Fornecedor

Sao empresas, publicas ou privadas, nacionais ou
estrangeiras ou pessoas que prestam servi¢os ou oferecem
produtos para os consumidores. Os fornecedores
produzem, montam, criam, constréem, importam,
exportam, distribuem e comercializam produtos ou
prestam servigos.

Produto

E qualquer bem, movel (roupa, eletrodoméstico) ou
imovel (apartamento), oferecido no mercado para a
satisfacao do consumidor.



Os produtos podem ser de dois tipos:

Produto duravel — E todo aquele que ndo desaparece
com sua simples utilizacao (roupas, carro, casa, gela-
deira ...)

Produto niao duravel — E todo aquele que acaba
depressa ou desaparece com sua utilizagao,

% (comida, produtos de higiene e limpeza...)

Servico

E qualquer atividade fornecida no mercado, mediante
pagamento incluindo, servigos publicos, bancérios e de seguro.

Assim como os produtos, os servigcos podem ser:

Servico duravel — E aquele que ndo acaba apos o
uso. (construgdo ou pintura de uma casa, uma
protese dentaria ...).

Servico nio duravel — E aquele que acaba apds o uso.
Sao exemplos de servicos ndo duraveis, aqueles
servicos que precisam ser feitos constantemente
(faxina, jardinagem, lavagem de roupa em .

lavanderia...). iy

Servico publico — E todo aquele que atende a populagio
de um modo geral e € prestado pela administragao publica
(transportes, dgua, esgoto, telefonia, energia ...).

NOS, CIDADAOS, PAGAMOS POR SERVICOS @)
PUBLICOS DE QUALIDADE E POR I1SSO DEVEMOS
EXIGIR SERVICOS ADEQUADOS E EFICAZES! E NOSSO 1
DIREITO ENQUANTO CONSUMIDORES. il
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RELACAO DE CONSUMO

1) O QUE FAZER QUANDO UM PRODUTO APRESENTAR
DEFEITO?

Se o produto apresentar defeito, o fornecedor tera 30
dias para conserta-lo.
Caso o produto ndo seja consertado dentro deste prazo, o
consumidor podera escolher:
v atroca do produto; ou
v’ abatimento no prego; ou
v devolugdo da quantia paga mais as devidas corregdes.

Se o produto ndo apresentar a quantidade correta das
indicacdes constantes na embalagem, o consumidor podera
escolher:

v’ a troca do produto; ou

v’ abatimento no preco; ou

v" complementagdo da quantidade, conforme a
indicacdo na embalagem do produto; ou

v" devolugio da quantia paga mais as devidas correg¢des.

Se o defeito se apresentar na prestacdo de um servigo,
o consumidor podera escolher:
v’ nova execucdo do servigo, sem custo; ou
v’ abatimento no preco; ou
v devolugdo da quantia paga mais as devidas corregdes.

2) QUEM E O RESPONSAVEL PELO DEFEITO DO PRODUTO?

Se um produto ou servigo apresentarem defeito, serdo
responsaveis:
v’ o fabricante ou produtor (nacional ou estrangeiro)
v’ 0 construtor (nacional ou estrangeiro)
v 0 importador
v’ o prestador de servigo

o fabricante, construtor ou importador
nao forem identificados ou quando
nao conservar produtos pereciveis de FIQUE
maneira correta. DE OLHO!

O comerciante é responsavel quando @




3) QUAIS OS PRAZOS PARA FAZER A RECLAMACAO DE UM
PRODUTO OU SERVICO?

No caso de defeitos em produtos ou servigos nao duraveis,
como alimentos, servigos de buffet... o consumidor tera até¢ 30
dias, contados a partir do dia do recebimento do produto ou da
conclusao do servigo.

No caso de produtos ou servigos duraveis, como ele-
trodomésticos, pintura de um carro ... o consumidor tera até 90
dias para fazer sua reclamacao.

Existem alguns casos onde o defeito ndo aparece
imediatamente. Nestes casos 0s prazos comegarao a ser contados a
partir do seu aparecimento.

4) O CONSUMIDOR TEM O DIREITO DE SE ARREPENDER
DA COMPRA DE UM PRODUTO?

O consumidor s6 pode se arrepender da compra de um
produto ou da contratagdo de um servigo quando o negodcio for
feito fora do estabelecimento comercial, ou seja, venda por
telefone, internet, telemarketing ... Nestes casos o consumidor tem
o prazo de 7 dias, contados a partir do recebimento do produto ou
da assinatura do contrato.

