Cartilha de Educacao e Formacao
de Consumidores Conscientes
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PROCON Porto Alegre

End: Rua dos Andradas 686 - Térreo
Fone: (51) 3289.1777



Mawual do consmidon

O que é Produto?

E tudo aquilo que compramos
para uso proprio e de nossa
familia, para a satisfacdo de
nossas necessidades (Televisor,
livros, brinquedos, remédios,
verduras,veiculos, etc.)

O que é Seruvico?

E qualquer trabalho
desempenhado por uma pessoa,
a pedido de outra. Servigo publico
(agua tratada, recolhimento lixo,
seguranga). Servico em geral
(dentista, lavanderia, telefonia).

Este manual vai ajudar voceé e seus familiares
a entender um pouco mais sobre seus direitos quando
for adquirir um produto ou contratar um servico.

Voce, seus familiares e vizinhos, todos sao
consumidores e devem conhecer as leis que servem
para proteger o cidadao que se sentir prejudicado
quando comprar um produto (refrigerador, roupas,
bicicletas, moveis, relogio, frutas) ou contratar um
servico (dentista, médico assisténcia técnica,
lavanderia, conserto do carro, etc).

O que é Consumioor?

E qualquer pessoa ou grupo de
pessoas que compram e usam
produtos ou servicos. Vocé, seu
pai, sua mae, os parentes e
vizinhos, todos sao
consumidores.

O gue é Fornece0or!?

E toda a empresa ou pessoa
que vende ou coloca no

O que é uma relacao

oe consuwmo?

Toda a vez que um consumidor
quer comprar um produto, alugar
ou contratar algum servigo de um
fornecedor, sempre, entre os
dois, existira uma relacao de
consumo. Somente ha relagao
de consumo quando adquirimos

mercado produtos ou servicos
para os consumidores.

produtos ou servicos para nosso
consumo ou para nossa familia.
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O que é um Orcamento?
Para que serve]
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E a quantia a ser paga, tratada
entre fornecedor e
consumidor antes da
efetivagdo da compra do produto
ou da realizagdo do servigo. O
valor do orcamento é o maximo a
ser pago ao seu fornecedor.

O gue é um Contrato?

E um acordo entre pessoas. No
caso da Relacido de Consumo, é
um acordo entre Fornecedor e
Consumidor, onde ambos tém
direitos e deveres a serem
cumpridos. O fornecedor,
entrega o produto ou realiza o
servico dentro das
caracteristicas acordadas, e o
consumidor paga o valor pré-
estabelecido.

O que é um Defeito?

Defeito € a caracteristica que
torna o produto ou servico
inadequado para uso, ou seja,
NAo serve para consumo.
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O que é Nota Fiscal?

E o documento que o
fornecedor emite quando
vende um produto ou presta um
servigo. E a prova da origem da
compra ou do servico, com
discriminagao do produto e data
da compra.

O que é Garantia?

E um compromisso que o
fornecedor tem obrigando-o a
assegurar a durabilidade e a
boa qualidade dos produtos ou
servicos fornecidos durante
determinado tempo.

O que é uma Reclamagao?

E uma manifestacdo do
consumidor que tem, por
objetivo, fazer com que o
fornecedor atenda seus
direitos em casos de produtos
defeituosos ou irregularidades
na prestacao do servigo, dentro
dos prazos previstos no Codigo
de Defesa do Consumidor.




O que é prazo de validade?
Para que servel

E uma data certa e futura que o
fornecedor deve fazer constar
nos roétulos de todos os
produtos, principalmente nos
alimentos e remédios, e que
informa até quando os mesmos
podem ser consumidos sem
riscos a seguranga e a saude.

Rotulos e Embalagens.

Os produtos de limpeza,
inseticidas - venenos para matar
baratas, ratos e mosquitos - e
demais produtos téxicos, devem
conter nos seus rotulos ou
embalagens um alerta bem
grande, em destaque, sobre os
riscos que podem causar a
saude dos consumidores. Se 0s
rotulos e embalagem né&o
possuirem estes alertas, séo
produtos considerados
defeituosos, pois estao fora das
determinagbes previstas no
Cddigo de Protecao e Defesa do
Consumidor.

Qual a mportancia 0a
Nota Fiscal?

