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Quando completamos 10 anos, a vida parece que comeca a fazer sentido.
Temos amigos e responsabilidades estudantis; escolhemos nosso time, comegamos
a tomar nossas proprias decisfes, até achamos que somos independentes.

Em 2009 o Curso de Direito da UNIFRA completa 10 anos. Neste tempo
formamos mais de 500 profissionais, qualificados para enfrentar o mercado de
trabalho. Todos passaram por rigorosos estagios, alguns fora da Instituicdo, a
maioria junto ao Nucleo de Pratica Juridica, o NPJ.

Junto ao NPJ funciona, desde 2004, em parceria com o Municipio de Santa
Maria, o Servico de Protecdo ao Consumidor, o PROCON. Além de campo de
estagio para a formacao de nossos alunos, 0 PROCON fornece importante servico a
comunidade santamariense, atendendo, mediando e, acima de tudo, melhorando a
relacdo entre consumidores e prestadores de servicos e fornecedores de produtos.

O PROCON de Santa Maria destaca-se pela conducdo académica e a intensa
participacdo da comunidade discente do Curso de Direito da UNIFRA. Prova disso é
esta terceira edicdo da Cartilha do PROCON, que procura, sempre de forma
atualizada, levar informacdes sobre as relagcbes de consumo a populacdo do
municipio.

Tal iniciativa, aliada a seminérios, palestras, projetos de pesquisa e extenséao,
fazem do PROCON Santa Maria exemplo de parceria entre a instituicdo académica
e o poder publico que deu certo, colaborando na implementac&o de politica publica
de relagbes de consumo harmoniosas.

A Cartilha do Consumidor foi gerada no ambito do PROCON e do NPJ,
realizada por alunos, supervisionada por professores, e que agora chega ao publico,
gratuitamente, com o objetivo de esclarecer, informar e colaborar no exercicio da
cidadania.

Chegar a terceira edicdo demonstra o sucesso da iniciativa, além de
demonstrar a integracdo entre a academia, o poder publico e a comunidade.

Nestes 10 anos do Curso de Direito, o PROCON merece nota 10!

Marcelo Barroso Kiimmel

Coordenador do Curso de Direito
Primavera de 2009

Prefacio a terceira edicao
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O sucesso da Cartilha do Consumidor em suas primeiras edi¢des nao veio
por acaso, deve-se, por certo, a dedicacdo de professores e académicos nos
trabalhos de atendimento e de pesquisa desenvolvidos no ambito do PROCON-
UNIFRA.

Os propositos de educar para o consumo, pesquisa académica e atividade de
extensdo, asseguram que a terceira edicdo atinja plenamente seus objetivos
relativos a produgdo cientifica, atendimento a comunidade, e reiteracdo pela
Instituicdo, de sua fungéo social.

Tais propdsitos se mostram evidentes, pois tanto a Cartilha tem servido como
instrumento de prote¢do e defesa do consumidor e & educagdo no ambito das
relagdes de consumo, quanto o PROCON-UNIFRA tem proporcionado com a criagéo
e manutencdo de seu espago, meio extrajudiciario de resolugdo de situacdes
conflituosas nas relacdes de consumo. Isso, ao tempo em que oportuniza percentual
consideravel de composicdo, evita o congestionamento crescente provocado pela
judiciarizagéo excessiva.

Como nas edi¢des anteriores, o resultado da comunh&o de esfor¢os nos leva
a ratificar o reconhecimento a Instituicdo, a Coordenagédo do Curso, a Pré-Reitoria
de Pdés-Graduacdo, Pesquisa e Extensdo, pelo pleno incentivo; aos alunos e
professores, pelo empenho e exceléncia do trabalho; ao Municipio de Santa Maria,
pela parceria estabelecida por meio do PROCON, que tem permitido importante
espaco de reflexdo, mediagéo e defesa e protegdo ao consumidor.

Aos fornecedores e consumidores, a certeza de nossa participacdo e
valorizagédo, tanto neste projeto, quanto em outros que busquem “Educar para
Consumo”.

Aos colegas profissionais e aos demais estudantes, o agradecimento pela

participacéo e pelo incentivo ao uso da cartilha.

Prof. Paulo Renato dos Santos Ferrony

Coordenador do Nucleo de Prética Juridica
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Apresentacao

Sociedade de consumo: perspectivas e (des)caminhos contemporéaneos

(...) mais do que de maquinas precisamos de humanidade

Charles Chaplin

A Sociedade de consumo encerra em si uma potencial contradigéo: valoriza
o fator humano no processo de criagdo, porém, simultaneamente, desqualifica os
que nao dispdem de conhecimento dos instrumentos de incluséo.

As relacdes de consumo, vistas sob 0 aspecto tecnoldgico e geogréfico, ao
longo do tempo, tém demonstrado serem cada vez mais abrangentes. Neste
cenério, o Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor ingressa nas relacdes de
consumo, para concretizar maior protegao ao consumidor.

A inquestionavel desorientagdo do homem n&o pode servir de pretexto para
condenar o0 progresso tecnoldgico e produtivo, e recusar-se a aceitacdo de novos
contextos. Ndo ha caminho diverso do aceitar o celular, a banda larga, a
interatividade, a internet, os novos produtos. Para tanto, o consumidor deve estar

munido de conhecimento que viabilize a operacionalizacéo dos seus direitos.

Politica de Defesa e Protecdo ao Consumidor: realidades e instrumentos

N&o tenho tempo de desfraldar outra bandeira que ndo seja a da
compreenséao do encontro e do entendimento entra as pessoas

Elis Regina

O trabalho do Programa de Protecéo e Defesa do Consumidor - Procon/SM -
esti atrelado & contemporaneidade das relacdes de consumo, cada vez mais
dindmica. Fator que exige a associagcdo de elementos distintos da estagnacgéo e
inércia de politicas inoperantes. Antes que sejam estabelecidas, sejam do Poder
Publico ou da iniciativa privada, ha que se pensar em sua efetividade.

Por certo, o convénio estabelecido entre o Centro Universitario Franciscano
e a Prefeitura Municipal viabiliza muito mais do que atendimento a consumidores,

oportuniza um espago para a humanizagéo, entendimento entre as pessoas.
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Sensibilizar a comunidade santamariense sobre direitos e deveres, pensar a
politica preventiva, a educacéo e tudo que cerca a realidade consumerista tem sido
a missao desse projeto.

Os trés ultimos anos do Procon contemplam o término de um primeiro
momento, a criacdo e a implementacéo da politica de atendimento. Disso, podemos
afirmar que existe um mecanismo de defesa aos consumidores capaz de desbravar
novos horizontes. Arduo e comprometido é o trabalho que temos pela frente, para
que as bases consolidadas possam servir de alicerce a novas e futuras acgoes.

Proximo a 16.000 atendimentos foram realizados e tantos outros nos esperam.

Consumidor Cidadéo: aterceira edi¢céo

A vida é assim! (...) O que ela quer de nés é coragem
Celina Depra

A terceira edigédo desta cartilha vem ao encontro do esfor¢go de académicos e
professores que assumem um papel de comprometimento que vai além da sala de
aula, transpde as quatro paredes e integra espagos.

Muito mais que vontade é necesséario termos paixdo naquilo que fizemos.
Acreditarmos no nosso potencial de intervengcdo e mudanga concreta da realidade.

O direito, e digo isso a todos os académicos, representados aqui pelo
Eduardo, o Fabiano, o Felipe e a Giese, € o maior instrumento que dispomos para
efetivar a justica social. Conduzir os nossos pensamentos e acfes para a pratica do
bem e oportunizar o conhecimento de direitos, é fazer da nossa pratica um
instrumento de cidadania.

A terceira edicdo marca a comemoragdo dos 10 anos do Curso de
Direito/Unifra, momento em que se discute a sociedade de consumo: realidade e
perspectivas como tema do 8° Seminério Teoria Juridica, Cidadania e Globalizacéo.
Fato possivel por congregar o envolvimento, apoio e incentivo da Coordenacédo do
Curso, da Coordenacgéo de Extens&o e do Ministério Publico Federal.

A este propésito, a Cartilha Consumidor Cidaddo volta-se & promocao do
dialogo com as comunidades como um dos pontos essenciais da prética juridica,
somando as edi¢des anteriores trés tematicas: o superendividamento, o desbloqueio

e portabilidade telefénica e o consumo sustentavel.
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Eis entdo, um instrumento de educacdo, destinado a harmonizacao das
relagcdes de consumo, disposto a resgatar a cidadania e promover o reconhecimento

de direitos fundamentais.
Prof. Vitor Hugo do Amaral Ferreira

Programa de Protecéo e Defesa ao Consumidor
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Palavras importantes

ACAO COLETIVA

E a acdo para defesa de direitos coletivos, também chamados de DIREITOS
DIFUSOS. Pode ser promovida pelo Ministério Publico ou por Organiza¢gdes de
Defesa do Consumidor, nos casos em que ndo ha um individuo isoladamente
pleiteando um direito, mas sim um interesse coletivo.

Em Santa Maria existe a APDC (Associacdo de Protegcdo e Defesa do
Consumidor), cujo trabalho em prol dos consumidores e da saude das relagfes de
consumo data de mais de uma década. Ha também o Procon-SM, érgéo criado pela
Prefeitura Municipal em parceria com a Unifra, que também esta legitimado a
propositura da acgéo coletiva.

ACAO CIVIL PUBLICA

A acéo civil publica é uma espécie de acdo coletiva que visa beneficiar a
todos os lesados por uma determinada conduta de relevante interesse social, como
as relativas a Direito do Consumidor.

ACIDENTE DE CONSUMO

Qualquer dano que o consumidor sofra em virtude de defeito em produto ou
servico € chamado de acidente de consumo.

Se o produto foi usado para o fim a que se destina e dentro das
especificagdes de uso e, ainda assim, causou dano ao consumidor, entdo houve um
acidente de consumo. Nao basta o dano em si, deve ter sido provocado por produto
defeituoso.

A responsabilidade pelo ressarcimento do consumidor é do fabricante, do
produtor, do construtor ou do importador. O comerciante s6 seré responsabilizado se
o fabricante, o produtor, o construtor ou o importador ndo puder ser localizado.
Entéo, nesse caso a responsabilidade do comerciante é chamada de subsidiaria. Se
o fornecedor provar que ndo colocou o produto no mercado ou que o defeito
acusado de causar o acidente de consumo ndo existe, ndo havera obrigacdo de
indenizar. E também se provar que a culpa pelo acidente é exclusiva do consumidor
(por mau uso ou uso inadequado, por exemplo) ou de terceiro, ndo precisara
indenizar o fato do produto.
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AGENCIAS REGULADORAS

Comumente utilizada pelos meios de comunicacdo, esta expressdo €
relativamente recente. Sdo o6rgdos criados pelo governo federal para fiscalizar a
prestacdo dos servigos publicos algumas outras atividades que precisam de
regulamentacédo e controle, o que é feito através de portarias das agéncias. A maior
parte dos aumentos de taxas e pre¢cos de produtos controlados pelas agéncias
depende de autorizagéo da mesma.

Sao exemplos de agéncias reguladoras a ANEEL (Agéncia Nacional de
Energia Elétrica); ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagfes); ANS (Agéncia
Nacional Saude Suplementar) e a ANP (Agéncia Nacional de Petrdleo) e ANTT
(Agéncia Nacional de Transportes Terrestres).

As Agéncias Reguladoras os consumidores podem fazer dendncias e
reclamacdes.

AMOSTRA GRATIS

A distribuicdo de amostra gratis de produto ou servico estabelece entre a
parte que distribui e a que aceita uma relagdo de consumo, ainda que nao se faca
nenhuma contraprestagdo pecuniaria (pagamento) pelo produto.

E um dos casos em que surge a figura do consumidor por equiparagéo, artigo
2°, 8 Uinico, combinado com os artigo 17 e 29 do CDC. Se, do consumo da amostra
gréatis resultar algum dano para o consumidor, surgird o dever de indenizar do
distribuidor da amostra grétis.

Mais ainda, a amostra gratis € uma forma de o fornecedor divulgar o produto
que comercializa, € um produto entregue ao consumidor sem solicitagdo prévia e,
portanto, nada podera ser cobrado do consumidor posteriormente pela aceitacdo do
mesmo.

H& também a equiparagdo a amostra gréatis no caso de servigos prestados ou
produtos enviados para o consumidor sem sua solicitacdo prévia, conforme o artigo
39 8 Unico, do CDC, caso em que ndo ha obrigacdo de pagamento pelo consumidor.

CADASTRO DE CONSUMIDORES

S&o bancos de dados de consumidores, contendo dados pessoais ou de
consumo, mantidos com a finalidade de consulta propria ou por terceiros. A criagdo
e utilizacdo de bancos de dados para concessdo ou restricdo de crédito a
consumidores néo é proibida por lei, entretanto existem regras a serem observadas:

- Direito de acesso: o consumidor tem o direito de acessar as informacgdes
arquivadas sobre ele, inclusive saber quem forneceu essas informagdes. Dificultar
ou impedir 0 acesso a essas informacdes é crime passivel de detencdo, previsto
pelo CDC.

- As informacdes devem ser escritas em linguagem simples, clara, de facil
compreensao pelo consumidor.
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- Dever de comunicagao: o consumidor deve ser previamente notificado, por escrito,
da inclusdo de seu nome em qualquer 6rgéo restritivo de crédito.

- Direito de ter corrigida qualquer informacgédo incorreta no prazo méaximo de cinco
dias Uteis.

- O prazo maximo que um cadastro negativo pode conter informagdes sobre um
consumidor é de 5 anos.

Entenda que o comerciante, antes de efetuar a venda a crédito, pode
consultar esses cadastros, como SPC (Servico de Protec@o ao Crédito) ou SERASA
(Centralizacdo dos Servigos Bancarios) para verificar se ha alguma informacéo
negativa sobre o consumidor. Em caso de restricdo de crédito, o comerciante podera
optar por ndo realizar a venda, a ndo ser na modalidade a vista e em dinheiro.

CHEQUE

A aceitacdo de cheque como meio de pagamento € decisdo do fornecedor. A
moeda corrente, de curso forcado no pais (de aceitacdo obrigatoria) € o Real.
Alguns estabelecimentos que n&o aceitam cheque informam previa e
adequadamente ao consumidor, por meio de cartazes afixados no local.

CHEQUE EXTRAVIADO, FURTADO OU ROUBADO

Em caso de extravio, furto ou roubo de folhas de cheque, a primeira
providéncia € comunicar a ocorréncia a Policia. De posse do boletim de ocorréncia,
dirija-se ao banco para pedir o cancelamento das folhas de cheque.

A responsabilidade do consumidor cessa apés essas providéncias.

Apos o cancelamento do cheque junto ao banco, duas situacdes podem se
seqguir:

- quando o cheque é apresentado, o banco ndo o aceita, caso em que a
responsabilidade pelo mesmo sera do fornecedor que o recebeu sem a
devida cautela na identificagdo do emitente. Exigir documentacdo para
comprovacao da identidade do emitente é uma seguranca para o fornecedor e
ndo ha qualquer constrangimento para o emitente do cheque nisso. Ao
consumidor, cabe colaborar fornecendo sua documentagao.

- quando o cheque é apresentado e o banco o aceita, devera arcar com a
responsabilidade pelo seu pagamento, haja vista que o consumidor j&
solicitou o cancelamento dos mesmos.

CHEQUE PRE-DATADO

O cheque é uma ordem de pagamento a vista. A utilizagdo na modalidade
pré-datado desvirtua sua funcéo, que € a de titulo de crédito a vista (artigo 32 da Lei
do Cheque — Lei 7357/85).

A aceitacdo do cheque pré-datado pelo fornecedor tem levado a
entendimentos no Poder Judiciario no sentido de que, sob essa apresentacao, ele
torna-se uma promessa de pagamento e ndo uma ordem de pagamento a vista. Em
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sendo uma promessa de pagamento, se emitido sem a suficiente provisdo de
fundos, ndo configura o crime de estelionato (artigo 171, VI, do Cédigo Penal),
restando ao credor a esfera civel para reaver o prejuizo.

H& também decisdes de Tribunais de que o cheque recebido na modalidade
pré-datado pelo fornecedor e apresentado antes do prazo pactuado enseja a
responsabilizacdo por perdas e danos que o emitente possa sofrer.

O consumidor que efetuar o pagamento de suas compras com cheque pré—
datado deve ter o cuidado de exigir a data prevista para compensagdo do mesmo no
recibo de compra ou na nota fiscal. O consumidor poderd questionar quando um
cheque entrar em sua conta antes da data prevista, bastando comprovar a quebra
do acordo, apresentando um desses documentos contendo: numero e valor do
cheque, data em que foi recebido pelo estabelecimento e data combinada para ser
compensado.

CLAUSULAS

E a parte de um contrato que contém explicaces detalhadas ou disposicdes
especificas sobre um determinado assunto. As clausulas contém os ajustes e as
condi¢cdes em que o contrato foi celebrado.

CLAUSULA ABUSIVA

Qualquer clausula que anule, restrinja ou coloque o consumidor em
desvantagem na relacdo de consumo, inserida em um contrato, sera considerada
abusiva. Entenda que a clausula é nula, mas o contrato nao! A clausula abusiva fica
sem efeito. O artigo 51 do CDC traz uma lista exemplificativa de clausulas abusivas.
Esta lista € exemplificativa, pois podem haver outras clausulas que, numa relagéo de
consumo, podem ser consideradas abusivas.

COBRANCA DE DEBITOS

A cobranca de débitos é um direito do fornecedor. N&o se trata de nenhuma
pratica abusiva, mas do exercicio de um direito. Contudo, ao exercer esse direito, o
credor ndo podera exorbitar. Existem praticas que s&o proibidas pelo CDC no
momento de efetuar uma cobranga, de forma que o devedor ndo pode ser exposto a
nenhum tipo de cobrancga que Ihe humilhe ou cause vexame, Além disso, a forma de
cobranca ndo podera ser truculenta, isto é: usar de ameacas, constrangimentos ou
intimidagdes.

O devedor podera ser notificado por escrito ou verbalmente. Contudo a
cobranga verbal devera ser feita na pessoa do devedor. Ndo pode o credor “deixar
recados” com familiares ou vizinhos como forma de expor o devedor & situacao
vexaminosa e constrangé-lo, com isso, a saldar o débito.

O artigo 71 do CDC comina pena de 3 meses a 1 ano de detengdo e multa
para o fornecedor que “utilizar de ameacga, coagéo, constrangimento fisico ou moral,
afirmacgdes falsas, incorretas ou enganosas ou de qualquer outro procedimento que
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exponha o consumidor, injustificadamente, a ridiculo ou interfira em seu trabalho,
descanso ou lazer”.

O credor que fizer uso de escritorios de cobranca devera arcar com esse
custo. E o que diz o artigo 51, Xlll. Da mesma forma se o credor fizer uso de
escritorio de advocacia para efetuar a cobrangca. A cobranga de honorarios
advocaticios do consumidor sé sera licita em caso de processo judicial, nos
chamados honoréarios de sucumbéncia.

CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

E um conjunto de normas de ordem publica (Lei 8.078/90) que estabelece
direitos e obrigacdes de consumidores e fornecedores, para evitar que 0s primeiros
sofram qualquer tipo de prejuizo. Quando uma lei é de ordem publica, ela ndo pode
ser contrariada ou afastada nem por acordo entre as partes.

CODIGO DE ACESSO (telefonia)

Conjunto de caracteres numéricos ou alfanuméricos estabelecido em Plano
de Numeracédo, que permite a identificacdo de Usuério, de terminal de uso publico
ou de servigo a ele vinculado;

COMISSAO DE PERMANENCIA BANCARIA

E cobrada com a mesma finalidade da correcdo monetaria: atualizar o valor
do débito em atraso. Por isso, ndo podem ser cobradas conjuntamente: ou utiliza-se
uma ou a outra.

CONSUMIDOR

Toda pessoa, fisica ou juridica (empresa, associacao, fundacao), que adquire

um produto ou servico, para uso proprio, como destinatario final, € considerada
consumidor.

O DESTINATARIO FINAL é aquele que ndo emprega o bem comprado ou
servico utilizado como um intermediario, com o objetivo de repassa-lo para outras
pessoas.

As vitimas de acidente de consumo, por exposicdo a produtos defeituosos,
também s&o consideradas como consumidores, segundo o CDC (artigos 17 e 29),
ainda que o produto que causou o fato ndo tenha sido adquirido através de compra
pela vitima. Ver também AMOSTRAS GRATIS.

E, ainda, séo equiparados a consumidores a coletividade de pessoas que
esteja presente em uma relacdo de consumo (0 nimero indeterminado de pessoas
que estejam sendo vitimas de uma fraude ou de qualquer tipo de abuso por parte de
um fornecedor, por exemplo) e o destinatario de quaisquer tipos de publicidade
abusiva ou enganosa, ainda que néo tenha adquirido o produto ou servigo veiculado
na mensagem publicitéria.
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Nesse caso, o consumidor pode se valer do Poder Judiciario ou do Procon
para pedir providéncias com base no artigo 37, 8§ 1°, 2° e 3°.

CONSUMO SUSTENTAVEL

A educacdo para o consumo deve abranger o consumo sustentavel e o
respeito ao meio ambiente. Isso é extremamente importante ao se considerar que 0s
recursos naturais sao finitos, ou seja, podem acabar. Consumir por consumir, sem a
real necessidade de um produto, além de um gasto desnecessério, levara
inevitavelmente ao esgotamento do meio-ambiente.

CONTRATO

O contrato € um acordo de vontades que ocorre entre duas ou mais pessoas
em que elas assumem obrigacdes entre si. As pessoas nao costumam enxergar a
relacdo contratual em todos os lugares que ela aparece ao longo do dia-a-dia.
Mesmo ndo assinando nada, ndo ha divida de que estamos diante de um
verdadeiro contrato quando uma pessoa entrega dinheiro e a outra entrega produto
ou servigo.

Quando vocé vai ao supermercado e faz suas compras, embora ndo esteja
escrito, existe um contrato e dele nasce uma RELACAO DE CONSUMO. Existe um
acordo de vontades (a sua de comprar e a do supermercado de vender); existem
obrigagbes reciprocas (a sua de pagar as compras, e a do supermercado de
entregar produtos em condi¢gdes de consumo, pelo preco afixado nas etiquetas, etc)
e desta simples relagdo pode surgir uma série de direitos para qualquer uma das
pessoas envolvidas.

A forma escrita € adotada para dar maior seguranca para os envolvidos em
um contrato, de maneira que todos saibam seus direitos e deveres no negaocio.

CORRECAO MONETARIA

Pode ser cobrada com base em indice previsto no contrato. A correcao
monetéria ndo podera ser cobrada considerando como base de célculo o indice de
correcdo do salario minimo e tampouco o indice de variagdo cambial. Em palavras
mais simples, a correcdo cambial ndo pode ter por base o indice de variacdo do
dolar e nem o do salario minimo.

A correcéo monetaria tem por objetivo atualizar a prestagdo em atraso. Essa
é a mesma finalidade da COMISSAO DE PERMANENCIA BANCARIA. Por isso, a
cobranga das duas nao pode se somar.

DANO

Dano é o prejuizo sofrido por alguém. Pode ser material ou moral. Dano
material é qualquer prejuizo que implique diminuicdo de patriménio. Dano moral é a
ofensa aos bens de ordem moral de alguém, como liberdade, honra, intimidade ou
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privacidade. No CDC, havendo o dano sofrido pelo consumidor, o fornecedor devera
indenizar, exceto se provar que houve culpa exclusiva da vitima no evento danoso.
A indenizagédo, além de visar a reparagédo do prejuizo ou sofrimento experimentado
pelo consumidor, também tem, no CDC, carater de san¢éo para o fornecedor, para
que praticas danosas sejam desestimuladas.

DEFEITO DO PRODUTO

Se um produto ndo oferece a seguranga que dele se espera, ele é defeituoso
(art. 12, § 1°). Entdo, o defeito do produto esta relacionado com a seguranga do
consumidor. E considerado defeito de seguranca também a auséncia de informagées
suficientes e adequadas sobre a utilizacdo do produto ou sobre os riscos que ele
possa oferecer. Se um brinquedo colocado & venda no mercado de consumo, por
exemplo, se quebra durante a utilizagéo pela crianca e, ao se partir, provoca algum
machucado na crianga que o manuseava, entdo esse brinquedo é defeituoso.

A responsabilidade em caso de defeito do produto ndo € solidéria. 1sso
significa que o consumidor deverd exigir a reparagdo do dano do fabricante, do
produtor, do construtor ou do importador e ndo do comerciante. Esse apenas sera
responsabilizado se o fabricante, construtor, produtor ou importador ndo puder ser
identificado ou localizado ou se ndo conservar adequadamente produtos pereciveis.

A responsabilidade em caso de defeito € objetiva, isto &, ndo se verifica se houve
culpa do fornecedor ou n&do. Havendo um defeito no produto que cause dano ao
consumidor, ha o dever de indenizar. S6 ndo havera esse dever se o fornecedor provar
que ndo ha defeito no produto, ou que o defeito ndo existe ou que o acidente se deu por
culpa exclusiva do consumidor (uso inadequado do produto, por exemplo) ou de terceiro.

