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CARTILHA DO
GONSUMIDOR

Com esta cartilha voce ira conhecer os
seus direifos como consumidor de forma
rapida e pratica.

nl\”l‘_”“.lh d3
BALCAO DO e UPF

PPGDireito - PROGRAMA DE
POS-GRADUAGAO EM

ESCOLA DE CIENCIAS JURIDICAS UPF
1
l.|| ||H|I|'||' DIREITO

Equipe executora: Prof. Dr. Liton Pilau Sobrinho. Prof. Dr. Rogerio da Silva
e Prof. Me. Franco Scortegagna

Bolsistas: Amanda Hermes Thome e Anna Julia Rosa

‘ |



V0O L L TN ORI R )
CONSUMIDOK:

E qualquer pessoa fisica (voce. seu vizinho. seu amigo) ou
juridica (empresa) que compra um produlo ou que contrdla um
servico para uso pessoal. isto e. que ndo seja para revender
nem para fazer uma coisa para vender.

Sobre a caracterizacio de consumidor. o (DC estabelece:

FORNEGEDOR

E a pessoa fisica ou juridica. empresa publica ou particular.
nacional ou estrangeira. que oferece produlos ou'servicos.

As pessoas fisicas sdo: medicos. dentistas. pedreiros, elc..

As pessoas jurjdicas privadas sdo, por exemplo= |(|>jas de
cosg\e"[icos. lincherias. restaurantes. 0pemdoms de plano de
Saude.



As piblicas sao: prestadores de servico de agqua e luz.
Fssas_ pessoas ou empresas produzem. montdm. criam.
transformam. importam. exporlam. distribuem ou vendem
produlos ou Servicos para os consumidores.

Sobre a caracterizacao de fornecedor. o (DC estabelece:

PRODUTO

E toda mercadoria colocada para vender no comercio
Eor exemplo: um alimento. um compulador. uma roupa. um
rinquedo, uma revista, efc. Os produlos podem ser de
dois tipos:
o Produlo duravel e Todo produto que ndo acaba assim que
¢ usado. Por exemplo: uma ’[erevisao. uma geladeira. um
radio. um fogdo.
o Produlo nao duravel ¢ aquele que acaba logo apos o uso.
Por exemplo. os alimentos. como frutas. sanduiches.

Sobre a caracterizacdo de produlo. o (DC estabelece:
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SERVIGO

E algo pago para alguem fazer para voce. Por exemplo:
o conserto da sua televisdo. da sua bicicleta, o corte do
seu cabelo, um conserto de carro ou de elefrodomestico.
Assim como os produlos. os servicos podem ser duraveis
e nao duraveis.

o Servico durdvel ¢ aquele que custa a desaparecer com o
uso. Por exemplo: a pintura ou a construcdo de uma casa.
Seryico nio duravel e aquele que acaba depressa. Por
exemplo: a lavagem de uma roupa na lavanderia e um
servico hao duravel. pois a roupa. logo apos o uso, poderad

Sobre a caracterizacio de servico. 0 (DC estabelece:

Arl. 2° () S § 27 - Servico ¢ qualquer atividade fornecida no
mercado de consumo, medianie remuneracdo. inclusive as de natureza
bancaria. financeira. de credifo e securitaria. salvo as decorrentes
das relacdes de cardaler trabalhista.

DESISTENCIA DE COMPRA

0 consumidor Tem o direilo de desistir da compra se o
neqocio foi feflo fora do estabelecimento comercial (vendas
por lelefone. telemarkeling. internel. elc) no prazo de sete
dias, a parlir da assinatura do contrato ou do recebimento do

produlo.
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Sobre a desistencia. 0 (DC estabelece:

PERGUNTAS FREQUENTES

Quem ¢ responsavel pelo defeifo ou vicio de um produlo ou
servico?

Tanto o fabricante quanto o importador. montador ou vendedor
de um produlo ou de um servico sdo responsdveis pela sua
qualidade ou pelos defeitos no produto.

0 fornecedor pode limtar a venda de uma mercadoria?
Pode. desde que anuncie ostensivamente. isto e desde que @
limitacdo tenha um justo motivo e ndo fira usos e costumes.

Um consumidor pode ser incluido no SPC e/ou na SERASA sem
ser previamente notificado?

Nao pode e caso isso ocorra. gera oportunidade de o
consumidor ser indenizado por danos maleriais e morais.

Um fornecedor ¢ obrigado a aceitar cheques?

f@&‘%od o Banco Central. a aceilacdo de cheques e uma

do fornecedor. entretanto. tal condicio deve estar informada
na entrada da loja. de forma clara. e ndo pode ser objelo de
discriminacao entre consumidores.
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Um fornecedor ¢ obrigado a aceilar cartoes ou pode cobrar
e majs para aceilar eSsa forma de pagagamenlo?

