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INTRODUCAO

Antigamente ndo existia uma lei que protegesse as pessoas que comprassem um produto ou
contratassem qualquer servico.

Se vocé comprasse um produto estragado, ficava por isso mesmo.

Se o vendedor quisesse trocar, trocava, mas se nao quisesse trocar, vocé ficava no prejuizo e nio tinha
a quem recorrer.

Em margo de 1991 entrou em vigor a Lei n° 8.078/90, que ¢ mais conhecida como Codigo de Defesa
do Consumidor.

Esta lei veio com toda a forga para proteger as pessoas que fazem compras ou contratam algum
servico.

O QUEE

Para entender bem esta cartilha ¢ preciso saber primeiro o significado de algumas palavras.

Conhecendo bem estas palavras, vocé ira entender melhor as informacgdes que estdo nesta cartilha.

PRODUTO

E toda mercadoria colocada a venda no comércio: automoével, roupa, casa, alimentos.
Os produtos podem ser de dois tipos:

Produto duravel ¢ aquele que ndo desaparece com o seu uso. Por exemplo, um carro, uma geladeira,
uma casa...

Produto nao duravel é aquele que acaba logo apds o uso: os alimentos, um sabonete, uma pasta de
dentes...

SERVICO

E tudo o que vocé paga para ser feito: corte de cabelo, conserto de carro, de eletrodoméstico, servigo
bancario, servigo de seguros, servigos publicos.

Assim como os produtos, os servicos podem ser duraveis e nao duraveis.

Servigo duravel é aquele que custa a desaparecer com o uso. A pintura ou constru¢do de uma casa ou
uma protese dentaria, sdo produtos duraveis.

Servigo ndo duravel é aquele que acaba depressa.

A lavagem de uma roupa na lavanderia é um servigo ndo duravel pois a roupa suja logo apods o uso.
Outros exemplos sdo os servigos de jardinagem e faxina, que precisam ser feitos constantemente.

CONSUMIDOR

E qualquer pessoa que compra um produto ou que contrata um servigo, para satisfazer suas
necessidades pessoais ou familiares.

Também ¢ considerado consumidor as vitimas de acidentes causados por produtos defeituosos,
mesmo que ndo os tenha adquirido (art. 17, CDC), bem ainda as pessoas expostas as praticas abusivas
previstas no Codigo do Consumidor, como, por exemplo, publicidade enganosa ou abusiva ( art. 29,
CDCQ).

Qualquer produto que vocé consuma ou servigo que vocé contrate, desde a compra de uma balinha até
o servigo de um amolador de tesouras, torna vocé um consumidor.



FORNECEDOR

Sdo pessoas, empresas publicas ou particulares, nacionais ou estrangeiras que oferecem produtos ou
servicos para os consumidores.

Estas pessoas ou empresas produzem, montam, criam, transformam, importam, exportam, distribuem
ou vendem produtos ou servigos para os consumidores.

SERVICO PUBLICO

E todo aquele prestado pela administragdo publica. Sdo os servigos de satide, educagio, transporte
coletivo, agua, luz, esgoto, limpeza publica, asfalto...

O Governo estabelece as regras e controla esses servicos que sdo prestados para satisfazer as
necessidades das pessoas.

Os servigos publicos sdo prestados pelo proprio governo ou o governo contrata empresas particulares
que prestam servigos. Sao obrigados a prestar servicos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos
essenciais, continuos.

Nos, consumidores e cidaddos, pagamos por servigos publicos de qualidade, por isso temos o direito
de exigir.

RELACAO DE CONSUMO

Para alguém vender, é preciso ter pessoas interessadas em comprar. Ou o contrario: para alguém
comprar um produto € preciso ter alguém para vender.

Essa troca de dinheiro por produto ou servigo, entre o fornecedor e o consumidor, é uma relagdo de
consumo.

Agora que vocé ja sabe o que é consumidor, fornecedor, produto, servigo e relagdo de consumo, fica
mais facil compreender o Codigo de Defesa do Consumidor.

O Cddigo de Defesa do Consumidor é um conjunto de normas que regulam as relagdes de consumo,
protegendo o consumidor e colocando os 6rgdos e entidades de defesa do consumidor a seu servigo.

DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR
Art. 6° do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC)
1. Protecao da vida e da saude

Antes de comprar um produto ou utilizar um servico vocé deve ser avisado, pelo fornecedor, dos
possiveis riscos que podem oferecer a sua satude ou seguranca.

2. Educacio para o consumo

Vocé tem o direito de receber orientagdo sobre o consumo adequado e correto dos produtos e
servigos.

3. Liberdade de escolha de produtos e servicos
Vocé tem todo o direito de escolher o produto ou servi¢o que achar melhor.
4. Informacio

Todo produto deve trazer informacdes claras sobre sua quantidade, peso, composicdo, preco, riscos
que apresenta e sobre o modo de utiliza-lo.

Antes de contratar um servico vocé tem direito a todas as informagdes de que necessitar.



5. Protecio contra publicidade enganosa e abusiva

O consumidor tem o direito de exigir que tudo o que for anunciado seja cumprido.
Se o que foi prometido no antincio nao for cumprido, o consumidor tem direito de cancelar o contrato
e receber a devolucdo da quantia que havia pago.

A publicidade enganosa e a abusiva sdo proibidas pelo Codigo de Defesa do Consumidor. Sdo
consideradas crime (art. 67, CDC).

6. Protecao contratual

Quando duas ou mais pessoas assinam um acordo ou um formulario com cléusulas pré-redigidas por
uma delas, concluem um contrato, assumindo obrigacdes.

O Cddigo protege o consumidor quando as clausulas do contrato ndo forem cumpridas ou quando
forem prejudiciais ao consumidor. Neste caso, as clausulas podem ser anuladas ou modificadas por
um juiz.

O contrato ndo obriga o consumidor caso este ndo tome conhecimento do que nele esta escrito.

7. Indenizac¢io

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

8. Acesso a Justica

O consumidor que tiver os seus direitos violados pode recorrer a Justica e pedir ao juiz que determine
ao fornecedor que eles sejam respeitados.

9. Facilitacio da defesa dos seus direitos

O Coédigo de Defesa do Consumidor facilitou a defesa dos direitos do consumidor, permitindo até
mesmo que, em certos casos, seja invertido o 6nus de provar os fatos.

10. Qualidade dos servicos publicos

Existem normas no Codigo de Defesa do Consumidor que asseguram a prestagao de servigos publicos
de qualidade, assim como o bom atendimento do consumidor pelos 6rgdos publicos ou empresas
concessiondarias desses servigos.

PROTECAO A SAUDE E SEGURANCA
Art. 6%, 1, CDC

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

Arts. 8°, 9° e 10

O fornecedor deve informar, nas embalagens, rotulos 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 saude, precisa
anunciar aos consumidores, alertando-os sobre o perigo.

Esse anuncio deve ser feito pelos jornais, radio e televisdo. 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 ¢ a propaganda de um produto ou servigo.Toda publicidade deve ser facil de se entender.
O Cddigo proibe publicidade enganosa ou abusiva.

Publicidade enganosa é a que contém informagdes falsas e também a que esconde ou deixa faltar
informacao importante sobre um produto ou servico.

Estas informacdes podem ser sobre:
e e caracteristicas;
» e quantidade;
e eorigem;
*  °preco;
e e propriedades.
Publicidade abusiva
Uma publicidade é abusiva se:
» e« gerar discriminagdo;
e e provocar violéncia;
» e explorar medo ou supersticao;
e e aproveitar-se da falta de experiéncia da crianca;
» < desrespeitar valores ambientais;
» e induzir a um comportamento prejudicial a satde e a seguranca.
Tudo o que for anunciado deve ser cumprido, exatamente como foi anunciado.

As informagdes da propaganda fazem parte do contrato.

PROTECAO CONTRATUAL
Capitulo VI, CDC

Contrato ¢ um acordo por escrito que duas ou mais pessoas fazem. Quando se faz um contrato, sdo
relacionados os direitos e os deveres do fornecedor e do consumidor.

As regras estabelecidas nos contratos sdo chamadas clausulas.
Todo contrato deve ter:
» letras em tamanho de facil leitura;
» linguagem simples;
» asclausulas que limitem os direitos do consumidor bem destacadas.

Contrato de adesao (4Art. 54, CDC) ¢ aquele que o fornecedor entrega ja pronto ao consumidor. O
consumidor ndo tem possibilidade de discutir as clausulas ou regras do contrato, que foram redigidas
pelo fornecedor. Tal contrato passa a existir a partir do momento em que o consumidor assina o
formulario padronizado que lhe é apresentado pelo fornecedor.



Clausulas Abusivas e Proibidas

As clausulas abusivas sdo aquelas que geram desvantagem ou prejuizo para o consumidor, em
beneficio do fornecedor. Essas cldusulas sdo nulas. O consumidor pode requerer ao juiz que cancele
essas cldusulas do contrato

Orientacoes:
Nao assine um contrato que tiver clausulas abusivas, como, por exemplo, as que: (4rt. 51)
» e+ diminuam a responsabilidade do fornecedor, no caso de dano ao consumidor;

e« proibam o consumidor de devolver o produto ou receber o dinheiro de volta quando o
produto ou o servigo ndo forem de boa qualidade;

» e estabelecam obrigacdes para outras pessoas, além do fornecedor ou consumidor. O contrato
¢ so entre o fornecedor € o consumidor;

e e+ coloquem o consumidor em desvantagem exagerada;

e e+ obriguem somente o consumidor a apresentar prova, no caso de um processo judicial;

» e proibam o consumidor de recorrer diretamente a Justica sem antes recorrer ao fornecedor;
e e+ autorizem o fornecedor a alterar o prego;

» e permitam ao fornecedor modificar o contrato sem a autorizagdo do consumidor;

» + facam o consumidor perder as prestacdes ja pagas, no caso de ndo obedecer ao contrato e
quando ja estiver prevista a retomada do produto;

APRESENTACAO DO PRODUTO OU SERVICO
Arts. 6% III, Arts. 31 e 33, CDC

Os produtos ou servigos devem trazer informacdes claras e completas em lingua portuguesa. As
informagdes sdo sobre:

e e suas caracteristicas;

e e qualidade;

e e+ quantidade;

e *composicio;

*  *preco;

e e garantia;

» e prazo de validade;

e e+ nome do fabricante e enderego;

» eriscos que possam ser apresentados a saude e a seguranca do consumidor.

Os produtos importados devem trazer, em sua embalagem, uma etiqueta com as explicagdes escritas
em portugués e o consumidor poderd exigir manuais de instrucdo também em portugués.

Quando vocé compra um produto nacional ou importado, o fabricante ou o importador deve garantir a
troca de pegas 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 (4rt. 32, CDC).

Na oferta ou venda por telefone e reembolso postal é preciso ter o nome do fabricante e enderego
(Art. 33, CDC):

* e+ naembalagem;

* e na publicidade;



» e+ em todos os impressos usados na compra.

Quando o fornecedor ndo cumprir o0 que prometeu ou anunciou, o consumidor podera (Art. 35, CDC):
e e+ exigir o cumprimento do que foi anunciado;
» e aceitar outro produto ou prestacdo de servigo de valor igual, ou;

» e+ desfazer o contrato, com direito a receber o valor pago com correcdo, ¢ ser indenizado pelas
perdas e danos.

GARANTIA

No Coédigo de Defesa do Consumidor existem dois tipos de garantia: a legal e a contratual.

A garantia legal ndo depende do contrato que foi feito, pois ja estd prevista na lei (Arts. 26 e 27,
CDC).

A garantia contratual completa a legal e ¢ dada pelo proprio fornecedor. Chama-se termo de garantia
(Art. 50, CDC).

O termo de garantia deve explicar:
* 0 que esta garantido;
e e qual é o seu prazo;
e e qual o lugar em que ele deve ser exigido.

O termo de garantia deve ser acompanhado de um manual de instrugdo ilustrado, em portugués, e
facil de entender.

Nao entregar termo de garantia, devidamente preenchido, ¢ crime (4rt. 74, CDC).

CONCESSAO DE CREDITO AO CONSUMIDOR
Art. 52, CDC

Quando vocé for comprar a prestacdo, utilizando ou ndo os servicos de uma financeira, o fornecedor
tem a obrigag@o de informar:

» 0o prego do produto ou servigo em moeda nacional, os valores dos juros de mora ¢ a taxa de
juros do financiamento;

*  0s acréscimos previstos por lei;
» aquantidade e a data de vencimento das prestagoes;
e o total a ser pago a vista ou financiado.
A multa por falta de pagamento ndo pode ser maior do que 2% do valor da prestacéo.

Vocé pode adiantar o pagamento da divida toda ou de parte dela, com direito a redugao proporcional
dos juros e outros acréscimos.

COBRANCA DE DIiVIDAS
Art. 42, CDC



O Codigo nao permite que o fornecedor, na cobranga de divida, ameace ou faga o consumidor passar
vergonha em publico. Ndo permite, também, que o fornecedor, sem motivo justo, cobre o consumidor
no seu local de trabalho.

E crime ameagcar, 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¢ao monetaria.

PRATICAS ABUSIVAS
Art. 39, CDC

Existem muitas coisas que o fornecedor ndo pode fazer, porque sdo proibidas por lei. Aqui estdo
algumas delas:

1. O fornecedor nao pode condicionar a venda de um produto & compra de outro produto, ou seja,
para levar um produto, vocé ndo 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 ¢ proibido por lei. E crime:
Lein® 8.137/90, art. 5°, 1I.

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

3. Se algum fornecedor enviar-lhe um produto que vocé ndo pediu, ndo se preocupe! Receba como se
fosse uma amostra gratis.

E se alguém prestar a voc€ um servico que nao foi contratado, ndo pague. A lei garante que vocé nao
¢ obrigado a pagar (art. 39, paragrafo tinico, CDC).

4. O fornecedor ndo pode prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua
idade, satde, conhecimento ou posi¢ao social, para impingir-lhe seus produtos ou servigos.

5. O fornecedor ndo pode exigir do consumidor vantagens exageradas ou desproporcionais em relagao
ao compromisso que ele esteja assumindo na compra de um produto ou na contratagdo de um servigo.
Antes de comprar, pesquise o preco em outras lojas.6. Quem vai prestar-lhe um servigo ¢ obrigado a
apresentar, antes da realizag¢do do trabalho, um or¢camento (Art. 40, CDC).

Neste orgamento 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 s6 porque ele praticou um ato no exercicio de um
direito seu.

8. Existem leis que explicam como um produto ou um servigo devem ser feitos. O fornecedor ndo
pode vender produtos ou realizar servigos que ndo obedegam a essas leis.

9. O fornecedor ¢ obrigado a marcar um prazo para entregar um produto ou terminar um servigo.
10. Elevar, sem justa causa, os precos de produtos € servigos.

11. O fornecedor podera aumentar o prego de um produto ou servigo apenas se houver uma razio
justificada para o aumento.

12. O fornecedor ¢ obrigado a obedecer ao valor do contrato que foi feito. Nao pode aumentar o valor
do produto ou servigo se o aumento ndo estiver previsto no contrato.