DEFEITO DO SERVICO

Se houver algum problema decorrente da prestagéo de um servigo, que possa
causar algum dano ao consumidor, havera defeito do servi¢co. O artigo 14 do CDC
diz que o defeito pode estar na execugdo do servico e (ou) na inadequada ou
insuficiente informag¢do ao consumidor sobre o aproveitamento do servigo e oS riscos
gue pode oferecer.

DIREITO DE ARREPENDIMENTO

O direito de arrependimento do consumidor, com a devolugéo do produto e
ressarcimento do valor pago, s6 é cabivel se a compra for realizada fora do
estabelecimento comercial, segundo a diretriz do artigo 49 do CDC. A venda
realizada fora do estabelecimento comercial podera ser por telefone, internet,
correio, com produtos escolhidos pela televisdo ou por livretos (catdlogos de
produtos) e, desde que conduzida e realizada por qualquer um desses meios, estara
Sujeita ao direito de arrependimento do consumidor, desde que essa vontade seja
manifestada dentro de 7 dias a contar do recebimento do produto.

A venda por amostra também é considerada venda fora do estabelecimento.
Se um vendedor visita 0 consumidor e lhe da amostras de produtos para que
escolha, ainda assim estard ocorrendo venda fora do estabelecimento e o
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comprador podera fazer uso do direito de arrependimento, desde que dentro do
prazo de 7 dias.

DIREITO DE REGRESSO

Se um comerciante indenizar um consumidor por acidente de consumo, tera
direito de cobrar do fabricante, do produtor, do construtor ou do importador a
importancia que dispendeu em razéo disso. E que se chama de direito de regresso
(art 13, § Unico).

DIREITOS COLETIVOS

Os direitos coletivos séo aqueles em que h& uma relagéo juridica ligando um
grupo ou categoria de pessoas determinaveis. Essas pessoas estéo ligadas entre si
por uma relagdo ja existente onde ndo ha como individualizar cada pessoa
envolvida, mas sim o grupo ou categoria de pessoas'. No caso de estabelecimentos
de ensino, por exemplo, se houvesse o aumento abusivo das mensalidades
escolares, haveria a violacdo de um direito coletivo, qual seja a aplicagdo de um
indice coerente de atualizacdo do valor da mensalidade. A relacdo juridica
preexistente (existente anteriormente) é o contrato de matricula do aluno.

A acdo para defesa do direito coletivo violado poderia ser ajuizada pela
Associacéo de Pais de Alunos, por exemplo.

DIREITOS DIFUSOS

Os direitos difusos pertencem a um numero indeterminado e indeterminével
de pessoas. Sao indivisiveis e ndo ha como separar cada pessoa lesada ou
ameacada de lesdo em seu direito’. Uma propaganda enganosa na televisdo, por
exemplo, é um direito difuso, pois atinge um ndmero indeterminado (incalculavel) de
pessoas que sdo os destinatarios da mesma, isto é, aqueles que assistem ou podem
estar assistindo televiséo.

DIREITOS HOMOGENEOS

Os direitos homogéneos tém uma origem comum, ligando um grupo ou
coletividade de pessoas, mas nesse caso € possivel a individualizagdo de cada
envolvido no evento®. Contudo, trata-se de um direito que, quando lesado, atinge a
coletividade de usuérios, motivo pelo qual a acdo coletiva é utilizada para sua
defesa. Um exemplo ajuda a ilustrar: em caso de acidente de transito, envolvendo
um dnibus de transporte coletivo de passageiros, ha a leséo ao direito a seguranca e
também ha violagdo do direito subjetivo que o usuario de transporte coletivo tem de
chegar em seguranca ao seu destino. Ha, entdo, em vista disso, o surgimento do

dever de indenizar por parte do fornecedor de servigo de transporte coletivo.
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EMBALAGEM

A embalagem deve conter informagdes claras, em lingua portuguesa, sobre a
quantidade, a qualidade e a composicao do produto. Em caso de produtos nocivos a
saude, seu rétulo ou embalagem deve trazer essa informacgéo, de forma ostensiva
(visivel).

Do manuseio da embalagem também poderdo advir acidentes de consumo.
Um exemplo conhecido € o da tampa “abre-facil” dos enlatados que, ao ser aberta,
machucava a méo dos consumidores. Foi retirada de circulagéo, reformulada e os
consumidores vitimas do acidente foram indenizados.

FATO DO PRODUTO

E o acidente que resulta da utilizagio de um produto ou servico defeituoso. E,
em ultima andlise, o fato que resulta da utilizacdo de um produto defeituoso. No
exemplo do brinquedo que se quebra enquanto a crianga brinca, se essa crianga se
machucar, isso sera o fato do produto. Entdo, quando o CDC fala em
RESPONSABILIDADE POR FATO DO PRODUTO, esta referindo-se a
responsabilidade do fabricante pelos acidentes que o produto possa causar.

FORNECEDOR

Fornecedor é toda a pessoa fisica ou juridica (empresa, associacao,
fundacéo) que é responsavel pela colocagdo de produtos e servicos no mercado,
como o produtor, o montador, o criador, o transformador, o fabricante, o construtor, 0
importador, o exportador, o distribuidor e o comerciante de produtos e servigos.

Entdo, do simples trabalhador autbnomo, como um chaveiro, até a maior
empresa de alimentagdo do mundo, todos sédo conceituados como fornecedores de
acordo com a legislagdo brasileira quando estdo prestando seus servigcos ou
vendendo seus produtos ao CONSUMIDOR final.

GARANTIA

E o compromisso expresso do fabricante, produtor, importador ou prestador
de servico, de substituir um determinado bem ou produto (ou parte dele), ou refazer
um servigo, durante um prazo determinado, em caso de vicio ou defeito.

A garantia pode ser de dois tipos: legal ou contratual. A garantia legal
independe de qualquer termo escrito pelo fornecedor, é decorrente da lei e vem
explicita no artigo 26 do CDC. Segundo o Cddigo, para produtos e servicos ndo
duraveis o prazo para reclamar € de 30 dias; para produtos e servicos duraveis o
prazo para reclamacdes é de 90 dias.
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A garantia contratual é uma complementagcdo da legal. Geralmente
acompanha o produto ou servico, atraves do TERMO ou CERTIFICADO DE
GARANTIA. Esse termo deve ser preenchido na hora da compra, diante do
consumidor, pelo FORNECEDOR, e deve conter, especificadamente e de forma
clara, os limites da garantia: em que consiste, qual o prazo e onde a garantia deve
ser exigida. O artigo 74 do CDC, inclusive, diz que deixar de entregar ao consumidor
a garantia adequadamente preenchida ao cliente é crime, cuja pena é de detencgéo
de 1 a 6 meses ou multa.

As garantias legal e contratual se somam. Isso significa que vocé deve
comecgar a contar o prazo da garantia contratual quando terminar a garantia legal.
Na compra de um automdvel, por exemplo, se houver garantia contratual do
fabricante por 3 meses, o consumidor deverd, ainda somar mais 90 dias de garantia
legal, totalizando, assim, 6 meses de garantia.

A garantia legal é bastante ampla: cobre qualquer problema que o produto ou
servico apresente. Ja a garantia contratual costuma ser mais restrita: limita-se ao
que diz no termo de garantia.

A garantia contratual NAO E OBRIGATORIA. O fornecedor oferece garantia
do produto se quiser. Entretanto, lembre-se que se adquirir um produto cujo
fornecedor ndo ofereca nenhum tipo de garantia contratual, ainda assim vocé estara
protegido pela garantia legal, expressa no artigo 26 do CDC. Para reclamar a
garantia legal, a nota fiscal é suficiente, pois esse tipo de garantia independe de
termo expresso (art 24). Entéo, exija sempre a nota fiscal, ela servir4 ainda para
comprovar a contagem do prazo de garantia.

GARANTIA DE COMPONENTES TROCADOS

No caso de ter havido a troca de um produto ou componente (parte ou peca
de um produto), ha a renovacéo da garantia para essa peg¢a ou componente que foi
trocado.

INDENIZACAO

E o ressarcimento de algum dano sofrido em virtude de uma conduta de outra
pessoa. No caso do CDC, a indenizagdo refere-se a prejuizos sofridos pelo
consumidor por defeito, vicio ou fato do produto.

JUROS

Chama-se juro a recomposicdo de um capital, através da incidéncia de um
percentual de corregdo, com o objetivo de repor perdas pela agéo do tempo.

Os juros sao de dois tipos: moratérios e remuneratorios.

JUROS DE MORA

Os juros moratérios servem para ressarcir o credor do atraso no pagamento
de uma divida ou prestacdo. Mesmo que n&o estejam previstos em contrato, podem
ser cobrados, desde que haja atraso no pagamento da prestagao pelo consumidor.
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O percentual de juros que pode ser cobrado varia. O Cadigo tributério
Nacional impde, no artigo 161, § 1°, limite de 1% ao més. Ja o Cddigo Civil ndo
impde nenhum percentual de juros de mora, apenas diz que devem limitar-se aos
indices de cobranca de impostos indevidos a Fazenda Nacional (art. 406, CAdigo
Civil de 2002). Existe uma lei chamada LEI DE USURA (Decreto 22.626/1933) que
proibe a cobranca de juros superiores ao dobro da taxa legal.

Algumas vezes, o percentual de juros em caso de impontualidade ndo vem
expresso no contrato (ou no carné, bloqueto ou qualquer que seja o instrumento
habil para o pagamento). O fornecedor apenas coloca o valor em Reais para
pagamento, por dia de atraso.

JUROS REMUNERATORIOS

Remuneratdrios sdo os juros que se aplicam em caso de contrato de crédito.
E um valor a ser pago ao credor como remuneracdo pelo crédito concedido. S6
podem ser exigidos se previstos em contrato. Quanto ao seu limite, entende-se que
os credores devam respeitar a previsdo da Lei de Usura. As instituicoes financeiras
ndo estido obrigadas a respeitar esse limite, segundo a Medida Proviséria 2170-36,
de 2001.

LIMINAR

E uma espécie de decisdo, num processo judicial, em que o juiz,
considerando a extrema urgéncia e a necessidade da pessoa que a solicita, concede
um pedido, em carater temporario. A liminar ndo pde fim ao processo e, de acordo
com o andamento do mesmo, pode ser mantida ou revogada. Os juizes apenas
costumam conceder liminar em casos em que haja perigo na demora e fortes
indicios de um direito incontroverso.

MULTAS

S&0 encargos cobrados em caso de atraso no pagamento de uma prestacéo
ou divida por um consumidor. A multa s6 pode ser cobrada se prevista em contrato.
O CDC estabelece que o percentual a ser cobrado por atraso, como multa, € de no
maximo 2% sobre o valor DA PRESTACAO (e no sobre o valor total do contrato ou
do bem financiado). Isto est4 expresso no artigo 52, 81°: “As multas de mora
decorrentes do inadimplemento de obrigacdo no seu termo ndo poderdo ser
superiores a dois por cento do valor da prestacéo.”

NOTA FISCAL

E um documento que comprova que vocé comprou um produto ou utilizou um
servico. Sempre pec¢a a nota fiscal, pois ela € o documento que dara respaldo ao
consumidor para eventuais e futuras reclamagoes.

OFERTA
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A oferta obriga o fornecedor a cumprir o que prometeu. Se publicou em
folheto, jornal, panfleto ou qualquer outro meio de divulgacdo ao publico, o
fornecedor obriga-se, através da publicacdo da oferta, a cumpri-la. Se néo o fizer, o
consumidor poderd, a sua escolha, optar entre as alternativas do artigo 35 pela que
melhor lhe convier: - cumprimento forcado da oferta, nos termos em que foi
publicada; - a troca do produto ou servigo por outro equivalente; - rescisdo do
contrato e a devolugdo do valor pago, acrescido da devida corregdo monetaria e
indenizagao por perdas e danos, se for o caso.

Em caso de produto exposto em vitrine, com preco afixado no mesmo,
configura-se igualmente a oferta. Deve, entretanto, o consumidor considerar que em
caso de erro grosseiro, que é aquele que uma pessoa de inteligéncia mediana
poderia perceber tratar-se de erro de escrita ou impresséo, os tribunais brasileiros
tém decidido que ndo se pode querer cobrar o cumprimento forcado da oferta, sob
pena de enriquecimento ilicito de uma parte em detrimento de outra, o que configura
ma-fé, desvirtuando o sentido do CDC.

ONUS DA PROVA

Em geral, quem ingressa em juizo tem a obrigacdo de provar o que esta
alegando. O 6nus da prova €, entdo, o dever de provar. O CDC trouxe 0 que se
chama de INVERSAO DO ONUS DA PROVA: o juiz pode determinar que, n&o tendo
o consumidor condigbes ou econdmicas de fazer prova do seu direito, o fornecedor
que esta sendo processado prove que 0 consumidor ndo tem razdo no seu pedido.

ORCAMENTO

7

O orgcamento prévio é uma exigéncia do CDC (art. 40). Esse orgcamento
devera conter, discriminadamente (item por item), o valor da méo-de-obra, materiais,
equipamentos que serdo utilizados, forma de pagamento, tempo de execucao (data
de inicio e de conclusdo) do servico. As partes podem estipular a validade do
orgcamento, mas se nao o fizerem por escrito, o orcamento seré valido por 10 dias
(art 40, 8 1°), a partir do recebimento do orgamento pelo cliente.

ApOGs aprovado pelo cliente, o orcamento ndo mais podera ser modificado
pelo fornecedor, que deverd cumpri-lo integralmente.

Qualquer servico executado pelo fornecedor e nao especificado no orcamento
prévio sera considerado AMOSTRA GRATIS e ndo podera ser cobrado. E o que diz
o0 artigo 39, lll e § Unico do mesmo artigo.

PAGAMENTO ANTECIPADO DA PRESTACAO

Se o consumidor divide suas compras em prestacdes e incidem juros sobre
as mesmas, ao pagé-las antecipadamente o procedimento correto € que o valor dos
juros seja descontado, proporcionalmente, bem como os demais encargos
moratorios.
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PECAS DE REPOSICAO

As pecas de reposicdo devem estar no mercado, a disposicdo do consumidor,
por pelo menos 5 anos. Enquanto o produto estiver no mercado, a produgdo de
pecas de reposicdo é de praxe. O problema que costuma se apresentar € que, ao
cessar a fabricacdo do produto, as pecas de reposicdo deixam de ficar a venda no
mercado.

Se o consumidor adquire um eletrodoméstico e esse produto para de ser fabricado,
apés um tempo, em razdo de ter sido substituido por outro modelo, as pecgas de
reposicdo devem permanecer a disposi¢cdo por mais cinco anos. Observe que esse

prazo é igual ao prazo que o CDC preceitua para a prescricdo de acgOes do
consumidor por danos (artigo 27).

Ao efetuar a reparacdo de produtos com vicio de qualidade é vedada ao
fornecedor a utilizagdo de pecas de reposicdo usadas, sem autorizacdo do
consumidor, sendo essa prética considerada crime e punida com pena de detengéo
de 3 meses a 1 ano e multa.

PESSOA FiSICA

E todo individuo, desde o momento de seu nascimento até a morte. Adquire
personalidade civil ao nascer com vida, mas tem seus direitos garantidos antes
mesmo do nascimento. Esses direitos, baseados na prépria natureza humana, séo:
direito a existéncia, a liberdade, de personalidade, a associa¢do, a propriedade e a
defesa.

PESSOA JURIDICA

E a entidade constituida por homens e bens, com vida, direitos, obrigacdes e
patriménio préprios. Podem ser de direito publico (Unido, Estados, Municipios,
Distrito Federal, etc...), ou de direito privado (sociedades empresariais, associagoes,
etc.).

PESSOA JURIDICA COMO CONSUMIDOR

Vale a mesma regra das pessoas fisicas, isto é: quando a pessoa juridica for
destinataria final de um produto/servico, serd considerada como consumidor. Se a
empresa comprar um produto ou servigo para consumo proprio, sem repassar custos
aos seus clientes, ela podera se valer da protecdo do CDC. Um exemplo ajudaré a
entender melhor: se a empresa adquire uma cafeteira para servir cafezinho aos
funcionarios e clientes e a mesma apresenta defeito de funcionamento, podera ser
invocado o CDC para pedir o conserto ou a troca do eletrodoméstico. Entretanto, se
essa empresa compra uma cafeteira e coloca cafezinhos para vender aos seus
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clientes e funcionarios, estara repassando custos e ndo podera invocar as normas
do CDC, restando outras leis, como o Codigo Civil.

PORTABILIDADE DE CODIGO DE ACESSO (telefonia)

Facilidade que possibilita ao usuario de servico de telecomunica¢cdes manter
0 Codigo de Acesso a ele designado, independentemente de prestadora de servigo
de telecomunicacgdes ou de Area de Prestacdo do servigo;

PRATICAS ABUSIVAS

Algumas préticas comerciais sdo consideradas abusivas pelo CDC, por serem
desleais ou lesivas ao consumidor. S8o0 métodos comerciais que colocam o
consumidor em franca desvantagem, tais como a venda casada, a recusa de
atendimento de pedido havendo estoque, enviar produtos ou servicos sem a
solicitagdo do consumidor, prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor
para impor vendas, exigir vantagem excessiva do consumidor em algum negdcio ou
contrato, ndo entregar orgcamento prévio ou executar servico sem a autorizagdo do
consumidor, reajustar precos acima do limite legal ou do que prevé o contrato ou
ndo estabelecer prazo para cumprimento de suas obrigacdes (entregar o produto,
executar um servigo, etc.).

As praticas abusivas estdo listadas no artigo 39 do CDC e séo proibidas,
independente de haver ou ndo prejuizo para o consumidor. A lista do artigo 39 &
exemplificativa, o que significa que outras praticas comerciais que gerem
desequilibrio na relacdo de consumo ou atentem contra a boa-fé do consumidor
serdo consideradas abusivas e, por 6bvio, proibidas.

PRAZO DE VALIDADE

E o periodo de tempo durante o qual um produto mantém suas caracteristics
originais, estando apto a ser consumido ou utilizado.

ApGs o prazo de validade, o produto torna-se impréprio para consumo, pois
perde sua composicao e pode, inclusive, ficar deteriorado.

O prazo de validade deve vir fixado no produto, e a falta (ou adulteracao)
dessa informagéo é considerada VICIO DO PRODUTO. Produtos comercializados
com prazo de validade vencido também sdo considerados viciados.

Alimentos, medicamentos e cosméticos, quando comercializados ou utilizados
fora do periodo de validade, podem causar danos a saude do consumidor.

Antes de comprar, verifigue o prazo de validade. Verifique, ainda, se dentro
do prazo de vida Gtil desse produto, vocé conseguira utiliza-lo todo. E muito comum
a “oferta especial” de produtos quando o produto ainda esta dentro da validade, mas
resta pouco tempo de uso. Nao ha legislagdo que proiba isso, portanto, cabe ao
consumidor tomar essa precaugao na hora da compra.
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PRAZOS

O CDC estipula prazos diferentes para a reclamacédo por vicio e por fato do
produto.Para vicios em produtos ndo-duraveis, o consumidor tem 30 dias para
reclamar. Se o vicio for em produto duravel, o prazo para reclamar € de 90 dias.

O mesmo prazo serve para servigcos: 30 dias para servicos ndo-duraveis e 90 dias
para servi¢cos duraveis.

Em caso de vicio oculto, aguele que s6 aparece com 0 uso, 0 prazo é o
mesmo, porém comeca a contar a partir da constatacao do vicio.

N&o esqueca que a garantia legal e a contratual sdo complementares, isto é:
se somam! Portanto, vocé deve somar os prazos do CDC aos do termo de garantia
do produto que adquiriu. Por exemplo, se vocé adquiriu um televisor com 1 ano de
garantia contratual (aquela que vem no certificado de garantia), devera somar mais
90 dias apos o final dessa garantia legal. Entdo, na verdade, vocé terad 1 ano e 3
meses para reclamar por vicio nesta televiséo.

J& para acidente de consumo, o prazo para 0 consumidor exigir a reparacao
dos danos patrimoniais e morais é de 5 anos.

PRESCRICAO

E a perda do direito de acionar judicialmente, isto €, a perda do direito de
exigir um determinado crédito por ter o seu titular deixado de agir no devido prazo®.
No caso especifico do direito do consumidor, o prazo em que prescreve a agédo do
consumidor para cobrar indenizagéo por danos materiais e morais em acidente de
consumo € de 5 anos.

PROCON

Procon é o 6rgdo responsavel pela coordenacdo e execugdo da politica
estadual de protegdo, amparo e defesa do consumidor.

Cabe ao Procon orientar, receber, analisar e encaminhar reclamacoes,
consultas e denuncias de consumidores, fiscalizar previamente os direitos dos
consumidores e aplicar as sanc¢des, quando for o caso.

PRODUTO

E qualquer bem movel (carro, eletrodoméstico, sofa, etc.) ou imoével (casa,
terreno, apartamento etc.).

Um produto pode ser duravel (aquele que ndo desaparece com 0 uso: uma
casa, por exemplo) ou ndo duravel (acaba logo apos o uso: alimentos, por exemplo).
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PROFISSIONAL AUTONOMO

Profissional autbnomo € aquele que exerce uma atividade profissional
remunerada, regularmente, porém sem vinculo empregaticio. Exemplo de
profissional liberal € o eletricista, o encanador, o pedreiro, etc. Esses profissionais
estdo incluidos no ambito de atuagdo do CDC pois estdo inseridos no conceito de
fornecedor (art. 3°), devendo, portanto, pautar sua atuacéo pelas normas do Cadigo.

Em caso de vicio ou defeito na prestacéo do servigo, bem como em caso de
acidente de consumo, todas as regras de responsabilizagdo do fornecedor sé&o
aplicaveis aos profissionais autbnomos. Para tanto, basta que o consumidor tenha
em maos a comprovacdo de que o servigo foi contratado, através de orcamento
assinado pelo profissional, e, em especial, do recibo ou nota fiscal.

PROFISSIONAL LIBERAL

E o profissional que presta um servico que se caracteriza pelo exercicio
predominantemente técnico ou intelectual de determinados conhecimentos, como os
meédicos ou advogados. Para esses profissionais, o CDC estabelece um regime
diferenciado para a responsabilidade civil por danos causados ao consumidor. O
artigo 14, 8§ 4° estabelece que estes fornecedores de servigo sé responderéo pelos
danos que causem aos seus clientes se agirem com negligéncia, impericia ou
imprudéncia.

Isso significa, em verdade, que a responsabilidade dessa categoria de
fornecedores sera apurada mediante a verificacdo de culpa, de que faltaram com
seu dever de cautela, que houve desleixo ou descuido na prestacdo do servico.
Contudo, mesmo para esses profissionais vige o Principio da Inversdo do énus da
prova: caberi ao profissional comprovar em juizo que ndo agiu com negligéncia,
impericia ou imprudéncia.

PUBLICIDADE ENGANOSA OU ABUSIVA

A publicidade enganosa é aquela que, utilizando informacéo falsa, é capaz de
convencer o consumidor a adquirir produto ou servigo diferente do que pretendia ou
esperava comprar (art. 37, § 1°). Ja a publicidade abusiva é aquela que ofende
valores da sociedade: incita violéncia, explora o0 medo ou a supersti¢édo, aproveita-se
da deficiéncia de julgamento ou inexperiéncia da crianga, desrespeita 0 meio
ambiente, ou é capaz de induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial
ou perigosa a sua saude ou seguranca (art 37, § 2°). A publicidade abusiva ndo
implica, necessariamente, prejuizo econémico.

RECALL

E o comunicado que os fornecedores sdo obrigados a fazer aos
consumidores pelo artigo 10, § 1°; quando um produto ou componente de produto
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serd retirado do mercado por apresentar vicios ou defeitos que comprometem a
salde ou seguranca dos usudrios. A retirada do produto deve ser feita
imediatamente apds a descoberta da falha e serd veiculada em jornais, radio e
televisdo em anuncios pagos pelo fornecedor.

RELACAO DE CONSUMO

E a relacdo que se estabelece entre 0 CONSUMIDOR e o FORNECEDOR
quando realizam entre si um negdcio que envolve a aquisicdo de um produto ou
servico. Esta definicdo € importante pois o CDC (Cddigo de Defesa do Consumidor)
somente é aplichvel a estas relacdes. Quando estes requisitos ndo estiverem
presentes, como por exemplo, na relacdo entre FORNECEDORES, tal como uma
fabrica e uma loja, sera aplicavel o Cédigo Civil.

REMESSA DE PRODUTO SEM SOLICITACAO

Qualquer produto enviado ao consumidor sem prévia solicitagdo do mesmo
equivale 8 AMOSTRA GRATIS.

A pratica de enviar ao consumidor produtos ou efetuar servicos sem que
tenha havido prévia contratacdo do consumidor € proibida por lei (artigo 39, Il
CDC).

Ocorre com frequéncia o envio de cartdes de crédito para a residéncia do
consumidor sem que o mesmo tenha feito pedido algum & administradora de cartbes
ou ao banco. Nesses casos, 0 aconselhavel € que o consumidor dirija-se ao banco e
o0 devolva, solicitando & pessoa que o atender que quebre o cartdo. Nao deve
esquecer de pedir o nome da pessoa que o esta atendendo, caso ndo a conheca. Se
o cartdo foi enviado diretamente pela administradora, ligue para o servico de
atendimento ao cliente, escreva ou mande um e-mail, comunicando que o cartdo foi
recusado e sera devolvido.