Um fornecedor nao ¢ obrigado a aceilar carloes. mas. uma
vez que disponibilize essa” opcao de pagamento. ndo pode
cobrar a mais pelo produto ou servico pago no cartdo, sendo
isso considerado uma pralica abusiva e passivel de penalizacdo
pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

GARANTIA

Existem dois Tipos de garantia no Codigo de Defesa do
Consumidor: garantia legal’e contratual

ATENCAO. O termo de garantia deve ser acompanhado de
um manual de instrucdo” ilustrado. em portugues. e facil de
entender.
Nio entregar o Termo de garantia devidamente preenchido
e Crime.

0 termo de garantia devera estar devidamente preenchido
pelo vendedor.” Guarde-o junto com a nota fiscal. ndo com o
as informacoes
a a leitura dos

cupom fiscal. que e uma papel termico cgg
desaparecem com o Tempo. o que impossibili
dados do cupom.

Ve{'a 0 que dispde o (PC:

Arl. 74" Deixar de entregar ao consumidor o lermo de garantia
adequadamente preenchido & com especificacao clara de seu conteido:
Pena: Delencio de 1 (um) a 6 (seis) meses ou mulla.

GARANTIA GONTRATUAL
! |
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No fermo de garantia. deve constar o que esta sendo
%\amntido, qual € o prazo e qual o lugar em que a garantia

de veq asrearn laiac ionleagdaal soma-se a contralual. E
aquela “que o fornecedor oferece. A qaranlia contratual
complementa a legal e ¢ dada pelo proprio tornecedor. Chama-
se Lermo de garaitia

GARANTIA LEGAL

Nio depende do contrato feilo. pois esta prevista no Defesa
do Consumidor.

0 Codigo de Defesa do Consumidor ((DC) da ao consumidor
0 direi?o de reclamar por problemas em produlos duraveis
pelo prazo de 90 dias. £ a chamada garantia legal. e que
independe de ser fornecida pelo fabricante.
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0 artigo S0 do (DC informa que a garantia conlralual e
complementar @ garanlia legal e sera conferida mediante
termo escrito. Isso”significa que. se o fabricante oferecer uma
garantia de 20 dias” para bens ndo duraveis, voce tera. na
pralica. 60 dias, ja que o (DC da a garantia de 20 dias para
esses bens. Sendo assim. as garantias somam-se. Alem disso, o
prazo pode ser ampliado com a contrafacio da garantia
estendida.

GARANTIA ESTENDIDA

E um tipo de sequro. requlamentado pela Superintendencia
de Seguros Privados (QUSEP), qtue tem por finalidade
complementar a garantia do produlo ou estender (ampliar)

essa garanlia. “Pode ser.  ou ndo. conlralada " pelo
consumidor. Trala-se de um Servico pago.

Os lojistas que comercializam a gamn%ia estendida tambem
tem ~responsabilidade juamdo ha recusa por parte da
sequradora em dar alen

imento.
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§ 1° Nao sendo o vicio sanado no prazo maximo de trinta dias. pode
o consumidor exigir. alternalivamente e a sua escolha.

I - a restituicao imediala da quantia paga. monelariamente
atualizada. sem prejuizo de evenluais perdas e danos:

¢

DIREITOS BASICOS |
DO GONSUMIDOR

urm L3

1.PROTEGAO DA VIDA E DA SAODE

Voce. fornecedor, devera ter fodo o cuidado ao oferecer
produlos ou servicos ao consumidor. pois precisa informar os
possiveis riscos dos produlos ou servicos que oferece. E
hecessdrio preservar a saude e a Sequranca do consumidor.
pois & VIDA'¢ o bem maior em qualquer relacdo.

Confira o que o (DC diz a respeito:




Excelo os considerados normais e previsiveis em decorrencia de sua
nalureza e fruicdo. obrigando-se os fornecedores. em qualguer
hipo’[e_?e. a dar as informacdes necessarias e adequadas a seu
respeito.
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2 EDUGAGAO PARA O CONSUMO

Receber informacdes sobre o consumo adequado e
correlo dos produlos ou servicos e um direilo do
consumidor.

5. LIBERDADE DE ESCOLHA DE
PRODUTOS E SERVIGOS

Voce. consumidor, tem todo o direito de escolher o seu
produlo ou servico. Logo. fique alenlo. pois. a0 comprar um
Brodu’[o. Voce hio é obrigado levar outro.

or exemplo: para abrir uma conla correnle em um
banco. voce nao pode ser obrigado a adgquirir um carlao
de credito. um tRulo de capitalizacdao ou um sequro de
vida. Isso se chama venda casada e ¢ exg)ressamew’[e
proibido pelo Codigo de Defesa do Consumidor (CDC).




4 INFORMAGAO

Todo produlo deve apresenlar informagdes claras sobre
quantidade. peso. composicdo. preco. riscos que apresenla e
sobre o modo de ulilizacdo. devendo Tais descricoes ser
informado ao consumidor.