RESPONSABILIDADE DO FORNECEDOR
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Arts. 12 a 25, CDC

Um produto ou um servigo é defeituoso quando ndo oferece a seguranca que dele se espera (art. 12, §
1°).

Existem vicios de qualidade e quantidade do produto. Os vicios de qualidade dividem-se em vicios
por inadequacdo (o produto ¢ inadequado ao fim que se destina) e por inseguranca (de defeito).

Os fornecedores sdo responsaveis pelos vicios de qualidade ou quantidade do produto (Art. 18, CDC).

Os vicios nos produtos e nos servigos 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, ¢ responsavel pelos danos causados pelo
produto defeituoso ou por ndo ter dado informagdes suficientes e adequadas sobre a utilizagdo do
produto e riscos que ele oferece.

Todas as vezes que um produto ou servigo causar um acidente os responsaveis sao (Art. 12, CDC):
» o fabricante ou produtor;
* 0 construtor;
* o importador;
» o prestador de servigo.
O Comerciante ¢ também responsavel pelos danos quando (Art. 13, CDC):
« o fabricante, construtor, produtor ou importador ndo forem encontrados;
» o produto nao tiver a identificagdo clara do fabricante, produtor, construtor ou importador;

» ndo conservar os produtos pereciveis como se deve.

VOCE PODE EXIGIR

Quando existe vicio na prestagdo do servigo, vocé pode exigir (Art. 20, CDC):
e que o servigo seja feito novamente sem pagar nada, ou;
» abatimento no prego, ou;
» devolucao do que vocé pagou, em dinheiro, com correc¢ao.
Se o defeito for de fabricagao 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 o0 mesmo vicio apos o
conserto, vocé pode exigir (Art. 18, CDC):

e atroca do produto, ou

e 0 abatimento no preco, ou

e o dinheiro de volta, com corregao.

e Se o problema ¢ a quantidade do produto, vocé tem o direito de exigir (Art. 19, CDC):
e atroca do produto, ou

* 0 abatimento no preco, ou

» que a quantidade seja completada de acordo com que esté escrito na embalagem ou com o
que vocé pediu, ou

* o dinheiro de volta, com corre¢ao

OS PRAZOS PARA RECLAMAR



Art. 26, CDC
O prazo para vocé reclamar de vicios faceis de se notar em produtos ou servigos ¢ de:

30 (trinta) dias para produtos ou servi¢os nao duraveis. Por exemplo: alimentos, servico de lavagem
de roupa numa lavanderia.

90 (noventa) dias para produtos ou servigos duraveis. Por exemplo: eletrodomésticos, reforma de uma
casa, pintura de carro.

Estes prazos sdo contados a partir da data que vocé recebeu o produto ou que o servigo terminou.

Se o defeito for dificil de se notar (vicio oculto), os prazos comecam a ser contados da data em que o
vicio apareceu.

DIREITO DE ARREPENDIMENTO
Art. 49, CDC

O arrependimento acontece quando vocé compra um produto ou contrata um servigo e depois resolve
ndo ficar com o produto ou ndo deseja mais fazer o servigo. Vocé so tem direito de se arrepender e
desistir do contrato se o negodcio foi feito fora do estabelecimento comercial (vendas por telefone,
telemarketing, internet, etc.)

Vocé tem o prazo de 7 dias para se arrepender de compras feitas por reembolso postal, por telefone ou
a domicilio.

Preste atencdo, pois este prazo € contado a partir da assinatura do contrato ou do recebimento do
produto ou servigo.

No caso de arrependimento, vocé devera devolver o produto ou mandar parar o servigo.

Assim tera direito a receber o que vocé ja pagou com juros € corre¢cdo monetaria, inclusive o
reembolso das despesas pagas pelo envio do produto a sua residéncia.

CADASTRO DE CONSUMIDORES
Art. 43, CDC

Normalmente, o consumidor, quando aluga uma casa ou faz uma compra a prazo, precisa preencher
fichas com seus dados pessoais.

Essas fichas preenchidas formam um cadastro.

As informagdes que o consumidor colocar na ficha ndo podem ser usadas pela empresa para outras
finalidades.

O Cddigo, para evitar que estas informagdes sejam usadas para outros fins, assegura ao consumidor:
e o direito de corrigir os dados incorretos;
» aretirada das informagdes negativas ap6s um periodo de 5 anos;

» o conhecimento das informagdes sobre o consumidor que estejam no cadastro (se for
recusado, cabe Habeas Data);

e acomunicagdo de abertura de ficha cadastral quando o consumidor néo tiver pedido que seu
cadastro seja aberto.

CADASTRO DE RECLAMACOES CONTRA
FORNECEDORES
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Art. 44, CDC

Os 6rgdos publicos de defesa do consumidor sdo obrigados, pelo Codigo, a ter um cadastro das
reclamagdes feitas pelo consumidor. Estas reclamagdes sdo contra os maus fornecedores de produtos
€ Servigos.

Esse cadastro pode ser consultado a qualquer momento pelos interessados e devera ser publicado todo
0 ano.

SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR —
SNDC
Decreto n° 2.181/97

A politica nacional de protecdo ao consumidor ¢ coordenada pelo Departamento de Protegéo e Defesa
do Consumidor (DPDC), da Secretaria de Direito Econdmico, do Ministério da Justiga.

Os orgaos que fazem parte do SNDC sdo:
e o0s Procons e similares nos Estados ¢ Municipios;
» avigilancia sanitaria e agropecuaria;

» o Instituto Nacional de Metrologia, Normalizag¢ao ¢ Qualidade - INMETRO, e os Institutos de
Pesos € Medidas - IPEM;

e os Juizados Especiais, além da Justiga comum;

» as Promotorias de Justica, 6rgaos do Ministério Publico;
» as Delegacias de Policia especializadas;

« as entidades civis de defesa do consumidor;

e a Embratur;

» aSUSEP.

COMO E ONDE RECLAMAR

PROCURE O FORNECEDOR

Muitas empresas ja possuem o Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC, que atende as
reclamacgdes e procuram resolver o problema.

Vocé pode encontrar o telefone do SAC nas embalagens dos produtos.

Quando for reclamar conte, em detalhe, tudo o que aconteceu, para ajudar a resolver seu problema.
Leve a nota fiscal, pedidos, certificado de garantia, contrato, recibos e outros documentos que tiver.

Depois de reclamar, guarde com vocé a prova de sua queixa: protocolo, codigo de reclamagio, etc.
Naio se esqueca de anotar o nome ¢ o cargo da pessoa que o atendeu.

Guarde sempre a nota fiscal dos produtos que vocé comprou e os recibos dos valores que pagou em
caso de prestacdo de servigos. S6 com estes documentos vocé pode reclamar, por exemplo, de um
produto com defeito ou de um servigo mal feito.

RECORRA A UM ORGAO DE PROTECAO AO CONSUMIDOR
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Se vocé nao resolver seu problema com o fornecedor de um produto ou servigo, procure 0o PROCON.
Ja existem Procons em todas as capitais ¢ em diversas cidades do interior.

Os Procons ajudam vocé a resolver seu problema tentando um acordo entre o fornecedor e vocé. Os
Procons atendem o consumidor com problemas nas areas de: Alimentos, Assuntos Financeiros,
Habitagdo, Educagdo, Produtos, Saude e Servicos.

COMO RECORRER

Para receber orientagdo ou fazer uma reclamacao, telefone para o PROCON, ou va pessoalmente ao
orgao.
Sempre que fizer uma reclamagao, fornega seus dados pessoais ( nome, telefone, endereco, etc.).

Se ndo fornecer estes dados, a reclamagdo ndo podera ser encaminhada. Reclamagdes an6nimas néo
serdo aceitas.

Vocé deve ter também os dados do fornecedor: nome, endereco e telefone.

Os outros documentos necessarios para resolver seu problema sdo a nota fiscal, recibo, o pedido, ou
contrato e detalhes sobre o produto ou o servi¢o reclamado, além de copias dos documentos pessoais.

Guarde com vocé os originais dos documentos de compra do produto ou de pagamento de um servigo.

COMO MOVER UMA ACAO

Alguns problemas de compra de produto ou pagamento de servigos t€ém de ser encaminhados a
Justica.

Vocé pode reclamar sozinho ou em grupo, no caso de varias pessoas terem o mesmo problema (Art.
81, CDC).

Se s6 vocé foi prejudicado, procure a assisténcia juridica gratuita, no caso de ndo poder pagar.
Se puder pagar, procure um advogado de sua confianga.

Se o valor que vocé quer receber pelo dano causado for menor do que 40 salarios minimos, pode
recorrer ao Juizado Especial de Pequenas Causas.

O Juizado Especial dedica-se exclusivamente ao julgamento de agdes movidas por pessoas fisicas e
tem o objetivo de simplificar e diminuir o tempo de alguns tipos de processos.

A sua competéncia abrange regides ou bairros da cidade. Por isso, o consumidor que desejar acessar o
Juizado Especial para solucionar um problema deve procurar o mais proximo da residéncia da pessoa
contra quem pretende mover uma agéo, do lugar onde comprou um produto ou mesmo da sua casa. E
importante levar a Carteira de Identidade (RG), o CIC e copias xerox autenticadas de todos os
documentos relacionados a questdo: notas fiscais, cheque, ordem de servico de entrega do produto,
folheto de publicidade, contrato, etc.

Caso contrario, recorra a Justica Comum, mediante a contratacdo de um advogado.

Se o dano for coletivo ou a um grupo, os 6rgdos de defesa do consumidor, o Ministério Publico ou as
associagdes de consumidores podem, em nome proprio, entrar com uma agao em defesa dos
prejudicados.

O Codigo de Defesa do Consumidor ajuda vocé de varias maneiras para fazer valer seus direitos na
justica (Art. 6°, inc. VIII e Art. 38).

Uma dessas maneiras € a inversdo do 6nus da prova. O que significa inversdo do 6nus da prova?

Normalmente, na Justi¢a, quem tem de provar ¢ a pessoa que reclama ou processa alguém.
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Quem reclama deve apresentar, no processo, as provas de que foi prejudicado. Essas provas podem
ser documentos, fotografias, testemunhas etc.

O Codigo do Consumidor permite ao Juiz determinar ao fornecedor que providencie as provas. Quer
dizer, a obrigacao de provar sera do fornecedor do produto ou do prestador de servico e nao daquele
que reclama, o consumidor.

AS SANCOES ADMINISTRATIVAS

No Codigo de Defesa do Consumidor existem penas para aquele fornecedor que ndo obedecer suas
regras.

Essas penas sdo chamadas sangdes administrativas. As san¢des administrativas ou penas que estdo no
Cddigo sao (Art. 56, incs. I a XII):

«  multa;

» apreensao do produto;

+ inutilizagdo do produto;

e cassagdo do registro do produto junto ao érgdo competente;
e proibi¢do de fabricagdo do produto;

» suspensdo de fornecimento de produtos e servigos;

e suspensdo temporaria da atividade;

e revogacdo de concessdo ou permissao de uso;

e cassacdo de licenga do estabelecimento ou da atividade;

« interdicdo total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;
e intervengdo administrativa;

* imposicao de contrapropaganda.

Essas penas sdo aplicadas de acordo com as leis previstas no Codigo de Defesa do Consumidor e no
Decreto n° 2.181, de 20 de margo de 1997.

O fornecedor tem o direito a ampla defesa.

As relagdes de consumo e a aplicacdo das sangdes ou penas administrativas sdo fiscalizadas pelos
orgaos que fazem parte do SNDC.

Além das san¢Oes administrativas, o desrespeito as normas do Codigo pode ser considerado crime
pela Justica. Nesse caso ha multa e até cadeia.

ALIMENTOS

ALIMENTOS IMPROPRIOS PARA O CONSUMO
Art. 18, § 6, CDC
Sdo imprdoprios ao uso € consumo:

e os produtos cujos prazos de validade estejam vencidos;

» os produtos deteriorados, alterados, adulterados, avariados, falsificados, corrompidos,
fraudados, nocivos a vida ou a satde, perigosos ou, ainda aqueles em desacordo com as
normas regulamentares de fabricacdo, distribui¢do ou apresentacgao.

» os produtos que por qualquer motivo, se revelem inadequados ao fim a que se destinam.
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Se vocé notar que o alimento que comprou esta estragado ou com a validade vencida, exija a troca do
produto ou seu dinheiro de volta. Denuncie também a Vigilancia Sanitaria de sua cidade.

O alimento estragado tem o gosto, o cheiro e as cores diferentes do normal, podendo conter
impurezas e ser prejudicial a saude. E crime contra as relagcdes de consumo vender ou expor a venda
produto improprio para o consumo (Lei n® 8.137/90, art. 7°, IX).

ALIMENTOS FRAUDADOS

O fornecedor, para obter maior lucro, pode, as vezes, cometer certas fraudes.
Por exemplo, colocar agua no leite.
Quando isso acontece o alimento ¢é fraudado.

Se vocé perceber que um alimento foi fraudado, exija a troca do produto ou procure um laboratério
para examina-lo.

Pega uma declaracdo ao laboratério sobre o conteudo do produto ¢ faga uma dentincia ao Promotor de
Justica.

ALIMENTOS IN NATURA

Alimentos in natura sdo os que niao foram manufaturados, ndo passaram por uma industria, isto é, sdo
naturais. O peixe, o ovo de galinha e a carne fresca sdo alimentos in natura.

Na compra desse tipo de alimento, verifique se a embalagem contém nome do fabricante, prazo de
validade e carimbos dos servigos de inspec¢do. Se o alimento estiver estragado, exiga a troca ou o
dinheiro de volta.

DOENCAS E INTOXICACOES PROVOCADAS POR ALIMENTOS

Se vocé sentir-se mal, com intoxicagdo, apos consumir um alimento estragado, procure
imediatamente um médico.

Se vocé ingerir, por engano, um produto toxico, veja imediatamente na embalagem do produto o que
vocé deve fazer. E logo em seguida, procure um médico.

Guarde as receitas que o médico passar e os comprovantes de despesas e, assim que puder, entre em
contato com a vigilancia sanitaria. Informe, com detalhes, qual o alimento suspeito, onde vocé o
comprou e a hora que comeu ou bebeu.

A declaragdo dada pela vigilancia sanitaria servira como prova, caso vocé recorra a Justica.

EMBALAGENS

Leia com cuidado as informagdes escritas nas embalagens dos alimentos antes de comprar. As
embalagens devem trazer informagdes sobre os produtos em letras legiveis, sobre data de fabricacao,
prazo de validade, composicao, peso, modo de usar, adverténcias sobre os riscos e outros dados
essenciais ao consumidor.

Nao leve para casa embalagens estufadas, enferrujadas, amassadas, furadas, rasgadas, violadas ou que
estejam vazando.