Nenhuma taxa pode ser cobrada do consumidor pelo envio de produtos sem
solicitagéo.

REPETICAO DO INDEBITO

O consumidor que for cobrado em quantia que ndo deve tem o direito de
exigir a devolucao do valor pago em dobro. Isso € chamado de repeticédo do indébito.

Algumas vezes o consumidor entende essa afirmacdo de maneira errbnea:
entende s6 podera exigir repeticdo do indébito caso que seja cobrado algum valor
que ndo deve. Porém, na préatica, 0 que acontece muitas vezes é que o consumidor
paga valores maiores do que o que deveria pagar. Isso também enseja a repeticao
do indébito. Um exemplo: se o consumidor deve pagar uma conta que estipula multa
de 2% ao més e o credor, por engano, lhe cobra multa de 2% por dia de atraso, esse
consumidor pagou um valor que ndo era devido e tem direito & repeticdo do indébito.
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RESPONSABILIDADE CIVIL

O CDC imp0e aos fornecedores um dever geral de qualidade. Esse dever de
qualidade de produtos e servigcos divide-se em dever de qualidade-adequacéo e
dever de qualidade-seguranca.

Isso significa que o produto deve ser adequado, em termos de qualidade e
quantidade, e seguro para estar no mercado de consumo.

Se houver vicio (falha na adequagdo, na qualidade ou quantidade e
deficiéncia ou auséncia de informacdes) ou defeito (falha na seguranga) em um
produto ou na prestagcdo de um servico, surgira a responsabilidade civil do
fornecedor, isto &, a obrigacdo de ressarcir o prejuizo ou indenizar o dano causado.

Esse dever imposto pela lei ao fornecedor estd ligado ao Principio da
Protecéo da confianga que o consumidor deposita no fornecedor, ao adquirir seu
produto ou servigo.

RESPONSABILIDADE PENAL

O Cdbdigo de Defesa do Consumidor considera algumas praticas como
criminosas, e para elas, existe, além da responsabilidade civil, uma responsabilidade
penal. Isso significa que essas condutas séao tidas como delituosas e, portanto,
penalizadas com sanc¢fes que podem restringir a liberdade de quem as pratica.

Com a finalidade de banir essas praticas da sociedade foram previstos 0s
CRIMES CONTRA AS RELACOES DE CONSUMO e a responsabilidade penal visa
punir o infrator que comete esses crimes. Eles estéo previstos nos artigos 61 a 80 do
CDC. Alguns exemplos de condutas criminosas e sua penas:

1. Omitir dizeres sobre nocividade ou periculosidade de produtos (detengéo de 6
meses a 2 anos e multa);

2. Publicidade enganosa ou abusiva (detengéo de 3 meses a 1 ano e multa);

3. Utilizar na reparagao de produtos componentes ou pegas usadas sem autorizagéo
do consumidor (detengédo de 3 meses a 1 ano e multa);

4. Na cobranca de dividas, constranger, ameacar, coagir fisica ou moralmente,
utilizar informagfes falsas, expor injustificadamente o consumidor a ridiculo ou
interferir no seu trabalho ou lazer (detengéo de 3 meses a 1 ano e multa);

5. Ndo entregar ao consumidor o termo de garantia adequadamente preenchido
(detencéo de 1 a 6 meses ou multa);

6. Deixar de corrigir informagbes que sabe ou deveria saber ser inexata sobre
consumidor em banco de dados, cadastro, fichas ou registros (detencdo de 1 a 6
meses ou multa);

7. Fazer afirmacédo falsa ou enganosa ou omitir informagdes relevantes sobre
natureza, caracteristicas, qualidade, quantidade, seguranca, desempenho,

durabilidade, preco ou garantia de produtos ou servigos (detengéo de 3 meses a 1
ano e multa).
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RESPONSABILIDADE SOLIDARIA

Chama-se responsabilidade solidaria quando todos os envolvidos na cadeia
de fornecimento sdo responsaveis, perante o consumidor, pela totalidade da
obrigacéo de reparar o dano ou prejuizo causado pelo produto ou servigo. Assim
sendo, quando hé esse tipo de responsabilidade, o consumidor pode escolher entre
exigir o ressarcimento de um, de alguns ou de todos os fornecedores presentes na
cadeia de solidariedade. Aquele que for cobrado terd de arcar com a
responsabilidade integral pelo ressarcimento do dano. O fornecedor que efetuar o
pagamento para o consumidor podera cobrar dos demais as despesas que teve.
Para tal, devera, primeiro, indenizar o consumidor.

A responsabilidade solidéria € o tipo de responsabilidade que se aplica aos
casos de vicio do produto.

RESPONSABILIDADE SUBSIDIARIA

Em caso de acidente de consumo, a responsabilidade pelo ressarcimento do
dano causado pelo defeito do produto ou servico é do fabricante, do produtor, do
construtor, e do importador. S&o eles que, via de regra, colocam o produto no
mercado de consumo e sdo, portanto, responsaveis pelo dever geral de seguranca
que o CDC impde aos produtos e servigos.

Contudo, em alguns casos a responsabilidade de indenizar transfere-se ao
comerciante. E a chamada responsabilidade subsidiaria, quando o dever de
indenizar sé surge se o principal obrigado ndo puder ser localizado, por algum dos
motivos elencados pelo CDC.

S&o casos em que o comerciante € obrigado a indenizar o consumidor por
danos resultantes de acidente de consumo: 1. quando o fabricante, o produtor,
construtor e o importador ndo puderem ser identificados (art 13, I, CDC); 2. quando o
produto for fornecido sem identificacéo clara de seu fabricante, produtor, construtor
ou importador (art. 13, I, CDC); 3. quando o comerciante n&o conservar
adequadamente os produtos pereciveis, sua responsabilidade serd solidaria a do
fabricante, produtor, construtor ou importador (art. 13, lll, CDC).

RESPONSABILIDADE OBJETIVA e SUBJETIVA

A responsabilidade por vicios no produto ou servigo é chamada de objetiva
por que, presente o problema de inadequacdo de qualidade ou quantidade, o
fornecedor é obrigado a ressarcir o consumidor, seja consertando o produto ou
efetuando a troca por outro em perfeitas condicdes de uso. Essa também é a
modalidade de responsabilidade do fornecedor em caso de acidente de consumo: se
houver o dano, decorrente de defeito no produto ou servigo, haverd o dever de
ressarcir o prejuizo, seja ele patrimonial ou moral.

Contudo, se o fabricante provar que n&do colocou o produto no mercado, ou
que o defeito alegado n&o existe ou, ainda, que a culpa pelo acidente é exclusiva do
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consumidor ou de terceiro; ndo havera a obrigacdo de indenizar (art. 12, § 1°, |,
CDC).

A responsabilidade subjetiva € aquela em que, para surgir o dever de
indenizar, deve-se comprovar a existéncia de culpa do fornecedor, isto é, que ele
agiu com negligéncia, impericia ou imprudéncia na prestagdo do servico. Essa é a
modalidade de responsabilidade que se aplica aos profissionais liberais.

SANCAO ADMINISTRATIVA

E uma penalidade que o CDC impde aos fornecedores que infringirem direito
ou direitos do consumidor. A sangdo administrativa € aplicada pelo Poder Executivo
(o Municipio, o Estado ou a Unido). A san¢do administrativa podera ser multa,
apreensdo e inutilizagdo do bem ou produto, cassagdo do registro ou, ainda,
suspensao temporaria das atividades e interdicdo do estabelecimento comercial.

E mais uma puni¢éo para o infrator dos direitos do consumidor, para que o
mesmo n&o cause prejuizos aos consumidores e a sociedade.

SERVICO

Todo e qualquer trabalho prestado mediante pagamento, inclusive servigos
publicos, bancarios, financeiros, de crédito e de seguros. Assim como 0s produtos,
0s servigcos podem ser duraveis (construgdo de uma casa, por exemplo) ou néo
duraveis (corte de cabelo, por exemplo) e s&o objeto de garantia contra vicio, defeito
e acidente de consumo.

SERVICO PUBLICO

S&8o aqueles prestados pelo poder publico & populacdo e que podem ser
tarifados individualmente: transportes, dgua, esgotos, telefone, luz, correios. Estes
servicos podem ser prestados diretamente pelo poder publico ou por empresas
publicas e autarquias. O prestador de servigo publico também é fornecedor, portanto
0s servigos publicos devem ser adequados e eficazes.

TROCA DO PRODUTO

N&o h& previséo na lei para simples troca de produto sem defeito ou vicio de
gualidade que lhe impeca o uso. Verifique se o estabelecimento estabelece prazo para
troca ou peca ao fornecedor para fazer uma observagdo sobre a possibilidade de troca na
Nota Fiscal. O fornecedor ndo € obrigado a fazer a troca por mera insatisfacdo do
consumidor, sem que o produto n&o apresente nenhum problema de qualidade.

Muitas pessoas insistem em exigir a troca imediata do produto viciado por
outro novo, mas esse ndo é o procedimento autorizado pelo CDC. Se houver vicio de
guantidade ou qualidade no produto, surgird o dever de troca do fornecedor, contudo o
consumidor deve ter em mente que essa troca por outro produto, da mesma espécie,
marca e modelo, em condi¢des de uso, ocorrerd se, passados 30 dias da data da
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reclamac&o, o produto adquirido n&o for consertado. A lei da ao fornecedor a oportunidade
de reparar o defeito em até 30 dias. Apenas em caso de produtos essenciais
(medicamentos, alimentos, alguns eletrodomésticos - fogdo ou geladeira; por
exemplo) o consumidor ndo € obrigado a esperar 30 dias pela solugdo do problema,
podendo exigir imediatamente uma das opgbes que os artigos 18 e 19 do CDC
oferecem.

N&o sendo consertado o produto, passados 30 dias, o consumidor podera exigir, a
sua escolha, conforme o artigo 18, 8 1°, 1 a lll, CDC: - a troca do produto por outro da
mesma espécie, marca e modelo, em perfeitas condi¢Bes de uso; - a restituicdo imediata
da quantia paga, atualizada monetariamente; - o abatimento, no prego pago, proporcional a
extensdo do vicio.

A restituicdo do valor pago pelo produto, com a consequente devolu¢éo do produto
ao fornecedor, ndo impedira que o consumidor pleiteie a indenizagdo por perdas e danos
decorrentes da inexecugéo contratual.

VENDA CASADA

Quando a venda ou fornecimento de um produto ou servigco é condicionado
ao fornecimento de outro da-se a chamada VENDA CASADA.

Se o fornecedor nega-se a fornecer um produto a ndo ser que o consumidor
concorde em adquirir outro produto ou servico, esté praticando a venda casada.Ha
também venda casada se o consumidor for obrigado a adquirir quantidade maior de
um produto do que suas necessidades, ainda que diga respeito ao mesmo produto
ou servigo. Entdo, a venda casada pode ser de dois tipos: venda casada de dois
produtos ou servigos diferentes e venda casada do mesmo produto, em termos de
quantidade. E uma pratica proibida pelo CDC (artigo 39, 1), constituindo-se em crime
contra as relagdes de consumo (art. 5°, Il, Lei 8137/90).

VENDA PELA INTERNET

Todas as regras de uma transagdo comercial normal, feita num
estabelecimento comercial, séo validas para as compras feitas pela internet. E,
ainda, o fornecedor precisa que, na loja virtual, conste sua identificagdo, com nome
e endereco (artigos 31 e 33) e é obrigado a aceitar o DIREITO DE
ARREPENDIMENTO do consumidor, no prazo de 7 dias, a partir da assinatura do
contrato ou do recebimento do produto.

VICIO DO PRODUTO OU SERVICO

E qualquer problema de qualidade ou quantidade que torne um produto ou
servigo inadequado para uso pelo consumidor que o adquiriu.

Um vicio no produto ou servico faz com que ele ndo corresponda as
expectativas do consumidor, ndo se prestando a finalidade para a qual foi adquirido.

Os vicios sdo de inadequacéo (art 18 e seguintes), de inseguranga (artigo 12
e seguintes) e também quando ndo esta de acordo com as informagBes que
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constam na embalagem, no rétulo, no recipiente que o contém ou nas mensagens
publicitarias. Esse tipo de vicio é o vicio de informacao.

Se o consumidor adquire um produto que estd em perfeito estado de
funcionamento, mas que néo apresenta uma fungdo ou qualidade divulgada em sua
publicidade ou na embalagem, no rétulo, ou no recipiente que o contém, podera
exigir as providéncias que o CDC garante em caso de vicio no produto. Da mesma
forma, se um produto apresenta um vicio de qualidade, o fornecedor devera sanéa-lo
em no méaximo 30 dias. Se isso ndo acontecer, o consumidor podera exigir a
substituicdo por outro da mesma espeécie, em perfeitas condicbes de uso, a
devolucédo do valor pago devidamente corrigido ou um abatimento proporcional no
preco pago.

Servigos também podem apresentar vicios e h4 uma diferenga basica com
relagdo ao vicio de produto: o fornecedor de servicos ndo tem o prazo de 30 dias
para sanar o problema. Imediatamente apds a constatacdo do vicio, o consumidor
podera exigir a reexecucdo do servico sem custo adicional, a devolugdo da quantia
paga, monetariamente atualizada ou o abatimento proporcional no prego.

VICIO, DEFEITO E FATO

Estas expressbes aparecem no CDC algumas vezes e podem acabar se
confundindo no dia-a-dia, nas interagdes entre consumidor e fornecedor.

Y

O defeito do produto ou servigco estd sempre relacionado a seguranca do
consumidor e aos danos que um produto defeituoso possa causar. Fato € o que
acontece com o consumidor em decorréncia de um defeito num produto.

7

Vicio € um problema com o produto ou servigo que o torne impréprio ou
inadequado para o uso a que se destina. O vicio pode ser de qualidade ou de
quantidade.

VICIOS OCULTOS

Existem, contudo, alguns defeitos que s6 aparecem com o uso do produto.
Sao os chamados vicios ocultos ou vicios redibitérios, de dificil constatacéo e que se
apresentam apdés a prestacdo do servico ou utilizacdo do produto.

Para reclamar desse tipo de defeito, vocé contard o prazo a partir do
momento em que o vicio se manifestar.

O vicio oculto estd diretamente relacionado a vida atil do produto, pois a
maioria dos produtos € projetada para atender a uma expectativa do consumidor em
termos de tempo de utilizagédo do mesmo.
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Direitos basicos do consumidor

Os direitos basicos do consumidor estdo garantidos no Cdodigo de Defesa do
Consumidor, no artigo 6° e ampliados no artigo 7°, que resguarda como direito dos
consumidores aqueles que forem definidos em tratados e convengdes internacionais
e os contidos nos principios gerais do Direito, analogia, costumes e equidade,
determinando a reparacéo solidaria dos danos.

A Organizacéo das Nagdes Unidas, em 1985, aprovou a Resolugédo 39.248,
de 09/04/1985°, contendo o que foi chamado de direitos basicos dos consumidores:
direito & satisfacdo das necessidades basicas, & seguranca, a informagdo, a
escolha, a ser ouvido, a indenizacdo, a educacdo do consumidor e a um meio
ambiente saudavel.

No Brasil, foi a partir da Constituicdo de 1988 que a semente do que seria 0
Cddigo de Defesa do Consumidor foi plantada: o artigo 5°, XXXII, incumbiu o Estado
de promover a defesa do consumidor . Essa premissa, inserida no artigo 5°, reveste-
se de um significado especial, pois esta ao lado dos direitos e garantias individuais
dos cidadéos brasileiros.

Os direitos béasicos sdo o ponto de partida do CDC. Conhecé-los significa
conhecer as metas do Codigo de Defesa do Consumidor. Nenhum consumidor
podera exigir seus direitos e cumprir suas obrigacdes, se ndo as conhecer, dai a
importancia da educacdo para o consumo. E esse exercicio constante da arte de
exigir que fard dos brasileiros consumidores cada vez mais fortes.

1 Protecéo avida e a saude

O CDC preocupa-se com a protecdo da vida, saude e seguranga do
consumidor contra produtos e servigos perigosos ou nocivos, que sdo aqueles que
oferegam riscos.

Produtos perigosos por natureza como, por exemplo, inseticidas e &lcool,
devem ser acompanhados por impressos proprios que tragam todas as informacgdes
necessarias sobre seu uso, composicéo, antidoto e toxidade. E dever do fornecedor
informar ao consumidor sobre a quantidade, caracteristicas, composi¢éo, preco e
riscos que porventura o produto apresentar. O ndo cumprimento desta determinagéo
do Cadigo configura crime e prevé detencdo de 6 meses a 2 anos e multa.

2 Educagao para o consumo

Abrange o direito de receber orientagdes para o consumo adequado e correto
dos produtos e servigos, tanto através da educacao formal quanto informal.

A educacdo formal é aquela que o aluno recebe nas escolas, através das
disciplinas que comp®em a grade curricular dos cursos. A educacdo informal é
aquela que deriva dos meios de comunicacéo, da familia, da sociedade e até dos
fornecedores, buscando aumentar o nivel de consciéncia do consumidor (e dos
futuros consumidores), para o aprimoramento das relagbes de consumo e o
atingimento da liberdade de escolha e igualdade nas contratacdes.
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3 Informagédo adequada e clara sobre produtos e servigos

O fornecedor ou prestador de servigos deve informar ao consumidor sobre as
caracteristicas (0 que esta sendo ofertado), a qualidade (o que faz), a quantidade
(peso, etc.), a composicéo (do que é feito), o preco (valor a vista, valor a prazo, taxa
de juros cobrada - sempre em moeda nacional), a garantia, o prazo de validade, a
origem (se nacional ou nédo), entre outros dados, bem como sobre os riscos que
produtos ou servicos possam apresentar & salde e seguranga dos consumidores.
Porém, ndo basta apenas propagar essas informagfes; é também obrigatério que
elas sejam corretas (verdadeiras), claras (de facil entendimento), precisas (indicadas
com exatidao), ostensivas (quando colocarem em risco a seguranga do consumidor)
e em lingua portuguesa.

4 Protecdo contra publicidade enganosa ou abusiva

A execucgdo ou promogdao de publicidade enganosa ou abusiva é proibida pelo
CDC e ha previsdo de pena de 3 meses a um ano e multa para quem incorrer na
pratica. Toda publicidade deve ser clara para que o consumidor possa identifica-la
facilmente. O fornecedor deve dispor de informagBes técnicas e cientificas para
provar a veracidade da propaganda e deve cumprir o que for anunciado. As
informagdes da propaganda fazem parte do contrato.

5 Protegéo contratual

Trata-se da prote¢do do consumidor frente as clausulas abusivas presentes
em contratos, especialmente nos de adesdo. O CDC consagra, ainda, a
possibilidade de reviséo de contratos por onerosidade excessiva e a modificacéo de
cldusulas que estabelecam prestag6es desproporcionais. Tudo isso serve para
alcancar o equilibrio na relagéo entre fornecedor e consumidor. O fornecedor é, em
geral, mais forte que o consumidor na relagdo contratual, pois detém o poder
econdmico. E por isso que fica dificil para o consumidor, parte mais fraca da relacéo,
negociar direitos na esfera contratual em igualdade de condigbes. O CDC tenta
equilibrar isso, inserindo a prote¢cdo contratual, desde o nascimento até a execugao
do mesmo, no rol de direitos basicos.

6 Prevencéo e Reparacao de Danos

Trata-se da prote¢do do consumidor face a vicios e danos decorrentes de
defeitos em produtos ou servigos. A prevencdo de danos recebe também tratamento
especial: cria-se aqui um dever de seguranca e qualidade dos produtos e servigos
que o fornecedor pretende colocar no mercado de consumo. Qualquer vicio ou
defeito que possa acarretar prejuizos, material ou moral, ao consumidor, enseja a
responsabilizacéo do fornecedor, na exata medida do dano causado ao adquirente
do produto ou servigo.

7 Acesso ajustica

A facilitagdo do acesso a justica é reforcada pelo CDC. No artigo 6°, VII, o
CDC traz uma referéncia aos mecanismos coletivos de defesa do consumidor. Trata-
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se da defesa dos interesses difusos ou coletivos, através dos 6rgdos incumbidos: as
associacfes de defesa, o Ministério Publico, e trata-se, também, de uma referéncia
as Defensorias Publicas, a quem incumbe a defesa dos necessitados.

8 Facilitagdo da defesa dos direitos dos consumidores

A lei que defende os direitos do consumidor preocupa-se também com o
fortalecimento da posicdo do consumidor em juizo, seja como autor da acdo ou
como na posicdo de réu, trazendo o instituto chamado de inversdo do 6nus da
prova, anteriormente detalhado. A facilitacdo de defesa do consumidor abrange,
ainda a utlizacdo do habeas data para a obtencdo dos dados existentes em
cadastros de consumidores; a utilizacdo das agdes coletivas para defesa dos direitos
individuais homogéneos.

9 Adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos
Os servicos publicos também devem ser prestados de maneira adequada e
eficaz aos usuérios. O Poder Publico, quando na qualidade de fornecedor de

servicos, submete-se aos ditames do Codigo de Defesa do Consumidor e ao seu
dever geral de seguranca e eficiéncia.

Protecao contratual do consumidor

O CONTRATO

Sabemos que o contrato € um acordo de vontades, a vontade do fornecedor
(de vender) e a vontade do consumidor (de adquirir um produto ou servigo). O
contrato para ser valido ndo necessita estar escrito, no entanto, a forma escrita
apresenta uma seguranca guanto aos seus direitos, limites e obrigacdes.

Discuta os conteldos das clausulas:

As clausulas devem ser amplamente debatidas pelas partes. Se houver
alguma clausula escrita de forma a dificultar o entendimento, com linguagem muito
técnica ou expressdes que ndo sejam de uso comum, é direito do consumidor
questiona-la. E bom salientar que a abusividade de uma clausula pode ser
deflagrada a qualquer contrato.

Linguagem das clausulas:

Peca que as clausulas sejam escritas da forma mais clara possivel, sem a
utilizacdo de expressdes em latim, abreviaturas técnicas, etc.

Ajustes devem ser escritos:
Para maior seguranca juridica das partes contratantes, o contrato deve ser

celebrado por escrito e em portugués, de forma concisa e continua, para que nao se
possam acrescentar outras estipulacdes nas entrelinhas.
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Assinatura das partes:

Ambas as partes contratantes devem assinar ao final do instrumento,
juntamente com no minimo duas testemunhas. As firmas devem ser reconhecidas
em cartorio para evitar-se a ocorréncia de fraudes ou falsificacdes.

Quais os tipos de contrato que deve seguir as regras do CDC?

Quaisquer contratos que envolvam relagées de consumo, tais como, compra
e venda, prestacdes de servigos, consorcios, seguros, etc.

Ao adquirir um produto ou prestagéo de servigo, se ndo houver um contrato,
fagca um. Escreva tudo o que for combinado, listando deveres e obrigagbes de
ambas as partes, especialmente no que diz respeito a pregos, condicbes de
pagamento, prazo de entrega e descrigcdo do produto ou servigo. Risque todos os
espagos em branco, coloque data e as assinaturas das partes. Eis um contrato,
rudimentar, mas que ja serve de uma garantia para o consumidor.

Contrato de adesao:

E o contrato cujas clausulas ja vem estabelecidas exclusivamente pelo
fornecedor. Este tipo de contrato n&o oferece ao consumidor a possibilidade de
discutir o contetdo das clausulas, por isso ndo se pode modificar substancialmente
seu conteudo.

E chamado contrato de adesdo porque, ao assinar, o consumidor aceita
(adere) o contrato integralmente, da forma como lhe foi apresentado pelo
fornecedor. Geralmente é um formulario j& impresso em que apenas os dados do
consumidor séo acrescentados.

Para esse tipo de contrato o Cdédigo de Defesa do Consumidor dispde
algumas regras, em acordo ao art. 54.

- Devem ser redigidos de forma clara, para facilitar o entendimento do aderente
(consumidor).

- As letras pequenas, que dificultam a leitura, sdo proibidas.

- Se houver clausulas que restrinjam direitos, devem estar escritas de forma
destacadas no contrato (em negrito por exemplo).

- Se no contrato de adesao houver clausulas ilegais ou abusivas, estas serdo
nulas de pleno direito (conforme artigo 51, CDC), mas esta nulidade deve ser
reconhecida judicialmente.

S&o consideradas clausulas abusivas aquelas que:
- Estabelecam que o fornecedor n&o precise indenizar o consumidor em caso
de defeito, fato ou vicio do produto;
- Diminuem a responsabilidade do fornecedor em caso de dano ao consumidor,
bem como as que proibem a devolucdo do produto ou de quantia paga.
- Coloque o consumidor em desvantagem exagerada frente ao fornecedor e
que estendam obrigag6es do contrato a terceiros.
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- Tornem obrigatéria somente ao consumidor a apresentacdo de provas no
processo judicial, assim como as que proibem o consumidor de recorrer
diretamente a um 6rgdo de prote¢cdo ao consumidor ou ao Poder Judiciario
sem antes recorrer ao proprio fornecedor ou a quem ele determinar.

- Possibilitem ao fornecedor alterar modificar qualquer parte do contrato, sem
autorizag&o do consumidor.