No caso de arrependimento o consumidor devera devolver
o produto.

5) O QUE FAZER QUANDO O FORNECEDOR NAO CUMPRIR O
PRAZO DE ENTREGA DE UM PRODUTO?

O fornecedor ¢ obrigado a cumprir o prazo de entrega
combinado.

Caso o prazo nao seja cumprido, o consumidor pode exigir
o cumprimento da obrigacdo ou entdo exigir a devolugdo do
produto e receber de volta os valores pagos.

f@ Peca sempre um documento onde esteja
" descrito o prazo de entrega do produto.

rigue Guarde a nota do pedido e o recibo.
DE OLHO!




6) QUE CUIDADOS O CONSUMIDOR DEVE TER AO
ADQUIRIR UM PRODUTO?

Ao adquirirum produto o consumidor deve observar:

v" Suas caracteristicas;

v" Sua composi¢do e a boa aparéncia da embalagem;

v" Quantidade;

v’ Prazo de validade;

v Nome e endereco do fabricante;

v" Riscos que possam ser apresentados a satde e seguranga do
consumidor.

—
{@ Se houver qualquer diferenca de preco,
S“ peso ou qualidade o consumidor tem o

é‘) direito de exigir sua respectiva
FIQUE

DE OLHO! compensacao.

7) QUE CUIDADOS O CONSUMIDOR DEVE TER AO
CONTRATAR UM SERVICO?

O consumidor deve ler o contrato com muita atengao.
Todaregra estabelecida em um contrato chama-se clausula.
Todo contrato deve ter:

v’ linguagem simples
v’ letras em tamanho de facil leitura
v’ clausulas que limitam os direitos do consumidor em letras bem

destacadas
© Cuidado!
;:e Existem contratos que s6 dao
FIQUE vantagens a quem os elaborou.
DE OLHO!

CLAUSULAS ABUSIVAS sio aquelas que geram prejuizos
para o consumidor.

Sio CLAUSULAS ABUSIVAS ¢ portanto PROIBIDAS,
aquelas que:

v diminuam a responsabilidade do fornecedor no caso de dano ao
consumidor;
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v'proibam o consumidor de devolver o produto ou receber de volta
a quantia ja paga, quando o servigo ou produto apresentarem
defeito;

v'estabelecam obrigagdes para outras pessoas além do fornecedor
e consumidor;

v'coloquem o consumidor em desvantagem exagerada.

vestabelecam obriga¢do, somente para o consumidor, de
apresentar provas em eventual processo judicial.

v'proibam o consumidor de recorrer diretamente a 6rgdos de
protecdo ao consumidor ou a justica, sem antes recorrer ao
proprio fornecedor.

v’ estabelegam a perda das prestagdes ja pagas por descumprimento
de alguma obrigacao do consumidor.

P CONSUMIDOR: PROTEJA-SE!
@ Leia o contrato com muita atencao antes de

assina-lo. Quando encontrar alguma

d‘) clausula que nao concorde, questione e
FIQUE proponha sua alteracao antes de assina-lo.
DE OLHO! Se a outra parte nao concordar, leve o
contrato ao 6rgao de defesa do consumidor

que fara uma convocacao do fornecedor

para explicacdes ou a um advogado de confianca para
esclarecimento de qualquer davida.

8) QUE CUIDADOS O CONSUMIDOR DEVE TER AO
RECEBER UM PRODUTO EM DOMICILIO?

Ao receber um produto em casa o consumidor ndo pode

esquecer de:

v'verificar se o produto entregue ¢ igual ao que foi solicitado
comparando a nota fiscal com o produto entregue. Se o
produto ndo for o mesmo o consumidor deve recusar a entrega
e exigirasuatroca.

v Exigir a entrega da nota fiscal que vem acompanhando o
produto.
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v'verificar se a embalagem estéa fechada.

v abrir a embalagem na hora da entrega para verificar se existe
algum defeito: amassados, riscos, alguma parte quebrada ...
Caso o consumidor note algum destes itens ele podera
devolver o produto e exigir a sua troca ou a devolugdo da
quantia paga.

(&) ATENGAD CONSUMIDOR!

3;, S6 assine a nota de entrega apés
FIQUE verificar todos os itens acima!