Se vocé s6 notar o problema quando chegar em casa, tome as seguintes providéncias:
» procure o estabelecimento onde foi feita a compra;
» apresente a nota fiscal ou ticket e exija a troca ou pega seu dinheiro de volta;

» denuncie o que aconteceu em um 6rgao de fiscalizagdo de alimentos. O fornecedor sera
punido se sabia do defeito do produto e vendeu assim mesmo;

» se o fornecedor ndo quiser trocar o produto, envie uma reclamagio por escrito ao
estabelecimento em que comprou o produto;

* peca ajuda a um 6rgao de defesa do consumidor da sua cidade ou recorra ao que estiver mais
proximo.
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CONDICOES DE HIGIENE DOS ESTABELECIMENTOS

Os estabelecimentos que fornegam alimentos devem sempre estar completamente limpos.
Os funcionarios também precisam estar sempre limpos.

Se vocé verificar que um estabelecimento ndo cumpre essas regras, comunique o fato a Vigilancia
Sanitaria.

ALTERACOES DE PESO OU VOLUME

O peso ou volume de um produto deve ser igual ao que estiver escrito na embalagem.

Se vocé achar que um produto pesa menos que o indicado, tem o direito de conferir o peso no proprio
estabelecimento.

Se vocé descobrir alguma alteragdo ao abrir a embalagem, devolva o produto e pega seu dinheiro de
volta.

Denuncie o fato ao Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade (INMETRO),
Instituto de Pesos e Medidas (IPEM) ou aos 6rgdos de defesa ao consumidor.

PRAZO DE VALIDADE

Todo produto deve trazer na embalagem a data em que foi fabricado e o prazo de sua validade.
Esta informacdo ¢ o prazo de validade de um produto.

Os produtos com prazo de validade vencido ndo podem estar a venda.

Alguns fornecedores modificam este prazo. Isto ¢ crime.

Se vocé adquirir um produto com o prazo de validade vencido ou modificado, informe a Vigilancia
Sanitaria, pedindo que seja feita uma vistoria.

A Vigilancia Sanitaria ird retirar o produto das prateleiras.

Entre em contato com um 6rgdo de defesa do consumidor.

PRODUTOS CLANDESTINOS

Nao compre produtos industrializados que nédo tragam informagoes claras sobre sua origem, o
enderego do fabricante, os carimbos ou registros dos servigos de inspecao e vigilancia sanitaria.

ROTULOS

Os rétulos dos produtos industrializados ou feitos em fabricas devem trazer informagdes sobre:
» quantidade;
e composicao;
« aditivos;
« nome e endereco do fabricante;

» carimbos ou registros dos servicos de inspecao tais como Vigilancia Sanitaria ou Ministério
da Saude;

e data de fabricagdo ¢ validade;
» indicacdo de substancia que seja prejudicial a saude;

* peso.

ADITIVOS

Os aditivos sdo substincias colocadas nos alimentos, como conservantes, antioxidantes, estabilizantes
e espessantes, corantes e aromatizantes.
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Os conservantes e oxidantes fazem o produto durar por mais tempo.

Os estabilizantes e espessantes conservam as propriedades fisicas dos alimentos.
Os corantes e aromatizantes tornam o produto mais atraente.

Sao identificados nos rotulos pelas abreviaturas " PV, PX, CII, etc."

Os corantes artificiais vém sendo condenados por especialistas de satude, pois possuem substancias
que provocam alergia ou outras doencas em algumas pessoas.

Um desses corantes € a tartrazina.

E um corante amarelo usado em balas, gelatinas, p6 para pudim, refrescos, bebidas, doces e
medicamentos.

PRODUTOS CONGELADOS

Para saber se um produto estd em boas condigoes tenha alguns cuidados:
» observe sua data de fabricacdo e prazo de validade;

» nos balcoes frigorificos existe uma linha vermelha. Os produtos dentro dos balcdes nao
podem ficar acima dessa linha;

» aboa condicdo de refrigeracao forma sobre os produtos uma névoa ou neblina que indica a
baixa temperatura do balcdo;

» acumulo de agua ou umidade nos balcoes frigorificos significam temperatura incorreta. Os
alimentos congelados mantidos nessas condi¢des se estragam. Nesse caso, ndo compre;

» evite retirar e recolocar, muitas vezes, os alimentos dos balcdes frigorificos. Isto aumenta a
temperatura ¢ pode prejudicar a qualidade do alimento;

» deixe os alimentos congelados e resfriados para o final das compras, logo antes de se dirigir
ao caixa.

ENLATADOS

Nunca deixe os enlatados em latas abertas, mesmo dentro da geladeira.

Retire o produto das latas e coloque em uma vasilha limpa, seca e com tampa. Mantenha o produto
dentro da geladeira.

Observe as recomendagdes do fabricante, impressas na embalagem.

Nao compre latas estufadas, amassadas ou enferrujadas. Latas assim podem indicar que o alimento
esta estragado.

LEITE

A conservagdo do leite varia conforme seu tipo.

» O leite pasteurizado tem o prazo de validade de 36 horas. Nao compre leite vencido. Observe
a data de validade impressa no saco plastico.

* O leite longa vida pode ser guardado por 4 meses.
* O leite em po enlatado e fechado conserva-se por 12 a 18 meses.
e O leite em po, em caixa, conserva-se por 9 meses.

Utilize o leite pasteurizado e o longa vida assim que forem abertos.

Guarde o leite em pd bem fechado e em lugar fresco. Se for dado as criangas, aconselha-se consumir
num prazo de 15 dias.

CARNES
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As carnes, quando mal conservadas, estragam rapidamente. Para ndo correr o risco de comprar carne
estragada, observe algumas coisas:

1. Procure agougues que tenham boas condi¢des de higiene. Verifique as paredes, os balcdes e
principalmente a luz. Se a luz que ilumina a carne for vermelha, cuidado! Colocar esta luz vermelha ¢é
ilegal, pois muda a cor da carne fazendo-a parecer que ¢ mais nova.

2. O carimbo roxo do SIF (Servico de Inspecdo Federal) e do SIP (Servigo de Inspegdo Estadual)
mostra que a carne foi aprovada pela fiscalizagdo.

Tome cuidado com a carne que ndo foi fiscalizada, pois pode estar contaminada.

A carne também pode ser contaminada depois da inspe¢do, no proprio agougue ou estabelecimento de
comercializacgdo.

3.0bserve a cor da carne. A carne de boi estragada pode apresentar cor esverdeada e forte cheiro de
podre.

Carne com cor vermelho-vivo também deve ser evitada, pois foi colocado nela um p6 branco que
esconde sua ma qualidade. Este p6 branco ¢ o sulfito de sdédio.

4. Pelancas e sebos ndo podem ultrapassar 10% do total do peso da carne.
5.0lho na carne de porco: bolinhas brancas indicam a presenga de parasitas, muito nocivos a saude.
6. As aves devem ter a carne firme, cor amarelo-claro e com cheiro suave.

7. As carnes devem ser vendidas com a identificagdo da origem, etiqueta-lacre, contendo o numero do
Servigo de Inspec¢do, nome do frigorifico e origem, data de embalagem e de validade, sexo e tipo de
animal.

8. Salame, presunto, lingiiica, etc., ndo devem ter manchas ou bolhas no interior da embalagem.

9. Quando se embala um alimento com plastico, o ar todo € retirado. Sdo alimentos embalados a
vacuo.

Se vocé notar dentro da embalagem um liquido, manchas esverdeadas ou se o produto estiver solto
nos pacotes, ndo compre o alimento.

Se perceber que a falha é do fornecedor, denuncie a Vigilancia Sanitaria.

10. O peixe deve ter a carne firme, os olhos salientes e brilhantes, guelras avermelhadas e escamas
que ndo soltem com facilidade.

ASSUNTOS FINANCEIROS

BANCOS
ABERTURA DE CONTAS

Para abrir uma conta no banco, vocé apresenta copia do RG e CIC, comprovante de residéncia e de
renda.

Leia cuidadosamente o contrato que fara com o banco antes de assina-lo.
CHEQUE

* Cheque roubado

Evite sair de casa levando cheques assinados.

Se for necessario, tenha o cuidado de cruzar seus cheques.

Isto faz com que o cheque seja pago apenas pelo deposito e compensacgdo bancaria.

Se vocé for vitima de furto ou roubo, va até a delegacia mais préoxima e faga um Boletim de
Ocorréncia.
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Leve o boletim ao banco que vocé tem conta e pega para suspender o cheque informando seu niumero
e valor.

Se o roubo acontecer fora do expediente bancario, em finais de semana ou feriados, comunique o
Serasa - Centralizagdo de Servigos Bancarios, pelo telefone 011-232-0137.

Tome as providéncias acima mencionadas, no 1° dia util.
Se estiver em outra cidade, va a agéncia do seu banco mais proxima para registrar a ocorréncia.
* Cheque pré-datado (ou pds-datado)

O cheque pré-datado néo ¢ legal. E apenas um acordo entre o fornecedor e o consumidor. A lei ndo
impede que ele seja descontado antes da data nele colocada.

S6 faca cheque pré-datado se o estabelecimento for de sua confianga e peca para constar da nota a
data da entrada de cada cheque.

* Cheque sustado

S6 pega para sustar um cheque se houver um motivo muito forte para isso, como perda ou roubo do
cheque ou do talonario.

Se vocé emitir um cheque para pagar a compra de um produto ou contratar um servigo ¢ o produto
ndo for entregue ou nem o servigo prestado, faca o seguinte:

» envie uma reclamagao por escrito, por meio de AR ou de um Cartério de Registro de
Documentos, pedindo ao fornecedor para solucionar o problema;

» se o fornecedor ndo solucionar o problema, denuncie o fato a um 6rgéo de defesa do
consumidor.

CARTAO MAGNETICO

Assine o verso do cartdo logo apds recebé-lo e mantenha sua senha em segredo, nunca a revele a
ninguém, principalmente em caixas eletronicos.

Se o seu cartdo for roubado, perdido, se ficar preso na maquina ou cobrarem o que vocé€ ndo deve,
comunique imediatamente a sua agéncia ou a Central de Atendimento.

TAXA DE SERVICOS BANCARIOS

Uma resolugdo do Banco Central liberou a cobranga de diversas taxas e os bancos estdo cobrando
taxas para tudo. Mas fique atento! Nenhuma taxa pode ser cobrada se ndo tiver sido informada ao
consumidor.

e Cadastro

Quando vocé abre uma conta e preenche uma ficha de cadastro, o banco cobra uma taxa.
Cada vez que sua conta fizer aniversario, o banco pode cobrar uma taxa de atualizagéo.
Pesquise para saber o banco que cobra taxas mais baratas.

* Cartao magnético e taldo de cheques.

Vocé podera escolher ter o cartdo magnético de graca. Nesse caso, o banco podera cobrar cada vez
que vocé retirar um taldo de cheques.

Se preferir utilizar cheques, o primeiro taldo do més sera gratuito.
* Cheque especial

Ao entrar na faixa do cheque especial — quando vocé gasta mais do que tiver de saldo — o banco
pode cobrar um taxa extra, além dos juros, até que a divida seja coberta.

* Extrato
O primeiro extrato semanal ¢ gratuito. A partir do segundo o banco passa a cobra-los.

CARTAO DE CREDITO
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Pesquise antes de adquirir o seu cartdo de crédito e escolha o que satisfaga as suas necessidades ou o
que oferega servigos mais vantajosos.

Examine com cuidado o contrato que vocé ird fazer com o banco antes de assina-lo.

Preste muita atengdo as clausulas que limitam ou excluem os seus direitos, que devem estar redigidas
em destaque, para facilitar a sua identificagdo.

Cartao nao solicitado

Se vocé receber um cartdo, sem ter pedido, rasgue-o imediatamente. Escreva para a administradora e
peca para cancelar o cartdo. O CDC proibe o envio de produto ao consumidor sem solicitagdo prévia.

Avise a um orgdo do consumidor, dando o nome e enderego da administradora que enviou o cartao.
Cartio roubado ou extraviado

Se o seu cartao for roubado, telefone logo para a administradora do cartdo e conte o que aconteceu.
Anote o nome de quem lhe atendeu, a hora que vocé ligou e o cddigo de atendimento.

Faga uma reclamagédo por escrito € um Boletim de Ocorréncias.

Depois que vocé avisou a administragdo e seu cartdo foi bloqueado, vocé€ nao ¢ mais responsavel
pelas compras feitas apds haver tomado estas providéncias.

Se mesmo assim vocé for cobrado, procure a Justica, ou um 6rgéo de defesa do consumidor.

Mas, cuidado! Vocé podera ter que pagar tudo desde o momento que foi roubado até a hora que
avisou a administradora. Nao perca tempo. Avise logo a administradora.

Cobranca indevida
Tenha o cuidado de guardar todas as faturas e notas de compras.

Se aparecer a cobranga de um produto que vocé ndo comprou ou se um valor for cobrado mais de
uma vez, avise a administradora do cartio.

Anote o nome de quem lhe atendeu, o horario que vocé ligou e o coédigo de atendimento.

Junte e guarde as copias da fatura e notas de compra.

Escreva para a administradora dizendo como vocé deseja que o problema seja solucionado.

Se mesmo assim ndo conseguir resolver o problema, procure um o6rgao de defesa do consumidor.
COMPRAS POR TELEMARKETING

Antes de comprar pelo telemarketing, consulte o cadastro de reclamagdes dos Procons.

Se vocé ndo receber o produto que comprou, reclame com o fornecedor.

No caso de ndo entrega do produto, a administradora do cartdo ndo é responsavel.

Se nao resolver o caso com o fornecedor, procure um 6rgao de defesa do consumidor.
RESCISAO DE CONTRATO

Vocé pode desistir de um contrato que tenha feito por um certo prazo (um ano, por exemplo). Tem
direito a diferenca da importancia que pagou. A empresa pode reter, em alguns casos, uma parte (10%
por exemplo) do que vocé pagou, a titulo de indenizagdo. Entretanto, corre o risco de ndo receber o
que ja pagou pelos meses que faltam até o fim do contrato.

Se foi a administradora quem desistiu ou rescindiu o contrato, vocé recebera o valor do que pagou
pelo ano todo. Isto no caso de vocé ter cumprido todas as clausulas do contrato, exceto as abusivas.

CONSORCIOS
CONTRATOS
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Antes de entrar num consorcio, consulte pessoas de confianca para informar-se acerca da seriedade da
empresa e sua saude financeira.

Leia o contrato com muita aten¢do. Nao acredite em promessas faladas e nunca assine um papel em
branco.

AUMENTOS
A administradora ndo tem a obrigagdo de comunicar a voc€ os possiveis aumentos das prestacdes.

E obrigacdo do consorciado participar das assembléias mensais. Nestas assembl¢ias sdo tratados
assuntos referentes a reajustes, tomadas decisdes e, comparecendo as reunides, vocé€ pode fiscalizar os
atos da administradora.

ATRASO NO PAGAMENTO
No caso de atraso de pagamento, a administradora pode cobrar juros e corre¢do monetaria.

Pode cobrar também a atualizacdo pelo prego do dia do pagamento desde que o grupo ndo tenha
terminado.

Se o grupo terminou, ¢ permitida apenas a cobranga da corre¢do monetaria.