- Estabelecam perda das prestacdes j& pagas por descumprimento de
obrigacdes do consumidor. Se o consumidor deixar de pagar as prestagoes e
houver a retomada do bem que e o objeto do negdcio, as prestacdes ja pagas
deverdo ser reembolsadas ao consumidor, levando-se em conta o desgaste
do bem.

Contrato de crédito:

E o contrato que se forma quando, na aquisicdo de um bem ou servigo, ha a
concessédo de crédito ou financiamento. O artigo 52 do CDC traz as diretrizes a
serem seguidas pelo fornecedor em caso de utilizacdo de contrato de crédito.

E dever do fornecedor informar:

- O precgo do produto ou servico sempre em moeda nacional, isto é, em reais.

- Taxa de juros do financiamento, assim como a taxa de juros em caso de mora
(atraso no pagamento das prestagdes).

- Quaisquer outros acréscimos previstos em lei, como o IOF (imposto sobre
operacdes financeiras), devem estar igualmente em reais.

- A data de vencimento das prestacdes, bem como o numero e a periodicidade
das mesmas.

- O valor total do bem, com e sem financiamento, para que o consumidor possa
avaliar a melhor maneira de efetuar o pagamento.

- Da mesma forma que em qualquer outro contrato, a taxa de juros em caso de
mora, ndo poderé ser superior a 2% do valor da prestagdo em atraso. Se o
consumidor efetuar o pagamento antecipado da divida ou de alguma
prestacdo, ha direito a reducdo proporcional dos juros e de outros
acréscimos.

- Os juros remuneratorios representam em um contrato de crédito o valor a ser
pago ao fornecedor como remuneragédo pelo valor concedido como crédito ao
consumidor.

- Existem duas situagdes diferentes com relacdo aos juros remuneratérios: uma
situagcdo para as instituicdes financeiras e outra para as demais pessoas
fisicas e juridicas. Por isso a taxa de juros deve ser negociada no ato do
contrato junto as instituicdes financeiras, pois ndo existe, para as mesmas,
limite imposto pela lei para a taxa de juros reais. Para as demais pessoas
fisicas e juridicas o limite e o da Lei de Usura.

VAMOS ENTENDER MELHOR ESTAS DUAS SITUACOES:

Afinal por que a taxa de juros deve ser negociada? O CDC nao oferece
prote¢éo ao consumidor contra os juros abusivos?

N&o existe uma previsdo legal, hoje, do que seja juros abusivos. A
Constituicdo Federal de 1988, no artigo 192, continha um limite aos juros reais em
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12% ao ano. Entdo, em 2003, a emenda constitucional numero 40 revogou deste
artigo o inciso terceiro que tratava deste assunto.

A Lei de usura (Decreto 22.626/33) estabelece que 0s juros ndo podem ser
superiores ao dobro do fixado em lei. A lei neste caso, e o Cdédigo Tributario
Nacional, que fixa o limite de juros em 1% ao més. Essa lei entretanto n&o e
aplicavel as instituicbes financeiras, mas apenas as demais pessoas fisicas e
juridicas.

Por causa da EC 40/2003 néo existe limitacdo para a cobranca de juros
pelas instituicbes financeiras (bancos, por exemplo). Entdo, a melhor forma de se
proteger dos juros altos € PESQUISAR TAXAS DE JUROS ENTRE AS
INSTITUICOES FINANCEIRAS, e procurar negociar a concessdo de crédito com
aquela que Ihe oferecer melhor vantagem.

Contratos de Compra e Venda:

Quando vocé compra um produto, ainda que n&o esteja assinado um
instrumento de compra e venda, esta celebrando um contrato. Esse contrato pode
até mesmo ser verbal e €, inclusive, o que mais ocorre nas rela¢cdes de consumo,
celebradas cotidianamente. O fato de o contrato n&o estar escrito de forma alguma
isenta o fornecedor de suas obriga¢des descritas no CDC.

Na hora de adquirir um produto, lembre-se de:

- Ler sempre todas as informagdes contidas na embalagem, verificando o prego,
guantidade, data de validade, informagdes sobre seguranca, etc. Caso haja qualquer
divergéncia de preco, peso ou qualidade, exija a respectiva compensacao, pois é
seu direito.

- Os produtos devem conter informagfes claras, precisas, em lingua portuguesa.
Quem tem o dever de informar é o fornecedor (art. 31, CDC). As caracteristicas,
qualidade, quantidade, composigéo, prego, garantia, prazo de validade e riscos que
0 produto possa apresentar devem ser informados no ato da compra.

- Alguns produtos podem necessitar de manual de instrugdo. Se nao vier
acompanhando o produto, exija! E ele devera estar em lingua portuguesa, mesmo
que o produto seja importado.

- O nome do fabricante e endereco devem constar na embalagem, nos folhetos
publicitarios e explicativos e em todos os impressos que fagam parte da
apresentacdo ou do material de exposi¢do e venda do produto. Além disso, esses
folhetos comp&em o contrato, especialmente se for um contrato verbal de compra e
venda, e vocé deve guarda-los com cuidado, juntamente com a NOTA FISCAL.

- O prazo de entrega combinado pelo fornecedor deve ser cumprido. Solicite um
documento por escrito onde conste a data da entrega ou pega para constar na nota
fiscal do produto. Guarde bem esses documentos, pois a empresa € obrigada a
cumprir o prazo pactuado para a entrega do produto. Se o prazo nao for cumprido,
formalize uma reclamacé&o por escrito para a empresa, comunicando o ocorrido, e
envie juntamente com COPIA DA NOTA FISCAL. Lembre-se, envie cépia da nota
fiscal, jamais a original. A nota fiscal original € um documento do CONSUMIDOR e
deve permanecer sob sua guarda.
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Compra de eletrodomeésticos

1. Pesquise precos, em pelo menos trés lojas, e observe as condigbes de
pagamento;

2. Se possivel, verifique junto ao Procon se existem reclamacdes formalizadas no
6rgado por condutas contrarias ao CDC praticadas por essa empresa. Valorize as
empresas que valorizam o consumidor!

3. Peca informacdes sobre a voltagem do aparelho, instalagdo e instrugdes de uso.
Informe-se acerca do manual de instrugdes que deve acompanhar o produto.

4. No caso de duvidas, solicite uma demonstracdo sobre o manuseio e utilidade do
produto que pretende adquirir;

5. Informe-se quanto a cobranca de frete
6. Exija nota fiscal se o produto for entregue no ato da compra;

7. Exija pedido de compra se o produto for entregue em domicilio. Nestes
documentos devem constar o modelo do produto; a cor; tipo de material e
pradonagem; data da entrega e instalagdo; condicbes de pagamento (se for com
cheque pré-datado, peca para que sejam colocadas: o nimero do cheque, valor do
cheque, a data de vencimento e faga os cheques nominais e cruzados a empresa);

Lembre-se:

- Guarde a nota fiscal, ela é sua garantia. Na falta dela, ndo ha como
acionar a assisténcia técnica;

- O manual de instrucbes deve conter informacfes claras, precisas,
em lingua portuguesa e ilustragées;

- O manual de instrucdo e a lista de assisténcias autorizadas devem
acompanhar o produto.
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PRODUTOS EM LIQUIDACAO OU PECAS DE MOSTRUARIO:

As liquidagbes costumam atrair consumidores que buscam precos mais
vantajosos. Entretanto, € preciso ficar atento buscando adquirir somente itens
realmente necessérios por precos justos e que correspondam a oferta ou a
publicidade. O consumidor pode, também, resolver adquirir um produto ou uma peca
do mostruario da loja. Normalmente as lojas ddo desconto para efetuar esse tipo de
compra devido aos estragos ocasionados pela exposi¢do ao publico. Em qualquer
dos casos, o consumidor deve ficar atento para:

1. fazer constar da nota fiscal ou pedido tudo o que for tratado verbalmente, de
forma clara e precisa;

2. verificar todos os detalhes das ofertas, procurando guardar todo o material
publicitario. Isso servira como auxiliar valioso para uma eventual reclamagéo caso
ndo haja o cumprimento da oferta. O Cddigo de Defesa do Consumidor determina
que: “toda informacé&o ou publicidade veiculada por qualquer forma ou meio de
comunicacdo, com relagdo a produtos ou servigos oferecidos ou apresentados,
obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o contrato que
vier a ser celebrado”.

3. Avalie o estado geral das mercadorias e pec¢a que os defeitos sejam descritos na
nota fiscal, pois séo os defeitos que ndo poderdo mais ser reclamados. Quanto a
defeitos posteriores, pega o termo de garantia.

4. compras financiadas em liquidagdo exigem que o consumidor redobre sua
atencéo, observando se os juros cobrados nédo inviabilizam toda a vantagem obtida
no preco a vista. Leia o contrato com atencéo, riscando espa¢os em branco. Ao
receber o carné, verifique se esta de acordo com o contrato e lembre-se que o seu

nao recebimento ndo o isenta do pagamento.

5. no ato do recebimento da mercadoria, verifique se tudo esti de acordo com o que
foi pedido. Caso exista alguma irregularidade, o produto deve ser devolvido,
especificando-se na nota de entrega o ocorrido. Em seguida, convém entrar em
contato com o estabelecimento para solucionar a questao.

TROCA DE PRESENTES

Situagbes embaracgosas vivem alguns consumidores no instante em que
precisam trocar presentes. Por isso, convém logo esclarecer que o art. 18 do Cadigo
de Defesa do Consumidor somente impOe ao fornecedor a responsabilidade pela
troca do produto se este apresentar algum problema (o chamado vicio, aparente ou
oculto) insanavel ou ndo reparavel no prazo legal. Donde se conclui que trocas que
sejam pleiteadas em razdo do gosto pessoal do presenteado, do tamanho, da cor,
do modelo do produto ou ainda da existéncia de presentes repetidos néo constituem
por si s6 uma obrigacdo legal do fornecedor. E, se a troca vier a ser realizada em
tais condi¢cdes, nada mais significard que um puro ato de liberalidade por parte do
comerciante.

Diante dessa disposicao legal, como entdo a pessoa deve proceder ao fazer a
troca de presentes?
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A maioria dos estabelecimentos comerciais ndo cria qualquer obstéaculo a
trocas. Para muitos, a possibilidade de realizar troca sem dificuldades, quando se
trata de presentes, € mais um atrativo para o consumidor e consequentemente
resulta na ampliacdo dos lucros e das vendas dos comerciantes. Muitos deles,
inclusive, colocam etiqguetas em seus produtos com todas as informacdes das
condicdes de troca e prazo para exercé-la.

Entretanto, alguns consumidores se defrontam com impedimentos que 0s
levam a se questionar para onde foram as promessas de troca irrestrita oferecidas
por vendedores.

Os transtornos seriam facilmente afastados se o consumidor, no momento
da compra, perguntasse ao vendedor se o estabelecimento realiza troca, buscando
informacdes sobre condicdes, prazo e restricbes para fazé-la. E, sendo possivel,
fazendo constar essas informacdes na nota fiscal. Alids, nunca é demais repetir que
exigir a nota fiscal e guarda-la para eventual troca € ato essencial da compra. Ao se
comprometer efetivamente com a troca, o fornecedor cria para o consumidor um
direito, ndo podendo furtar-se ao seu cumprimento.

Por fim, um pequeno lembrete no que se refere as restricdes estipuladas
para a troca: os estabelecimentos comerciais podem nao admitir troca de algumas
mercadorias - como pecas de vestuario intimo ou de cor branca, artigos em
liquidacéo, produtos de ponta de estoque, fim de linha ou de estacdo -, desde que o
consumidor seja prévia e claramente informado de tais restrigdes.

Por outro lado, instituir regras que condicionem a troca a determinados
horarios ou dias da semana, ou proibi-la em outros, configura pratica comercial
abusiva, vedada pelo art.39 do Cédigo de Defesa do Consumidor.

COMPRA DE APARELHOS DE TELEFONE CELULAR:

O consumidor, ao adquirir um aparelho de telefone celular, deve estar atento,
pois este € um dos setores de consumo que mais da margem a reclamacgdes junto
aos orgaos de defesa do consumidor. Alguns cuidados:

1. Adquira seu aparelho em lojas autorizadas, o que vai garantir a sua procedéncia e
a habilitagéo.

2. Exija um produto que esteja lacrado em sua embalagem original.

3. Recuse produtos que estejam na vitrine ou em demonstragao.

4. Exija nota fiscal com nimero de série e modelo.

5. Exija manual de instrucéo e garantia contratual.

6. Leia atentamente o termo de garantia e observe a cobertura fornecida pelo
fabricante.

7. Questione o vendedor sobre as fungdes do aparelho e o modo de usa-las.

8. Em caso de vicio, o consumidor deve, primeiramente, recorrer a Assisténcia
Técnica Autorizada. Se o defeito ndo for solucionado em 30 dias, podera recorrer
tanto ao fabricante quanto a loja onde comprou o produto, pois ambos s&o
responsaveis solidarios pelas providéncias impostas pelo CDC.
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9. Quando o produto apresenta defeito e ha substituicdo do mesmo, a garantia ndo é
renovada, restando o tempo de garantia ainda ndo decorrido do produto anterior.
Neste caso, o consumidor deve solicitar que a nota seja carimbada com novo
numero de série, modelo e data de emissdo para ter a garantia prevista no CDC,
pois essa sim comegara a contar da data que estiver carimbada na nota fiscal.

COMPRA DE MOVEIS:

Na nota fiscal devera constar a descricdo e detalhes do produto escolhido,
incluindo a data de fabricacdo, o prazo de entrega, preco a vista e a prazo, junto
com a forma de pagamento escolhida, nimero de parcelas e o valor de cada uma; a
taxa de juros e a data de vencimento das parcelas; o valor da entrada e o saldo
restante; se o produto existe no estoque; o prazo de garantia oferecido pelo
fabricante e quais os itens cobertos pela mesma. Peca para constar, também, o
prazo de entrega e a data em que sera realizada a montagem, se isso for oferecido
pela loja, juntamente com e especificagdo de a quem cabe esse encargo: a loja ou a
fabrica.

Lembre que a troca do produto sem defeito ndo é obrigacdo do fornecedor.
Se o fizer, seréa por liberalidade.
Caso a loja cobre pela prestacéo de servigco de montagem
isso deverd ser informado em nota fiscal.

O consumidor deve atentar para o prazo de entrega solicitado pela loja, que
normalmente é de 72 horas. Este prazo deve estar especificado em nota fiscal ou
recibo de compra. N&o havendo esta informacgéo, prevalece o prazo de 24 horas. Ha
casos em que a loja e o consumidor negociam este prazo, o qual também deve estar
especificado em nota fiscal. Caso a loja ndo cumpra este prazo, o consumidor deve
procura a loja e questionar o motivo do atraso. Se entender que o motivo ndo é
justo, o consumidor poderd cancelar a compra. Para tanto, notifique a loja por
escrito, informando o motivo do cancelamento e que o pagamento sera suspenso,
apoés, entregue esse documento pessoalmente ou por carta com A.R. (Aviso de
Recebimento) na loja. No caso de a cobranca das prestacbes dar-se através do
sistema bancario, ndo esqueca de pedir, no documento, o cancelamento da
cobranga junto ao banco. O valor que ja foi pago deverd ser reembolsado ao
consumidor, com corregdo monetaria.

No caso de a loja tentar cobrar alguma taxa pelo cancelamento
da compra, informe-os que a culpa pelo cancelamento é deles,
pelo atraso na entrega! E, ainda, algumas lojas alegam que néo
podem cancelar a venda apés a emissdo da nota fiscal. Isso
nao é verdade, a nota fiscal pode ser cancelada!

Na hora da entrega, compare o produto que esti recebendo com o que
consta na nota fiscal. Se houver divergéncia, ndo receba o produto. Verifiqgue se a
embalagem vem lacrada e abra-a antes que o entregador v4 embora. Se perceber
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que o produto veio com algum vicio ou com a embalagem aberta, ndo assine a nota
de entrega.

Se ocorrer algum dano no modvel durante a montagem, interrompa o
procedimento e entre em contato com a loja, solicitando a troca por outro produto.
Ao interromper a montagem, n&o assine o recibo de entrega, mas sim faca constar
nele que o montador danificou a peca.

COMPRAS FORA DE ESTABELECIMENTO COMERCIAL

As compras realizadas fora do estabelecimento comercial recebem a tutela
do CDC, sendo, inclusive, possivel exercitar o direito de arrependimento (art. 49). E
considerada compra fora do estabelecimento comercial a venda pela internet, por
telefone, correio, através de catalogos ou a domicilio.

Em qualquer desses casos, a identificacdo da empresa fornecedora é fator
prioritario! Ao ofertar ou vender fora do estabelecimento comercial, a empresa deve
fazer constar na embalagem, publicidade e demais impressos, o nome e enderego
do fabricante.

Para negociar com seguranca, evite fornecedores que se apresentam
apenas sob um endereco eletronico ou telefone. A identificagdo do fornecedor deve
conter razdo social, CNPJ e, sobretudo, endereco fisico. Outra recomendacdao util é
checar com o Procon se héa reclamagfes registradas contra a empresa antes de
decidir pela compra.

Quanto ao pagamento, o consumidor deve checar as propostas oferecidas
pela empresa e, sempre que possivel, condicionar o pagamento & entrega do
produto. Evite efetuar qualquer pagamento antecipado! Em caso de pagamentos

efetuados por meio de cheque, este deve ser cruzado e nominal & empresa.

Quando do recebimento da mercadoria, certifique-se de que esta
corresponde exatamente ao que foi solicitado, verificando o funcionamento, se foi
entregue com todas as pecas ou eventuais acessorios e, conforme o produto, a
existéncia de manual de instrucdes em linguagem didatica, termo de garantia
contratual e a respectiva relagdo das assisténcias técnicas - ainda que o produto
seja importado, todas as informagdes devem estar em portugués. N&o deixe de
exigir a nota fiscal de compra.

Se o produto nédo corresponder ao que foi combinado, néo o receba. Anote
no verso do documento de entrega (pedido ou nota fiscal) o motivo da recusa e entre
em contato com a empresa a fim de solucionar o problema. O CDC estabelece que,
independentemente de o produto apresentar problemas ou de ter sido entregue
diferente do solicitado, a compra efetuada fora do estabelecimento comercial podera
ser cancelada dentro do prazo de sete dias, contados da assinatura do contrato ou
da entrega do produto. Todos os valores pagos deverdo ser devolvidos, corrigidos
monetariamente, bem como deverdo ser restituidos ao consumidor os cheques
ainda ndo compensados. O pedido de cancelamento deve ser formalizado a
empresa dentro do prazo de sete dias; através de documento contendo o pedido a
empresa e outra via idéntica, datada e assinada pela empresa, deve ser guardada.
O consumidor pode, ainda, entregar a carta via correio efetuando a postagem com
aviso de recebimento (AR).
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COMPRA DE VEICULOS

A compra de um veiculo automotivo representa, para muitos consumidores,
um investimento de alto valor. Pelo alcance da soma envolvida nesse tipo de
negacio, convém que o consumidor cerque-se de alguns cuidados extras.

Por isso, na compra de um veiculo novo, faga constar na proposta de venda
0 preco total e a prazo; a quantidade e o valor de cada prestagéo, a taxa de juros
reais cobrados e quaisquer outras taxas. Além disso, faga constar também o
modelo, cor, 0s acessorios que vém de fabrica no modelo e os opcionais que vocé
deseja adquirir. Saiba que a venda do automoével condicionada a compra de
acessorios configura “venda casada”, pratica proibida pelo CDC (art. 39, ).

Em caso de defeito no automével, vigem as j& conhecidas regras do artigo
18 do CDC. N&o esquega que a garantia legal e a contratual se somam. Como 0s
fornecedores de automoveis costumam oferecer 3 meses de garantia e o CDC o
protege por mais 90 dias, a garantia total € de seis meses. Merece atencéo o fato de
muitos fornecedores dizerem que a garantia cobre defeitos de “caixa e motor
apenas”. Contudo, a garantia contra vicios alcangca o automével como um todo. O
que n&o pode ocorrer € a ma-fé do consumidor, buscando fazer uso da garantia para
ressarcir-se de riscos na lataria amassoes, batidas ou quaisquer defeitos por mau
uso do automovel! Podera haver a perda da garantia se houver alteracdo nas
caracteristicas basicas do automodvel ou quaisquer reparos feitos em oficinas néo
autorizadas dentro do periodo da mesma, bem como mau uso do veiculo.

Os fornecedores de automoveis costumam oferecer revisdes periodicas
dentro da garantia. Nesses casos, o consumidor deverd pagar apenas pela troca de
pecas ou componentes como 6leo, por exemplo.

CONTRATO DE LEASING DE VEICULOS

O leasing é um sistema de arrendamento mercantil, ou seja, de aluguel de
carro com opgdo de compra. E utilizado principalmente na aquisicio de veiculos
novos. Muito embora pareca um financiamento convencional, na realidade é
permeado de regras e obriga¢cdes nem sempre de facil compreenséo.

Em relacdo a outras opgdes de financiamento, o leasing tem taxas de juros
menores e isengdo do IOF (Imposto sobre Operagdes Financeiras), mas na maior
parte dos contratos, a linguagem das clausulas é de dificil compreenséo por parte do
consumidor. Lembre-se que num contrato de leasing, 0 bem pertence a operadora
durante a vigéncia do mesmo.

A opcao de compra, estabelecida na legislagdo que criou o sistema de
arrendamento mercantil, na pratica ndo existe, pois quem adere ao sistema de
leasing j& estd optando por comprar o bem. O que as empresas denominam
“entrada” é, na realidade, uma parte do valor correspondente a opcdo de compra do
bem, chamado de “Valor Residual Garantido” (VRG). Nas parcelas, além do aluguel,
estd embutida uma parte desse residuo. Para caracterizar um contrato de
arrendamento mercantil, a operadora teria de oferecer todas as opcbes de
pagamento (ou ndo) do VRG ao cliente — no inicio, no final ou diluido com as
parcelas do aluguel.
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Nao existem parametros definidos para a determinagdo do VRG.
Dependendo da instituicdo financeira, pode atingir até 90% do valor do bem. Antes
de aderir aos sistemas de leasing disponiveis atualmente no mercado, compare o
total a ser pago (VRG + aluguéis mensais) com outras formas de financiamento.
Outra dica é verificar se 0 VRG est4 totalmente diluido na entrada e nas prestacdes
ou se ao final dos pagamentos havera algum residuo.

As empresas podem cobrar multa de 2% por atraso de pagamento, juros de
mora de 1% ao més, além de comissdo de permanéncia de acordo com as taxas de
mercado (geralmente muito altas), em caso de inadimpléncia; Se o consumidor n&o
pagar as parcelas em atraso, a operadora pode ajuizar agédo de reintegragdo de
posse, pleiteando a devolugéo do bem.

Em caso de cancelamento do contrato, seja por inadimpléncia ou por
opcao, tente negociar a devolugdo de parte do VRG que foi pago junto a operadora.

COMPRA DE MEDICAMENTOS

Os precos dos medicamentos séo tabelados em relagéo ao seu valor maximo®.

Além disso, todo medicamento deve, obrigatoriamente, ter registro legal e
obedecer a padrdes estabelecidos pela Anvisa sobre sua seguranca, eficécia,
composic¢do, qualidade e pureza, funcionamento no organismo. A bula, presenga
indispensavel, deve conter a formula (ou composi¢do), meios de administragdo (oral,
injetavel, etc), indicacdes e contra-indicagbes, reacbes adversas ou efeitos
colaterais, prazo de validade, instrugbes de uso, modo de acdo, cuidados no uso
combinado com outros medicamentos, cuidados de conservagdo. Na falta de
qualquer dessas informagdes, o0 medicamento podera néo ter o registro do Ministério
da Saude, sendo clandestino, constituindo-se em ameaca a saude do usuario.

Os medicamentos devem sempre ser comprados de acordo com a receita
médica, a qual deve ser escrita em letra legivel. E direito do consumidor, peca ao
meédico que escreva de forma que qualquer pessoa possa ler o nome do
medicamente que esta sendo prescrito.

Genéricos e similares

Os medicamentos genéricos e os similares foram introduzidos no Brasil
pela Lei 9787/99.

Genérico’ é aquele medicamento que fez todas as analises comparativas a
um outro de marca, que foi pesquisado e desenvolvido por um laboratério
farmacéutico, devendo possuir a mesma acéo terapéutica e a mesma qualidade
daquele que o médico tem o costume de prescrever. A lei também estabelece que o
medicamento pode ser chamado de medicamento de referéncia.

7

Similar® é aquele que contém o mesmo ou 0s mesmos principios ativos,
apresentam mesma concentracdo, forma farmacéutica, via de administracao,
posologia e indicacdo terapéutica do medicamento de referéncia registrado na
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria. Porém, pode apresentar caracteristicas
diferentes relativas ao tamanho, forma do produto, prazo de validade e embalagem.

V

UNIERA



A diferenca entre genérico e similar € que o genérico, além de possuir 0
mesmo principio ativo, tem a mesma composi¢édo de substancias, modo e tempo de
acdo no organismo e absor¢do pela corrente sanguinea apresentados pelos
produtos de marca. Também tem a mesma forma de apresentacdo (comprimidos,
xarope, solucéo injetavel entre outros) e de dosagem. E uma cépia inteiramente fiel
do produto de marca. J4 o remedio similar, apesar de ter o mesmo principio ativo,
ndo tem as mesmas caracteristicas, citadas acima - embora possa surtir 0 mesmo
resultado.

