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VOCE SABE O QUE E UMA
RELAGCAO DE CONSUMO?

E a relacdo estabelecida entre um
consumidor e um fornecedor, e que precisa
observar as hormas previstas no Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC).

CONSUMIDOR: E toda pessoa (fisica ou
juridica) que esta adquirindo ou utlizando
um produto ou um servico como
destinataria final.

FORNECEDOR: ¢ aqguele que vende o
produto ou oferece o servico no mercado
de consumo. Pode ser uma pessoa fisica,
por exemplo, médicos, dentistas,
veterinarios; ou uma pessoa juridica, como
um supermercado, lojas de roupas,
restaurantes, farmacias, dentre outros.

Atencao:

As vitimas dos acidentes de consumo, e as
coletividades gque tenham intervindo na
relacao juridica ou sido expostas as praticas
comerciais, também, sao consumidores,
denominados de consumidores

por equiparacao.

SAO DIREITOS BASICOS DOS
CONSIMIDORES

- Protecao da vida, saude e seguranca;

- Educacao sobre o consumo adequado
dos produtos e servicos;

- Liberdade de escolha e igualdade nas
contratacoes;

- Informacao adequada e clara sobre os
diferentes produtos e servicos;

- Acesso a informacao por pessoas com
deficiéncia;

- Protecao contra a publicidade enganosa e
abusiva;

- Revisoes de contratos e praticas, em casos
de abusividade;

- Prevencao e reparacao de danos
patrimoniais € morais sofridos;

- Acesso a Justica e facilitacao da defesa
dos seus direitos;

- Adequada e eficaz prestacao dos servicos
publicos em geral.

- Controle de qualidade e seguranca de
produtos e servicos;

- A existencia de mecanismos alternativos
de solucao de conflitos de consumo.




QUANDO O PRODUTO POSSUI ViCIO
OU DEFEITO, O QUE FAZER?

DEFEITO € quando produto ou o servico nao é
seguro e acaba ocasionando dano ao consumidor.

VICIO é quando o produto ou servico ndo funciona
adequadamente.

Vicios aparentes sao os de facil deteccao.

Exemplo: um arranhao em um veiculo novo.

Vicios ocultos sao perceptiveis apds um tempo de
utilizacao. Exemplo: problema no motor

de um veiculo.

Nos casos de defeito, o consumidor pode ajuizar
uma Acao Judicial para buscar uma indenizacao
pelos danos sofridos.

Atencao: Consumidor tem 5 (cinco) anos para
ajuizar a Acao.

Nos casos de vicios, o consumidor deve acionar o
fornecedor para que ele tente resolver o vicio, em
regra, em 30 dias! Caso o fornecedor nao consiga
solucionar o problema, o consumidor tem direito a
escolher entre:

1) Receber o dinheiro de volta;

2) Trocar por outro produto; ou pedir a reexecucao
do servico;

3) Ter o abatimento proporcional pelo vicio que o
produto/servico possui.

4) Quando o produto estiver em uma quantidade
menor do que a informada na embalagem, o
consumidor, também, tem a opcao de pedir a
complementacao.

NOS CASOS DE ViCIOS, QUANDO O
CONSUMIDOR DEVE ACIONAR O
FORNECEDOR?

Vicios aparentes: imediatamente a partir do
recebimento do produto.

Vicios Ocultos: quando consumidor
perceber o problema no produto ou
Servico.

PRAZOS PARA ACIONAR O
FORNECEDOR:

- 30 dias em casos de bens nao duraveis
(alimentos, por exemplo).

- 90 dias em casos de bens duraveis
(eletronicos e  eltrodomeésticos, por
exemplo).

- 90 dias em casos de servicos (servico de
clinicas veterinarias, das imobiliarias, das
construtoras, entre outras).




DIREITOS DOS IDOSOS
CONSUMIDORES

- Empréstimo consignado: €& permitido o
parcelamento em até 72 parcelas, descontadas
do beneficio, em um maximo de 30% da renda.
- Acompanhante em internacao hospitalar;

- Contratar planos de saude: a operadora nao
pode se hegar em razao da idade da pessoa; e o
idoso tera direito a cobertura de doencas,
proteses e internacao hospitalar.

- 5% de vagas reservadas em estacionamentos
publicos e privados; e em vias publicas.

- Transporte gratuito em coletivos urbanos e
semiurbanos para os maiores de 65 anos;

- Transporte gratuito em coletivo interestadual
para maiores de 60 anos, com renda igual ou
inferior a dois salarios minimos (2 vagas por
coletivo);

- Meia entrada em eventos;

- Reserva de unidades habitacionais;

- Prioridade no atendimento;

Atencgao: O idoso com mais
de 80 anos tem preferéncia
no atendimento em
relacao aos demais.
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QUAIS PRATICAS SAO
CONSIDERADAS ABUSIVAS?

Figue atento as situacoes que o
fornecedor € PROIBIDO de realizar:

1) Elevar, sem justa causa, o preco de produtos e
servicos. Por exemplo, aumento do preco do alcool em
gel no periodo da Pandemia.

2) Extrapolar o limite permitido de pessoas em
ambientes fechados.

3) Recusar-se a vender o produto, tendo-o em
estogque, a quem queira compra-lo.

Atencao: Uma das excecoes a essa regra € a venda de
bebidas alcoolicas a menores de 18 anos.