QUANDO CONTEMPLADO

Se vocé for sorteado, é obrigado a retirar o produto ou troca-lo por uma carta de crédito.

Vocé tem o prazo de 3 dias para apresentar o pedido de retirada e as garantias exigidas no contrato.

Se ndo agir assim, seu crédito pode ser congelado e vocé terd de pagar os aumentos do prego do
produto.

DESISTENCIA
Se vocé nao for sorteado, pode desistir a hora que quiser.

Se vocé desistir, por motivo justificado por escrito, vocé recebera o que pagou, menos a taxa de
administragao.

O prazo de pagamento ¢ de até 60 dias apos o término do grupo.
O pagamento ¢ feito com juros e corre¢do monetaria.
REPRESENTANTES

O grupo de consorciados deve eleger trés membros que o representem na solugdo dos problemas que
surgirem.

Se vocé tiver algum direito € ndo for atendido pelo consoércio, pode reclamar a Associagdo Brasileira
dos Administradores de Consorcio (ABAC) e ao Sindicato Nacional dos Administradores de
Consorcio.

Se nédo for atendido, dirija-se a um organismo de defesa do consumidor.

SEGUROS
CONTRATOS DE SEGUROS
Preste atencgdo nas regras basicas para se fazer um seguro:
» escolha uma seguradora séria. Pesquise e informe-se a respeito da seguradora;

¢ uma boa seguradora deve ser conhecida pelo pagamento correto e excelente servigo de apoio
e atendimento;

» lembre-se de que nem todos os seguros sao iguais. Consulte um corretor;

e 0 bom corretor ¢ um profissional especializado em seguros ¢ conhece todos os detalhes do
processo, acompanhando-o até a solugdo final.

PRAZOS PARA INDENIZACAO
20



O prazo ¢ de 30 dias para a seguradora pagar a indenizagao. Este prazo comeca a contar da data de
entrega de toda a documentacio solicitada ao segurado.

Se o prazo nao for respeitado ou se o contrato nao for cumprido, reclame a SUSEP — Superintendia
de Seguros Privados.

Faga a reclamagédo por escrito e envie copia da documentagao.

HABITACAO

LOCACAO DE IMOVEIS
VISTORIA

Antes de alugar um imovel, faca uma vistoria completa para comprovar em que condi¢des estava
antes da locagdo.

Descreva, detalhadamente, como se encontram o piso, as paredes, teto, maganetas, lustres,
interruptores, tomadas, janelas, encanamentos, parte elétrica, pintura, etc.

A vistoria tem que ser assinada pelo inquilino e pelo proprietario e anexada ao contrato, com uma
copia para vocé.

TAXAS
Nao podem ser cobradas taxas do inquilino para ser realizado um contrato de aluguel.
O inquilino s6 deve pagar o aluguel e os encargos permitidos por lei.

Nao podem ser cobradas taxas de reservas de imovel, nem ¢é permitida a cobranga adiantada do
aluguel, a ndo ser em contratos que nao apresentam garantia ou aluguéis de temporada.

GARANTIA

O proprietario ou imobiliaria tem o direito de exigir uma garantia de pagamento.

Existem trés casos previstos na lei:

Caucao

E um depésito que deve ser colocado em dinheiro, em conta conjunta proprietario/ inquilino.
Ao devolver as chaves, o inquilino tera o direito de receber o valor total do resgate da caugao.

Se o proprietario se recusar a devolver, o inquilino tem o direito de processa-lo para receber de volta a
caugio.

Fianca

Quando vocé faz um contrato de aluguel, ¢ preciso que uma terceira pessoa se responsabilize por
vocé. Esta pessoa ¢ o fiador.

Fianca ¢ a garantia dada pelo fiador no caso de vocé€ ndo cumprir suas obrigagdes.
Existem fiadores que cobram por seu servigo. Sao fiadores profissionais. Evite negociar com eles.
Seguro de fianca locaticia

E um seguro feito por companhias seguradoras. Este seguro cobre as dividas do aluguel e de contas
que nao forem pagas, como por exemplo, coSntas de luz, condominio, estragos no imovel, etc.

PAGAMENTO DE ALUGUEL

O proprietario ou a imobiliaria tém obrigagdo de dar recibo de tudo que foi pago (aluguel, taxas, etc.)
e se o inquilino atrasar o pagamento do aluguel, o proprietario pode entrar com agdo de despejo, a
partir do primeiro dia de atraso.
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Pode também exigir multas permitidas por lei. O reajuste ¢ anual e deve ser feito com base no valor
escrito no contrato.

Esse reajuste ¢ tanto para aluguéis novos como para aluguéis de contratos renovados.
DESPESAS

* Do inquilino. Sao de responsabilidade do inquilino: o pagamento pontual do aluguel, das contas de
luz, 4gua e saneamento.

Se for condominio, sdo também de responsabilidade do inquilino as despesas ordindrias: material de
limpeza, salarios de funcionarios, conservagao ¢ manutencao do elevador e das partes elétrica e
hidraulica, além do seguro contra incéndio.

* Do proprietario. As chamadas despesas extraordinarias, ou seja, pintura interna ou externa,
lavagem externa do prédio, instalagdo de grades ou porteiro eletronico, grandes reparos em geral e
tudo mais que signifique benfeitoria ou material permanente.

O IPTU, em principio, ¢ de responsabilidade do proprietario, mas a lei permite que seja repassado ao
inquilino, desde que esteja no contrato. Se ndo estiver no contrato, vocé€ nao deve pagar.

VENCIMENTO DO CONTRATO
Nao existe a necessidade de um novo contrato quando vence o prazo do aluguel.
O primeiro contrato renova-se automaticamente pelo mesmo prazo.

Se o proprietario e o inquilino quiserem alterar uma ou mais cldusulas do contrato, deverao fazer um
adendo contratual.

Um adendo contratual ¢ um documento que modifica o contrato e torna-se parte do mesmo.
As despesas com o adendo contratual serdo pagas pelo proprietario.
RESCISAO DO CONTRATO

O contrato podera ser rescindido pelo inquilino a qualquer momento, desde que pague a multa
estipulada.

Se o contrato for renovado por tempo indeterminado, podera ser cancelado com uma simples
notificag@o por escrito ao proprietario ou a imobilidria, de preferéncia através do Cartorio de Titulos e
Documentos.

O prazo para cancelamento ¢ de um més antes da data em que for entregue chaves.

Caso o proprietario queira retomar o imédvel por motivos legais, deve entrar com uma agdo de
despejo, depois de cumprir o prazo determinado em lei.

Os motivos para retomar o imovel sdo:
e infracdo da lei ou do contrato pelo locatario;
» necessidade do imdvel para uso proprio do locador ou familiares, etc.

A melhor forma ¢ um acordo amigavel entre as partes.

COMPRA DE IMOVEIS
DOCUMENTACAO

Antes de fechar negocio, procure verificar junto a Prefeitura se ha possibilidade de o imovel ser
desapropriado.

Verifique também os seguintes documentos:
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1. do vendedor e de seu conjuge
» Certiddo dos distribuidores civeis;
e Certiddo do distribuidor federal;
» Certidao de protesto.
2. do imovel
« Certiddo vintenaria;
» Certidao negativa de 6nus e alienagao;

» Certidao negativa de débitos fiscais, junto a prefeitura municipal, ou junto ao Incra, se for
imovel rural;

»  Certidao previdenciaria;
« Comprovante de pagamento de taxas de agua, esgoto, luz e, se for o caso, de condominio.
DESPESAS
Geralmente cabe ao comprador o pagamento da sua escritura e seu registro.
Ao vendedor cabe pagar a comissdo do corretor e as despesas com certiddes.
CUIDADOS BASICOS
Preste aten¢do na proposta e no contrato de compra e venda.
Se tiver duvidas, antes de assinar, consulte um advogado ou um 6rgao de defesa do consumidor.

Verifique se a proposta contém clausula que permita o cancelamento — direito de arrependimento do
negocio.

Se quem desiste ¢ o comprador, este perde o sinal.

Se for o vendedor, este devera restituir o valor do sinal em dobro.
Risque os espagos em branco e rubrique todas as folhas do contrato;
Exija copia do contrato;

Registre o contrato no Cartdrio de Registro de Imoveis competente.

LOTEAMENTOS

LOTEAMENTO REGULAR

E aquele cujo projeto e duragdo de obras encontram-se devidamente aprovados pela Prefeitura.
Também tem de estar registrado no Cartorio de Registro de Imoveis da regido.
LOTEAMENTO IRREGULAR E LOTEAMENTO CLANDESTINO

O loteamento irregular ¢ feito sem aprovacdo da Prefeitura, em desacordo com o projeto ou sem
cumprir o prazo de término das obras. O loteamento irregular ndo € inscrito e nem registrado no
Cartorio de Registro de Imdveis. Ja o loteamento clandestino € feito por pessoas que nao sao donas da
area que foi loteada.

O loteamento irregular pode ser regularizado. O loteamento clandestino ndo pode ser regularizado
pois € criminoso. Este tipo de loteamento deve ser denunciado a Policia.

Se vocé adquirir um terreno ou imdvel em loteamento clandestino, pode entrar com uma agao na
justica para que seja devolvido o valor pago.

CUIDADOS QUE SE DEVE TER ANTES DE COMPRAR UM LOTE
Procure conhecer o lote antes de adquiri-lo.

Certifique-se de que o lote é 0 mesmo que esta na planta aprovada pela Prefeitura.
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Investigue na Prefeitura se o loteamento esta aprovado, se a area do lote esta de acordo com as
exigéncias municipais (em geral, ndo deve ser menor do que 125 m?) e se o lote no esta situado em
area de preservagdo ecologica.

Verifique no Cartério de Registro de Imdveis da regido se o loteamento esta devidamente registrado.

Verifique se o vendedor é mesmo o proprietario e se o lote escolhido consta do registro.

IMOBILIARIAS

S3do deveres das imobiliarias:

» informar claramente sobre os diferentes servigos que se propdem a prestar € o prego exato
que sera cobrado;

¢ ndo fazer anincios com palavras que possam ser interpretadas como propaganda enganosa ou
abusiva;

* ndo cobrar muito mais do que o preco de mercado;

e ndo alterar o contrato feito com seus consumidores forgando-os a cumprir obrigagdes que nao
estejam de acordo com o prego justo.

EMPRESAS DE MUDANCA

Na escolha de uma empresa de mudanga, € importante pesquisar pregos e verificar se a empresa €
séria. H4 uma grande variedade de pregos e qualidade de servigos oferecidos no mercado.

ORCAMENTO

Assim como outros prestadores de servicos, toda empresa de mudancas é obrigada a fornecer um
orgamento, conforme diz o Codigo de Defesa do Consumidor (Art. 40).

O or¢amento ¢ importante para vocé€ comparar os pregos cobrados no mercado por outras empresas €
fazer o contrato baseado nesses precos.

ATENCAO: ha empresas que cobram uma taxa para fazer o orcamento. Pergunte o prego antes de
contratar o servigo.

SEGURANCA
Para ter mais seguranga, faca uma lista de todos os moveis e objetos que serdo transportados.

Verifique o estado em que se encontram os moveis € objetos, guardando com vocé uma copia da lista,
assinada pela empresa contratada.

Este documento chama-se "rol de inventario".

DIREITOS GARANTIDOS

Quando vocé contrata um servico, no caso da empresa de mudangas, esta plenamente protegido pelo
Codigo de Defesa do Consumidor.

Mas para reclamar seus direitos vocé necessita ter em maos os documentos. O contrato e a nota fiscal
sd0 documentos muito importantes.

A lei obriga a empresa de transporte de mudangas a ser responsavel por todos e quaisquer danos no
servico feito. Se ndo cumprir o que foi contratado, a responsabilidade ¢ da empresa.

PRAZO PARA RECLAMAR
O seu prazo para reclamar ¢ de 90 dias.

Se algum objeto desaparecer, o consumidor pode pedir abatimento no preco contratado (4rt. 20,
CDC).
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Pode também pedir que o valor pago seja devolvido com corregdo, se algum objeto for danificado ou
desaparecer.

PRODUTOS
ATRASOS NA ENTREGA OU NA INSTALACAO

Pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, a empresa é obrigada a cumprir o prazo de entrega, instalagéo ou
montagem de qualquer produto.

Peca sempre um documento em que esteja descrito o prazo combinado para a entrega do produto. Guarde a nota
do pedido e o recibo.

Se o produto encomendado nio for entregue ou instalado no prazo combinado, vocé pode forgar o cumprimento
da obrigacdo ou entdo exigir a devolucdo do produto e receber de volta os valores pagos (4rt. 35, CDC).

Envie uma reclamacdo escrita a empresa vendedora e a financiadora (se for o caso), comunicando o ocorrido.
Descreva minuciosamente a compra. Com a reclamacao, envie uma copia da nota fiscal.

Se ndo for atendido procure um orgdo de defesa do consumidor ou entre com uma agdo na Justiga (A4rz. 83,
CDC).

PRODUTO ENTREGUE DIFERENTE DO PEDIDO

Se o fornecedor entregar um produto que vocé ndo escolheu, serd obrigado a lhe pagar uma indenizacao.
Se vocé receber um produto diferente do que vocé escolheu na hora da compra, pode agir assim:

*  recusar-se a receber a mercadoria. Escreva os motivos de sua recusa na nota de entrega se perceber o
engano na hora da entrega do produto;

e se vocé ndo estava em casa quando o produto chegou e alguém recebeu a mercadoria por vocé, envie
uma reclamagio escrita ao fornecedor. Nesta reclamagdo conte o problema e exija que dentro de 30
dias o produto seja substituido por outro da mesma espécie e sem defeito;

*  vocé pode pedir a restituicdo da quantia paga ou abatimento proporcional do preco.

CANCELAMENTO DE COMPRA POR CONTRATO NAO CUMPRIDO
O cancelamento de compra, no caso do fornecedor ndo ter cumprido o contrato, deve ser feito por carta.
Esta carta devera ter:
* adescrigdo da compra com o niumero da nota fiscal ou do pedido, data, produto, marca, prego, etc;
* o problema (por exemplo, prazo de entrega ndo cumprido);
e as tentativas de solugdo do problema;
e aintengdo de cancelar o pedido de compra devido ao fornecedor ndo ter cumprido sua obrigacéo;
* o pedido de devolugdo de qualquer valor pago, devendo este valor ser atualizado.
Entregue pessoalmente a carta ou a envie pelo correio, através de A.R.

ATENCAO! Vocé nio tera despesa alguma com o cancelamento da compra, no caso de ser provada a culpa do
fornecedor.

O fornecedor as vezes fala que a emissdo da nota fiscal obriga ao pagamento do ICMS - Imposto de Circulagdo
de Mercadorias e que vocé tem de pagar este imposto.

Isto ndo é verdade. A nota fiscal pode ser cancelada.

GARANTIA

O fornecedor ¢ obrigado a garantir a qualidade e a eficiéncia do produto que vende.
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Se o fornecedor néo lhe der essa garantia na hora da compra, vocé ja tem outra garantia: é a garantia legal, dada
pela lei.