Qualquer medicamento seja de marca ou similar, terd que trazer em sua
embalagem ou bula, além do seu nome fantasia, a denominacdo genérica do
produto. Essa inscricdo devera corresponder no tamanho a pelo menos metade do
nome comercial. Devera trazer, também na embalagem, a seguinte inscricdo:
“medicamento genérico de acordo com a Lei 9.787/99”. Nao poderd ter nome
fantasia ou comercial, apenas denominacao do seu principio ativo.

Todo e qualguer medicamento seja de marca, similar ou genérico, deve ser
vendido mediante apresentacdo de receituario. Segundo médicos e farmacéuticos, a
automedicacgdo é uma préatica perigosa, que acarreta riscos a saude.

COMPRA DE ALIMENTOS

O CDC proibe a colocagdo, no mercado, de produtos que oferegcam risco a
saude ou a seguranca dos consumidores (arts. 6°, I; 8°, 9° e 10°). O consumo de
alimentos, pela sua direta relacdo com a saude do organismo, deve ser feito de
maneira atenta para evitar acidentes de consumo. A fiscalizacdo desses produtos
nem sempre é feita de maneira eficiente, cabendo ao consumidor a tarefa de
controlar a qualidade e as condigbes de higiene e qualidade dos alimentos que
consome.

Rotulagem dos produtos alimenticios

A informacdo € um dos direitos basicos do consumidor. Por ser através da
rotulagem adequada que se verifica 0 que na verdade o organismo esta ingerindo,
surge a importancia da verificagdo da rotulagem dos alimentos. E obrigatéria a
adverténcia do uso de substéncia que podem fazer mal a determinadas pessoas -
como produtos com gluten ou aspartame (isso estd ligado ao dever geral de
seguranca que os fornecedores tém). No caso dos importados, deve ser
acrescentado ao rotulo original um outro, em lingua portuguesa, com todas as
informagdes exigidas pela legislagéo brasileira.

As informacdes constantes do rotulo sdo a maneira utilizada pelo fabricante
para informar quais itens integram os alimentos que serdo consumidos. De acordo
com o CDC, todo produto deve trazer informacdes claras, precisas e em lingua
portuguesa, sendo que os rotulos de alimentos devem indicar: prazo de validade,
quantidade, ingredientes, nome e endereco do fabricante entre outros dados como
namero do SIF (Servico de Inspecdo Federal) 6rgdo de inspecdo do Ministério da
agricultura e Abastecimento, se for de origem animal ou do Ministério da Saude, se
for de origem vegetal. A rotulagem também deve indicar forma de conservacgdo e
preparo quando for o caso (por exemplo em congelados).
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As embalagens, além das informacbes basicas exigidas pelo CDC, devem
observar outras exigéncias definidas em lei para que o consumidor consiga um
melhor aproveitamento do produto.

Alimentos e bebidas produzidos, embalados e comercializados prontos para o
consumo como péaes, bolos, cereais matinais, achocolatados, sucos, refrigerantes,
geléias, etc., deverao trazer a tabela de informa¢ées com dez itens: valor calérico,
carboidratos, proteinas, gorduras totais, gorduras saturadas, colesterol, ferro, fibra
alimentar, calcio e sodio. A quantidade sera indicada para por¢éo padrdo individual
expressa em gramas ou mililitros.

Outras regras de rotulagem especificas por grupos de alimentos deveréo ser
seguidas pelo fabricante, devendo incluir as instrugcbes de uso, preparo e
conservagao, com recomendagdes que auxiliem o consumo no controle de riscos
associados a ingestdo de alimentos nos quais alguma bactéria ou outro
microorganismo patogénico (causador de doengas) possa estar presente.

Se algum alimento apresenta, em sua composi¢ao, ingrediente, nutriente
especifico ou caracteristica que represente um risco a populacdo em geral ou
grupos de pessoas que tém alguma restricdo alimentar (como o0s hipertensos,
diabéticos, celiacos, fenilcetondricos, etc), a mesma devera aparecer, em geral, na
forma de alerta conforme determinado por legislacdo propria. A Anvisa (Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria) tem regras muito severas quanto a isso.

Data de fabricagéo e prazo de validade

Nem sempre conter o prazo de validade assegura qualidade, pois esse prazo
depende das condi¢cdes de armazenamento, tanto na fase de transporte como na de
comercializagdo. Se houver variacdo de temperatura, por exemplo, a qualidade do
produto podera se alterar antes mesmo do vencimento.

z

O prazo de validade é obrigatorio para alimentos pereciveis que séo
armazenados em temperaturas inferiores a 10° C (laticinios, lingligas, massas
refrigeradas, etc.). O rétulo deve informar também sobre as condi¢cdes de
temperatura, transporte e armazenamento. Rejeite produtos sem informacdes
incompletas e denuncie o estabelecimento ao Procon.

Produtos consumidos fora de seu prazo de validade podem causar doencgas e
intoxicagbes. Em caso de sintomas de intoxicagao alimentar, procure imediatamente
um meédico, preferencialmente levando a embalagem do produto suspeito de ser o
causador da moléstia. Guarde todas as receitas e comprovantes de despesas
médicas, pois caso decida acionar judicialmente o fornecedor, esses documentos
servirdo como provas documentais.

Os transgénicos

7

Alimento transgénico é aquele que tem um ou mais genes mudados em
laboratério®. A seqiiéncia de genes, chamada de cédigo genético, presente em cada
ser vivo, é que define as caracteristicas de cada espécie. Através da engenharia
genética esses genes podem ser isolados e transferidos entre espécies diferentes.
Dessa forma obtém-se alimentos onde o cddigo genético de uma espécie é inserido
em outra produzindo uma espécie modificada acrescida das caracteristicas de
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ambas. Entao temos por exemplo, o desenvolvimento de uma espécie de soja que é
resistente a um herbicida, assim se esse herbicida for aplicado em uma plantacgéo, a
soja resistente ndo sera atingida. A engenharia genética permite, por exemplo, que
um alimento tenha sua composigéo alterada.

A seguranca dos transgénicos € um dos alvos principais da discussédo que
envolve o comércio de tais produtos. O desenvolvimento e cultivo dos alimentos
geneticamente modificados é recente, dessa forma ndo se conhece com precisdo o
seu impacto no meio ambiente e para o consumo permanente pelo homem. Surgem
preocupagdes quanto ao desenvolvimento de alergias e produgdo de substancias
toxicas por conta da interacdo entre diferentes espécies cujos genes foram
combinados. Outra preocupagéo é o impacto ambiental causado, por exemplo, pelo
desenvolvimento de uma espécie para cultivo que seja resistente a uma praga,
desequilibrando o ecossistema. No Brasil compete a Comisséo Técnica Nacional de
Biosseguranca (CTNBIo) avaliar a seguranca desses produtos para o consumidor e
a emissado de parecer técnico conclusivo.

Muito importante para o consumidor € o direito & informacé&o e desta forma o
direito & escolha. A informagdo ndo é garantia de seguranga, mas permite a
compreensdo e a escolha de comprar ou ndo os produtos geneticamente
modificados, considerando fatores éticos, étnicos, etc. além dos cientificos proprios
ao tema. A informagédo permite, ainda, o rastreamento do produto caso sejam
identificados problemas de saude futuros, como por exemplo, um quadro alérgico.

E importante a participacdo e o acompanhamento das discussdes acerca das
normas para plantio e comercializagdo desses produtos pelos consumidores, a fim
de que sejam garantidos os direitos a informacao e seguranca.

Doencas provocadas por alimentos

A intoxicagcdo pelo consumo de alimentos contaminados ou deteriorados
vao desde leves complicagBes como leves diarréias, vomitos ou dores de cabeca até
infecgcbes graves, que exijam hospitalizacdo. Em qualquer destes casos, o CDC
considera que houve um acidente de consumo, devendo o fornecedor ser
responsabilizado.

Faca uma reclamacéo por escrito ao fabricante do alimento (se ndo puder
ser identificado, dirija-se ao comerciante) exigindo a reparagcdo dos danos
patrimoniais (despesas médicas, hospitalares ou com medicamentos) e morais
sofridos, com base nos artigos 6°, VI e 12 do CDC. Guarde todos os comprovantes
das despesas, bem como a embalagem do produto ou, preferencialmente, a Nota
Fiscal de compra. Se ndo houver acordo, procure o Procon ou recorra ao Poder
Judiciario.

COMPRA DE IMOVEIS

Antes de concluir a compra de um imovel, existem alguns cuidados que o
consumidor devera tomar para que o sonha da casa propria ndo ganhe contornos de
pesadelo:
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1. Va ao local em horarios diversos, verifique com o0s vizinhos se existem
inconvenientes, infra-estrutura e servigos, tais como escola, transporte, padaria,
supermercados etc.;

2. Em caso de imovel em area rural ou condominio, certifique-se junto a Secretaria
de Assuntos Fundiarios se o imdvel estd em area declarada de utilidade publica ou
interesse social, em caso positivo, podera ser desapropriada; ou se ha projeto
aprovado por lei registrado no Cartério Imobiliario;

3. Em caso de im6vel em area urbana, certifique-se junto a Administracdo Regional
quanto a utilizagdo de &rea publica ou néo.

Em se tratando de compra de imével usado, o consumidor deve verificar:

1. Se ha acbes propostas contra o proprietério do imével, em caso positivo, saber se
a divida compromete o bem. Para isso é necessario solicitar uma certiddo junto ao
Forum Central e na Justica Federal. Se a propriedade em questdo for em cidade
diferente de onde reside o dono, a pesquisa devera ser efetuada nos dois locais;

2. Solicitar ao vendedor uma Certidao Vintenaria com negativa de 6nus e alienagéo
atualizada. Esta certid&do € fornecida pelo Cartério de Registro de Iméveis da Regido
e informa sobre os ultimos 20 anos do imovel, se ele esta hipotecado ou se faz parte

de alguma heranca. Tratando-se de apartamento, € necessaria também uma
declaracé@o negativa de débitos junto ao condominio;

3. Se h& débito relativo a IPTU - Imposto Predial e Territorial Urbano. Pe¢ca uma
certiddo negativa de débito (CND) junto a Administrag@o Regional da cidade onde se
localiza o imével em questao;

4. Se o imovel estd atrelado a financiamento por meio de agente financeiro, caso
positivo, se ha pendéncias e quais as condi¢bes de transferéncia do contrato.

Na compra de imovel na planta, verifique:

1. a qualidade da construgéo, informado-se junto a incorporadora sobre a relagdo de
iméveis ja construidos e quem é a construtora. Os responsaveis pela obra devem
ser registrados no CREA — Conselho Regional de Engenharia e Economia;

2. na Secretaria da Habitagdo se a planta do referido imovel esta aprovada. Checar
no Cartorio de Registro de Imdveis se a incorporacdo esta regularmente registrada,
com especial atencdo para a planta, a metragem do imével, a area total e privativa,
além do memorial descritivo;

3. qual o tipo de construcdo contratada: se for por administragéo, o custo efetivo da
obra e a taxa de administracdo serdo repassados aos adquirentes ou se por
empreitada, onde o prego é fechado, sujeito a reajuste;

4. o cadastro de reclamac¢des fundamentadas no Procon para saber sobre a
idoneidade da empresa;

5. se a obra est4 financiada ou se existe possibilidade de financiamento pelo SFH -
Sistema Financeiro de Habitagdo, em caso positivo, verifigue quais as condi¢cdes
para composi¢cdo da renda familiar e a quem compete o pagamento de encargos
relativos & liberagdo do financiamento;

6. o cronograma de obras e visite, se possivel, periodicamente o local. Verificar,
ainda, se consta no contrato multa por atraso na entrega;
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7. se guardou todos os panfletos de publicidade do imével, garantindo assim que a
empresa cumpra a oferta; a qual vincula o fornecedor.

E direito do consumidor ter consigo uma copia do contrato para, havendo
duvidas quanto a alguma clausula, procurar o Procon ou um advogado de sua
confianca. Leia atentamente o contrato certificando-se de que as clausulas sdo as
mesmas da minuta. Risque os espagos em branco.

No contrato deverdo constar:
1. Os dados pessoais do proprietario e do comprador;
2. A descricao do imovel;
3. O ndmero do registro da incorporacéo no Cartério de Registro de Imovel;
4. O valor total do bem;
5. A forma de pagamento;

6. A periodicidade (atualmente anual de acordo com legislagdo em vigor) e indice de
reajuste durante a construcdo e apés a entrega das chaves (ndo pode ser TR,
moeda estrangeira e nem salario minimo);

7. A data-base do contrato;
8. O dia do vencimento e local de pagamento;

9. Penalidade por inadimplemento (néo pode ser superior a 2%, em se tratando de
relacdo de consumo);

10. O valor do sinal se houver;

Tratando-se de compra de imével na planta, além dos dados acima, o
contrato deverda informar:

1. O prazo para inicio e entrega da obra e a quem caberdo as despesas com ligacdo
de servicos publicos;

2. Junto a esse documento deve ser anexado um Memorial Descritivo constando
tudo o que o imével tera depois de pronto, inclusive o que se refere a acabamento
(qualidade, marca, especificagéo, etc).

3. Vias originais do contrato e do Memorial Descritivo, datadas e assinadas por
ambas as partes, deverdo ser entregues ao comprador.

Cuidado com contratos que apresentam uma clausula prevendo a incidéncia
de juros de financiamento, muitas vezes, aplicados na ocasido da entrega das
chaves/ conclusdo da obra, retroativos a data da aquisicdo do imével, deixando o
comprador sem idéia do montante a ser pago. O Cdadigo de Defesa do Consumidor
assegura ao consumidor direito & informagéo prévia da soma a pagar, com e sem
financiamento.

O consumidor que por algum motivo tornar-se inadimplente, deve ficar ciente
de que o Cadigo de Defesa do Consumidor considera nulas de pleno direito
cldusulas que estabelecam a perda total das prestacBes pagas em beneficio do
credor. Se o imovel for adquirido por meio de outorga de crédito e desejar liquidar
antecipadamente o débito, total ou parcialmente, tera direito & reducéo proporcional
dos juros e demais acréscimos.

CONTRATO DE CONSORCIO
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H& algum tempo, o consorcio era 0 meio mais utilizado para adquirir bens
de maior valor. Muitas pessoas ainda recorrem ao sistema de consércio para realizar
0 sonho de possuir um carro zero Km ou outros bens, como um imével por exemplo.
O Banco Central fiscaliza essa atividade e estdo autorizados consorcios para
aquisicdo de bens moveis duraveis, de fabricagdo nacional ou estrangeira
(automoveis, eletrodomésticos, etc), bens imoveis, pacotes de turismo e passagens
aéreas para o Brasil e para o exterior.

Algumas providéncias devem ser tomadas antes de entrar num consaorcio:

- Em primeiro lugar, consulte o Procon para saber se h& reclamacfes contra a
empresa, ou a ABAC (Associacdo Brasileira das Administradoras de consorcios),
para checar a seriedade da empresa e sua saude financeira.

- Verifique junto ao Banco Central para saber se a administradora de consorcio esta
autorizada para exercer a atividade e se esta entregando os bens (ou cartas de
crédito) em dia.

- Leia com muita atenc@o o contrato, antes de assina-lo. Se preciso, pec¢a ajuda a
um amigo ou parente advogado ou procure a orientagdo do Procon.

- Ndo assine nenhum documento em que a administradora prometa coisas que néo
estejam previstas em contrato. Da mesma forma, ndo assine nenhum documento em
branco.

- Evite comprar consorcio de terceiros. Se o consorcio (contemplado ou néo) for
adquirido de terceiros, faga a transferéncia somente na propria administradora. - Nao
compre consorcio contemplado sem antes conferir na administradora se estd mesmo
contemplado. Uma prova da contemplagéo € a carta de crédito.

- Analise se é conveniente entrar em consorcio com prazos muito longos.

Ap0s aderir a um consorcio:

- Compareca a todas as reunides do grupo para acompanhar e fiscalizar a
administradora, os sorteios e a aplicagdo dos recursos. Nessas reunides s&o
tratados assuntos referentes a reajustes, portanto, ao comparecer, vocé esté
fiscalizando a administradora.

- Questione os funcionérios e donos da administradora sempre que tiver duvidas. -
Se for sorteado, o consorciado é obrigado a retirar o bem ou troca-lo por uma carta
de crédito. Se nao retira-lo, o crédito € congelado e quaisquer aumentos no preco do
bem seréo suportados pelo consorciado.

- Se nao for sorteado, o consorciado pode desistir a qualquer momento. Justifique,
por escrito, esclarecendo o motivo e solicite o ressarcimento dos valores pagos. As
taxas de administragcdo ndo seréo devolvidas.

- O ressarcimento dos valores pagos pode ser feito até 60 dias apds o término do
grupo, e o valor devera ser corrigido monetariamente.

- Procure o Procon quando suspeitar de irregularidade.
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O que pode ser cobrado pelo consércio?

- Contribuicdo mensal: é o valor que tem por finalidade a aquisicdo do bem
oferecido pelo grupo. E destinada a um fundo comum, gerido pela administradora. E
fixada com base em um percentual sobre o valor total do bem.

- Taxa de administragdo: remuneracdo que o consorciado paga a administradora
pelo trabalho de organizagdo e administragdo prestados. O valor da taxa de
administragcéo é obtido calculando-se o percentual previsto no contrato sobre o valor
da contribuigdo mensal.

- Fundo de reserva: essa taxa serve para a criagdo de uma reserva financeira para
ser utilizada em caso de necessidade. Algumas administradoras ndo costumam
cobrar. Também pode ser calculada com base na contribuicdo mensal, observado o
percentual combinado no contrato. Importante observar que, se o fundo de reserva
for cobrado e ndo for utilizado pelo grupo, deverd ser restituido ao consorciado
guando houver o encerramento do grupo.

- Seguro de quebra de garantia: serve para cobrir a falta de pagamento de algum
consorciado, j& contemplado, que venha a se tornar inadimplente.

- Seguro de vida: Em caso de morte de algum consorciado, o seguro de vida cobrira
0 pagamento das prestagcfes que ainda faltam pagar.

- Taxa de adesdo: € um percentual sobre o valor do bem que é cobrado no
momento em que o consumidor adere ao consércio (no ato de assinatura do
contrato). Deve ser descontado da taxa de administracdo que o consorciado ira
pagar no decorrer do consorcio.

CONTRATOS DE SEGUROS

O seguro, por lei, tem de ser contratado por intermédio de uma corretora.

Escolher uma corretora idénea no mercado é um excelente comego, mas ainda
existem outros cuidados:

- Pesquisar pregos é fundamental. O consumidor poderd constatar a diferenca de
pregos entre seguradoras. Sem uma pesquisa de pregos, 0 consumidor corre o risco
de pagar mais caro pelas mesmas coberturas em diferentes seguros.

- A escolha de um bom corretor é importante. Ele € quem vai representar o segurado
junto a seguradora e providenciar qualquer documentacao exigida para indenizagéo.

- O interessado em fazer um seguro, qualquer que seja o tipo, deve analisar e
avaliar suas reais necessidades para n&o pagar por coberturas que nao seréo
utilizadas. - informe-se com usuérios de seguradoras diferentes. Uma boa
seguradora serd conhecida entre seus clientes pelo correto pagamento e pelo bom
servico de apoio e atendimento ao usuario. O prazo para pagamento da indenizagéo
no seguro é de 30 dias e comeca a ser contado da data em que a documentacao
exigida pela seguradora é entregue.

- Se 0 prazo néo for respeitado, denuncie! Faca uma reclamacdo por escrito a
SUSEP (Superintendéncia de Seguros Privados).

SEGURO DE VEICULOS
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Os artigos 6°, Ill e 46 do CDC impdem as seguradoras o dever de informar
corretamente o consumidor das condi¢cdes do seguro. Em geral, o que ocorre é que
a proposta apresentada pela empresa, apos assinada, ja obriga o consumidor, mas
ndo contém todas as informacdes detalhadas sobre o contrato. A proposta costuma
conter apenas informagdes gerais sobre a vigéncia do seguro, valor do prémio, valor
da franquia e valor maximo de indenizacao. Ler as condi¢cdes gerais do contrato (e
ndo s6 da proposta) é o cuidado principal que o consumidor deve ter, pois as
limitagdes do seguro em geral ndo estdo detalhadas na proposta, mas apenas no
contrato que, em grande parte dos casos, chegara as maos do consumidor dias
depois, pelo correio.

Antes da contratacdo, verifique se o corretor e a seguradora possuem
registro na SUSEP bem como a idoneidade da empresa no Procon.

Leia com atengdo a minuta do contrato antes de assina-lo e assinale todos
os pontos de dificil compreenséo. Se ndo conseguir compreender o significado de
alguma expressédo, procure um posto do Procon mais préximo para que possa ter
auxilio de um técnico.

Faca avaliagdo de mais de uma corretora ou seguradora (embora haja uma
legislagdo sobre o assunto, as empresas tém liberdade para decidir sobre precos,
franquias e bonus).

Atualmente, a SUSEP, através da Circular Susep 145, de 07/11/2000,
obriga as seguradoras a oferecer duas opg¢des em caso de indenizagéo por perda
total do veiculo:

1. Indenizacéo por Valor Determinado, que é uma quantia fixa garantida, definida no
ato da contratacdo, que o segurado receberé no caso de perda total do veiculo.

2. Indenizacdo pelo Valor de Mercado Referenciado, que é uma quantia variavel,
determinada de acordo com a tabela de referéncia de cotacdo para o mercado
previamente fixada na proposta de seguro. Esta alternativa prevé também, além do
preco de mercado (jornais de grande circulagéo, revistas especializadas), o uso de
um fator de ajuste, em percentual a ser aplicado sobre a tabela estabelecida, na
data de liquidagéo do sinistro.

E importante saber que as seguradoras s&o obrigadas a oferecer o Valor
Determinado, sendo facultativo o oferecimento da outra modalidade. Tanto numa
quanto na outra, o valor deve ser definido no ato da contratagdo. E vedado as
seguradoras a utilizagdo de tabelas proprias para o Valor de Mercado Referenciado.
O valor a ser considerado € o das tabelas divulgadas em revistas especializadas ou
jornais de grande circulacao.

A cobertura do tipo Valor de Mercado Referenciado deve seguir as
seguintes regras:

1. O valor da indenizagdo pode ser maior ou menor na hora do pagamento da
indenizag&o. Isto porque, o valor de mercado, estipulado no momento da assinatura
da proposta, sofre alteracdo, além da aplicacdo do fator de ajuste. Este fator é
determinado pelas caracteristicas do veiculo ou de seu estado de conservagéo.
Entretanto, ele devera ser determinado, em forma de percentual, e devera constar
na apolice de seguro. Por exemplo, se um consumidor tem um automével em
excelente estado de conservagédo, com muitos opcionais e baixa quilometragem, seu
valor certamente serd maior que o da média do mercado, sendo do interesse do
proprietario aplicar um fator de ajuste maior, pois em caso de perda total a
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indenizacdo serd superior a cotacdo média do veiculo na tabela de referéncia.
Entretanto, caso o veiculo ndo esteja em boas condi¢gbes, o consumidor pode optar
por um fator de ajuste que reduza o valor da tabela de referéncia, caso em que
pagard menos pelo seguro do veiculo, mas também receberd uma indenizacao
menor.

2. Deveré fazer parte do contrato a identificagdo da tabela de referéncia e de uma
segunda tabela, no caso de extingdo da primeira;

3. No caso de seguro de veiculo zero quildmetro, caso o sinistro tenha ocorrido em
até 90 dias, a indenizacao sera feita pelo valor de um carro novo.

Prazos

A data de inicio da cobertura de risco sera a data indicada na proposta de
seguro. Na falta desta, valerd a data do recebimento da proposta pela Seguradora.
Por isso, € importante que o segurado exija o preenchimento da data.

O prazo para liquidacao do sinistro (pagamento da indenizacdo) deveréa ser
previamente estabelecido, n&o podendo ultrapassar 30 dias, contados do
cumprimento das exigéncias por parte do segurado. Assim, os procedimentos e
documentos exigidos para solicitagdo do pagamento do sinistro devem ser
especificados no contrato e o prazo de 30 dias (ou menos) comecara a contar
quando da entrega total dos documentos, sendo interrompido toda vez que houver
solicitagdo de documentagdo complementar.

E proibido estabelecer limite de prazo para comunicagdo de sinistros, mas o
segurado deve fazé-lo o mais breve possivel. Deve, também, exigir o laudo de
vistoria prévia e nela devera constar, obrigatoriamente, declaracdo de concordancia
do segurado em relagdo as avarias apontadas. Nos casos de veiculos 0 Km, essa
vistoria pode ser facultativa.

Pagamento parcelado

Verifique junto a seguradora se realmente a forma de pagamento estéa de
acordo com a que foi negociada com o corretor.

Se o0 pagamento for feito diretamente ao corretor com cheques,este deve
ser cruzado e nominal & companhia seguradora contendo no verso a informagéo a
que se destina, e o registro de numero da proposta de seguro.

No caso de pagamento parcelado, estando o segurado com alguma parcela
em atraso, em caso de sinistro a seguradora ndo € obrigada a arcar com o prejuizo.