4) Nao determinar prazo para cumprir com sua
obrigacao, ou, para inicia-la.

5) Comercializar produtos ou servicos cujas normas
estejam em desacordo com os orgaos oficiais
competentes. Por exemplo: alimentos fora do prazo de
validade.

6) Aplicar indice de reajuste diferente do
estabelecido em contrato.

7) Exigir um valor minimo de compras no cartao

de crédito ou de débito;

8) Realizar venda casada, ou seja, condicionar o
fornecimento de um produto ou servico a outro
produto ou servico.

COMERCIO ELETRONICO

Antes de realizar uma compra na internet, o
consumidor deve ficar atento aos seguintes requisitos:

- Escolher sites confiaveis;

- Verificar a seguranca do site, por exemplo,
identificando se ele possui o icone de um cadeado na
barra de endereco do navegador;

- Conferir se o site disponibiliza canais de atendimento
aos consumidores;

- Verificar a reputacao do site em portais ou orgaos de
defesa do consumidor, como o Reclame Aqui
(reclameaqui.com.br) e o PROCON;

- Desconfiar de precos muito baixos;

- Nao revelar a senha do cartao de crédito;

- Nao utilizar computadores publicos para fazer a
compra;

- Manter o antivirus do computador/celular atualizado.

Atencao:

Nas compras realizadas fora do
estabelecimento comercial, como,
por exemplo, pela internet ou
telefone, o consumidor pode se
arrepender da compra em 7 (sete)
dias e pedir o reembolso integral
do valor pago no produto.




DUVIDAS FREQUENTES

- Vocé sabe o que é venda casada?

Imagine a situacao em que vocé ao realizar a
matricula de seu filho em uma Instituicao de
Ensino, foi orientado(a) a adquirir, exclusivamente,
oS Mmateriais escolares na Livraria X e o uniforme
na Loja Y. Essa situacao caracteriza a pratica da
venda casada, que €& considerada abusiva e
proibida pelo CDC, pois condiciona a venda de
um produto ou servico a outro; e inibe a liberdade
de escolha do consumidor.

- Se o produto apresentar vicio, o que fazer?

O consumidor deve encaminha-lo a assisténcia
técnica autorizada para conserto. Caso o produto
esteja dentro do periodo de garantia, nao deve
haver cobranca e o prazo maximo para o conserto
e de 30 dias. A resolucao pode ser diferente se
ambas as partes acordarem e estiver dentro do
periodo de 7 a 180 dias.

- O consumidor pode ser ressarcido quando se
sentir lesado em shows, pecas de teatro e
eventos?

Sim, shows e outros eventos de cultura e lazer sao
servicos prestados no mercado de consumo e
devem ser adequados e sem vicios/defeitos.

- Comprei e até hoje nao recebi. O que posso
fazer?

O consumidor deve entrar em contato com a
empresa e abrir uma reclamacao, nao esqueca de

anotar o numero dos protocolos. As opcdoes que
O consumidor possui sao: exigir a entrega
imediata, aceitar outro produto equivalente ou
cancelar a compra com direito a restituicao do
valor pago atualizado.

- Perdi a comanda... e agora?

E considerada abusiva a pratica de cobrar pela
perda da comanda. A responsabilidade pelo
controle de consumo é do fornecedor. Portanto,
O consumidor deve pagar apenas o que
consumiu.

- Recebi um produto (ou servico) diferente do
anunciado, o que fag¢o?

Esse caso se enguadra como publicidade
enganosa ou abusiva. Vocé tem direito de exigir
gue 0 anuncio seja cumprido.

- Paguei minha divida. Em quanto tempo os
érgaos de protecao ao crédito devem retirar
meu home de seus bancos de dados?

Em até 5 (cinco) dias uteis.

- O fornecedor pode realizar promog¢oes do
tipo “pague 2 e leve 3”?

Sim, o fornecedor pode anunciar produtos de
forma vinculada em uma promocao. Porém, nao
pode impedir o consumidor de compra-los de
forma separada.

- Quebrei sem querer um item da loja, sou
obrigado a paga-lo?

Nao. O CDC determina que € obrigacao dos
estabelecimentos prevenir provaveis acidentes,

oferecendo locais seguros € sem riscos aos
consumidores. Contudo, se a loja fixou avisos,
recomendando que o0s objetos “nao sejam
tocados” e vocé desrespeita-los, tera sim que
arcar com o prejuizo.

- O estabelecimento pode exigir consumo
minimo?

Nao, obrigar o cliente a comprar ou consumir
um valor minimo é uma pratica abusiva e
proibida pelo CDC. Porém, € aceito cobrar valor
pela entrada, ingresso ou couvert artistico.

- Comprei um item ou recebi de presente e
nao gostei, posso trocar?

O CDC nao obriga os fornecedores a realizar a
troca de produtos que nao possuem Vicios ou
defeitos. Portanto, € uma liberalidade dos
estabelecimentos realizar a troca apenas por
motivo de insatisfacao. Porém, precisam
informar previamente e de forma clara aos
consumidores se ha essa possibilidade e em
quais condicoes.

- Quando o fornecedor nao respeitar meus
direitos, quem posso acionar?

Procon da sua cidade; Balcao do Consumidor;
Poder Judiciario, especialmente Juizados
Especiais Civeis; Defensoria Publica; Ministério
Publico; Delegacias de Policias em casos de
crimes/infracdes de consumo.
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