Atencaol Todos os produlos deverdo conter o prazo de
‘v’n“a{W‘Me' mas voce. consumidor, Tambem deverd ler o

de instrucdes. eliquelas. bulas e informacdes contidas nas
embalagens.
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5. PROTEGAO GONTRA PUBLICIDADE
ENGANOSA E ABUSIVA

Quando compramos um produlo e recebemos oulro. ou quando
aquilo que foi prometido no anincio nao foi cumprido. ocorre
publicidade enganosa e abusiva. a qual deve ser denunciada
aos orqaos de defesa do consumidor. pois ¢ proibida pelo (DC

Publicidade enganosa: £ aquela 3ue contem informacoes falsas

ou que as omile. ndo informa dados importantes sobre um
produlo ou servico. Ex: Quando uma loja anuncia. em jornal ou
encarle. um delerminado valor para um produto e. na venda.
cobra valor maior do que o anunciado




Publicidade abusiva: £ a publicidade que estimula a_violencia.
que desrespeila os valores de criancas ambienais. Por
exemplo: imagem destruindo seus tenis para fazer com que
Seus pais comprem novos da marca anunciada.
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b. PROTEGAO GONTRATUAL

Ouando duas ou mais pessoas assinam um acordo ou um
formulario com clausufas pre-redigidas por uma delas,
concluem o contrato assumindo obrigacdes. Nesse caso. Codigo
de Defesa do Consumidor protege "o consumidor quando as
clausulas do contrato forem pr‘ejugiciais.

0 (DC tambem gamn’[e 0 consumidor o direifo de que todas
as condicies conlraluais sejam expressas com informacdes
claras. correlas. precisas e em lingua por’[uguesa.

7. INDENIZAGAO.




0 consumidor tem o direilo de ser indenizado quando for
prejudicado pela empresa que lhe vendeu o produlo ou o
servico.

8. AGESSO A JUSTIGA.

Pode recorrer a Juslica o consumidor que Tiver seus
direitos violados.
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A Constituicao Federal dispoe que:
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0 (DC facilita alguns encaminhamentos para o consumidor.
com a inversio do onus da prova. Em cerlos casos. o juiz
transtere ao fornecedor a obrigacdo de provar que ndo lesou
0 consumidor.

10 . QUACEDIDE DRSS R NG 0§
PUBLICOS.




Existem normas no Codigo de Defesa do Consumidor que
assequram a prestacao ‘de servicos publicos de qualidade.
assim como o bom alendimenlo do consumidor pelos orgdos
pitblicos ou por empresas concessiondrias desses servigos.

PRAZOS PARA RECLAMAR

Os prazos para registrar reclamacdo sdo diterentes quando o
vicio e aparenle ou quando € ocullo. Vicio e Tudo aquilo que
torna o produlo ou o servico inapropriado para o fim a que se
destina. Por exemplo: um risco na pintura. a falla de uma
eca.
uando o vicio for aparente ou de facil constalacdo:
0 prazo ¢ de 30 (triila) dias para bens ndo duraveis.
0 prazo ¢ de 90 (novenla) dias para bens duraveis.
Esses prazos sao conlados a partir do recebimento do
produlo ou servico.
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Quando o vicio for ocullo, ou seja. quando o vicio nao e
aparente num primeiro momenlo. como por exemplo. o barulho
emilido pelo motor de um carro quando ele atinge velocidade
maior do que 80Km/h. o prazo inicia a parlir do instante em
que o consumidor perceber o problema do produto.
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Voce tambem e um fisca

nio  sejam resPeV[mdos,
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ei. Caso seus direitos
denuncie  aos 0rgaos
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ONDE RECLAMAR?
DISQUE PROCON: 151

Balcdo do Consumidor - Passo Fundo

52 785 Km 2927 - Campus |. Bairro Sao
0se

Passo Fundo/RS

CEP: 99057-900

Telefone: (34) 2216-8918

E-mail: consumidor@upf.br

Balcio do Consumidor - Carazinho
Rua: Diamantino Tombini 200 - Oriental
(ep= 99500-000

Carazinho/RS

E-mail: balcaocarazinho@upf br e
procon@carazinho.rs.gov.br

Balcio ﬁo Consumidor - Sarandi
Av. Expedicionario. n° 64 A

(ep= 99560-000

Sarandi/RS

Telefone: s54) 2261-7907

E-mail: balcaosarandi@upt.br

Balcio do Consumidor - Casca
Av. XV de Novembro 407 - Centro
(ep= 99760-000

Casca/RS

Telefone: 354) 2247-1157

E-mail: balcaocasca@upf.br

Bo‘lcao do %onsuwsidor - Soledade
Telefone: 354 2281-97200

E-mail: balcaosoledade@upf br

Av. Marechal Floriano Peixoto 2022
(e'm 99200-000

Soledade/RS

Balcao do Consumidor - Lagoa \Vermelha

Rua Protasio Alves. n S0 - Alto Pedregal
Cep: 95200-000

Lagoa Vermelha/RS

Telefope: 354) 2258-6960

E-mail: balcaclagoavermelha@upf br

WWW.Up  br/balcaodoconsumidor