Perfil do segurado

H&4 uma modalidade de seguro em que o segurado responde a um
questionério prévio, que serve de base para a avaliacdo do risco envolvido na
contratacdo e para estipular o valor da indenizacdo que seré devida ao consumidor.
Na prética, isso significa que quanto menor o risco que o segurado represente para
0 segurador, menor o prego.

A seguradora ndo pode recusar a indenizacdo a partir de critério subjetivo
ou que possua multipla interpretacdo no questionério. A idade, o sexo e o local de
estacionamento (se coberto ou néo) séo detalhes que contam no desconto sobre o
valor total. A responsabilidade pela veracidade das informag¢des € do consumidor,
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por isso deve ser preenchido por ele préprio e ndo pelo corretor. A falta de exatidao
nessas informagdes pode prejudicar o segurado.

Se o risco for avaliado pelo perfil do motorista, o prego do seguro pode cair
até 30%, mas se o sinistro acontece em situacdo diversa do que foi relatado no
formulario, o consumidor pode perder a indenizacdo, caso a seguradora comprove a
ma fé do consumidor.

Muitas seguradoras concedem bonus (ddo um desconto) para quem nao
utiliza os servigos contratados. Nesses casos, na renovagao, vale lembrar que o
consumidor tem direito & bonificagcdo quando o seguro ndo € utilizado durante o
periodo de vigéncia. O valor € de 20% no primeiro ano, somando-se mais 5% no
segundo ano, até chegar ao teto de 65% de desconto. Ja para caminhdes, varia
entre 10% e 40% no méaximo. O bbénus é um direito do consumidor e podera ser
usado, também, ao trocar de seguradora, como desconto no preco. A dica para ndo
perder esse desconto € so utilizar o seguro nos casos em que o conserto ficar muito
acima do valor da franquia.

Entdo, ao contratar seguros, saiba que:

1. s&o proibidas as aplicagOes de tabelas elaboradas por Sociedade Seguradora ou
Corretoras de Seguros bem como a aplicacdo de franquia nos casos de danos
causados por incéndio, queda de raio e/ou explosédo e nos casos de perda total do
veiculo; 2. é proibida a deducdo de valores referentes as avarias previamente
constatadas nos casos de indenizagdo de sinistro com perda total; 3. voce deve
relacionar e protocolar os documentos entregues na seguradora, como comprovante
em eventual descumprimento do prazo pela seguradora; 4. vocé tem direito a uma
cobpia do contrato; 5. vocé deve, ainda, verificar as vantagens oferecidas pelas
revendedoras de veiculos, que costumam fechar, junto as seguradoras, pacotes de
cobertura para todos os veiculos a venda, conseguindo reducdo no preco. Essa
reducao é repassada ao consumidor e pode chegar a até 50% mais barato.

6. saber que a IS (Importancia Segurada) deve ser sempre mais préxima do preco
de mercado do bem segurado. Com a inflacdo estavel e a moeda forte podera
ocorrer defasagem ou supervalorizagdo do bem no decorrer do periodo do seguro. E
observe se na apolice consta a marca do veiculo, o ano de fabricagéo, a importancia
assegurada, o prémio, a vigéncia e o valor da franquia.

7. saber que a franquia s6 serd paga pelo segurado no momento em que utilizar o
seguro. As despesas que excederem serdo cobertas pela seguradora.

8. deve exigir a apdlice de seguro, que é o documento comprobatodrio da existéncia
do seguro.

Seguro Obrigatorio

O Seguro Obrigatério de Automoveis, também conhecido como DPVAT
(Danos Pessoais de Veiculos Automotores e Terrestres), deve ser pago anualmente
por todos os proprietarios de veiculo, junto com o IPVA (Imposto sobre Veiculos
Automotores) na época do licenciamento. O valor é Unico para todos os veiculos de
passeio nacionais ou importados, sendo utilizado para ressarcimento e indenizagéo
nos casos de atropelamento e acidentes com ferimento; ou que resulte em invalidez
temporéria ou permanente; ou ainda, em caso de morte, envolvendo carro ou
transporte coletivo -0nibus locais, interestaduais ou internacionais.
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No caso de morte, a indenizacdo é paga aos dependentes legais - pais,
filhos, esposa ou companheira. A indenizagéo para acidentes em que haja pessoas
com ferimentos ou atropelamentos deve ser utlizada para ressarcimento das
despesas médicas, caso o atendimento se dé em hospitais particulares. Esse seguro
vale para pessoas transportadas no automovel ou ndo. No caso de um motorista
atropelar alguém, pode acionar o DPVAT para se ressarcir das despesas medico-
hospitalares com as quais teve que arcar. Ndo ha reembolso para hospitais publicos.

O seguro deve ser pago ainda que a vitima ndo possa identificar o veiculo
que provocou o acidente. Para efetuar o pedido da indenizagdo, o procedimento &
bastante simples: mediante apresentagdo da coépia do Boletim de Ocorréncia
expedido pelo Detran, solicita-se, em qualquer seguradora associada a Federagdo
Nacional de Seguros ou para o0 seu corretor seguros, o ressarcimento das despesas
ou a indenizagdo, conforme o caso. A apresentacdo do Boletim de Ocorréncia é
condigdo bésica para reembolso, ressarcimento ou indenizag&o.

Se houver recusa ou demora no ressarcimento, formalize uma reclamagao
ao Procon. Apesar de ser um seguro obrigatério, o Governo do Estado atua na
condigéo de fornecedor, havendo relacéo de consumo, eis que a cobranga é feita de
forma individualizada.

CONTRATO DE SEGURO DE VIDA

O mercado de seguro apresenta duas modalidades de seguros de vida: o
seguro de vida individual e o seguro de vida em grupo. As coberturas abrangem:
morte natural, acidental e invalidez permanente total e parcial.

Antes de optar por um desses seguros, o consumidor deve comparar as
taxas administrativas cobradas e o valor das mensalidades, observando
atentamente que o preco aumenta sempre que o consumidor avanca de faixa etéria.
E importante preencher o formulario para contratacdo do seguro com todas as
informacdes pessoais, inclusive sobre doencgas, para que ndo haja prejuizo no ato
da indenizacdo. Em caso de doenca preexistente, a seguradora podera se isentar de
pagar o valor acordado se o consumidor, sabendo da doenga, nada informou. Basta,
para tanto, que a seguradora comprove a existéncia da enfermidade antes da
contratacdo do seguro e a existéncia de ma-fé do consumidor.

O seguro coletivo € mais barato e pode reduzir o risco do consumidor de
nao receber a indenizagdo por ser um “pool de seguradoras”, onde todas séo
responsaveis em ressarcir o seguro, independentemente de que a seguradora
contratada esteja em liquidagé&o judicial ou com problemas de liquidez.

Vale destacar que, no seguro em grupo, ha maior garantia de indenizagéo a
grupos de interesse comum, como por exemplo, funcionarios de uma empresa,
Associagdes ou sindicatos de classe.

O mercado oferece, ainda, seguros resgataveis em vida. Sao apdlices com
prazo de vigéncia determinada, que praticamente funcionam como uma poupancga a
longo prazo. Se o segurado optar por resgatar o valor antes do término do contrato,

ndo recebera integralmente o valor invertido. O resgate é determinado pelo niumero
de contribuigdes feitas.

CONTRATO DE SEGURO RESIDENCIAL
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As seguradoras oferecem coberturas do seguro residencial bastante
abrangentes, incluindo o j& conhecido seguro contra roubo e incéndio e havendo
apolices contra desmoronamento, alagamento, impacto com veiculos, queda de
aeronave, vendaval, roubo de equipamentos eletrénicos ou de segurancga, roubos na
garagem do prédio, etc.

Apesar da oferta de tantas vantagens e opgdes, o consumidor deve analisar
quais as coberturas necesséarias e adequadas para sua casa, a fim de ndo firmar
contratos desnecessarios.

A questdo do risco também prevalece no seguro residéncia e as
mensalidades variam de pregcos de acordo com o tipo de imével e com os riscos a
que esteja sujeito. Os condominios fechados e apartamentos, que dispdem de mais
seguranca, tém mensalidades mais baixa. As apdlices mais altas ficam para as
casas de veraneio, por serem mais vulneraveis a roubos e danos.

Ao contratar o seguro residencial, solicite uma vistoria minuciosa no imovel
e exija que conste tudo na apodlice, para evitar problemas quando do ressarcimento.

Algumas dicas para o consumidor:
- Faga pesquisa de precgos.

- Verifigue a idoneidade da empresa e consulte o Procon para saber se a
seguradora ndo tem recebido reclamagdes de clientes.

- Negocie o valor do seguro na contratagao.
- Leia atentamente o contrato antes de assina-lo.

- Peca uma minuta para analisar com calma e, em caso de duvidas, consulte o
Procon. - Certifique-se de todas as vantagens e desvantagens das coberturas e do
valor da indenizagéo, que varia de acordo com o plano escolhido.

- Fique atento as restricdes das seguradoras.
- Desconfie das vantagens em demasia.

- Guarde todos os folhetos promocionais, folders, panfletos propostas e qualquer
material oferecido pela seguradora.

PLANOS DE SAUDE

Os planos de saude também devem seguir as regras do CDC relativas aos
contratos de prestacéo de servigo, especialmente por se tratarem de um contrato de
adesdo. E uma prestacdo de servigo contratada por milhares de consumidores no
pais e tendendo a um crescimento cada vez maior, razdo pela qual merece especial
atencdo dos legisladores brasileiros. Além disso, e um contrato de longa duragéo,
em que o fornecedor e o consumidor ficam ligados por muitos anos. Antigamente, as
abusividades cometidas pelas operadoras de planos de salde ndo eram
combatidas, talvez pela falta de informacéo dos consumidores, talvez pela falta de
uma legislagdo mais contundente. Com o advento do CDC, outras leis, e também
decisbes de tribunais superiores - chamadas de sumulas-,foram editadas, de forma
a regulamentar esse servigo, restringindo préaticas abusivas e ampliando direitos dos
usuérios desse servico. Uma dessas leis é a Lei 9656/98, que entrou em vigor em
1999 e estabeleceu uma divisdo entre contratos antigos e contratos novos de planos
de saude.

V

UNIERA



Para os chamados contratos antigos (celebrados antes de 1999), o
consumidor j4 era protegido pelo CDC. Para os contratos novos (assinados a partir
de 1999), valem o CDC e a Lei 9656/98. O consumidor pode optar pela adaptagéo
de seu plano de saude as regras da nova lei de planos e seguros de saude.

Existem, contudo, alguns direitos que estdo garantidos para todos os
contratos, novos e antigos, pois em 5 de junho de 1998 entrou em vigor a Medida
Proviséria 1665, a qual vem sendo reeditada sucessivas vezes pelo governo, e que
estabeleceu que:

- em contratos assinados a partir de 2004, ou adaptados a partir de entéo,
consumidores com mais de 60 anos de idade ndo podem ter suas mensalidades
aumentadas, exceto se o aumento for aprovado pela ANS (Agéncia Nacional de
Saude). Essa é a protecdo do Estatuto do Idoso, que se soma a protecdo do CDC
em relacdo aos planos de saude!

- aumento de mensalidades de consumidores em geral também devem ser
aprovadas pela ANS. Contudo, mesmo que o aumento tenha sido aprovado, ndo ha
impedimento algum ao consumidor que queira pleitear junto ao Poder Judiciario a
anulagéo do aumento.

- ndo pode haver limite de tempo para internacdo hospitalar, nem mesmo em UTI
(unidade de Terapia Intensiva) ou se houver previsdo expressa no contrato em
relacéo a isso.

- a rescisdo ou cancelamento do contrato unilateralmente (apenas pela vontade da
operadora do plano de saude) é vedada, exceto em caso de ndo pagamento por
periodo superior a 60 dias ou por fraude do consumidor (por exemplo: emprestar sua
“carteirinha” para um terceiro consultar utilizando-se do plano de saude).

Nao esquecga que esse tipo de contrato é de adesdo, entdo clausulas que
limitem ou restrinjam direitos devem ser redigidas e impressas com destaque, além
de utilizag&o de linguagem clara, para facilitar sua compreenséao (art. 54, § 3°, CDC).

Reajuste de mensalidades

Qualquer reajuste de preco em contratos de longa durag&o, como € o caso do
contrato de plano de saude, deverd ser anual. Em hipotese alguma é permitido
reajuste de precos em periodo inferior a 12 meses. Esse reajuste anual deve ter
como base o indice de inflagdo ou a variagdo dos custos médico-hospitalares e deve
ser autorizado pela ANS.

Mesmo sendo autorizado pela ANS, um reajuste pode vir a ser abusivo! Cabe
ao consumidor lesado recorrer ao Poder Judiciario. Para verificar se houve
abusividade, compare o indice do reajuste com os indices oficiais de inflagdo (IGPM
- indice Geral de Precos do Mercado; ou INPC - indice Nacional de Pregos ao
Consumidor), que sempre s&o publicados pelos jornais. Se o aumento da
mensalidade ficar muito acima desses indices, solicite ao Procon uma andlise para
verificar se o aumento néo foi abusivo.

Lembre-se: é papel do consumidor questionar, fiscalizar e reclamar!

Reajuste por faixa etéria

Os reajustes por faixa etaria também podem acontecer, tanto nos contratos
Nnovos como nos antigos. As faixas etarias e os percentuais em que 0s contratos

V

UNIERA



serdo reajustados devem vir definidos nos contratos, de forma expressa. Se houver
0 aumento sem a expressa e clara previsao no contrato, esse aumento sera abusivo.

A Lei 9656/98 proibe o aumento por faixa etaria para pessoas com mais de
60 anos de idade e que estdo ha mais de dez anos utilizando a mesma empresa de
plano de saude (ou em sua sucessora, caso a empresa seja adquirida por outra ou
mude de nome, por exemplo). Se houver apenas alteracdo de categoria dentro da
mesma empresa, ndo poderé ser aplicado o reajuste por faixa etaria.

Para os contratos novos, existem sete faixas etarias e o valor da Ultima pode
ser de no maximo seis vezes o valor da primeira faixa etaria. As empresas estéo
liberadas para distribuir os percentuais de aumento, podendo, inclusive, manter
valores iguais em faixas diferentes.

Exclusédo de doencas preexistentes

Alguns planos de saude, em especial nos contratos antigos, costumavam
excluir do @mbito de cobertura doengas como cancer, AIDS ou doengas congénitas.
O Poder Judiciario tem considerado isso como abusividade, principalmente nos
casos em que o consumidor ndo sabia da doenga, ndo apresentava sintomas ou
quando néo foi realizado nenhum exame para detectar a doenca, declarando nula
qualquer clausula contratual que imponha essa tipo de restri¢ao.

Para os contratos novos, a propria lei tratou de proibir essa pratica. Contudo,
existe um caso em que a operadora de planos de salde esta autorizada a excluir
doenca preexistente: se a empresa provar, durante os dois primeiros anos do
contrato, que a doenga preexistia e que o consumidor tinha conhecimento dela. Este
€ 0 Unico caso em que o atendimento podera ser negado ao usuéario de plano de
saude e as trés condi¢cdes devem ser comprovadas simultaneamente.

Limites nos prazos de internagao

Nos contratos novos o limite de dias para internacdo hospitalar € proibido.
Para contratos antigos, a Secretaria de Direito Econémico, através da Portaria 3, de
19/03/ 1999, decretou a nulidade de clausulas que imp8&em limites ou restricbes a
procedimentos médicos (consultas, exames médicos, laboratoriais e internacdes
hospitalares, UTl e similares) contrariando prescricdo meédica. Entdo, em caso
algum, seja contrato novo ou antigo, podera haver limite de dias de internagéo.
Entretanto, se isso ocorrer, formalize uma reclamacao por escrito a empresa,
solicitando a solugédo. Ndo havendo solucdo, denuncie ao Procon ou a ANS. Pode-
se, ainda, recorrer ao Poder Judiciario, principalmente em caso de urgéncia, quando
0 paciente precisa permanecer internado, caso em que o consumidor devera pedir
ao juiz uma LIMINAR para garantir a continuidade do tratamento.

Descredenciamento de médicos e hospitais

Se houver necessidade de substituicdo de profissionais, laboratérios e
hospitais que prestam servico a um plano de saude, os novos contratados devem
estar dentro do mesmo padrdo de qualidade do que foi oferecido quando da
assinatura do contrato.

O descredenciamento de profissionais, hospitais e laboratérios deve ser
comunicado com antecedéncia de 30 dias ao consumidor. Se o consumidor estiver
internado e ocorrer o descredenciamento do hospital, este é obrigado a manté-lo
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internado e a operadora do plano de saude é obrigada a pagar as despesas até a
alta hospitalar.

Responsabilidade pela qualidade do servigo prestado

A responsabilidade pela qualidade e seguranga do servico prestado aos
usuérios de planos de salde é mais um caso de responsabilidade solidaria.
Respondem por danos causados ao consumidor decorrentes da ma prestacéo do
servico: a empresa de plano de ou seguro-saude, os médicos e os estabelecimentos
conveniados. O consumidor podera exigir de qualquer um deles o ressarcimento dos
prejuizos sofridos. Porém, como os profissionais liberais s6 respondem se verificada
a sua culpa (responsabilidade subjetiva), € mais facil para o consumidor exigir a
reparagdo do dano da empresa operadora do plano de salde e dos
estabelecimentos conveniados, o0os quais se enquadram na modalidade de
responsabilidade civil denominada de objetiva (veja o verbete na pégina 20).

Institutos de Previdéncia de Servidores Publicos

O Superior Tribunal de Justica entende ser cabivel a aplicacdo do CDC aos
Institutos de Previdéncia Privada de Servidores Publicos quando estes agem como
espécie de planos e seguro-saude.

Venda casada

Muitas vezes, a empresa de plano de salde entrega ao consumidor uma lista
de médicos, hospitais e laboratérios credenciados. Em geral, os laboratorios
credenciados apenas aceitam que o0 paciente se utilize do convénio para a
realizagdo de exames mediante uma requisicdo (ou solicitagdo de exames) de um
meédico também credenciado. Contudo, se um paciente deseja consultar um médico
ndo-credenciado, de forma particular, sem a utilizagdo do convénio, podera fazer
exames em laboratérios credenciados do plano de salde, pois sdo servigcos
distintos. Uma vez credenciado, um laboratério ndo pode exigir do segurado que o
meédico também o seja, pois isso configura venda casada. Além disso, o direito a
livre escolha € um direito basico do consumidor.

PRESTACAO DE SERVICOS DE ESCOLAS PARTICULARES

Escolas particulares de todos os niveis de educacdo s&o prestadoras de
servico, razdo pela qual submetem-se ao Cédigo de Defesa do Consumidor. Séo,
contudo, regulamentadas também pelo governo federal, através de outras leis, como
a Lei de Diretrizes e Bases da Educagao Nacional, Lei n° 9870/99 (trata de valor
total das anuidades escolares) e a Medida Proviséria 2173, reeditada véarias vezes
desde que foi aprovada, em 1999.

De acordo com a legislacdo, as modalidades de cobranga permitidas as
escolas sdo: mensalidades, taxas e contribuigdes.

As mensalidades abrangem as aulas e a prestacéo de servigos diretamente
ligados & educagd@o como: estagios obrigatorios, utilizacéo de bibliotecas, material de
ensino para uso coletivo, material destinado a provas e exames, certificados de
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conclusdo de cursos, identidade estudantil, boletins de notas, cronogramas,
curriculos e programas. Portanto esses itens ndo podem ser cobrados
separadamente.

Taxas podem ser cobradas para pagar custos e servigcos extraordinarios
prestados pela instituicdo aos seus alunos. Sao eles: segunda chamada de prova e
exames, declaragbes, aulas de recuperagdo, adaptagcdo e dependéncia prestados
fora do horario escolar (quando os professores sdo remunerados para essas
funcodes).

Finalmente, as contribuigcbes séo cobradas para remunerar todos 0S servigos
ndo incluidos na mensalidade e na taxa, por exemplo: servicos de pouso,
alimentacéo e transporte (quando prestados pela instituicdo de ensino). As normas
que regulamentam esses servigcos educacionais sdo publicadas pelo Diario Oficial
dos Estados a cada semestre ou anualmente. Qualquer duvida, informe-se junto a
Secretaria da educagao ou nas Delegacias Regionais de Ensino.

As cobrancas que sao consideradas ilegais s&o taxas de inscricdo de
consumo para distribuicdo de bolsas de estudo ou concessdo de prémios ou
qualquer forma de arrecadacg&o obrigatoria para a receita escolar.

Reajuste das mensalidades:

A Lei 8170/91 disciplina o procedimento para reajuste das mensalidades
escolares,afirmando que a escola deve estipular o valor da mensalidade com base
no seu planejamento pedagogico e econdmico-financeiro. O reajuste deve ser anual.
Desde a edi¢do da Lei do Real, qualquer aumento em periodo inferior a um ano é
proibido e, se ocorrer, sera abusivo. Esse valor deve ser apresentado aos alunos,
pais e responsaveis até 45 dias antes do inicio do periodo de matriculas, juntamente
com o indice de reajuste, o texto da proposta do contrato e o numero de vagas por
sala de aula. O indice de reajuste das mensalidades é calculado tendo por base a
planilha de custos da escola. O consumidor deve ter acesso a essa planilha de
custos, para fiscalizar se ndo ha abusividade no aumento.

O valor que a escola cobra é pela prestacdo de um ano (ou um semestre, em
caso de Intituicdo de Ensino Superior) de servigos educacionais. O valor mensal
serd igual para todos os meses do ano (mesmo no Ensino Superior, reajuste anual é
mantido), haja vista que sé&o proibidos reajustes de mensalidade no decorrer do ano
ou semestre letivo. Em geral, o valor total anual é dividido em 12 parcelas (ou seis
parcelas, no caso de Ensino Superior). Outros planos de pagamento poderdo ser
usados, mas o valor anual € mantido e nao pode ser ultrapassado.

Se os pais (ou alunos) ndo estiverem de acordo com o indice de reajuste, a
Associagdo de Pais devera iniciar uma negociagcdo com a escola. O prazo para o
acordo é de 10 dias uteis. Caso ndo haja acordo, os pais, alunos ou responsaveis,
individualmente, podem recorrer ao Poder Judiciario ou formalizar uma reclamacéao
junto a Secretaria de Direito Econémico, do Ministério da Justica, a qual exigira da
escola que comprove a legalidade do aumento praticado.

Matricula

Ao matricular o aluno vocé estd assinando um contrato de adesdo, pois a
escola elabora esse contrato sem dialogar com os consumidores sobre clausulas ou
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modificacdes de conteldo. Todas as restricdes que o artigo 51 do CDC impdem aos
contratos de adeséo valem para o contrato de prestacao de servigos educacionais.
Consulte o CDC, conheca as clausulas abusivas e verifigue se existe alguma em
seu contrato com a escola. Lembre que qualquer clausula que cologue o consumidor
em situagdo de desvantagem exagerada, desequilibrando o contrato em favor da
escola, sera nula de pleno direito!

Existem restricbes que o Conselho Federal de Educacdo imp8e as escolas,
como por exemplo a proibicdo de vincular a matricula a contrato com clausulas que
impecam sua rescisdo e também a vedacdo a emissdo de notas promissoérias ou
qualquer outro titulo de crédito para quitar mensalidades, taxas e contribuicdes
escolares, exceto como forma de pagar débitos atrasados.

Atraso no pagamento dos encargos educacionais

Os alunos inadimplentes ndo podem sofrer nenhum tipo de penalizagéo
pedagogica, conforme o artigo 6° da Lei 9870/99 e a Portaria 3 da Secretaria de
Direito EconGmico. Suspensédo de provas, retengdo de documentos (inclusive os
necessarios a transferéncia) ou impedir o aluno de freqlientar as aulas sdo condutas
proibidas de serem utilizadas como forma de pressionar o aluno ou responséavel a
quitar seu débito. Ainda, na cobranca do débito, o aluno ndo podera ser submetido
qualquer tipo de constrangimento ou ameaga (art.42, CDC). No caso de escolas
particulares, a cobranga ndo pode expor a condi¢des vexatorias.

Cancelamento, transferéncia ou desisténcia de matricula

O aluno deve estar em dia com as mensalidades para pedir transferéncia ou
desistir da matricula. Os estabelecimentos costumam cobrar uma taxa para
trancamento da matricula, a qual devera estar previsto no contrato. Se a matricula
for cancelado antes do inicio das aulas, o consumidor deverd ter o dinheiro
devolvido. Qualquer clausula no contrato que estabeleca a nao devolucéo de valores
pagos é considerada abusiva, nos termos do artigo 51, IV e § 1° e do item 16 da
Portaria N° 3, de 15/03/ 2001, da Secretaria de Direito Econémico.

SERVICOS BANCARIOS

Abertura de conta-corrente

Inicialmente, pesquise entre os bancos aquele que oferece mais vantagens
(e menos despesas!), buscando informagbes sobre a performance da instituicdo
junto aos seus correntistas, bem como verifiqgue se ha reclamac¢des junto ao Procon
local.

Leia com atencdo o contrato de abertura, adquirindo, dentre os servigos
oferecidos, aqueles que efetivamente va utilizar. Os precos das tarifas e custos
cobrados variam muito de um banco para outro e a periodicidade das cobrangas
também deve ser considerada.