O prazo de garantia legal é de 30 dias para os produtos ndo duraveis e 90 dias para os duraveis (4rt. 26, CDC).

CERTIFICADO DE GARANTIA

Todo produto possui garantia fornecida pelo fabricante ou pelo fornecedor contra defeitos de fabricagao.
Para ter direito a garantia, vocé deve guardar o certificado e a nota fiscal de compra.

Durante o prazo de garantia vocé devera utilizar apenas os servigos das oficinas autorizadas pelo fabricante. Se
vocé utilizar oficinas que nao sejam credenciadas pelo fabricante, corre o risco de perder o direito a garantia.

PROBLEMAS DE QUALIDADE

Se vocé comprar um produto com vicio de qualidade, e s6 descobrir quando chegar em casa, faga o seguinte:
* envie uma carta ao fornecedor pedindo uma solugdo para o problema;

* exija a substituicdo do produto, a restituicao da quantia paga ou abatimento proporcional no preco, no caso do
fornecedor nao lhe atender (A4rt. 18, CDC).

Se ainda assim ndo houver solucgdo, procure um 6rgao de defesa ao consumidor ou recorra a Justica.

Lembre-se que vocé tem 30 dias para reclamar de produtos e servi¢os ndo duraveis e 90 dias para
reclamar de produtos e servigos duraveis.

ORCAMENTO SEM COMPROMISSO E TAXA DE VISITA

Quando a garantia termina, normalmente, é cobrada a visita do técnico. Mas o consumidor tem de ser avisado
sobre o valor a ser cobrado.

Se, na hora, vocé concordar com o or¢gamento e autorizar a execugdo do servigo, a oficina podera cobrar s6 o
valor do orgamento. Nesse caso voc€ ndo precisa pagar a visita.

Lembre-se que hé diferenca de valores de orcamento conforme a oficina.

OFICINAS AUTORIZADAS E ESPECIALIZADAS

A oficina autorizada ¢ credenciada pelo fabricante, o que garante a qualidade de pecas originais e do servigo.
A especializada ou comum néo foi autorizada a prestar servi¢os € ndo tem nenhuma garantia do fabricante.
Fique atento para essa diferenga.

Exija nota fiscal tanto da autorizada como da especializada.

Peca que na nota estejam especificadas as pegas, a mao de obra e a garantia.

Outro detalhe importante é pedir um or¢amento antes de autorizar o servigo.

VICIOS NAO SANADOS PELAS AUTORIZADAS DENTRO DA
GARANTIA

Se vocé levou seu produto na oficina autorizada e o seu problema néo foi solucionado no prazo de 30 dias, vocé
pode exigir do fornecedor (4rt. 18, CDC):

* a substitui¢do do produto por outro da mesma espécie em perfeitas condigdes de uso, ou;
* a restituigdo da quantia paga com corregdo e sem prejuizo de perdas e danos, ou, ainda;

* 0 abatimento proporcional do prego.

PECAS USADAS PARA REPOSICAO

No conserto do seu produto, o fornecedor ndo pode utilizar pegas usadas a ndo ser que vocé concorde (Art. 21,
CDC).
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Se vocé ndo concordar, e mesmo assim ele quiser utilizar pegas usadas, envie ao fornecedor uma reclamagao
por escrito pedindo a solug@o do problema. Se ndo for feito nenhum acordo, procure um 6rgao de defesa do
consumidor pedindo para comunicar-se com o fornecedor e tomar as medidas judiciais necessarias.

Repor pecas usadas, sem autorizagdo do consumidor, ¢ considerado crime pelo CDC (art.70).

FALTA DE PECAS DE REPOSICAO PARA REPAROS

Se vocé necessitar trocar a pe¢a de um produto e ndo a encontrar, escreva uma reclamacdo ao Servigo de
Atendimento ao Consumidor (SAC) do préprio fabricante.

Caso ndo dé resultado, procure um 6rgao de defesa do consumidor ou recorra a Justica.

VENDA A DOMICILIO

Sao vendas de seguro, cosméticos, material de limpeza, livros, enciclopédias, assinaturas de revista, etc., fora do
estabelecimento comercial. Vocé tem o prazo de 7 dias para se arrepender e desistir do negocio. Ndo esqueca!

RISCOS

Comprar produtos ou servi¢os de vendedores desconhecidos que batem a sua porta pode trazer uma série de
problemas.

O prego do produto pode ser maior do que o das lojas e a qualidade do produto nem sempre é a mesma da que é
mostrada no folheto.

Desconfie do vendedor e tome alguns cuidados, como:

* ndo acreditar em informagdes como estas: "assine este papel sem compromisso, pois o cancelamento
podera ser feito sem o menor problema” ou "aproveite esta excelente oportunidade de compra, porque
hoje ¢ o ultimo dia desta promogao";

* ndo ficar com mercadorias em casa para testes, mesmo que o vendedor diga que ¢ sem compromisso;

* ndo fazer pagamento algum antes da decisdo da compra e, ao pagar, usar cheque nominal cruzado, que
servird como prova de pagamento;

* ndo permitir que estranhos fotografem seus filhos sob qualquer razdo ou que vendedores fagcam
demonstracao de produtos em sua residéncia.

Se vocé fizer a compra, o Codigo de Defesa do Consumidor lhe da possibilidade de arrepender-se no prazo de 7
dias a contar da assinatura do contrato ou recebimento do produto.

VENDA POR TELEFONE OU REEMBOLSO POSTAL

Esse tipo de venda esta se tornando cada vez mais comum no Brasil.

E importante tomar cuidado ao comprar qualquer produto ou contratar qualquer servigo comercializado dessa
forma.

Se, ao receber o produto comprado por esse meio, vocé perceber que ndo ha identificagdo do fabricante ou o
produto ndo é o que foi anunciado pelo vendedor, recuse-o na hora da entrega.

Vocé pode fazer valer o seu direito de arrependimento no prazo de 7 dias uteis (4rt. 49, CDC). Nao esquega!

Denuncie o fato como publicidade enganosa (4rzs. 33, 35 e 37, CDC). E crime: art. 67, CDC.

VENDA CASADA
A lei proibe a chamada venda casada (4rt. 39, I, CDC).

Isso acontece quando o fornecedor diz que vocé s6 pode comprar o produto que deseja se levar outro. E crime:
Lein® 8.137/90, art. 5°, II.

Por exemplo, s6 vender leite para quem comprar pao.

Ligue para uma delegacia de policia, para o Promotor de sua cidade ou qualquer o6rgdo de defesa do
consumidor. A venda casada é crime.

ELETRODOMESTICOS
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CUIDADOS NA HORA DA COMPRA

Siga estas regras quando vocé for comprar:
e compare 0s precos, marcas e seus modelos e teste o funcionamento e desempenho do produto na loja;
*  peca ao vendedor que demonstre como se usa o produto;
* ndo se esqueca de pedir informagdo sobre o produto, a garantia, prazo, o que esta garantido, etc.;

*  observe o tamanho do produto (interno e externo) e veja se a voltagem ¢ a mesma que a da sua
residéncia;

» escolhido o produto, procure saber se ele existe em estoque, quais as cores e os prazos de entrega;

» verifique as condi¢des de pagamento, preco a prazo, nimero de parcelas, juros pelo financiamento,
multa em caso de atraso, etc. Compare o preco total e o prazo e a vista. Veja se ndo vale mais a pena
economizar comprando a vista;

» finalmente, exija a nota de pedido, aonde devera constar modelo, marca, cor, valor e data da entrega.
Se for levar o aparelho assim que comprar, exija a nota fiscal e guarde o pedido até receber o aparelho
para verificar se os dados coincidem,;

e o produto importado deve ter o seu manual de instru¢do de uso ou funcionamento traduzido para o
portugués (Art. 31, CDC);

*  verifique se na sua cidade ha assisténcia técnica autorizada.
EMBALAGEM
Todos os produtos devem estar embalados, com certificados de garantia e instru¢des de uso.

Se isto ndo acontecer, vocé tem o direito de recusar o produto e deve procurar o gerente da loja.

MOVEIS
CUIDADOS AO COMPRAR
Pesquise precos e condi¢des de pagamento em varias lojas antes de comprar.

Lembre-se de medir a largura de suas portas e o lugar onde o movel ficara em sua casa. Assim vocé ndo corre o
risco de levar produtos ou mdveis que ndo vao caber em sua casa.

Cuidado com as imitagdes! As aparéncias enganam. Preste atengdo no material ¢ na estrutura do movel!
Teste a resisténcia do moével de acordo com a sua finalidade (sente-se, deite-se, apoie-se, etc.)!

Se a madeira do mdvel ndo for a mesma que vocé pediu, recuse a entrega e solicite seu dinheiro de volta com
corre¢ao monetaria.

DADOS DO PEDIDO

O pedido devera conter as seguintes informagdes:
e descri¢dao com detalhes de cada produto escolhido, inclusive a data da fabricagéo;
*  prazo de entrega;
e prego a vista;
*  preco a prazo e forma de pagamento escolhida, com o niimero de parcelas e seu valor;
* taxas de juros e data de vencimento das prestagdes;
e valor do sinal e saldo restante;
* existéncia do produto em estoque;
* data da montagem e especificagdo do encarregado (loja ou fabrica);
* prazo de garantia oferecido pelo fabricante;

*  quais os itens cobertos pela garantia.

PRAZOS DE ENTREGA
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Se a loja ndo cumprir o prazo de entrega, entre em contato com a diregdo do estabelecimento e procure saber o
motivo do atraso.

Se achar que o motivo ndo ¢ justo, vocé pode cancelar a compra, notificando a loja através de carta entregue
pessoalmente ou pelos Correios através de A.R.

Peca o recibo da carta.
Informe na carta o motivo do cancelamento e a suspensido do pagamento.

O que ja tiver sido pago, deve ser devolvido com corre¢do monetaria. Algumas lojas cobram taxa de
cancelamento. Neste caso a responsavel ¢ a loja, pois o atraso foi dela.

Algumas lojas se oferecem para guardar os moveis escolhidos, até o consumidor pedir para entregé-los.

Isto deve estar bem claro no contrato e, geralmente, a loja deve ser comunicada do pedido de entrega com 15
dias de antecedéncia.

Se este for o seu caso e a loja por acaso ndo entregar o produto, faca da mesma maneira mencionada acima,
comunicando a suspensdo do pagamento.

Se a cobranga for bancaria, procure o gerente, apresente copia da notificagdo e pega que o gerente colabore com
vocé.

No caso do pagamento ter sido feito a vista ou parcelado com entrada e a entrega néo tiver sido feita no prazo
combinado, procure a Delegacia do Consumidor (Decon), pois esta pratica ¢ considerada estelionato.

NA HORA DA ENTREGA
Nao fique muito entusiasmado quando o produto chegar a sua casa para ndo se esquecer de:

1. comparar a nota do pedido com a nota fiscal e o produto entregue. Se o produto ndo for igual ao que
vocé pediu, recuse a entrega e exija a troca do produto;

2. se decidir ficar com o produto, entregue a nota fiscal antiga e peca outra nota fiscal para ndo perder a
garantia;

3. verificar a embalagem, se esta fechada, etc.;

4. abrir a embalagem na hora da entrega. Se notar que existe qualquer defeito (riscos, amassados, quebra,
falta de funcionamento, etc.) devolva o produto, exigindo o valor pago de volta ou a troca do produto.
Tudo isso antes de assinar a nota de entrega.

APOS A ENTREGA

Se vocé perceber algum defeito somente apos a entrega do produto, entre em contato com o gerente da loja e
peca a troca ou a assisténcia técnica.

Se nao for atendido, comunique a loja pessoalmente através de recibo ou por correspondéncia com A.R.
Algumas lojas possuem SAC — Servigo de Atendimento ao Consumidor — que pode solucionar o problema.
MONTAGEM

Se a loja ndo mandar os montadores, ligue para o gerente pedindo providéncias.

No caso de dano durante a montagem (quebra, riscos), peca para interromper a montagem e exija da loja a troca
do movel.

CUPIM

No caso dos mdveis entregues apresentarem cupins, vocé deve exigir a substitui¢do imediata ou o dinheiro de
volta.

O prazo ¢ de 90 dias, a ndo ser em caso de vicio oculto.

ROUPAS

CUIDADOS AO COMPRAR

Preste atencdo na qualidade dos tecidos, das costuras, botdes, fechos etc.
A roupa deve ter duas etiquetas.

Uma ¢ obrigatéria por lei e indica quais as fibras que o tecido possui.
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A outra etiqueta mostra como a roupa deve ser lavada e passada.

Se a roupa for importada, as etiquetas devem ser traduzidas.

Experimente a roupa antes de comprar. Pega que na nota fiscal esteja discriminada a possibilidade de troca.
Guarde a nota fiscal até lavar a roupa pela primeira vez. Nesta ocasido é que aparece a maioria dos defeitos.

Saiba que o fornecedor somente é obrigado a trocar se a roupa estiver com defeito, a menos que conste na nota
fiscal ou em cartaz na loja a possibilidade de troca por outros motivos.

ETIQUETAS

Nos tecidos, a composi¢ao dos mesmos deve vir escrita na ourela (margem do tecido). E aconselhavel que esta
indicacdo seja impressa de dois em dois metros.

Se isto ndo for possivel, a indicag@o deve vir no inicio e no final da peca e ser repetida na etiqueta presa no rolo
do tecido.

PUREZA

O tecido s6 é puro quando possuir 100% de uma so fibra.

Um exemplo: puro algodado tem que conter 100% de fibra do algodao.
SE A ROUPA NAO RESISTIR A PRIMEIRA LAVAGEM

Se vocé seguiu as instrug¢des do fabricante do tecido quanto a lavagem e conservagdo da roupa e, ainda assim,
ela apresentou problemas faga o seguinte:

e vaatéalojacoma peca e a nota fiscal;
*  exija a troca por outra mercadoria ou a devolugéo do dinheiro;

* se alojando tomar providéncia, procure o PROCON e faca a reclamacao.

VEICULOS
DADOS DA PROPOSTA DE COMPRA DE VEICULO ZERO KM

Na proposta devem constar de um lado, o prego total, o prazo de pagamento e valor das prestacdes, do outro
lado, a cor do veiculo, modelo, etc. Isto evita troca na hora da entrega.

VENDA DE AUTOMOVEL CONDICIONADA A COMPRA DE ACESSORIOS

Esta forma de venda ¢ proibida pelo Codigo de Defesa do Consumidor (4rt. 39, I, CDC). E crime: Lei n°
8.137/90, art.5°, II1.

Se a agéncia de automoveis insistir, denuncie-a imediatamente a0 PROCON.
"ZERO QUILOMETRO" COM DEFEITO
As lojas de automoéveis tém obrigagdo de garantir a qualidade dos produtos (4rt. 18, CDC).

Se seu carro "0 km" apresentar problema envie uma reclamagao por escrito para a loja onde vocé€ comprou o
carro.

Se ndo houver solugdo, entre em contato com o PROCON.
GARANTIA CONTRATUAL

A concessionaria tem obrigacdo de fazer os servigos necessarios no carro cujo prazo de garantia ainda nido
terminou.

