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CARTILHA DO CONSUMIDOR

INTRODUGCAO

Um das maiores conquistas do cidadao nas ultimas décadas foi o Cédigo de
Defesa do Consumidor (CDC), ordenamento juridico para protecao dos
direitos dos brasileiros nas relagdes de consumo. Entrou em vigor em 1990
a Lei n2 8.078/90. E considerada uma das leis mais respeitadas no Brasil, em

gue pesem as tentativas de enfraquecé-la .

Para entender bem esta cartilha é preciso saber primeiro o significado de
alguns conceitos. Conhecendo bem estas palavras, vocé ira entender

melhor as informac¢des que estao nesta cartilha.
QUEM E CONSIDERADO CONSUMIDOR

Toda pessoa que compra qualquer produto ou contrata algum servico a
alguém, seja como destinatario final (para uso prdprio) ou para dar de

presente a outra pessoa, via de regra é considerado consumidor.
QUEM E CONSIDERADO FORNECEDOR

Todo aquele que em razdo da profissdo ou através de uma atividade
profissional presta servicos a populacdo (borracheiro, pintor, funileiro,
mecanico, etc) ou vende mercadorias (“camel6”, comerciante, vendedor de
jornal, etc) pode, em principio, ser considerado um fornecedor, desde que
exerca sua atividade voltada para destinatarios finais, ou seja nao pode ser

para outros fornecedores (exemplo: fabrica de biscoitos que sé vende
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para supermercados)
QUAL A DIFERENCA ENTRE PRODUTOS E SERVICOS

sdo objetos que sdo colocados a venda pelo fornecedor (pao, relégio,
eletrodomésticos, roupas) e servicos sao atividades oferecidas a nods
através de pagamento (conserto do carro, teatro, 6nibus, trem, luz, dgua,

telefone, internet, etc).

DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 62, do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC)

1. Protecao da vida, saude e seguranga contra os riscos provocados por
praticas no fornecimento de produtos e servicos considerados perigosos ou
Nnocivos;

2. Educacao e divulgacao sobre o consumo adequado dos produtos e
servigos;

3. Informacao adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com
especificacao correta de quantidade, caracteristicas, composicao, qualidade
e preco, bem como seus eventuais riscos;

4. Protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou
impostas no fornecimento de produtos e servicos;

5. Modificacdao das clausulas contratuais que estabelecam prestacdes
desproporcionais, ou sua revisao caso se tornem excessivamente caras;

6. Efetiva prevencao e reparacao de danos patrimoniais e morais;

7. Acesso aos 6rgaos judiciarios e administrativos;

8. Facilitacao da defesa de seus direitos, inclusive com a inversao do 6nus da
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prova,

9. Adequada e eficaz prestacdo dos servicos publicos em geral.

PROTECAO A SAUDE E SEGURANCA (Art. 62, I, CDC),

Alguns produtos podem oferecer riscos ao consumidor. E direito seu ser
protegido contra produtos que possam ser perigosos. Assim, um alimento
nao pode conter uma substancia que pode fazer mal a saude; um agougue
nao pode vender carnes embrulhadas em sacos de lixo ou papel de jornal;
um remédio que causa dependéncia nao pode ser vendido livremente, sem
receita médica.

Arts. 80, 90e 10: O fornecedor deve informar, nas embalagens, rétulos ou
publicidade, sobre os riscos do produto a saude do consumidor. Se o
fornecedor, depois que colocou o produto no mercado, descobrir que ele faz
mal a saulde, precisa anunciar aos consumidores, alertando-os sobre o
perigo. Esse anuncio deve ser feito pelos jornais, radio e televisdao. Além
disso, o fornecedor também tem a obrigacdo de retirar o produto do
comércio, trocar os que ja foram vendidos ou devolver o valor pago pelo

consumidor.

PUBLICIDADE (Arts. 30, 35, 36, 37, 38, CDC)

Publicidade é a propaganda de um produto ou servico. Toda publicidade
deve ser facil de se entender. O Cédigo proibe publicidade enganosa ou
abusiva. Publicidade enganosa é a que contém informacdes falsas e também
a que esconde ou deixa faltar informacao importante sobre um produto ou
servico. Estas informagGes podem ser sobre:

e caracteristicas;

e quantidade;
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e origem;

® prego;

e propriedades.