O limite minimo para abertura de contas correntes varia de banco para
banco, a critério da sua diretoria. Normalmente os bancos solicitam ao futuro cliente
documentos originais tais como Carteira de ldentidade, comprovante de residéncia
dentre outros. O banco podera exigir que o cliente tenha uma renda mensal e um
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saldo médio minimo estipulado, mas isso deve constar no contrato ou na proposta
oferecida pelo banco.

Procure concentrar sua movimentag¢ao bancaria numa uUnica conta, evitando
arcar com as taxas de manutencao de varias contas-correntes.

Antes de assinar qualquer contrato, leia com atencéo e procure entender
principalmente o formulario da proposta de abertura de conta, pois nela estardo
contidos os direitos e obrigacdes do correntista e do banco. Existem itens que néo
podem faltar no servigo de conta-corrente prestado pelo banco, por isso exija:

- Segurancga contra roubos e falsificagdes de cartbes e cheques;

- Fim das filas. Todo consumidor tem direito ao bom atendimento; caso permaneca
na fila mais de 30 minutos(j& existe lei aprovada pelo Municipio defendendo esse
direito do consumidor), reclame junto ao Procon ou denuncie aos meios de
comunicacédo, que sao um grande aliado do consumidor;

- Nao aceite a imposicdo de seguros, titulo de capitalizacdo ou qualquer outro
servico para obtencdo de cheques ou manutencdo de contas. Isso € venda casada,
proibida pelo CDC!

Tarifas bancéarias

Os bancos e instituicbes financeiras sdo prestadores de servigos e,
portanto, cobram por eles. No entanto, existem alguns servigos que ndo podem ser
cobrados, salvo com autorizagdo expressa do Banco Central, que € a instituicdo que
regulamenta esse setor.Sempre que vocé tiver dividas sobre a procedéncia ou ndo
da cobrancga, peca ao gerente que exiba a portaria ou norma do Banco Central, que
Ihe da autorizacdo para efetivar aquela determinada cobranga. Nenhuma taxa pode
ser cobrada sem prévia comunicag&o ao consumidor.

N&o podem ser cobradas tarifas sobre:

- Cheques em cobranga ou em depdsito a serem compensados pela propria agéncia
ou outra do mesmo banco (na mesma praga ou em outra);

- 1 taldo de cheques com 20 folhas por més (este fornecimento é obrigatério,
independentemente do saldo médio do cliente);

- Entrega de cheques ou cépias em até 60 dias da sua liquidacao;
- Expedigcéo de documentos para a liberagéo de garantias;
- Devolucéo de cheques, exceto por insuficiéncia de fundos;

- Transferéncias e depdsitos em cheques do proprio depositante ou em dinheiro,
feitos por pessoa fisica ou juridica, para crédito em suas respectivas contas, em
dependéncias do mesmo banco.

- Manutengé&o de cadernetas de poupanga com saldo minimo exposto no contrato;

- Consultas em terminais eletrénicos. Neste caso, ndo inclui o extrato que o cliente
imprime nesses terminais, que podem ser cobrados;

- Manutengéo de contas & ordem do Poder Judiciario;
- Um extrato mensal contendo toda a movimentagéo do més.

Observe sempre as transac¢des que exijam cobranca de CPMF e caso nao
concorde, exija do gerente explicagbes.As regras dessa cobranga podem vir a
mudar, portanto é sempre conveniente acompanhar.
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Os gerentes tém condicdes de negociar os demais servicos que Sao
cobrados. Isso quer dizer que os clientes lucrativos (com bom saldo médio), podem
vir a ter melhores pregos nas tarifas. De qualquer maneira, é preciso estar atento,
pois com certeza vao aparecer descontos na conta por algum tipo de servigo.

Para movimentar sua conta vocé tera direito a um taldo de cheques por
més, com 20 folhas ou um cartdo magnético. Apenas um dos dois podera ser
cobrado, conforme a escolha do cliente.

Ao receber seu cartdo, assine o verso e mantenha sua senha em segredo.
Em caso de roubo, perda ou extravio do cartdo magnético, a agéncia bancéaria ou
Central de Atendimento ao Cliente do banco deve ser imediatamente informada,
bem como deve haver a comunicacdo a Autoridade Policial, para as providéncias
cabiveis.

Na abertura da conta corrente h4 o preenchimento de uma ficha de
cadastro, e podera ser cobrada uma taxa de cadastro ou de abertura de conta
corrente. Na data de aniversario da conta corrente também o banco poderé cobrar
uma taxa de manutengdo da conta. A pesquisa é o Unico meio que o consumidor
possui, neste caso, para economizar. Informe-se e compare qual € o banco que
possui as taxas mais econdémicas.

FINANCIAMENTO

Alguns consumidores optam pelo pagamento a prazo, deixando de lado a
hébito de pechinchar e pagar a vista. Para quem prefere financiar suas compras,
algumas observagdes importantes:

1. N&o ha limite para a cobranga de juros, pois ndo estdo tabelados e variam de
financeira para financeira, portanto informe-se antes sobre as taxas praticadas pelas
mesmas;

2. Certifiqgue-se que o valor das parcelas seja compativel com seu orcamento;
3. Leia atentamente o contrato antes de assina-lo;

4. Confira se o carné foi emitido de acordo com o contrato e se seus dados pessoais
estao corretos;

5. Exija sempre a nota fiscal da compra, pois ela € um importante instrumento no
caso de problemas com a mercadoria;

6. Guarde toda a documentacdo referente a aquisicdo até que termine o
financiamento e a garantia do produto dada pelo fabricante;

7. Bvite usar o limite do cheque especial, pois a taxa média cobrada é de 9% ao més;

8. Se a compra for efetuada por meio de cartdo de crédito, figue atento para a
utilizacdo do pagamento rotativo, uma vez que 0s juros estdo acima dos juros
cobrados num financiamento normal;

Algumas informagfes que devem, obrigatoriamente, constar no contrato de
financiamento:

1. Nome, endereco, telefone do comprador;
2. Enderego da financiadora

3. CNPJ da loja e/ou financeira;

4. Data de vencimento,

V

UNIERA



5. Valor e nimero de parcelas;

6. Encargos por atraso no pagamento (a multa ndo pode passar de 2%, de acordo
com o Caodigo de Defesa do Consumidor);

7. Taxa de juros e valor do IOF;

Lembre-se: ndo assine nenhum documento em branco e risque 0s espacgos
que sobrarem.

Em qualquer contrato de financiamento em que se caracterize a relagdo de
consumo, o CDC assegura a redugéo de juros e demais acréscimos na liquidagéo
antecipada de débitos oriundos de outorga de crédito ou financiamento.

Nao esquecga que o consumidor tem direito de saber antecipadamente o
valor & vista em moeda corrente, 0s juros de mora e taxa efetiva anual de juros e o
valor final da mercadoria ap6s a aplicacdo das taxas, mediante o numero de
prestacdes escolhidas (esses valores devem estar expostos em local visivel no
estabelecimento).

No caso de pagamento com boleto bancario, estes devem ser enviados
antecipadamente ao consumidor.

JUROS DE INSTITUICOES FINANCEIRAS

Fique atento!

Juros moratérios: constituem a pena imposta ao devedor pelo atraso no
cumprimento da obrigagéo, funciona como uma indenizagédo pelo retardamento na
execucao do débito.

Na legislacédo atual ndo ha uma lei que especifique um limite ao valor de juros
a ser cobrado nas relacfes financeiras, mais especificamente nos empréstimos
realizados pelas Instituicbes Financeiras. Ficando assim, a taxa de juros
completamente vulneravel a correcdo automatica do mercado financeiro, por meio
da oferta e da procura de crédito. As interpretagfes doutrinarias e jurisprudenciais

sobre o tema sao diversas.

Atencao!

O consumidor ao realizar um empréstimo ndo pode ter seus direitos basicos
violados, pois toda relagcdo de consumo deve assegurar os direitos basicos dos
consumidores. Lembre-se o contrato ndo pode onerar apenas uma das partes, nem
ser desigual, desproporcional, para quem adquire e para quem oferece um produto
OU Um Servico.

O consumidor deve analisar seus contratos de empréstimos/financiamentos e
verificar se a sua taxa de juro esta de acordo com as taxas cobradas no mercado,

pois assim como o juro abusivo e a falta de informacao das taxas de juros cobradas
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em tal contrato, abre a possibilidade de uma revisédo contratual, para solicitacdo da

reducéo das taxas de juros cobradas.

Um pouco de historia ...

No antigo Cdodigo Civil de 1916, a taxa de juros de mora, quando ndo convencionada, era
de 6% ao ano. Se convencionada, deveria observar o limite estabelecido pela Lei de Usura
(Decreto n° 22.626, de 1933) a qual determinava que os juros convencionados pelas partes
nao poderiam ser superiores ao dobro da taxa legal. Ou seja, ndo poderiam exceder o
percentual de 12% ao ano.

Assim, taxa de juros moratérios legais € de 1% ao més, 12% ao ano. Desta forma, o limite
para a taxa convencionada seria de 2% ao més, ou 24% ao ano. O Cddigo de Defesa do
Consumidor (Lei n® 8.078/90) nado dispde de forma expressa sobre a taxa aplicavel,
seguindo a mesma taxa legal de juros moratérios estabelecida pelo artigo 406 do Codigo
Civil vigente, 1% ao més, 12% ao ano.

Para as Instituicdes financeiras nunca houve limitacdo para a taxa de juros. Até 1964 a
jurisprudéncia era dominante neste sentido e apés a Lei de Mercado de Capitais (Lei n°
4.595/64) esta liberou de qualquer limite. Posteriormente adveio a Siumula 596 do Supremo
Tribunal Federal dizendo que as disposi¢cdes do Dec. 22.626/33 ndo se aplicariam as taxas
de juros e aos outros encargos cobrados nas operacdes de instituicdes financeiras.

A Emenda Constitucional n® 40 revogou o 83° do artigo 192 da CF, liberando as instituicdes
financeiras de qualquer limitacao na fixacdo da taxa de juros.

Lembre-se! Consumidor atento paga menos juros

- Os juros podem ser convencionados entre as partes ou, na auséncia de
convengao, serdo aplicados os juros determinados em lei;
- Ao firmar um contrato, sem nenhum tipo de coacdo, o consumidor deve estar

consciente da taxa de juros que esta pagando;

Art. 52, CDC - Quando vocé for comprar a prestacao, utilizando ou néo os servigos
de uma financeira, o fornecedor tem a obrigacdo de informar:

0 prego do produto ou servico em moeda nacional,

os valores dos juros de mora e a taxa de juros do financiamento;

0S acréscimos previstos por lei;

a quantidade e a data de vencimento das prestacoes;

o total a ser pago a vista ou financiado.

A multa por falta de pagamento ndo pode ser maior do que 2%

CARTOES DE CREDITO
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O cartdo de crédito € uma forma de pagamento que substitui o dinheiro nas
transagcfes comerciais. E utilizado largamente, especialmente em tempos em que 0s
consumidores preferem n&o portar consigo grandes somas de dinheiro.

Ao assinar um contrato de cartdo de crédito, o consumidor esta assinando
um contrato de adesdo. Esse documento deve ser redigido de maneira clara e as
cldusulas que limitem direitos devem estar em destaque.

Verifigue sua fatura para saber o que esta pagando! Ligue para a
administradora e informe-se sobre as taxas que sao debitadas na fatura.

Ao assinar um contrato de cartdo de crédito, considere o preco da
anuidade, os servigos oferecidos, os juros e a data de vencimento da fatura. O
pagamento de uma anuidade de cartéo internacional, por exemplo, so é interessante
para o consumidor que pretende fazer uma viagem para fora do pais. Caso
contrario, um cartao para uso dentro do territério nacional ja é suficiente.

Muito importante para o consumidor € saber que o preco a vista vale para
pagamento no cartdo de crédito. Se a loja esta oferecendo um desconto para
pagamento a vista e o consumidor utiliza o cartdo de crédito, faz jus ao desconto.

Ao parcelar suas compras no cartdo, existem duas maneiras de fazé-lo:
parcelamento da fatura e parcelamento na loja, no ato da compra. Em geral, as lojas
tém um acordo com a operadora de cartdo de crédito e oferecem ao consumidor a
possibilidade de parcelamento sem juros, no cartdo. Ao comprar, questione se a loja
oferece esse beneficio. J& no parcelamento da fatura, com o pagamento de uma
parte do valor devido apenas, serdo cobrados juros.

As operadoras de cartdo de crédito costumam cobrar, em caso de atraso no
pagamento da fatura, multa, juros de mora, correcdo monetéria e até mesmo taxas
administrativas. Lembre que a multa de mora ndo pode ser maior que 2% do valor
da fatura. J& a taxa de juros, conforme dito anteriormente, serd fixada pela
operadora de cartdo de crédito no contrato. Lembre que a corregdo monetaria ndo
pode ser cumulada com a cobranca da comissdo de permanéncia bancéria, pois
ambas tém a mesma funcao: atualizar a prestacdo em atraso. A correcdo monetéria
também é devida, baseando-se no indice previsto em contrato.

Furto, roubo ou extravio do cartdo de crédito

Tal como no caso do cheque, o furto, roubo ou extravio do cartdo de
crédito, o consumidor deve comunicar imediatamente a administradora. Inicialmente,
por telefone (sempre anotando o nome do atendente, o nimero da comunicacéo e a
data em que foi feita), depois, por escrito, enviando junto o boletim de ocorréncia
policial. Protocole cépia da carta, no caso de entregé-la diretamente a empresa.
Caso seja enviada pelo correio, procure fazé-lo com aviso de recebimento (AR).
Apbs isso, o consumidor ndo mais podera ser responsabilizado por despesas feitas
com o cartdo de crédito.

Feito isso, saiba que se ainda assim houver no contrato de utilizacdo de
cartdo de crédito alguma clausula que determine a responsabilidade do consumidor
por despesas realizadas por terceiro em caso de furto, roubo ou extravio do cartéo,
ela sera abusiva e, portanto, nula de pleno direito (art. 51, IV e § 1°). Essa nulidade
devera ser pleiteada junto ao Poder Judiciario, que a decretara.
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Cobrancas Indevidas

Em caso de compras que o consumidor néo fez, que podera ser resultante de
algum equivoco ou de “clonagem do cartdo”, configura-se a cobranga indevida, o que
d& ao consumidor o direito de ser restituido em dobro (repeticdo do indébito, art. 42 §
anico, CDC). A responsabilidade é do fornecedor, que aceitou o cartdo de crédito sem
conferir se o portador era realmente o titular do mesmo.

A cobranga de seguro contra roubo, furto ou extravio do cartdo sem a
anuéncia do consumidor é tida como abusiva. Qualguer lancamento na fatura de cartdo
de crédito do consumidor sem que haja previsdo contratual, perfeito esclarecimento e
concordancia do consumidor é abusiva.

E também considerada abusiva a cobranca de taxas e honorarios advocaticios
do consumidor, em caso de atraso no pagamento da fatura. Mesmo prevista em
contrato, qualquer taxa de cobranca ou honorério de profissionais que efetuem a
cobranca sao de responsabilidade da operadora de cartdo de crédito. A multa de mora,
em percentual superior a 2% da fatura, também é cobranca indevida, bem como a
cumulac&o da corre¢cdo monetéria com a comissao de permanéncia bancaria.

Pagamento antecipado da fatura

Como em qualquer caso em que o devedor efetue 0 pagamento antecipado
do débito, seja total ou parcial, deve haver o desconto proporcional nos juros e
demais encargos (art. 52, § 2°).

Caso pretenda fazer o pagamento da fatura antes do vencimento
(pagamento antecipado), exija da administradora a reducg&o proporcional dos juros e
encargos. Se isso ndo ocorrer, ao invés da quitacdo antecipada faca uma
consignacdo extrajudicial em pagamento do valor que considera correto,
depositando a quantia em um banco oficial. Pode-se, ainda, encaminhar uma
reclamacédo ao Procon ou recorrer a Justica.

Recebimento de cartdo sem solicitagdo prévia

E bastante comum que o consumidor receba, em sua residéncia, um cartio
de crédito em seu nome, sem que o tenha solicitado. O envio de produtos sem
solicitagd@o prévia configura préatica abusiva (art. 39, Ill) e, para o CDC, esse produto
é equiparado a AMOSTRA GRATIS, o que desobriga o consumidor de seu
pagamento. Cabe, ainda, indenizacdo por eventuais danos morais e patrimoniais

decorrentes desse envio sem solicitag&o.

O cartdo recebido sem solicitacdo deve ser destruido. Se o cartdo veio
através de uma instituicdo bancéria, devolva-o e exija um documento que comprove
a devolugéo.

Encaminhe, também, uma denuncia ao Procon ou ao Departamento
Nacional de Protecéo e Defesa do Consumidor. A empresa responsavel pelo envio
serd aplicada uma sang¢do administrativa, como a multa, por exemplo.

CONTRATO DE LOCACAO DE IMOVEIS
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Existe uma controvérsia quanto a aplicagdo do CDC para os contratos de
locagdo, uma vez que estes séo regidos por uma legislac@o propria, a Lei 8245/91,
conhecida como Lei do Inquilinato.

As decisbes judiciais (chamadas de JURISPRUDENCIA) tém sido, em sua
maioria, no sentido de que para a locacao residencial o CDC deve ser aplicado, pois
existe a figura do consumidor (o locatario) que é destinatario final do bem locado e
do fornecedor (o locador) que entrega para uso o imovel alugado. Em suma, o
locador comercializa um bem, que é a moradia, a ocupacgédo do imovel.

Contudo, se acaso tratar-se de locagdo comercial, hd entendimento no
sentido de que néo deve ser aplicado o CDC, pois o locatario ndo utilizara o imével
como destinatario final.

A aplicagdo do Codigo de Defesa do Consumidor aos contratos de locagéo
residencial é de fundamental importancia, pois o locatario serd beneficiado com a
protecdo contra préticas abusivas, a nulidade de clausulas leoninas, a reducdo da
multa moratéria para 2%, Como 0s contratos imobiliarios j& sdo formulados tendo
por base a Lei do Inquilinato, resta ao consumidor pleitear na Justica a aplicagéo do
CDC.E, em geral, contrato de adeséo, elaborado pelas imobiliarias e assinadas pelo
locatario, o qual geralmente encontra-se em posicdo vulneravel, tanto
economicamente quanto em termos de conhecimento da Lei do Inquilinato. Nada
impede, claro, que o locatario, ao ler o contrato, discuta seu teor com o locador e
tente modificar clausulas em desacordo com o CDC, visando contratar dentro das
regras gerais de igualdade, qualidade, informacéo e boa-fé do Cédigo de Defesa do
Consumidor.

Cuidados ao assinar contrato com a imobiliaria

O termo de vistoria devera ser em duas vias, uma das quais fica na posse
do inquilino. E essencial que contenha a descrigdo das condi¢bes gerais do imével
como pintura, vidros, portas, janelas, instalacdes elétricas e hidraulicas. Quando
mobiliado, inclua também todos as pecas e o seu estado; Figue atento: taxas como
as de informacbes cadastrais e de elaboragcdo de contrato ficam por conta do
proprietario. Se a imobilidria insistir em cobré-las sob a ameaca de néo locar o
imével, o consumidor deve exigir recibo discriminando exatamente a que se refere
tal pagamento, pois mediante este documento é possivel solicitar a devolucdo da
importancia paga, ou, se preferir, use cheque nominal, também com a discriminacéo
do que se refere o pagamento no verso do mesmo.

Taxas como condominio, agua e luz sdo pagas pelo inquilino. J4 o IPTU -
Imposto Predial e Territorial Urbano -, € de responsabilidade do locador (proprietario)
mas poderd ser repassado para o locatéario (inquilino) se for acordado no contrato de
locagdo. O pagamento do seguro incéndio € de responsabilidade do inquilino.

No término do contrato de locagéo, verifique se existe o direito de retencéo
por benfeitorias Uteis ou necessarias. Benfeitorias sdo obras que o inquilino faz no
imével, para conservé-lo ou impedir que se estrague (necessarias) ou para aumentar
ou facilitar o uso do mesmo (Uteis). O artigo 35 da Lei do Inquilinato diz que o
locatario tem direito a ser indenizado em caso de benfeitorias Uteis que o locador
tenha autorizado e, no caso das necessarias, mesmo que nao autorizadas.
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Em caso de locagéo de apartamento, é sempre bom pedir ao locador uma
procuracdo para representa-lo nas reunides de condominio. Se a reunido de
condominio for para discutir despesas ordinarias (manutencao do imovel), o locatério
podera participar ativamente sem procuragao.

Ao assinar o contrato de locagéo, lembre-se de ler atentamente todas as
clausulas deste documento, riscando todo e qualquer espaco em branco que sobre.
Alids, nunca o assine em branco. Uma via do mesmo, assinada e datada, deve ficar
em posse do inquilino. Além disso, o documento devera ser assinado por duas
testemunhas que néo tenham impedimentos legais.

Nesse contrato devera constar:
. Nome e qualificacdo do locador;
. Locatério e fiador, se houver;
. Descricao e endereco do imoével locado;
. Valor do aluguel,
. Indice e periodicidade do reajuste (atualmente, a correcéo € anual);
. Forma, local e data de pagamento;
. Modalidade de garantia;
. Discriminagéo dos encargos a serem pagos;
. Destino do imével - residencial, ndo residencial ou comercial;
10. Data do inicio e prazo de locacao;

11. Valor da multa em caso de rescisdo contratual e o termo de vistoria que deve ser
anexado ao contrato.

© 00 NO Ul WN P

A garantia no contrato de locagéao

Num contrato de locacdo de imovel, as garantias podem ser de trés tipos:
caugdo, fianca e seguro-fianga.

A Lei do Inquilinato permite que o proprietério exija do inquilino somente um
tipo de garantia para assegurar o cumprimento do contrato.

Entenda o que significa cada um desses tipos de garantia.
Caucdo: Trata-se de um depésito de bens ou dinheiro, colocados em uma caderneta
de poupanca conjunta entre o proprietério e o inquilino, cuja importancia ndo podera
ser maior do que trés meses de aluguel, e que deverd ser devolvida ao locatério no
final da locagéo, caso ele esteja em dia com seus pagamentos.

Fiador: O contrato de fianga € um contrato acessoério ao contrato principal, que é o
de locagdo. Na fianga, uma terceira pessoa se responsabiliza pelo cumprimento das
obrigacg6es do locatério, caso o mesmo torne-se inadimplente.

Seguro-fianga: E feito por meio de uma companhia seguradora, e em geral é pago
juntamente com o aluguel, mensalmente. Caso haja o inadimplemento por parte do
locatéario, a seguradora cobrird os aluguéis impagos.

Pagamento do aluguel
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O pagamento do aluguel dar-se-a no més vencido. O proprietério s6 podera
pedir o aluguel antecipadamente se ndo houver garantia locaticia envolvida na
negociagdo ou em locagéo para temporada. Para cada pagamento efetuado, exija
recibo, no qual devera constar a quitacdo do més pago. Quando o inquilino deixa de
pagar o aluguel ou os encargos da locacdo (condominio, 4gua, luz, etc.), o locador
podera ajuizar uma acdo de despejo. Nesses casos, o locatério sendo citado, tera
prazo de 15 dias para contestar essa agao ou pedir para o juiz designar data para
ser depositado o aluguel (purgacdo de mora). Em ambos os casos h4 a necessidade
de constituir advogado.

Denlncia vazia

De acordo com a Lei do Inquilinato, nos contratos residenciais assinados
antes de 20/12/9l, o proprietario que desejar retomar seu imovel terd que dar um
prazo de 12 meses para a desocupacado. Nas locacbes efetuadas apos a data acima
mencionada cabera a denuncia vazia (pedido de retomada sem justificacdo) para os
contratos com prazo igual ou superior a 30 meses. Terminado este prazo, o locador
que desejar reaver seu imével devera dar ao inquilino 30 dias para a desocupagéo.
Nas locagdes celebradas por tempo inferior a 30 meses, a denudncia vazia cabera
apos cinco anos ininterruptos de locagao.

Despejo

Além da denuncia vazia, o locador podera solicitar judicialmente o imovel,
no caso de contratos negociados por periodo inferior a 30 meses e que estejam no
prazo indeterminado (ap6s o término de vigéncia) para uso proprio; para uso do
cbnjuge, dos pais ou dos filhos (desde que ndo disponham de imével residencial
proprio) e para demolicdo e edificacdes aprovadas ou para obras que aumentem a
area construida em pelo menos 20%.

CONTRATOS DE TURISMO & TRANSPORTE

A escolha de um pacote requer cuidados especiais, j& que a maioria das
agéncias nao sao operadoras de turismo, mas sim vendedoras de pacotes para as
operadoras.

A agéncia onde foi realizada a compra pode ser acionada pelo consumidor,
seja ela operadora de turismo ou revendedora de pacotes turisticos.

Antes de assinar o contrato de adesdo com a empresa, € indispensavel
verificar se esta registrada na Embratur e se ndo estd na lista do Procon. Peca
sempre a discriminacdo dos servigcos que serdo prestados e quais estdo incluidas
Nnos precos a serem pagos a agéncia.

S4o0 muitos os problemas causados aos consumidores, desde
cancelamento do pacote, descumprimento do contrato, irregularidades dos voos —
ocasionando horas de espera nos aeroportos, vendas de passagens acima da
capacidade da aeronave (overbook), extravio de bagagens, atrasos de v6os, ou,
simplesmente, mau atendimento nos balcées de companhias aéreas.