Se ela se recusar, envie carta ao fabricante pedindo uma solugéo.
Caso ndo haja entendimento, encaminhe o problema para o PROCON.

Na revisdo realizada no periodo de garantia, vocé deve pagar apenas pela troca de pegas (vela, platinado,
pastilhas de freio etc.), pela troca do dleo e pela mao-de-obra desses servigos.

SUSPENSAO DA GARANTIA
Vocé pode perder a garantia nos seguintes casos:

e quando se fizer mau uso do veiculo;
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e quando estranhos fizerem reparos;

e quando forem feitas alteragdes que modifiquem as caracteristicas basicas do veiculo, sem autorizagdo
da montadora;

e quando o plano de revisdes periddicas nao for cumprido.
CUIDADOS NA COMPRA DE UM CARRO USADO

Quando se adquire um veiculo de particular, ndo ha amparo ou cobertura pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor.

Quando a aquisigdo ¢ feita a um fornecedor, o mais correto ¢ pedir que um mecanico de confianga ou alguém
que tenha experiéncia na compra de carros usados examine o veiculo que pretende adquirir.

Além disso, verifique os seguintes documentos:
* o certificado de propriedade;
* o licenciamento, o IPVA e o seguro obrigatorio;
* se o vendedor tem procuragdo para agenciar o negocio;

e por ultimo, antes de pagar, consulte o Detran para saber se ndo existe multa e se o veiculo nao é
roubado.

Exija as garantias por escrito. Nao confie no que for apenas falado.

Peca também o recibo de pagamento e o documento de transferéncia de propriedade devidamente assinado. O
veiculo adquirido a fornecedor tem garantia do Codigo de Defesa do Consumidor.

Descoberta posterior de vicio oculto

Se apds a compra do veiculo aparecer um vicio escondido de propdsito ou ndo, trata-se de "vicio oculto". Isto
lhe da o direito de reclamar "por vicio oculto" (4rz. 18, CDC). Procure seus direitos junto a um 6rgao de defesa
do consumidor.

Transferéncia de propriedade
O proprio comprador deve pedir a transferéncia, dentro de um prazo de 30 dias.
Se o comprador ndo tomar essa providéncia, o vendedor tera de comunicar o fato ao 6rgdo de transito. (Detran).

Nao se esqueca: ¢ um dever seu transferir o veiculo adquirido para o seu nome.

PRODUTOS IMPORTADOS
RESPONSABILIDADE

O importador ¢ tdo responsavel pelo produto quanto qualquer fabricante. Deve prestar assisténcia técnica, repor
pecas e trocar produtos com defeito (Arts. 12 e 32, CDC).

ROTULOS
Verifique se os rotulos, bulas e manuais de produtos importados t€ém uma versdo em lingua portuguesa.

O rétulo deve trazer informacgdes com detalhes sobre a quantidade, composi¢ao quimica, prazo de validade e
origem do produto (Art. 6, III, e Art. 31, CDC).

VIiCIOS

Se vocé adquirir um produto importado com vicios, faga reclamagéo por escrito para o importador, enviando a
nota fiscal e o certificado de garantia e (4rt. 18, CDC).

Peca as providéncias necessarias para a solugdo do problema. Se vocé néo for atendido num prazo de 30 dias,
procure um 6rgéo de defesa do consumidor ou recorra a Justiga.

SAUDE
PLANOS DE SAUDE
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Cancelamento do contrato

Vocé e a administradora do plano de saude tém os mesmos direitos para cancelar um contrato desde que sejam
respeitadas as clausulas.

Credenciamento de médicos e hospitais

Quando vocé faz um plano de satde, recebe uma lista com o nome de médicos, hospitais e laboratorios
autorizados pelo plano.

Se houver mudanga nesta lista e se os médicos e os servigos ndo forem tdo bons como os anteriores, vocé e 0s
outros que pertencem ao plano estdo sendo prejudicados.Quando um grupo € prejudicado, é protegido pelo
direito coletivo. Por isso vocé pode reclamar em grupo, procurando um 6rgdo de defesa do consumidor.

O 6rgdo tem facilidade em reunir o maior nimero possivel das pessoas que pertencam ao mesmo plano.

Leve copias de documentos, contrato, folhetos de propaganda e outras coisas que provem que houve mudanga
nos servigos prestados.

Pode acontecer de vocé estar no meio de um tratamento e seu médico ser descredenciado.
Nesse caso, envie uma carta a administradora.

Se seu caso ndo for resolvido, procure um advogado para que ele providencie, por meio de uma agao judicial,
que o mesmo profissional termine o tratamento.

O plano de satide cobrira a conclusio do tratamento.
Exclusdo de doenca preexistente

As doengas preexistentes poderao integrar aquelas susceptiveis de atendimento pelos Planos e Seguros de
Saude. Nesse caso, as mensalidades sofrerdo "um agravo", que significa majora¢do em relacdo as mesmas
coberturas sem doencas preexistentes.

Excluindo-se a cobertura das doengas preexistentes, apos dois anos ndo havera restricdo quanto ao atendimento
das mesmas.

Internacio de emergéncia

Alguns planos exigem que o consumidor avise que foi internado de emergéncia, até 24 horas depois da
internagao.

Essa clausula ndo tem valor pois tal exigéncia ¢ absurda .

Se vocé ndo puder avisar a empresa a qual vocé é conveniado, dentro de 24 horas, e ficar sem cobertura, entre
em contato, imediatamente, com o convénio médico.

Se o convénio se negar a cumprir suas obrigagdes, provando que vocé ndo respeitou o prazo, procure um
advogado de sua confianga, para que ele entre com um pedido de liminar junto ao Poder Judiciario.

Se o valor da causa for menor do que 20 salarios minimos, vocé podera procurar o Juizado Especial. Nesse
caso, ndo precisa de advogado para garantir os seus direitos.

Quando o valor da causa for superior a 20 e ndo exceder a 40 salarios minimos, precisa-se de advogado.
Limite nos prazos de internac¢io e tratamento

A lei ndo permite qualquer limitagdo para internacgdo e/ou tratamento. O tempo de internacgéo ¢ determinado
pelo médico assistente. Porém, a lei considera esse procedimento contrario a natureza e a finalidade da
prestagdo de servicos de assisténcia médico-hospitalar.

Caso haja alguma restri¢do por parte do Plano:

*  procure imediatamente o Juizado Especial do Consumidor ou o de Pequenas Causas ou ainda um
advogado;

*  peca que se entre com um pedido de liminar para dilatagdo do prazo;

* apresente o contrato e documentos (guia de internagdo e atestado médico), que provem a necessidade
de tratamento prolongado.

Reajuste das mensalidades e prémios
Se as mensalidades do seu plano forem reajustadas para muito mais, reclame junto a um 6rgéo de defesa do

consumidor.
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Este 6rgéo tem como encontrar outros conveniados descontentes.

Juntos podem entrar com uma acéo coletiva na Justica. Mas se vocé quiser, pode entrar individualmente com a
acao.

Responsabilidade pelo servico prestado

Os responsaveis por qualquer dano provocado por um atendimento deficiente sao:
* aadministradora do plano de satde;
e 0s médicos;
*  os estabelecimentos conveniados.

Porém, como os médicos sdo profissionais liberais, eles somente serdo condenados se for verificada a culpa dos
mesmos.

Portanto, se vocé sofre algum dano provocado por um atendimento deficiente, faca o seguinte:
e reuna provas capazes de demonstrar o erro médico;
e contrate um advogado e entre com uma acéo pedindo uma indenizagdo do médico e /ou da empresa;

e denuncie o médico ao Conselho Regional de Medicina, que analisa a ética profissional.

HOSPITAL - ATENDIMENTO PELO SUS

O paciente internado através do Sistema Unico de Saude ficara sempre na enfermaria. Mas, se for caso de
urgéncia ou emergéncia e ndo houver vaga na enfermaria, ele devera ser internado no quarto ou apartamento até
aparecer uma vaga na enfermaria.

LEMBRE-SE! Mesmo neste caso, ndo podera ser cobrado qualquer valor, diferenga ou complementagao.

Nunca pague nenhuma despesa de atendimento médico-hospitalar para clinicos, gineco-obstetras, anestesistas,
pediatras, cirurgides, etc.

Nem pague também despesas hospitalares e de laboratérios, honorarios, medicamentos, raio-X, ultra-sonografia
¢ outros.

Pacientes em tratamento de doengas de longa duraggo, como céncer, diabetes, AIDS, doengas renais, cardiacas e
outras, também ndo devem pagar nada aos médicos e hospitais.

MEDICAMENTOS

A maioria dos medicamentos ainda ¢ tabelada (Portaria 37/92, MF). As farmacias e drogarias sdo obrigadas a
manter a disposicdo dos consumidores listas de pregos contendo os "precos maximos de venda ao consumidor",
que podera sofrer atualizagdo mensal. Os medicamentos devem, obrigatoriamente, ter registro legal e obedecer
aos padroes estabelecidos sobre:

*  composi¢do;
* seguranga e eficacia;
e atividade;

* qualidade e pureza, segundo as normas técnicas existentes, conforme determina a legislag@o especifica
sobre medicamentos.

Além disso, todos os medicamentos devem trazer na bula ou embalagem:
e formula de composigao;
*  vias de administraggo (oral, injetavel);
e indicagdes;
e contra-indicagdes;
e efeitos colaterais e reagdes adversas;
» reagdes e cuidados que devem ser observados;

*  prazo de validade;
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e cuidados de conservacio;

e instrugdes de uso;

¢ modo de agdo.
Se faltar alguma dessas informagdes, 0 medicamento pode ser um " remédio clandestino".
Este tipo de remédio representa uma ameaca a sua satide e a sua vida.

Vocé tem também o direito de exigir que o médico escreva a receita de modo legivel, isto €, vocé precisa
entender o que ele escreveu.

MEDICAMENTOS ALTERADOS OU SEM REGISTRO

Se vocé comprar um remédio e notar alguma mudanga na sua cor ou consisténcia, ou verificar que nao possui o
registro do Ministério da Satide podera exigir a substituicdo do produto ou devolugdo do valor pago no proprio
local onde adquiriu 0 medicamento.

Se néo for atendido, procure um 6rgéo de defesa do consumidor que pode servir de intermediario entre voc€ e o
fornecedor.

Vocé também pode comunicar o fato a Vigilancia Sanitaria ou ao Conselho Regional de Farmacia para que
fiscalizem o estabelecimento.

MEDICAMENTOS SEM ROTULO E/OU BULA

A falta de informagdes ¢ muito perigosa, pois assim vocé ndo sabe o que esta tomando e como deve utilizar o
medicamento.

Nao fornecer informagdes necessarias € crime (4rt. 63, CDC). Isto agride os seus direitos basicos de protegao a
vida, satde, seguranca e de ndo ser corretamente informado (4rt. 6° CDC) .

Veja alguns cuidados que vocé deve tomar:
» compre sempre medicamentos com a receita do médico;

* ndo tome remédios por sua conta. Esta pratica chama-se automedicacdo e € muito perigosa, podendo causar
intoxicagdo ou dependéncia;

* examine com aten¢do os rotulos e/ou bulas e verifique as informagdes necessarias;

* se vocé comprar um medicamento sem rotulo e/ou bula, além dos cuidados anteriores, vocé pode denunciar a
Policia, ao Conselho Regional de Farmacia ou ao Promotor de Justi¢a de sua cidade.

LABORATORIOS

Os laboratorios de analises quimicas conveniados pelo SUS ndo podem cobrar pelos exames.

Nos laboratorios particulares ndo existe controle sobre o preco. Portanto, pesquise antes de realizar os exames.
O Codigo de Defesa do Consumidor possui normas para os laboratdrios observarem.

Os donos de laboratorios s@o fornecedores como os outros comerciantes.

Por isso, sdo responsaveis pela publicidade enganosa, clausulas contratuais abusivas e outras praticas previstas
no Codigo, incluindo a responsabilidade em caso de erro ou dano.

SERVICOS
CONTRATO

Escreva tudo o que vocé e o fornecedor falaram quando combinaram a compra de um produto ou a prestagio de
um Servigo.

Vocé nio precisa ser advogado para escrever um contrato. E simples:
» faca uma lista de todos os deveres e obrigagdes dos interessados em fazer o contrato;
* tire uma copia;
e risque todos os espagos em branco;
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e coloque a data e assine, vocé e a outra parte interessada.

ENCANADOR, ELETRICISTA, PEDREIRO, MARCENEIRO

Antes de contratar um desses profissionais siga os seguintes passos:
e procure informagdes com os vizinhos, parentes ¢ amigos;
*  peca orgamento, por escrito € sem compromisso, a mais de um profissional ou firma especializada;
* explique o problema ou servigo de forma bem clara e com todos os detalhes;
*  peca a opinido do profissional sobre o assunto;

e pergunte como o servico ira ser feito, o material que sera usado, o nimero de trabalhadores e se o
preco do material estd incluido no preco total;

* acerte a forma de pagamento.

Tenha cuidado! Muitos consumidores tém prejuizo porque o contratado, apds receber o pagamento inicial, foge
com o dinheiro e ndo faz o servigo. Por isso, procure dar o dinheiro a medida que o servico for sendo feito.

*  *Nao pague todo o servigo adiantado. Se vocé agir assim, o prestador de servigo perde o interesse pelo
servico, pois ja estd com o dinheiro no bolso.

e S0 pague a tltima parcela apds testar o servico.

*  Em caso de defeito ou duvida, s6 pague quando o problema for solucionado.

*  Escreva no contrato a forma de pagamento ¢ todos os detalhes do servigo.

*  Contrate o servigo por escrito depois de tudo decidido.

* Exija o recibo de todo pagamento que vocé fizer (entrada, segunda prestagdo, etc.).

*  Se o profissional prometer voltar no dia seguinte para fazer algum conserto, faga uma anota¢ao no
contrato para garantir o retorno. Peca que ele assine em baixo.

*  Exija nota fiscal do servigo e guarde os documentos (recibos, contratos, garantia). Esses documentos
devem ficar guardados por, no minimo, dois anos ou pelo prazo de garantia firmado no contrato.

*  Anote o nome, CPF, endereco completo e telefone do prestador de servigo.
Servicos malfeitos ou inacabados

No caso de servi¢o malfeito ou inacabado, faga uma reclamagao e tente resolver amigavelmente, através de
acordo.

Se nao for possivel, e algum pagamento ja tiver sido feito e o servi¢o ndo foi concluido, procure o PROCON ¢
apresente sua reclamagao.

PROFISSIONALIS LIBERAIS

Sédo aqueles formados pela universidade tendo, portanto, nivel superior.

Trabalham na area para a qual se formaram e seu conhecimento ¢ especializado: médico, advogado, dentista,
arquiteto, etc.

O profissional liberal s6 pode ser responsabilizado por algum dano que causou se sua culpa for provada (4.
14, § 4°, CDC(C). Todavia, na a¢do judicial movida contra eles pelo consumidor, pode o juiz inverter o 6nus da
prova de culpa.