PUBLICIDADE ABUSIVA

Uma publicidade é abusiva se:

e gerar discriminagao;

® provocar violéncia;

e explorar medo ou supersticao;

e aproveitar-se da falta de experiéncia da crianga;

e desrespeitar valores ambientais;

e induzir a um comportamento prejudicial a saude e a seguranca. Tudo o que
for anunciado deve ser cumprido, exatamente como foi anunciado. As

informacdes da propaganda fazem parte do contrato.

PROTECAO CONTRATUAL (Capitulo VI, CDC)

Contrato é um acordo por escrito que duas ou mais pessoas fazem. Quando
se faz um contrato, sdao relacionados os direitos e os deveres do fornecedor
e do consumidor. As regras estabelecidas nos contratos sao chamadas
cldusulas. Todo contrato deve ter:

e letras em tamanho de facil leitura;

e linguagem simples;

e as clausulas que limitem os direitos do consumidor bem destacadas.
Contrato de Adesao (Art. 54, CDC)

E aquele que o fornecedor entrega ja pronto ao consumidor. O consumidor
ndao tem possibilidade de discutir as cldusulas ou regras do contrato, que

foram redigidas pelo fornecedor. Tal contrato passa a existir a partir do
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momento em que o consumidor assina o formuldrio padronizado que lhe é

apresentado pelo fornecedor.

CLAUSULAS ABUSIVAS NO DIREITO DO CONSUMIDOR

Uma clausula abusiva é uma condi¢ao contratual que coloca o consumidor
em desvantagem exagerada ou de forma desproporcional, prejudicando-o.
O Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC) protege os consumidores contra
clausulas abusivas em contratos de servicos, como planos de saude,
contratos bancarios, compras, entre outros. Essas clausulas sao
consideradas nulas e podem ser anuladas pelo consumidor ou pelo

Judiciario.
Exemplos de Clausulas Abusivas

o Exclusao de responsabilidades: A empresa se isenta de responsabilidade

por falhas nos servicos prestados ou nos produtos vendidos.
o Multas e encargos excessivos: Clausulas que impdem multas ou encargos
exagerados em caso de atraso ou rescisao do contrato.

o Vantagem exagerada para o fornecedor: Quando a cldusula oferece
beneficios ou vantagens desproporcionais para a empresa em relagdao ao

consumidor.

o Limitacao de direitos do consumidor: Clausulas que limitam direitos do

consumidor, como prazos de reclamagao ou condi¢des de garantia.

» Renuncia de direitos: Clausulas que obrigam o consumidor a abrir mao de
direitos garantidos pela legislacao, como a troca de produto defeituoso ou

a devolucao de valores pagos.
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APRESENTACAO DO PRODUTO OU SERVICO (Arts. 62, Ill, Arts. 1 e 33, CDC)
Os produtos ou servicos devem trazer informagdes claras e completas em

lingua portuguesa. As informagdes sao sobre:

e suas caracteristicas;

e qualidade;

e quantidade;

® COMpOSsicao;

® preco,

e garantia;

e prazo de validade;

e nome do fabricante e endereco;

® riscos que possam ser apresentados a saude e a seguranca do consumidor.

Os produtos importados devem trazer, em sua embalagem, uma etiqueta
com as explicacdes escritas em portugués e o consumidor podera exigir
manuais de instrucao também em portugués. Quando vocé compra um
produto nacional ou importado, o fabricante ou o importador deve garantir
a troca de pecas enquanto o produto estiver sendo fabricado ou importado.
A oferta de pecas deve continuar por certo tempo, mesmo depois de o
produto deixar de ser fabricado ou importado (Art. 32, CDC). Na oferta ou
venda por telefone e reembolso postal é preciso ter o nome do fabricante e

endereco (Art. 33, CDC):

¢ na embalagem;
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¢ na publicidade;

e em todos os impressos usados na compra.