Para que o consumidor n&o corra o risco de transformar seus momentos de
lazer e descanso num pesadelo, devem conhecer os seus direitos e tomar algumas
precaucgoes:
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- Consulte o Procon sobre a existéncia de reclamagdes contra agéncias, operadoras
de turismo e companhias aéreas.

- Guarde folhetos ou anuncio de jornal, pois servirdo como prova para garantir seus
direitos.

- O contrato com a agéncia deve ser por escrito, constar o nome e a categoria do
hotel; se estdo incluidas refeicGes, passeios e transporte, seguros de bagagem e
saude.

- Exija fotos, catalogos ou folhetos turisticos para certificar a qualidade e o local do
hotel.

- Saiba que, caso ndo seja possivel acomodar o turista no hotel previamente
estabelecido, a agéncia é obrigada a arrumar hospedagem de igual categoria, ou
melhor, nunca inferior.

- Verifique as condigbes do translado do aeroporto e para 0s passeios terrestres
incluidos no pacote.

- Cuidado na hora de financiar a viagem. Exija por escrito no contrato, o0 nimero de
prestacdes e o percentual de juros. O valor final do pagamento pode chegar ao
dobro do inicial.

- Nas viagens para o exterior, dé atengdo especial aos documentos (passaporte,
vistos, vacinas) para evitar aborrecimentos nos aeroportos e cancelamento de
viagens.

- Verifique na agéncia a bagagem permitida e coloque o nome, endereco e telefone,
inclusive no interior das malas. Registre os objetos de valor.

- Peca informagdes detalhadas sobre as condigbes de cancelamento do pacote.

- Se o0 contrato ndo for cumprido integralmente, o consumidor tem direito a
ressarcimento e/ou um abatimento proporcional ao servigo.

- Exija sempre a nota fiscal ou recibo discriminado.

- Lembre-se que o preco das passagens aéreas, de hospedagens, passeios e
aluguel de carros no Brasil € um dos mais caros do mundo. Por isso, é importante
exigir respeito aos seus direitos.

Todas as dicas e orientagdes valem para os consumidores que comprarem
pacotes terrestres.

Excursdes em Onibus turisticos

A empresa que vende um pacote turistico obriga-se pelo resultado, isto €, ela
deve transportar o passageiro, nas condi¢cdes oferecidas e em perfeitas condi¢coes
de seguranca. Em caso de acidente de consumo, a empresa que vendeu o pacote é
solidéria, na reparacao do dano, com a empresa que efetuou o transporte.

Da mesma forma a empresa que transporta pessoas assume uma obrigagao
de resultado: efetuar o transporte dos passageiros, com diligéncia e zelo, levando-os
até o local combinado, em perfeitas condi¢cdes de seguranca.

Transporte escolar

Antes da contratagdo, busque informagdo junto a diretoria da escola.
Normalmente ela possui algumas referéncias. Consulte outros pais que utilizam ou
j& utilizaram o servico e procure saber se o veiculo e o motorista sdo credenciados
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pelo DMTU e pelo DETRAN. O credenciamento significa que ambos atendem a uma
série de requisitos basicos para garantir a seguranca dos alunos. Verifiqgue se o
veiculo possui selo de vistoria fornecido pelo DETRAN.

Anote telefone e endere¢o do motorista, para alguma emergéncia. Observe
como 0 motorista recepciona os alunos na porta da escola.

Peca para entrar no veiculo e confira as condi¢ces de higiene, conforto e
seguranca (n&o esqueca de verificar se ha um cinto para cada ocupante).

Algumas informagdes que devem constar em contrato de fornecimento de
servigos de transporte:

. Telefone e identificagdo de ambas as partes;

. Horario de saida e chegada;

. Periodo de vigéncia do contrato;

. Valor da mensalidade;

. Data e forma de pagamento;

. Indice e forma de reajuste;

. Percentual de multa e encargos por atraso no pagamento;
. Condigdes para rescisao antecipada;

9. Informagéao sobre a prestagéo do servigo fora dos meses normais, Como em caso
de recuperacéo;

10. Se ha presenca de um adulto para acompanhar as criangas além do motorista;
Tudo que for acertado verbalmente deve constar no contrato.

Havendo qualquer problema, somente o0 que constar em contrato poderé ser
questionado judicialmente ou também podera ser formalizada reclamagé&o junto ao
Procon.
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Transporte de passageiros

Para que haja um contrato de prestacdo de servicos de transporte de
passageiros basta a conduta do consumidor de subir num 6nibus de transporte
coletivo e adquirir uma passagem. E um tipo de contrato em que a obrigacdo da
empresa é levar a pessoa, incélume, até seu destino.

Se ocorrer qualquer tipo de acidente ao consumidor que cause dano moral,
fisico ou patrimonial, surgira o dever de indenizar. Mesmo que a empresa néo tenha
culpa pelo acidente, devera indenizar o passageiro, pois trata-se de modalidade de
responsabilidade objetiva.

CONTRATO DE ESTACIONAMENTO

Quando vocé coloca seu carro num estacionamento, no centro da cidade,
para se precaver contra furtos e roubos, ou mesmo pela mera comodidade ao
manobrar, esta fazendo, com a empresa de estacionamento, um contrato chamado
de contrato de depdsito. Se alguma coisa acontecer com seu automével dentro do
estacionamento, a empresa estara obrigada a indeniza-lo.
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Da mesma forma existe um contrato de depdsito entre a pessoa que coloca
seu carro no estacionamento de um shopping-center e o supermercado até onde ela
se dirigiu para efetuar suas compras, ainda o estacionamento seja gratuito.

Muito embora muitas empresas que oferecam estacionamento digam que
se trata de uma facilidade oferecida ao consumidor, ainda assim, em caso de dano
ao automoével, o consumidor devera ser ressarcido. Para tanto, o consumidor devera
provar que efetivamente estacionou seu carro naquele local.

Os cartazes e placas que os estacionamentos costumam colocar informando que os
carros ndo estdo cobertos por seguro sdo, na verdade, clausulas de nédo indenizar
gue, pelaregra do CDC, s&o nulas de pleno direito.

PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS

Todo servico prestado pela Unido, Estado ou Municipio, ou por instituices
que representam o papel do poder publico, por meio de concessdes e autorizacdes
e que é obtido pelo usuério mediante o pagamento de uma tarifa, cuja cobranca seja
individualizada, € regido pelas normas do CDC.

O Cadigo de Defesa do Consumidor, alias, em seu artigo 6°, X, estabelece
que os servigos publicos devem ser adequados e eficazes. Entdo, além do direito a
informacdo, de reparacdo de danos morais e patrimoniais decorrentes da méa
prestacdo do servigo ou de acidente de consumo, h& o direito a servigos publicos
adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais, continuos (art. 22).

O consumidor também tem papel fundamental nesse setor. Cabe a ele
exigir os direitos que o cddigo oferece. Um dos principais direitos a ser exigido € o

direito a transparéncia de informagdes, seja na execucdo do servico, seja na
cobranga do mesmo.

A definicdo de servico adequado esti na Lei de Concessdes de Servigos
Publicos: € o servico que satisfaz as condigbes de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranga, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestagdo e

modicidade das tarifas (artigo 6°, 8§ 1°).

O corte no fornecimento de servigos publicos tem gerado muita discusséo
nos tribunais do pais, ja que envolve a prestacdo de servicos essenciais, como
energia elétrica e agua, para pessoas que muitas vezes ndo tém condicdes de pagar
por isso.

A suspensdo (ou corte, como é chamada também) dos servi¢cos essenciais
€ possivel, conforme a Lei 8987/95, chamada de Lei de Concessao e Permisséo de
Servigos Publicos, em seu artigo 6°, e a Resolucdo da Aneel 456/ 2000. A excegéo a
permissd@o de corte se da em caso de pessoa fisica “em situacdo de miserabilidade”
ou se o consumidor € pessoa juridica de direito publico (Municipio, Universidades,
Hospitais Publicos, etc...) para evitar prejuizos a populacdo em geral.

PRESTACAO DE SERVICOS TELEFONICOS
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A prestacdo de servigos telefonicos, fixos ou celulares, € uma da grandes
fontes de reclamacdes dos consumidores perante os Orgdos de protecdo ao
consumidor e mesmo em demandas judiciais.

A ANATEL é a agéncia reguladora responsavel pelas regras do setor.
Segundo material publicado pela ANATEL, a partir de 1° de Janeiro de 2006 estéo
em vigor novas regras de prestacdo de servigos telefonicos, as quais ampliam os
direitos dos consumidores deste produto™.

Um dos direitos béasicos mais violados pelas prestadoras de servigos
telefénicos € o dever de informar. O acesso ao teor do contrato de prestacdo de
servicos é um direito do consumidor, que deve receber copia do mesmo.

Ainda, ndo pode mais ser exigido do consumidor a permanéncia durante
tempo minimo em um determinado plano de servi¢o, ou seja: o consumidor pode
cancelar ou alterar o plano escolhido a qualquer momento.

Se optar por mudar de prestadora de servico, tem direito a divulgacdo do
novo numero pela antiga prestadora.

Em caso de suspensdo do servico por inadimplemento, ndo poderd ser
cobrada assinatura mensal durante a suspensao do servico. Essa suspensao de
servico deve ser notificada por escrito ao consumidor. Da mesma forma ocorrera
com rescisdo do contrato ou inclusédo do nome do consumidor em cadastros
restritivos de crédito, os quais devem ser previamente comunicados por escrito.
Durante 0 prazo em que 0S servico estiver suspenso, o consumidor ndo podera
efetuar ligacdes, exceto para servicos de emergéncia (0 190, por exemplo).

Os pedidos de cancelamento de servigos adicionais (siga-me, identificador de
chamadas, conversa simultéanea, etc...) ndo podem mais ser cobrados 24 horas apos
efetuada a solicitagéo pelo consumidor.

Quanto ao envio de faturas, existe um prazo para que a prestadora o faga: 60
dias para chamadas locais; 90 para longa distancia nacional e 150 para
internacional. Se a prestadora deixar de enviar as faturas nesse prazo, surgird o
direito de parcelar os valores cobrados e n&o ter os servigos suspensos em virtude
de conta apresentada fora desses prazos

Nao esqueca que o consumidor poderd contestar os débitos em sua fatura
conta que considere indevidos. Para cobrar esse débito, a prestadora deve
comprovar a realizagdo destas chamadas. Caso pague ligagdes que nao efetuou, o
consumidor tem direito a repeticdo do indébito. O consumidor devera ser informado
sobre o resultado da contestacdo de débitos e, se considerada improcedente,
receber a justificagdo por escrito.

Todas as normas referentes a reparacdo de danos nas relagées de consumo
valem para as prestadoras de servigos telefénicos. Entdo, danos causados por
descargas elétricas conduzidas via rede de telefonia em aparelhos de
telecomunicagdes certificados pela Anatel deverdo ser indenizados.

Sistema de portabilidade e desbloqueio para usuarios da telefonia
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Portabilidade numérica

O que é? Permite ao consumidor trocar de operadora e permanecer com 0 mesmo
numero telefénico.

Como prodeceder? O consumidor quando quiser mudar de operadora, mas
continuar com o seu numero de telefone, devera informar a nova operadora que
deseja manter o nimero.

Desbloqueio de celulares

O que é? O deshloqueio de celulares permite ao consumidor a liberdade de escolher
a operadora que quiser, aproveitando a melhor oferta.

- O consumidor pode manter o seu nimero a cada troca de endereco, operadora ou plano
de servigo, quantas vezes quiser;

- A troca de operadora sujeita o consumidor ao pagamento da taxa de portabilidade e,
devera cumprir com as obrigacfes contratuais de rescisdo de contrato.

- O consumidor pode manter o nimero quando troca de plano de servigo, ndo importando se
o cliente muda de um plano pré-pago para um pés-pago, ou vice-versa.

- Se o cliente desistir do seu pedido, tera até dois dias Uteis apés a solicitacdo para cancelar
o pedido.

- Para desbloquear o aparelho, o usuario deve dirigir-se a sua operadora levando junto a
nota fiscal do produto e CPF ou RG.

- A prestadora, exceto por inviabilidade técnica, deve atender ao pedido do Usuario de
substituicdo do seu Cédigo de Acesso, sendo-lhe facultada a cobranca pela alteracao.

- A prestadora do Servico Mével Pessoal podera oferecer beneficios aos seus Usuarios e,
em contrapartida, exigir que os mesmos permanecam vinculados a prestadora por um prazo
minimo, ndo podendo ser superior a 12 (doze) meses.

- O consumidor que nao se interessar por nenhum dos beneficios oferecidos, podera optar
pela adesdo a qualquer Plano de Servico, tendo como vantagem a auséncia de
permanéncia minima.

- Art. 81. O Usuario deve ser informado sobre os aspectos relativos as programacdes incluidas
nas facilidades dos Planos de Servico e eventuais bloqueios na Estagdo Movel ou na Central
de Comutacéo e Controle, antes de qualquer ato que indique adesé&o ao plano.
81° O Usuario deve, ainda, ser informado sobre a faculdade de alteracdo da programagéo das
facilidades e dos blogueios.
§2° E vedada a cobranca de qualquer valor quando do desblogueio de Estagdo Movel.
- Art. 108. A prestadora deve assegurar o direito do Usuario, de forma onerosa, a portabilidade
de Cdédigo de Acesso, no prazo e condi¢es definidos na regulamentacéo.

Regulamento do SMP anexo a Resolu¢é@o 477 — ANATEL

IMPORTANTE!

A prestadora deve tornar disponivel aos consumidores acesso telefénico gratuito ao
Centro de Atendimento e informar os enderecos dos Setores de Atendimento.

As contas telefébnicas devem detalhar:
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a) Origem e destino da chamada,;

b) Cdodigo de Acesso (numero discado);

c¢) Hora, minuto e segundo do inicio e término da chamada,;
d) Valor da chamada (variagdo horaria).

E obrigac&do do consumidor comunicar:

a) o roubo, furto ou extravio de aparelhos;
b) a transferéncia de titularidade;
c) qualquer alteracdo de cadastro.

E bom saber

- A Prestadora deve apresentar ao consumidor as contas dos servigos
prestados no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da efetiva
prestacao do servico.

- A cobranga de servigo prestado em prazo superior aos 60 (sessenta) dias
deve ocorrer em fatura separada, sem acréscimo de encargos, e a forma de
pagamento ser objeto de negociagdo prévia entre a prestadora e o0
consumidor.

- Na negociagéo para pagamento de contas e acertos financeiros a prestadora
deve ofertar a possibilidade de parcelamento dos valores pelo nimero de
meses correspondentes ao periodo de atraso na apresentacdo da cobranca.

Ops, ndo paguei a contal

A prestadora pode tomar as seguintes providéncias:

- 15 (quinze) dias de vencimento: suspender parcialmente o servigo.
- 30 (trinta) dias desde a suspenséo parcial: suspender totalmente.

- 45 (quarenta e cinco) dias da suspenséol: desativar definitivamente.

Caso o consumidor efetue o pagamento do débito antes da rescisdo do
Contrato de Prestacéo a prestadora deve restabelecer a prestagéo do servi¢co
em até 24 horas contadas do conhecimento da efetivacdo da quitacéo.

AlG....trés segundos!

Caso haja chamadas sucessivas com duragdo superior a 3 (trés) segundos e
inferior a 30 (trinta) segundos, efetuadas entre 0 mesmo numero de origem e
de destino, e o tempo compreendido entre o final de uma chamada e o inicio
da chamada seguinte for inferior ou igual a 120 (cento e vinte) segundos, 0s
tempos das chamadas devem ser somados como sendo uma Unica ligacéo.

V

UNIERA



Superendividamento (Projeto-Piloto)

O que é? Trata-se de um projeto-piloto que tem por objetivo auxiliar o consumidor
(pessoa fisica) a reestruturar sua vida financeira e renegociar junto ao comeércio
(credores) as suas dividas, originadas pela impossibilidade de pagamento.
Considera-se, para tanto, a boa-fé do consumidor.

Qual é o publico alvo? Qualquer pessoa que esteja interessada na quitacdo de
suas dividas junto ao comércio, bem como, as que desejam recuperar o crédito
(situacdo em que estdo incluidas em cadastros de protecdo ao crédito, como
SERASA e SPC).

Como fago para participar? Procure saber onde ha possibilidade para negociagéo
de suas dividas. Em Santa Maria-RS o PROCON em parceria ao Poder Judiciario
oferece aos consumidores a condicdo de participar do Projeto-Piloto de
Superendividamento. Ao dirigir-se ao 0rgdo, o atendente ira solicitar que o
consumidor preencha um formulario informando alguns dados: renda familiar,
motivos que levaram ao superendividamento, valores devidos, identificacdo dos
credores, possibilidade de pagamento e quantia disponivel para oferta.

ATENCAO! O consumidor deve dispor de quantia que possa oferecer, sem prejuizo
a sua manutencado, como oferta ao(s) credor(es) a fim de renegociar sua(s) divida(s)

Quando sera parcelada a divida e de que forma? A audiéncia de conciliacéo é o
momento em que se reune o(s) credor(es) e o consumidor, para que possam
organizar um Plano de Recuperacdo de Crédito, para que desta forma possibilite a
diminuicdo dos juros e as melhores condi¢des de quitacdo da divida.

Quais as dividas que poderéo ser discutidas? Ressaltasse que todas as dividas
podem ser renegociadas por meio do projeto, exceto as de origem alimenticias,
fiscais, créditos habitacionais e decorrentes de indenizacao.

Os dez mandamentos da prevencao

1° Nao gaste mais do que vocé ganha!

2° Tenha cuidado com o crédito facil!

3° Nao assuma divida sem antes refletir e conversar com sua familia!

4° Leia o contrato e 0s prospectos com atencao!

5° Exija a informacgao sobre a taxa de juros mensal e anual!

6° Exija o calculo do valor total da divida e avalie se é compativel com sua renda!
7° Compare as taxas de juros dos concorrentes!

8° Nao assuma dividas em beneficio de terceiro!

9° Nao assuma dividas e ndo forneca seus dados por telefone ou pela internet!
10° Reserve parte de sua renda para as despesas de sobrevivéncia!

y

UNIERA




Consumo sustentavel

Fonte: Cartilha Terra Azul, da Associagéo Alternativa Terrazul

O gue €? Consumo Sustentavel é o que atende as necessidades da geracdo atual
sem prejuizo para as geragbes futuras. E aprimorar suas escolhas, optando por
produtos ecologicamente corretos, significa garantir que todos tenham acesso ao
consumo de produtos e servigos que atendam as suas necessidades bésicas.

Contando a historia...

O conceito de consumo sustentavel passou a ser construido a partir do termo
desenvolvimento sustentavel, divulgado com a Agenda 21, documento produzido
durante a Conferéncia das NacGes Unidas sobre o Meio Ambiente e
Desenvolvimento, no Rio de Janeiro, em 1992. Os temas principais desse
documento falam justamente sobre mudancas de padrdes de consumo, manejo
ambiental dos residuos sélidos e saneamento, abordam ainda, o fortalecimento do
papel do comércio e da industria. O desafio de que todos passem a pensar
seriamente na necessidade de reciclar, de adotar um novo estilo de vida e de
padrées de consumo € uma tarefa de todos.

Pare! Pense...

Vocé ja pensou na quantidade de agua que utiliza? Vocé apaga a luz ao sair de um
comodo? Vocé recicla o lixo? Vocé adquire realmente o que necessita?

Quem realiza um consumo sustentavel evita:
» Contaminacgédo dos recursos hidricos

* Destruicdo da camada de 0z6nio
» Aquecimento global
» Desaparecimento de florestas e de espécies animais

*» Escassez e falta de 4gua potavel

Para o manejo sustentavel do lixo é preciso:
» Reduzir o consumo e a geragéao do lixo

» Consumir menos e preferir produtos que ndo gerem residuos
* Reutilizar o material

» Usar novamente as embalagens

* Reciclar

* Depositar o lixo nos locais apropriados
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Consumidor responsavel

* Certifique-se sempre de que as torneiras estdo bem fechadas

« Acumule uma quantidade de roupas para lavar na maquina

* Ao sair de um comodo apague a luz

* S6 use maquinas de lavar louga ou roupas com toda sua capacidade preenchida
» Passe a maior quantidade de roupas de uma vez

« Utilize aparelhos certificados pelo Programa Nacional de Conservacéao de Energia Elétrica
e livres de CFC, gas que prejudica a camada de ozbnio

* Nao guarde alimentos quentes na geladeira ou em recipientes sem tampa
» N&o forre as prateleiras da geladeira com vidros ou plasticos

» Faca o descongelamento do freezer periodicamente

* Regule o termostato da geladeira

» Conserve limpas as grades atras da geladeira e jamais as utilize para secar panos
* Ao se ausentar por longos periodos desligue todos os eletrodomésticos

» Use lampadas fluorescentes, compactas ou circulares

 Aproveite a iluminacao natural e evite acender lampadas durante o dia

» Use cores claras nos tetos e paredes

» Faca a manutencéo periédica das instalacbes elétricas

* Desligue o aparelho de TV quando ninguém estiver assistindo

* Nao durma com a TV ligada

» Compre artigos duraveis e que tenham conserto

» Separe tudo que possa reciclar ou reutilizar e doe a catadores

* Aproveite o lixo organico

 Organize-se em seu condominio para separar materiais reciclaveis

* Leve sua propria sacola de compras para o supermercado

* Amasse vasilhames de aluminio e plasticos para reciclar

» N&o descarte no lixo restos de remédios

* Leia o rotulo dos produtos que consome para recomendacdes

» N&o use pratos, colheres e copos descartaveis

* Use refil para os produtos de limpeza

» Escolha embalagens de ovos feitas de papelédo

 Dé preferéncia a embalagens e recipientes de vidro

 Dé preferéncia a pilhas recarregaveis ou alcalinas

» Conheca e repasse dicas ambientais

» N&o jogue lampadas fluorescentes no lixo




PROGRAMA DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Procedimentos do Procon/SM
| - Criag&o: O Procon/SM foi instituido por Lei Municipal, n°® 4579/02, que:

- institui o Sistema Municipal de Defesa do Consumidor (SISTECON)

- Conselho Municipal de Defesa do Consumidor (CONDECON)

- Programa Municipal de Protec&o e Defesa do Consumidor (PROCON)
- Fundo Municipal de Defesa do Consumidor (FUNDECON)

Dessa forma, o Procon é o 6rgdo de organizacdo e coordenacao politica do
Sistema Municipal de Defesa do Consumidor, enquanto o Condecon é o conselho
responsavel pela fiscalizacdo do Procon e deliberacao das acbes e politicas de protecéo e
defesa do consumidor; e o Fundecon é o fundo destinado a financiar as acdes referentes a
politica municipal das relagdes de consumo.

Il - Decreto Executivo, n° 216/2005

Dispde sobre os procedimentos administrativos e os critérios para sancbes e
fixacdo dos valores das penas de multa nas infrag6es ao Cédigo de Defesa do Consumidor

- Calculo das Multas: A partir das infragcdes e os critérios estabelecidos no Decreto,

as multas serdo arbitradas a partir da receita do estabelecimento, variando entre 200 UFM a
50000 UFM

Como procurar o Procon?

1) Va até o 6rgdo de defesa de consumidor, levando em maos a documentacdo pessoal
(Carteira de Identidade ou CPF), nota fiscal da compra do produto/servico e demais
documentos que comprovem a relagdo de consumo.

2) O atendente ira analisar o caso e formalizara uma reclamacéo, que serd encaminhada a
empresa reclamada, por meio de uma notificacéo.

| Atendimento do consumidor
1 - Andlise dos fatos
2 - Andlise do direito
3 - Analise da documentacao

Il Investigac&o Preliminar — IP

1 - recebe numerac&o de ordem

2 - Formulario de Reclamacéo (qualificacéo, fatos e pedido)

3 — Documentacéo
Apos a reclamacéo, a investigacao preliminar ira tramitar na seguinte ordem:
1) emite-se ao fornecedor:

- Termo de Instauracdo de Investigagéo Preliminar

- Requisicdo de Informacdes

2) Realizacdo de Audiéncia de Conciliagao (quando o fornecedor for de Santa Maria)
2.1) acordo em audiéncia ARQUIVA-SE POR ACORDO
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2.2) ndo comparecimento do consumidor ARQUIVA-SE POR DESINTERESSE
2.3) ndo comparecimento do fornecedor ENCAMINHA-SE PARA PARECER
2.4) ndo havendo acordo ENCAMINHA-SE PARA PARECER

[l Camara de Pareceres
Analisa-se a Investigagdo Preliminar e emite-se um parecer, que determina a
abertura do Processo Administrativo, ou o Arquivamento da Investigacdo Preliminar.

IV Processo Administrativo - PA
a) notificacédo ao fornecedor
b) parecer final de julgamento e aplicacdo sancéo
C) recurso a Junta Recursal

Importante!

O Procon é 6rgéo de protecdo e defesa do consumidor, por sua vez, desenvolve
investigacéo e processo administrativo, diferente do processo judicial. Importante o
consumidor saber que a reclamagéo formalizada no Procon ndo esta vinculada a
qualquer medida judicial. Porém, as audiéncias e acordos realizados no Procon séo
titulos extrajudiciais validos para execucgdao judiciais.
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