As causas das falhas ou erros profissionais sdo:
* negligéncia: quando ele deixa de fazer o que deve;
e imprudéncia: quando faz o que ndo devia ser feito;
* impericia: quando ndo toma os cuidados necessarios.
Para cada profissdo liberal existe um Conselho de Classe que fiscaliza e julga os erros cometidos.

Assim, temos:
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* CRM - Conselho Regional de Medicina;
¢ CRO - Conselho Regional de Odontologia;
*  OAB - Ordem dos Advogados do Brasil.

Se vocé se sentir prejudicado pela atuagdo de um profissional liberal, denuncie o dano no 6rgéo responsavel
pela legalizagdo da profissdo que ele exerce. Se for preciso, reclame ao PROCON.

Vocé pode também recorrer a um advogado para defender seus direitos na Justica.

ESCOLAS
MENSALIDADES

As escolas particulares t€ém o prego de suas mensalidades regulado pelo Governo Federal, por meio da Lei n°
9.870 de 23 de novembro de 1999.

O estabelecimento de ensino ¢ obrigado a informar aos alunos, afixando nas suas dependéncias, de forma clara
e de fécil leitura, os valores das mensalidades, com antecedéncia minima de 45 (quarenta e cinco) dias antes da
data final para a matricula. O texto da proposta e o indice de reajuste t€ém também de estar em lugares visiveis.

Para calcular o indice de reajuste das mensalidades, leva-se em conta a planilha de custos da escola, sem que
haja abusividade no aumento proposto. O valor das mensalidades deve ser igual para o ano todo, dividido em
doze vezes. Pode-se usar outro plano de pagamento, desde que ndo ultrapasse o valor total anual.

O valor das mensalidades deve ser igual para todos os meses do ano.
Podera ser feito outro plano de pagamento, mas sem ultrapassar o valor total anual.

Se os pais e/ou responsaveis ndo concordarem com a proposta de reajuste da escola, deverdo criar uma
comissdo, eleger um representante e apresentar uma proposta que agrade tanto a escola como aos pais.

MATRICULA
Quando vocé matricula seu filho numa escola particular, esta fazendo um contrato de adesao.

As escolas sdo obrigadas a colocar em local visivel todas as informagdes necessarias: preco das mensalidades, o
texto do contrato e o niimero de vagas por sala.

Leia o contrato com atengdo e veja se tem clausulas que proibam que ele seja desfeito.

A escola ndo pode exigir notas promissorias ou qualquer outro titulo de crédito para garantir as mensalidades e
repassa-los a terceiros.

Isso s6 pode ser feito para pagamento de dividas.

A escola ndo pode aplicar sangdes ao aluno inadimplente durante o prazo do controle, como a ndo entrega de
documentos para transferéncia, o afastamento do aluno da escola, etc.

ALUNO EM DEBITO

O aluno inadimplente por periodo superior a 90 (noventa) dias ndo podera ser desligado da escola antes do final
do ano letivo ou, no ensino superior, antes do final do semestre letivo quando a institui¢do adotar o regime
didatico semestral.

O aluno que estiver em débito ndo pode ser humilhado na escola e nem ser ameagado.

E proibido colocar o nome do aluno em débito no mural da escola, tomar ou reter seus documentos ou impedir
que faga provas até que as dividas sejam pagas.

Se algum desses casos acontecer e se vocé ndo conseguir entrar em acordo com a escola, deve recorrer ao
PROCON.

MATERIAL ESCOLAR E UNIFORME

A escola ndo pode indicar uma determinada loja para vocé comprar material ou uniforme, se o mercado em
geral comercializa esses produtos.

Essa pratica ¢ a venda casada e ¢ considerada uma infragao.
TRANSPORTE ESCOLAR

Vocé deve conferir se os veiculos utilizados no transporte escolar oferecem seguranga.
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Procure saber se o veiculo foi vistoriado pelo Detran.

Se o servico de transportes for prestado pela escola, deve ser seguida a mesma regra das mensalidades
escolares.

Se for feito por firmas particulares, a escola ndo tem responsabilidade.

ESTACIONAMENTOS

Pesquise antes de escolher um estacionamento. Compare as tabelas de pregos que devem estar bem visiveis.
GUARDA E CONSERVACAO DOS VEICULOS

Os estacionamentos particulares sdo responsaveis pelos veiculos no periodo em que ali estiverem estacionados.

O Codigo de Defesa do Consumidor informa que o fornecedor de servigos € responsavel pela reparagdo de
qualquer dano causado ao veiculo, mesmo que o fornecedor nio seja culpado.

Esta regra esta se estendendo aos estacionamentos gratuitos.

SERVICOS PUBLICOS
VALOR DAS TARIFAS PUBLICAS

Se vocé achar que o valor cobrado em sua conta € superior ao que consumiu, deve registrar reclamagio na
agéncia local fornecedora do servigo.

Va ao Servico de Atendimento ao Cliente da agéncia ou companhia e peca que envie um técnico até a sua casa.
O técnico ira verificar se o erro é no medidor ou nas instala¢des internas da residéncia.

Em geral, os defeitos do medidor sdo de responsabilidade da companhia. Os defeitos internos sdo de
responsabilidade do consumidor.

Os encanamentos com defeito em sua residéncia podem estar causando um vazamento de agua e vocé ndo sabe.

O mesmo acontece com a eletricidade: a fiagdo em mau estado ou algum aparelho elétrico com defeito podem
causar perda de energia.

AGUA

Contas nio entregues

Se sua conta ndo for entregue, entre imediatamente em contato com o fornecedor desse servigo.
Solicite segunda via da conta e novo prazo para pagar, se for o caso, e sem cobranga de multa de mora.
Corte no fornecimento

S6 podera acontecer corte no fornecimento, ap6s aviso prévio do atraso no pagamento da conta.

Havendo atraso, pague a conta, e o fornecimento, se tiver sido interrompido, devera ser restabelecido logo apds
a quitacao.

Quando faltar agua, pergunte aos vizinhos se eles também estdo sem agua, pois pode se tratar de um problema
na rede.

Procure o fornecedor do servigo e solicite a solu¢do do problema. Se ndo tiver sucesso, procure um o6rgao de
defesa do consumidor.

LUZ
Conservacio de energia elétrica na residéncia

Conservar energia elétrica € obter o melhor resultado com o menor consumo, sem prejudicar seu conforto e
diversao.

Quem sabe conservar gasta menos, aproveita melhor as instalagdes € equipamentos e tem maior seguranga.
Dicas de seguranca
*  Quando vocé for fazer algum reparo na instalagdo de sua casa, desligue o disjuntor ou chave geral.
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*  Naio ligue muitos aparelhos na mesma tomada através de benjamins. Isto provoca aquecimento dos
fios, desperdicando energia e podendo provocar curto-circuitos.

*  Evite choques. Nunca mexa no interior da televisio mesmo que ela esteja desligada.

*  Quando vocé for cozinhar, coloque as panelas com o cabo voltado para dentro do fogdo, sempre que
possivel. Isto evita acidente, principalmente com criangas que podem derruba-las.

*  Guarde materiais de limpeza e outros, também perigosos, longe do alcance das criangas.

*  Nao mexa em aparelhos elétricos com as maos molhadas ou os pés em lugares tmidos.

e Ao trocar uma lampada, ndo toque na parte metalica.

*  +Na&o coloque facas, garfos ou qualquer outro objeto de metal dentro de aparelhos elétricos ligados.

* «Caso vocé tenha criangas em casa, todo cuidado é pouco. Nao deixe que elas mexam em aparelhos
elétricos ligados, toquem em fios e muito menos, coloquem os dedinhos em tomadas.

TELEFONE

Pulsos

Pulso é a medida das chamadas telefonicas cuja cobranga ¢ feita da seguinte forma:
a - OCUPADO: pulso nédo cobrado;

b - NAO ATENDE: pulso no cobrado;

¢ - ATENDIDO: o primeiro pulso, o da ligacao, é cobrado.

A partir dai, ¢ cobrado um pulso a cada dois minutos. Mas existem tabelas especiais com tarifas reduzidas.
Consulte o GUIA TELEFONICO para saber os horarios especiais.

Plano de expansio

Atualmente as empresas de telecomunicacdes mantém seus planos de expansio, mas sem a venda de agdes ou
da linha telefonica. A pessoa apenas se habilita a usar uma linha, como se fosse um aluguel.

Telefone celular
Os telefones celulares devem ser adquiridos no mercado. Existe grande variedade de modelos e pregos.
O sistema do aparelho s6 pode ser o AMPS — Advanced Mobile System.

Para que vocé possa usar o seu telefone celular é necessario que vocé va a Companhia Telefonica para registrar
o aparelho e obter o numero de sua linha.

Compra de linhas fora do plano de expansao

S&o muitas as empresas que vendem linhas de telefone usadas. Se vocé pretende comprar uma dessas linhas
preste ateng@o nos seguintes aspectos:

*  peca ao vendedor comprovante de propriedade da linha e exija as duas tltimas contas pagas;

» faca constar no contrato, que ficard a cargo do vendedor qualquer interurbano ou despesa anterior a
aquisi¢do;

»  verifique na companhia telefonica se o prefixo é da regido onde o telefone sera instalado;

e se for linha do plano de expansdo, ndo podera ser vendida se nao estiver quitada. A Companhia s6 faz
transferéncia se o carné estiver quitado;

*  verifique junto ao Férum Civil se a linha ndo esta penhorada em alguma agdo judicial. Solicite
certiddes;

* o ato da compra, exija a assinatura do termo de transferéncia definitiva de assinatura, em formulario
impresso pela Telefonica;

* leve pessoalmente o Termo de Transferéncia Definitiva de Assinatura para a Companhia. Caso o
vendedor se encarregue dessa tarefa exija o protocolo de entrega do termo, unico comprovante do
recebimento de pedido;

* stoda e qualquer despesa com transferéncia e instalag@o sera cobrada automaticamente pela Telefonica
na conta do telefone, conforme tabela de pregos existente;

38



e everifique se vocé esta comprando ou ndo as agoes;

e eexistem linhas restritas ¢ irrestritas. Consulte a Companhia pois a linha restrita ndo pode ser
transferida durante dois anos.

Correspondéncia nio entregue

Se sua correspondéncia for enviada e ndo chegar ao destinatario, procure uma agéncia oficial dos Correios.
Leve os comprovantes do servi¢co que utilizou e o valor da mercadoria. Preencha o formulario chamado Pedido
de Informagao.

A agéncia informara a data que respondera ao consumidor.

Se o objeto que vocé enviou se extraviar, os Correios tém o dever de indeniza-lo, a ndo ser no caso de cartas
simples que ndo possuem comprovantes de remessa.

Perdas e danos
Os Correios sdo responsaveis pela perda ou dano de objetos registrados quando:
* 0 problema néo tenha ocorrido por forga maior ou agdo de autoridade competente;

* a correspondéncia ndo for reclamada em prazo determinado, que devera ser notificado ao consumidor.

TURISMO
HOTEIS
Precos

Os precos de diarias deverdo estar em local visivel nas portarias ou recepg¢des de hotéis, pousadas ou
estabelecimentos semelhantes.

Os apartamentos, quartos e suites deverdo ter a relagdo dos precos dos produtos e servigos oferecidos, inclusive
os do frigobar.

Cancelamento de reserva

Se vocé fizer reserva em um hotel e verificar que as condigdes negociadas ndo foram atendidas ou que as
instala¢des forem inadequadas vocé podera:

* exigir o cumprimento das condi¢des combinadas;

* aceitar outro produto ou servi¢o que estejam de acordo com o que vocé solicitou;

» cancelar a reserva com direito a restituicdo monetaria, perdas e danos.

Se vocé ndo puder comparecer ao hotel na data reservada, cancele a reserva com antecedéncia.
Extravio ou dano de bagagem

O hotel ¢é responsavel pelo extravio ou dano em sua bagagem. Mas vocé deve provar que o bem estava no local,
com testemunhas ou algum comprovante por escrito. Dinheiro, joias e outros objetos de valor devem ser
guardados no cofre do hotel e os devidos documentos corretamente preenchidos.

Se o estabelecimento for roubado e se seus pertences estiverem incluidos nesse roubo, vocé deve prestar queixa
na Delegacia de Policia mais proxima.

Responsabilidade

O hotel, pousada ou outro estabelecimento do mesmo ramo (mesmo os ndo registrados) respondem pelos danos
materiais ou morais sofridos pelo consumidor, acontecidos em suas dependéncias.

Isto no caso do dano ser causado pelo hotel, por falta de manutenc¢io ou descuido da administracao.

Atraso
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Se acontecer de seu voo ser interrompido por mais de quatro horas, em aeroporto de escala, seja qual for o
motivo, vocé tem direito a:

* viajar por outra companhia;
* receber de volta a quantia paga (conforme a modalidade de pagamento).

Durante o periodo de espera, todas as suas despesas, como hospedagem, alimentagao e transporte, sdo de
responsabilidade da companhia aérea.

Extravio de passagem ou bilhete danificado

No caso de perda do bilhete de passagem aérea, dirija-se a companhia que o emitiu e requisite a segunda via.
Nao se esqueca de registrar o ocorrido.

Se o bilhete tiver sido danificado, a empresa o substituira desde que dentro do prazo de validade.
Bagagem

Vocé tem direito a trinta quilos de bagagem na primeira classe e a vinte quilos nas demais.

Se passar desse limite, a companhia cobrara um valor equivalente a 1% da tarifa basica, por quilo.
Nas linha aéreas regionais esse valor pode chegar a 2%, conforme o tipo da acronave.

Se quando vocé for retirar sua bagagem no desembarque ¢ ndo encontra-la, procure o balcdo da companhia e
informe o ocorrido.

Vocé irad preencher um formulario e serd indenizado caso a bagagem ndo seja encontrada.
Vocé também podera ser indenizado pelos danos morais e fisicos e extravios de bens de valor pessoal.

Se quiser fazer uma relagdo do que leva em sua bagagem ¢é preciso pagar uma taxa, tendo o direito de receber de
volta o valor todo de seus bens.

Esta taxa ¢ fixada de acordo com normas do DAC — Departamento de Aviagdo Civil.

TRANSPORTE RODOVIARIO
DE PASSAGEIROS

No Brasil, o DNER (Departamento Nacional de Estradas de Rodagem) disciplina e fiscaliza a prestagdo de
servicos de transporte rodoviario interestadual e internacional de passageiros.

Nos estados, cabe ao DER (Departamento de Estradas de Rodagem) a regulamentacio e fiscalizag@o do
transporte intermunicipal de passageiros.

Passagem de onibus

O bilhete é o comprovante da sua viagem. E emitido em duas vias — uma ficara com a empresa ¢ a outra com
voce.

Conlfira se estdo anotados no bilhete os seguintes dados:

e prego da passagem;

e numero do bilhete e da via;

* origem e destino;

e data, horario e nimero da poltrona.
Se a empresa prestar algum tipo de servigo diferenciado, a informacdo deve estar no bilhete.
Cancelamento de viagem

Em caso de desisténcia a empresa devera devolver a importancia paga ou revalidar a passagem para outra data
ou horario, desde que vocé avise com antecedéncia minima de seis horas antes da partida.