DE OLHO!

Se o fornecedor entregar um produto diferente do pedido na
hora da compra o consumidor podera agir assim:

v recusar-se areceber amercadoria, escrevendo os motivos de
suarecusananotade entrega;

v" se o consumidor ndo estiver presente na hora de entrega o
consumidor devera enviar uma reclamacdo escrita ao
fornecedor contendo o problema e exigindo a substitui¢do do
produto no prazo de 30 dias;

9) QUAIS SAO AS GARANTIAS QUE O CONSUMIDOR TEM
DIREITO?

O Codigo de Defesa do Consumidor destaca os dois tipos
de garantia:

v’ A garantia legal que ja esta prevista em Lei, portanto ndo
depende de contrato

v’ A garantia contratual que ¢ dada pelo proprio fornecedor e
deve explicar:

- 0 que esta garantido
- qual ¢ o seu prazo

- qual o lugar em que ele deve ser exigido

A garantia deve ser preenchida no momento da compra ¢
diante do consumidor.



{@J O consumidor deve sempre guardar a nota
=) fiscal ou contrato de servico para
FIQUE comprovar a contagem de prazo da
DE OLHO! garantia.

10) QUE GARANTIA O CONSUMIDOR TEM EM
RELACAO AOS CADASTROS DE CONSUMIDORES?

O consumidor ndo pode ter seu nome incluido em nenhum
banco de dados ou cadastro de consumidores (SPC, SERASA) sem
antes receber uma notificacgao.

O Cédigo de Defesa do Consumidor assegura ao consumidor a
retirada de suas informagdes negativas apds um periodo de 5 anos e o
conhecimento de suas informagdes que estejam no cadastro.

11) QUAIS OS DIREITOS DO CONSUMIDOR NAS VENDAS A
CREDITO?

Quando o consumidor comprar a crédito, financiado pelo
proprio fornecedor ou por uma financeira, ele deve ser informado do
preco do produto ou servigo, o valor dos juros de mora e da taxa anual de
juros, os acréscimos legalmente previstos, o nimero de prestagdes € o
valor total a pagar.

O consumidor pode exigir uma reducao -@)
proporcional de juros se desejar liquidar c-a"-‘}
antecipadamente sua divida. FIQUE
DE OLHO!

12) O QUE E PUBLICIDADE ENGANOSA E ABUSIVA?

Publicidade ¢ a propaganda de um produto.

Publicidade enganosa ¢ aquela que contém informacgdes falsas
sobre o produto ou servi¢o quanto a:

v’ caracteristicas

v" quantidade

v origem

v preco

v’ propriedades

v’ omissdo de dados essenciais



Publicidade abusiva ¢ aquela que contém informagdes falsas
sobre o produto ou servigo ou aquela que:

v gera discriminagao
v’ provoca violéncia
10 v explora o medo e a supersti¢do
v’ se aproveita da falta de experiéncia da crianga

v desrespeita valores ambientais

v/ induz a comportamentos prejudiciais a saude e a
seguranca.

O Cédigo de Defesa do Consumidor proibe
publicidade enganosa ou abusiva e o
consumidor tem o direito de exigir o

cumprimento de tudo que foi anunciado.

P mel .

13) QUEM O CONSUMIDOR DEVE PROCURAR AO SE
SENTIR PREJUDICADO NA COMPRA DE UM PRODUTO OU
NA CONTRATACAO DE UM SERVICO?

Primeiramente o consumidor deve procurar o SAC — Servigo
de Atendimento ao Consumidor — que atende as reclamagdes e
procura resolver os problemas. O telefone do SAC pode ser
encontrado nas embalagens dos produtos.

Tenha sempre em mao a nota fiscal, certificados de garantia,
recibos de pagamento ou outros documentos necessarios a resolucao
do problema.

Caso o problema ndo seja solucionado devidamente, o
consumidor devera recorrer ao PROCON.

Ao fazer a reclamacao, anote sempre o (
telefone, nome e o0 cargo da pessoa que '
lhe atendeu. FIQUE
DE OLHO!
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14) COMO FAZER UMA RECLAMACAOQ?

O PROCON ¢ um o6rgdo publico de defesa do consumidor
que procura resolver conflitos nas relagdes entre consumidor e
fornecedor.

Va pessoalmente a um dos Postos de Atendimento do
PROCON.