Quando o fornecedor ndo cumprir 0 que prometeu ou anunciou, o

consumidor podera (Art. 35, CDC):

e exigir o cumprimento do que foi anunciado;

e aceitar outro produto ou prestacao de servico de valor igual, ou;

e desfazer o contrato, com direito a receber o valor pago com correcao, e

ser indenizado pelas perdas e danos.

GARANTIA

No Cédigo de Defesa do Consumidor existem dois tipos de garantia: a legal e

a contratual

Garantia legal: O prazo para reclamar de defeitos e vicios no produto ou
servico é de 30 (trinta) dias para produtos ou servicos ndo durdveis e 90

(noventa) dias para produtos ou servicos duraveis.

Garantia contratual: é aquela estipulada em contrato. Essa garantia pode ou
nao abranger a legal, por isso é necessaria uma leitura atenta do termo que
acompanha o produto. O termo de garantia deve conter a especificacao do
produto ou servico, o prazo, o local para cumprimento da garantia (e
eventual reparo); bem como deve estar acompanhado de manual de
instrucdes em lingua portuguesa e com termos de facil compreensao para o
consumidor. Entregar produto sem termo de garantia é crime contra as

relacdes de consumo (art. 74 do CDC).
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Produtos duraveis: sdao aqueles utilizados por um longo periodo de tempo,

como um eletrodomeéstico.

Produtos nao duraveis: sdo aqueles que sado utilizados por um curto periodo

de tempo, ou seja, se extingue com o uso, como por exemplo, os alimentos.
COBRANCA DE DIVIDAS (Art. 42, CDC)

O Cédigo nao permite que o fornecedor, na cobranca de divida, ameace ou
faca o consumidor passar vergonha em publico. Nao também, que o
fornecedor, sem motivo justo, cobre o consumidor no seu local de trabalho.
E crime ameacar, expor ao ridiculo ou, injustificadatemente, interferir no
trabalho ou lazer do consumidor para cobrar uma divida (art. 71, CDC). Se o
fornecedor cobrar quantia indevida (o que ja foi pago, mais do que o devido,
etc.), o consumidor tera direito de receber o que pagou, em dobro, com juros

e corre¢do monetaria.
PRATICAS ABUSIVAS (Art. 39, CDC)

Existem muitas coisas que o fornecedor n3ao pode fazer, porque sao

proibidas por lei. Aqui estao algumas delas:

1. O fornecedor ndao pode condicionar a venda de um produto a compra de
outro produto, ou seja, para levar um produto, vocé ndao pode ser obrigado
a comprar outro, por exemplo, para levar o pao, vocé tem de comprar um
litro de leite. Isto se chama VENDA CASADA e é proibido por lei. E crime: Lei
n? 8.137/90, art. 59, II.

2. E proibido ao fornecedor esconder um produto e dizer que o produto estd

em falta.
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3. Se algum fornecedor enviar-lhe um produto que vocé nao pediu, ndo se
preocupe! Receba como se fosse uma amostra gratis. E se alguém prestar a
vocé um servico que nao foi contratado, ndo pague. A lei garante que vocé

nao é obrigado a pagar (art. 39, paragrafo unico, CDC).

4. O fornecedor ndao pode prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do
consumidor, tendo em vista sua idade, saude, conhecimento ou posi¢ao

social, para impingir-lhe seus produtos ou servigos.

5. O fornecedor nao pode exigir do consumidor vantagens exageradas ou
desproporcionais em relagdao ao compromisso que ele esteja assumindo na
compra de um produto ou na contratacdao de um servico. Antes de comprar,

pesquise o preco em outras lojas.

6. Quem vai prestar-lhe um servico é obrigado a apresentar, antes da
realizacdo do trabalho, um orcamento (Art. 40, CDC). Neste orcamento tem
de estar escrito o preco da mao-de-obra, o material a ser usado, a forma de

pagamento, a data da entrega e qualquer outro custo.

7. O fornecedor nao pode difamar o consumidor sé porque ele praticou um

ato no exercicio de um direito seu.

8. Existem leis que explicam como um produto ou um servico devem ser
feitos. O fornecedor nao pode vender produtos ou realizar servigos que nao

obedecam a essas leis.