Em caso de acidente
As empresas sdo obrigadas a prestar assisténcia imediata e adequada aos passageiros, em caso de acidente.

Para comprovar o dano, para fins de indenizacdo, é aconselhavel que o fato seja documentado através de
boletim de ocorréncia policial.
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Por orientagdo do DNER, as empresas vendem, junto com a passagem, um seguro complementar para cobrir
acidentes pessoais. Esse seguro que vocé paga ao comprar sua passagem ndo tira das empresas a
responsabilidade de indenizago pelos danos sofridos, tanto de satide (despesas médicas) como patrimoniais €
morais, integralmente.

Tarifas

As tarifas das passagens interestaduais e internacionais sdo definidas pelo DNER. O prego pode variar em
trechos iguais de acordo com a qualidade dos servigos prestados.

Bagagens

Nas linhas interestaduais e internacionais, vocé pode transportar volumes no bagageiro e no porta-embrulhos,
gratuitamente. O limite de peso para as bagagens ¢ de 30 quilos no bagageiro e 5 quilos no porta-embrulhos.

Os embrulhos ndo podem comprometer a seguranga e nem o conforto dos passageiros.

Caso vocé leve uma bagagem com o peso acima do estabelecido, pagara 0,5% do prego da passagem por cada
quilo de excesso.

Se uma bagagem for extraviada ou sofrer algum dano, vocé deve comunicar o fato a empresa no término da
viagem.

A empresa tem a obrigacdo de indeniza-lo.

Vocé precisa apresentar o comprovante da bagagem e tem o prazo de 30 dias para reclamar. Esta indenizagdo
deve ser equivalente ao prejuizo sofrido.

Superlotacio

Se vocé viajar de 6nibus e comprar a passagem antecipadamente, com lugar numerado, e a empresa nio lhe
assegurar esse direito, vocé pode exigir outro tipo de transporte.

Caso ndo consiga solucionar o problema, voc€ podera exigir na Justi¢a indenizagdo por danos morais da
empresa que lhe vendeu o bilhete.

ALUGUEL DE CARRO

Sempre que desejar alugar um carro para viajar pelo Brasil, certifique-se, previamente, se possui o cartdo de
crédito solicitado como garantia pela locadora.

Ao alugar um carro ndo assine notas ou faturas em branco.

Se a empresa fizer essa exigéncia, alugue o carro e denuncie o fato, imediatamente, a um 6rgao de defesa do
consumidor.

Se alugar um veiculo em outro pais, verifique antes de viajar se pode pagar as diarias adiantadas no Brasil ou se
tem que paga-las no pais onde vai retirar o veiculo.

As despesas extras — seguros opcionais, impostos e combustiveis — deverdo ser pagas no local onde vocé
devolver o carro.

Esse pagamento ¢ feito em dinheiro, cheque de viagem ou cartdo de crédito internacional.

Em geral, as locadoras pedem que o carro seja devolvido com tanque cheio.

Reserve com antecedéncia o veiculo que deseja usar.

Comunique a empresa suas preferéncias quanto a marca, ano de fabrica¢do, modelo e equipamentos.
Examine cuidadosamente o carro ao recebé-lo. Se notar algum defeito, pega para troca-lo.

Se, durante a viagem, o carro ou algum de seus equipa-mentos forem roubados, comunique a locadora.
No caso de problemas mecanicos, entre em contato com a locadora e pega a troca do veiculo.

TAXI

O servico de taxi ¢ regulamentado pelas Prefeituras Municipais, que concedem a exploragdo do servigo.

O Contran (Conselho Nacional de Transito) exige que o veiculo esteja dentro dos padrdes de seguranca e que
possua toda a documentagao.
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A instalag@o do taximetro, para medir a quilometragem rodada, é obrigatdria nos municipios com mais de
100.000 habitantes.

O taxista ndo pode dar o valor do percurso antes de prestar o servico.

A fiscalizagdo dos taxis é responsabilidade da Prefeitura Municipal.

Os Institutos de Pesos e Medidas sdo responsaveis pela verificacdo e fiscalizagdo dos taximetros.
PACOTES TURISTICOS

Escolha uma agéncia de turismo registrada na Embratur e consulte parentes e amigos que ja tenham utilizado o
servico.

Verifique junto ao Procon e a Associacao Brasileira de Agéncias de Viagens (Abav) se existe alguma queixa ou
dentincia registrada contra a agéncia.

Guarde toda a propaganda da agéncia, pois ela tem de cumprir tudo o que prometeu nos anincios.

Procure saber se durante a viagem serdo oferecidas opgdes de passeio ou servigos pelos quais vocé tera de fazer
pagamento extra.

Prefira os pacotes cujos voos e/ou percursos em Onibus sejam feitos por empresas tradicionais.
Peca a agéncia, com alguns dias de antecedéncia, que lhe fornega:

e o documento de confirmagdo de reserva do hotel;

e nota de débito ou recibo da fatura do hotel;

*  passagens com assento marcado;

* etiquetas de bagagem personalizadas;

*  roteiro de viagem; e

* uma copia da programagio.

Se vocé desconfiar de um pacote ja comprado, ligue para a companhia de transporte e para o hotel que vai se
hospedar.

Confirme se as reservas ja foram feitas e pagas.

Deixe seu nimero de telefone ou fax para vocé ser localizado se surgir algum problema.
Lembre-se de examinar cuidadosamente o contrato feito entre vocé e a agéncia.

Veja se no contrato esta escrito tudo o que vocé combinou com o vendedor.

Peca para o agente fazer uma lista dos documentos que vocé precisa levar.

Se surgir algum problema, como propaganda enganosa, ma qualidade nos servigos prestados, etc., tente
primeiro resolver o problema com a propria agéncia.

Vocé podera:
*  exigir outro pacote que corresponda ao anunciado;
e anular ou rescindir o contrato;

* enviar uma reclamagdo por escrito através de A.R., pedindo que paguem seu prejuizo. Se ndo tiver sucesso
procure um 6rgéo de defesa do consumidor ou recorra a Justiga.
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ORGAOS DE DEFESA DO CONSUMIDOR NOS ESTADOS E
DISTRITO FEDERAL

Alagoas - Programa Estadual de Protecdo ao Consumidor - PROCON
Av. Assis Chateubriand, 2834 - Prado

57.010-900 - Macei6-AL

Tel.: (082) 326-6640 R.30 - 326-6845

Fax: (082) 326-6860

Amapa - Servigo Especial de Defesa da Comunidade - DECON
Av. FAB - Centro Civico, s/n - Secretaria de Seguranga Publica
68.902-030 - Macapa-AP

Tel.: (096) 212-8100 - 223-3027

Fax: (096) 212-8104 / 4104 - 224-2510

Amazonas - Programa Estadual de Proteg@o e Orientagdo ao Consumidor - PROCON
Rua Afonso Pena, 8 - Praca 14 de Janeiro

69.020-030 - Manaus-AM

Tel.: (092) 233-3292 - 232-4823

Fax: (092) 233-3292

Bahia - Departamento de Protegdo ¢ Defesa do Consumidor - PROCON
Rua Carlos Gomes, 746 - Centro

40.060-330 - Salvador-BA

Tel.: (071) 321-2439 /4228 / 3381

Fax: (071) 321-2409

Ceara - Servigo Especial de Defesa Comunitaria - DECON

Av. Heraclito Graga, 100 - Centro

60.140-061 - Fortaleza-CE

Tel.: (085) 254-6002 - 252-1158

Fax: (085) 254-6002 Distrito Federal - Subsecretaria de Defesa do Consumidor - PROCON
SEPN 507, bloco D, lote 04 - W3 Norte - sobreloja

70.740-545 - Brasilia-DF

Tel.: (061) 347-6824 / 3851 - 274-3141

Fax: (061) 274-7470

Espirito Santo - Grupo Executivo de Protecdo e Defesa do Consumidor - PROCON
Praca Manoel Silvino Monjardim, 98 - 3° andar - Centro

29.010-520 - Vitoria-ES

Tel.: (027) 222-5111 /1137

Fax: (027)222-4422 - R. 281

Goias - Superintendéncia de Proteg¢do dos Direitos do Consumidor - PROCON
Av. Tocantins, 107 - Centro

74.015-010 - Goiania-GO

Tel.: (062) 225-5035 - 229-4519

Fax: (062) 249-4542

Maranhio - Programa Estadual de Defesa do Consumidor - PROCON
Rua Isaac Martins, 81 - Centro

65.010-690 - Sdo Luiz-MA

Tel.: (098) 231-0770 /0021 / 1196

Fax: (098) 231-4996

Mato Grosso - Grupo Executivo de Prote¢do ao Consumidor - PROCON
Av. Presidente Marques, 45 - Centro

78.045-100 - Cuiaba-MT

Tel.: (065) 322-9532 / 3133- 624-9100

Fax: (065) 322-6843
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Mato Grosso do Sul - Superintendéncia para Orientacdo e Defesa do Consumidor - PROCON
Av. Noroeste, 5128 - Centro

79.002-061 - Campo Grande-MS

Tel.: (067) 384-3646 / 4323 - 724-4105

Fax: (067) 384-3646

Minas Gerais - Programa Estadual de Proteg¢do ao Consumidor - PROCON
R. Guajajaras, 2009-5° and -Barro Preto

31.180-101 - Belo Horizonte-MG

Tel.: (031) 295-3366

Fax: (031) 295-3366 R.1610

Para - Grupo Executivo de Protecdo ao Consumidor - PROCON
Rua 28 de Setembro, 339 - Comércio

66.010-100 - Belém-PA

Tel.: (091) 222-2511 - 222-3231

Fax: (091) 225-4093

Paraiba - Programa Estadual de Orientagdo e Protecdo ao Consumidor - PROCON
Rodrigues de Aquino, 675 - Centro

58.040-340 - Jodo Pessoa-PB

Tel.: (083) 241-6171 - 221-2308

Fax.: (083) 221-9772

Parana - Coordenadoria Estadual de Prote¢ao e Defesa do Consumidor - PROCON
Rua Francisco Torres, 206 - Centro

80.060-130 - Curitiba-PR

Tel.: (041) 362-1512 / 1225 - 264-5221

Fax: (041) 264-5958

E-mail: proconpr@pr.gov.br

Pernambuco - Sistema Estadual de Prote¢do do Consumidor - PROCON
Av. Conde da Boa Vista, 700 - 1° andar - Bairro Boa Vista

50.060-002 - Recife-PE

Tel.: (081) 476-2912 - 423-3504

Fax: (081) 222-0743 - 423-5628

Piaui - Delegacia do Consumidor do Piaui - DECON

Rua Governador Tibério Nunes, 231 - Bairro Centro Norte
64.000-550 - Teresina-PI

Tel.: (086) 221-5848

Fax: (086) 222-5570 R. 221

Rio de Janeiro - Programa Estadual de Prote¢do ao Consumidor - PROCON
Rua Buenos Aires, 309 - Centro

20.061-001 - Rio de Janeiro-RJ

Tel.: (021) 507-7154 - 224-5184 / 4916

Fax: (021) 252-0837

Rio Grande do Norte - Coordenadoria Geral da Secretaria de Interior, Justi¢a e Cidadania - PROCON Rua
Tavares de Libra, 109 - Palacio da Cidadania - Ribeira 59.012-050 - Natal-RN

Tel.: (084) 212-2569 / 1218 / 1680

Fax: (084) 221-6031

Rio Grande do Sul - Programa Estadual de Defesa do Consumidor - PROCON
Rua Carlos Chagas, 55

90.030-020 - Porto Alegre-RS

Tel.: (051) 225-0247 /0307 / 0126 / 0688 / 0198

Fax: (051) 225-9551

Rondonia - Coordenadoria de Defesa do Consumidor - PROCON
Av. Pinheiro Machado, 1313 - Centro

78.902-100 - Porto Velho-RO

Tel.: (069) 224-5129 / 4738

Fax: (069) 224-5129
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Roraima - Programa Estadual de Defesa do Consumidor - PROCON
Praga do Centro Civico, s/n - Centro - Palacio da Justica, 2° andar - Forum
69.301-380 - Boa Vista-RR

Tel.: (095) 623-1357 - 224-2900 R. 27

Fax: (095) 623-1173 - 224-0995

Santa Catarina - Programa de Defesa do Consumidor - PROCON
Rua Tenente Silveira, 162 - Ed. das Diretorias, 7° andar
88.010-300 - Florian6polis-SC

Tel.: (048) 216-1501 /1504 / 1527

Fax: (048) 223-7913

Sao Paulo - Fundacdo de Protecdo e Defesa do Consumidor - PROCON
Rua Libero Badaro, 119 - 9° andar - Centro

01.009-000 - Sdo Paulo-SP

Tel.: (011) 233-1524 /1525

Fax: (011) 607-4885

Sergipe - Coordenadoria de Defesa do Consumidor - PROCON
Av. Bardo Maruim, 638 - Centro

49.015-140 - Aracaju-SE

Tel.: (079) 224-4497 / 1171

Fax: (079) 224-1168

Tocantins - Coordenadoria de Defesa do Consumidor - PROCON
ACNE 01, conj. 08, lote 18 - Centro

77.054-970 - Palmas-TO

Tel.: (063) 218-1840/ 1841

Fax: (063) 215-1546

E-mail: sejusp@ulbra-to.br

Observagdo: Informe-se nos 6rgdos anteriores sobre a existéncia de outros, mais préximos ao seu municipio.

OUTROS ORGAOS E ENTIDADES CIVIS LIGADOS A
DEFESA DO CONSUMIDOR

INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacio e Qualidade Industrial
Ministério da Industria, Comércio e Turismo

Rua Alexandrina, 416 - 5° andar - Rio Comprido

20.261-232 - Rio de Janeiro-RJ

Tel.: (021) 502-1009

Fax: (021) 293-1564

IPEM - Instituto de Pesos e Medidas

Rio de Janeiro

Rua Padre Manoel da Nobrega, 539 - Piedade
Tel.: (021) 289-6580 - 269-5212 R.31/32 /33
Sio Paulo

Rua Muriaé, 154 - Alto Ipiranga

Tel.: (011) 273-0522

Fax: (011) 273-0522

SUSEP - Superintendéncia de Seguros Privados
Ministério da Fazenda

Rua Buenos Aires, 256

20.061.000 - Rio de Janeiro- RJ

Tel.: (021) 5077-471

Fax: (021) 221-6664 / 4698
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EMBRATUR

Ministério da Industria, Comércio e Turismo

Setor Comercial Norte - Quadra 02, bloco G, sala 206
70.710-500 - Brasilia-DF

Tel.: (061) 225-4161 - 322-2751 - 224-9100 R.114 / 185
Fax: (061) 322-4378 / 2623

ADECON - Associa¢ao de Defesa e Orientaciao do Consumidor
Rua Tibagi, 592 - Centro

80.060-110 - Curitiba-PR

Tel.: (041) 322-5255/223-0185

Fax: (041) 3225255

E-mail: aboc@netpar.com.br
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