Leve xerox da carteira de identidade, do CIC e dos
documentos referentes a sua reclamacdo ( nota fiscal, faturas,
contrato de servigo ..., caso vocé os tenha.

Forneca seus dados pessoais ao atendente ¢ os dados do
fornecedor (constante da nota fiscal ou do contrato - ATENCAO! O
CNPJ ¢ importante!).

Descreva sua reclamagéo, com detalhes, para o atendente do
posto.

O atendente registrard, em linhas gerais, tudo que vocé falou
e emitird um documento chamado Carta de Informagdes Preliminares
(C.L.P.), numerada e datada, que sera assinado por ele e por voce.

Vocé recebera duas vias desse documento que contém uma
intimagdo para que o fornecedor compareca ao posto na data e na hora
do Retorno da C.I.P, que consiste num encontro entre o posto € o
consumidor, para verificar se ha alguma resposta do fornecedor para a
solu¢do do conflito.

Caso nao haja solugdo no retorno da C.I.P., o consumidor ¢é
orientado a baixar a C.I.P. e abrir uma reclamag¢ao, que novamente
terd uma data e hora designada para uma audiéncia de conciliagao,
que tera um dos advogados do posto como conciliador e a presenca do
fornecedor e consumidor.

O termo de reclamacgao e o Mandado de Intimagao também
serdo entregues a vocé em duas vias e devidamente postadas no
correio viaA.R. (Aviso de Recebimento).

O PROCON somente pode

resolver conflitos nas relacoes de

consumo. Possiveis indenizacoes

s6 podem ser requeridas através
da Justica.

11
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DIREITOS BASICOS
DO CONSUMIDOR

1. PROTEQAO DA VIDA E DA SAUDE

Ao comprarum produto ou utilizar um servi¢o o consumidor deve ser
avisado sobre os possiveis riscos que eles podem oferecer a sua satide
ouseguranga.

2. EDUCACAO PARA O CONSUMO
Todo cidaddo tem o direito de receber orientagdo adequada sobre o
consumo dos produtos € servigos que utiliza.

3. LIBERDADE DE ESCOLHA DE PRODUTOS E
SERVICOS

O cidadao tem o direito de comprar o produto ou contratar o servigo
que desejar.

4. INFORMACAO CLARA E ADEQUADA

Os produtos ou servigos devem trazer informagdes claras e completas
sobre suas caracteristicas, qualidade, quantidade, composicdo,
garantia, prazo de validade, nome e endereco do fabricante e os
possiveis riscos que possam trazer a saude e seguranca do
consumidor.

5. PROTECAO CONTRA PUBLICIDADE ENGANOSA E
ABUSIVA

Publicidade enganosa € a que contém informacdes falsas e também a
que esconde informagdes importantes sobre um produto ou servigo.
Tudo que foi anunciado deve ser cumprido. Caso haja o
descumprimento do que foi anunciado, o
consumidor tem o direito a cancelar o contrato ou
devolver o produto e receber a devolugdo da
quantia paga.

6. MODIFICACAO DE CLAUSULAS
CONTRATUAIS

Todo cidaddo tem direito a modificacdo das
clédusulas de seu contrato com o fornecedor ou
prestador de servigo quando este contrato
estabelecer prestacdes desproporcionais ou que
se tornem excessivamente abusivas.




7.INDENIZACAO

Quando for prejudicado, o consumidor tem o direito de ser indenizado
por quem lhe vendeu o produto ou lhe prestou o servigo, inclusive por
danos morais causados.

8. ACESSO A JUSTICA

O consumidor que tiver seus direitos desrespeitados pode recorrer a
justica e pedir ao juiz que determine ao fornecedor que eles sejam
respeitados.

9. FACILITACAO DA DEFESA DE SEUS DIREITOS

O Codigo de Defesa do Consumidor permite que, em certos casos, 0
fornecedor seja obrigado a provar que o que esta sendo reclamado
contra ele ndo é verdade.

10. SERVICOS PUBLICOS DE QUALIDADE

O Codigo de Defesa do Consumidor assegura que a prestacdo dos
Servigos Publicos seja de qualidade e que o consumidor seja bem
atendido pelos 6rgaos publicos em geral.

Garanta seus direitos
de cidadado!

Vocé é nossa prioridadel!

Seja bem-vindo a
Secretaria de Estado de
Justica e de Defesa
do Consumidor!
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