9. O fornecedor é obrigado a marcar um prazo para entregar um produto ou

terminar um servico.

10. Elevar, sem justa causa, os precos de produtos e servicos.
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11. O fornecedor podera aumentar o prego de um produto ou servico apenas

se houver uma razao justificada para o aumento.

12. O fornecedor é obrigado a obedecer ao valor do contrato que foi feito.
Nao pode aumentar o valor do produto ou servigo se 0 aumento nao estiver

previsto no contrato.
RESPONSABILIDADE DO FORNECEDOR (Arts 12 a 25, CDC)

Um produto ou um servico é defeituoso quando nao oferece a seguranca
que dele se espera (art. 12, § 19). Existem vicios de qualidade e quantidade
do produto. Os vicios de qualidade dividem-se em vicios por inadequacao (o
produto é inadequado ao fim que se destina) e por inseguranca (de defeito).
Os fornecedores sao responsaveis pelos vicios de qualidade ou quantidade
do produto (Art. 18, CDC). Os vicios nos produtos e nos servicos podem
causar danos fisicos aos consumidores, colocando em risco sua segurancga.
Estes danos decorrem dos chamados acidentes de consumo, ou seja,
acidentes causados pelo produto defeituoso (Art. 12, CDC). O fornecedor,
independentemente da existéncia de culpa, é responsavel pelos danos
causados pelo produto defeituoso ou por nao ter dado informacgdes
suficientes e adequadas sobre a utilizacdo do produto e riscos que ele
oferece. Todas as vezes que um produto ou servico causar um acidente os

responsaveis sao (Art. 12, CDC):

o0 fabricante ou produtor;

® 0 construtor;

e 0 importador;

e 0 prestador de servigo.
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O Comerciante é também responsavel pelos danos quando (Art. 13, CDC):

e o fabricante, construtor, produtor ou importador nao forem encontrados;
¢ 0 produto nao tiver a identificacao clara do fabricante, produtor, construtor

ou importador;

® nao conservar os produtos pereciveis como se deve.

Quando existe vicio na prestacdo do servico, vocé pode exigir (Art. 20, CDC):

e que o servico seja feito novamente sem pagar nada, ou;

e abatimento no preco, ou;

e devolucao do que vocé pagou, em dinheiro, com correcao. Se o defeito for
de fabricacdao do produto, o fornecedor tem 30 dias para corrigi-lo ou sana-
lo. Depois desse prazo se o produto ficar com problemas ou aparecer
novamente o mesmo vicio apds o conserto, vocé pode exigir (Art. 18, CDC):

¢ a troca do produto, ou

¢ 0 abatimento no preco, ou

e 0 dinheiro de volta, com corre¢cao. Se o problema é a quantidade do

produto, vocé tem o direito de exigir (Art. 19, CDC):

¢ a troca do produto, ou,

¢ 0 abatimento no preco, ou,

e que a quantidade seja completada de acordo com que esta escrito na

embalagem ou com o que vocé pediu, ou,

e o dinheiro de volta, com correcao
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MODALIDAES DE PAGAMENTO

DINHEIRO

O pagamento em dinheiro ainda é uma das formas tradicionais de
pagamento. Apesar de ser cada vez menos utilizado devido ao aumento das
opc¢oes eletronicas, ele é completamente legitimo, e os consumidores tém

direitos garantidos:

Aceitacdo obrigatdria: O comerciante ndao pode se recusar a aceitar dinheiro
como pagamento, pois ele é considerado uma moeda corrente de curso legal
no Brasil, de acordo com a Lei 13.455/2017. Portanto, mesmo que o
comerciante prefira outras formas de pagamento, ele é obrigado a aceitar o

pagamento em espécie.
CARTAO DE CREDITO

O pagamento com cartdao de crédito é muito popular e regulamentado por
diversas normas que buscam proteger os consumidores. Entre os direitos

relacionados ao uso do cartao de crédito, podemos destacar:

Informacoes claras sobre juros e encargos: O comerciante deve informar de
forma clara as condi¢cdes de pagamento parcelado, incluindo os juros e o
valor total a ser pago pelo consumidor, caso a compra seja parcelada. O
Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC) exige que o consumidor tenha acesso
a todas as informacdes relevantes antes de tomar a decisdao de pagar com o

cartao de crédito.

Cobranca de tarifas: O banco deve informar claramente ao consumidor
sobre todas as tarifas que podem ser cobradas pelo uso do cartao de crédito,

como anuidade, juros por atraso e encargos financeiros.
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Cobranca de juros: Caso o consumidor ndao pague a fatura integral do cartao
de crédito, ele estard sujeito a juros. No entanto, esses juros devem ser

informados de forma clara, e o banco nao pode cobrar taxas abusivas.
PIX

O PIX é uma forma de pagamento Instantaneo, sem taxas, criado pelo Banco
Central (BACEN). O PIX pode ser realizado pelos aplicativos de bancos ou de

organiza¢Oes que fazem pagamentos.

Para utilizar esse método, é necessario o cadastro de “chaves” que sdao dados
primordiais para o pagamento ou o “endere¢o” da sua conta. Esses dados

podem ser CPF/CNPJ, e-mail, nimero de celular e outros.

O PIX é seguro, contudo tenha cuidado na hora de copiar ou digitar o
numero da chave, quando vocé insere informacdes erradas ou repassa suas

informacdes pessoais, a instituicao bancaria nao é a responsavel pelo erro.

Em caso de fraudes foi criado o MED (Mecanismo Especial de Devolugdo) um
mecanismo exclusivo do PIX criado para faciliatr as devolucdes em casos de

fraude, aumentando as possibilidaes de a vitima reaver os recursos.

Vocé deve registrar o pedido de devolugao na sua instituicao em até 80 dias
da data em que vocé fez o Pix, quando vocé for vitima de fraude, golpe ou

crime. Funciona assim:

e vocé reclama na sua instituicao;

e a instituicdo avalia o caso e, se entender que faz parte do MED, o

recebedor do seu Pix tera os recursos disponiveis bloqueados na conta;

e 0 caso é analisado em até 7 dias. Se for concluido que nao foi fraude, o
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recebedor tera os recursos desbloqueados. Se for fraude, em até 96 horas
voceé receberd o dinheiro de volta (integral ou parcialmente), se houver

recurso na conta do fraudador;

Caso a devolugao tenha sido feita parcialmente, o banco do fraudador
devera realizar multiplos bloqueios ou devolugdes parciais sempre que
forem creditados recursos nessa conta, até que se alcance o valor total da

devolugao ou 90 dias contados a partir da transagao original.

O MED também pode ser utilizado quando existir falha operacional no
ambiente Pix da sua instituicdao, por exemplo, se ela efetuar uma transacao
em duplicidade. Nesse caso, ela avalia se houve a falha e, em caso positivo,

em até 24 horas o dinheiro é devolvido.
COMPRA A DISTANCIA

Direito de arrependimento: na compra de um produto pela internet, telefone
ou telemarketing, o consumidor possui um prazo de até 07 (sete) dias para
se arrepender, devolver o produto e ter o valor pago devolvido. Para desistir
da compra, o consumidor ndo precisa apresentar qualquer justificativa,
sendo necessario apenas o contato com a empresa para solicitacao de

cancelamento.

Prazo para entrega: O estabelecimento tem o dever de cumprir o prazo de
entrega informado. Caso a entrega nao seja feita no prazo, o consumidor

pode pedir o cancelamento da compra ou exigir o cumprimento da entrega.
BARES E RESTAURANTES

E pratica abusiva a cobranca de taxa de extravio ou perda da comanda

utilizada para controle de consumo em estabelecimento. O dever de



ESTADO DE SANTA CATARINA

MUNICIPIO DE BALNEARIO CAMBORIU PRQ PREFEITURA
PROGRAMA MUNICIPAL DE DEFESA AO CON .. BALNEARIO
CONSUMIDOR Bl =4 CAMBORIU

PROCON

controlar o que fora adquirido é do fornecedor. O pagamento de 10% (dez
por cento) do servigo ndo é obrigatério. E uma escolha do consumidor. A taxa
de “couvert” artistico apenas pode ser cobrada se tiver sido informada
previamente de forma clara e em local visivel ao consumidor, caso contrario,

é vedada sua cobranga.

TRANSPORTES

Caso sua bagagem seja extraviada durante a viagem a companhia tem 7 dias
em voos nacionais ou 21 dias em voos internacionais para devolver a
bagagem. Se nao for devolvida neste prazo, a empresa deve indenizar o
consumidor. A passagem com lugar numerado lhe da direito a poltrona. Caso
esse direito seja violado, a empresa deve lhe prestar outro transporte ou lhe
indenizar. Em situacdes com acidente a empresa deve prestar toda

assisténcia que os passageiros necessitarem.

VENDA CASADA

A venda casada é uma pratica ilegal e abusiva, que viola os direitos do
consumidor garantidos pelo Cédigo de Defesa do Consumidor. O consumidor
tem o direito de escolher livremente o que comprar e nao pode ser forcado
a adquirir produtos ou servicos adicionais sem o seu consentimento. Se for
vitima de venda casada, o consumidor pode reclamar junto ao fornecedor,
registrar queixas no Procon ou até recorrer a Justica para garantir seus

direitos.
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SANCOES ADMINISTRATIVAS

No Cdodigo de Defesa do Consumidor existem penas para aquele fornecedor
qgue nao obedecer suas regras. Essas penas s3ao chamadas sangdes
administrativas. As san¢des administrativas ou penas que estdao no Codigo

sdo (Art. 56, incs. | a XIl):

. multa;

. apreensao do produto;

. inutilizacdao do produto;

. cassacao do registro do produto junto ao 6rgao competente;
. proibicao de fabricacao do produto;

. suspensao de fornecimento de produtos e servicos;

. suspensao temporaria da atividade;

. revogacao de concessao ou permissao de uso;

. cassacao de licenga do estabelecimento ou da atividade;

. interdicdo total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de
. atividade;

. intervencdo administrativa;

. imposicao de contrapropaganda.

Essas penas sdo aplicadas de acordo com as leis previstas no Cédigo de
Defesa do Consumidor e no Decreto no 2.181, de 20 de marc¢o de 1997. O
fornecedor tem o direito a ampla defesa. As relacdes de consumo e a
aplicacdo das sangdes ou penas administrativas sdao fiscalizadas pelos
orgaos que fazem parte do SNDC. Além das sanc¢des administrativas, o
desrespeito as normas do Cddigo pode ser considerado crime pela Justica.

Nesse caso ha multa e até prisao.
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RECORRA A UM ORGAO DE PROTECAO AO CONSUMIDOR
Queixas e Reclamacgodes

Procon Estadual e Municipal: O consumidor pode registrar reclamagdes
junto ao PROCON da sua cidade (Orgdo de Defesa do Consumidor), que

auxilia na mediagao de conflitos ligando no niumero 151.

Justica: Quando nado for possivel resolver o problema por meio da
negociagao com o fornecedor ou com os 6rgaos de defesa do consumidor, o
cliente pode recorrer ao Judiciario, inclusive por meio do Juizado Especial

Civel, sem necessidade de advogado, em causas de valores menores.

Reclame Aqui: é uma plataforma online onde os consumidores podem
registrar queixas sobre empresas. Ele serve como uma ponte entre o
consumidor e as empresas, permitindo que o problema seja resolvido
publicamente, com a empresa tendo a oportunidade de responder a

reclamacdo. Basta acessar o site (www.reclameaqui.com.br).

Consumidor.gov.br: E um servico gratuito oferecido pelo governo brasileiro,
qgue permite que o consumidor registre reclamacdes e busque uma solugao
diretamente com as empresas participantes. A plataforma é integrada ao
sistema de resolucdao de conflitos de diversas empresas e orgaos publicos.

Acesse o site Consumidor.gov.br, se registre e envie sua reclamacao. A

empresa terd um prazo para responder e resolver o problema.


http://www.reclameaqui.com.br/
https://www.consumidor.gov.br/
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