E através do fornecimento da
Nota Fiscal pelo fornecedor
que comprovamos a data da
aquisicao e quais as
caracteristicas do produto
comprado ou sevigo
contratado. Na hora da troca,
este documento € fundamental
e indispensavel.

O que é o Direito Oe

Arrependimento?

Nos casos de compra de um
produto através do correios,
internet, telefone ou catalogo,
o consumidor tem o direito de
se arrepender e devolver o
produto em 7 dias, recebendo
o que desembolsou, corrigido
monetariamente, mesmo que
o produto nao apresente
defeito. Este direito somente é
valido para os casos em que a
compra se dé fora do
estabelecimento comercial.



Para que serve 0 Co0igo Oe

Protecdo e Defesa do Consumidor

Entdo o que sdo os
Direitos 00 Consumioor

O Cadigo de Protecéo e Defesa do Consumidor é uma
Lei Federal que regula a relagdo entre consumidores e
fornecedores. A Lei estabelece quais sdo os direitos, os
deveres e as obrigagdes que cada parte deve observar e
quais sdo as puni¢cdes e penalidades para quem nao
respeitar as regras.

Sdo “Drrertos 00s Consumioores’:

Direitos do Consumidor, sdo um conjunto de regras que
protegem o consumidor das irregularidades praticadas por

fornecedores de produtos ou de servigos.
Estas regras estao previstas no Cddigo de Protecéo e

Defesa do Consumidor e visam garantir o respeito a
dignidade, a saude e a seguranga dos consumidores.

Sdo “Dewveres 00 Fornecedor”:

* adquirir produtos e utilizar servigos que sejam seguros e
que nao oferecam riscos a saude ou a seguranca;

* saber o custo e a quantidade de cada produto;

* verificar se o0 peso do produto confere com o informado na
embalagem;

* conhecer a composicao e a data de validade dos produtos;
*trocar produtos defeituosos e exercer o direito de garantia;
*receber Nota Fiscal e o cupom de garantia.

* prestar toda a informacdo necessaria de forma clara,
precisa e ostensiva, quanto a composicao do produto, suas
caracteristicas, qualidades, quantidade, composicdo e
preco, bem como prazo de validade da garantia;

* assegurar a oferta de componentes e pecas de reposicao,
inclusive apds o término de producgéo devendo, ser mantida
por periodo razoavel de tempo.

* fixar o valor a vista e a prazo, com valor das prestagdes e
juros aplicados, informando o preco final do produto.

Lembre-se que consumidor consciente nao adquire produtos sem

procedéncia, sem Nota fiscal ou pirateado.
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Verifique sempre 0 prazo de validade

Vocé nao deve comprar embalagens
abertas ou danificadas, latas
amassadas, estufadas ou enferrujadas
e produtos com ma aparéncia.

dos produtos. Geralmente os = o~ '
produtos em oferta, tipo “pague um 6)(‘ = (A

leve dois”, estdo com precos mais em j.% \
conta porque seus prazos de =y \@

validade estéo terminando.
Nao compre produtos piratas ou
contrabandeados. Estes produtos
além de nao apresentarem garantia
legal, ndo pagam tributos que seriam
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parques iluminagdo publica,
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bombeiros, policia, etc.
O vendedor ndo pode condicionar a
venda de um produto ou servigo, ao
fornecimento de outro produto ou
servico. Isto é chamado de ‘venda

<
o /@
J
casada” e é proibido pelo Cédigo de é g/

Protecao e Defesa do Consumidor. |

Q y Nao adquira produtos que prometem

Aok # 4 solugBes rapidas como os remédios

— , | Paraemagrecer ou aparelhos para ginastica,

A‘ e”,_ Q sem antes verificar a licenga do
' Ministério da Satde ou Selo do Inmetro.
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Se ligue! A troca somente é
obrigatéria quando o produto (
apresentar defeito. Cor ou tamanho
nao sdo defeitos e ndo obrigam o b
fornecedor ou o logista a trocar o SR

produto. Pense antes de comprar.
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O que fazer quando um produto apresentar defeito?

Ndo compre por impulso,
pesquise antes. Esta é a melhor
forma de economizar.

O Fornecedor tem um prazo de,no maximo 30, dias para resolver o
problema. Ultrapassado este prazo, o consumidor podera exigir:

1) A substitui¢cdao do produto por outro igual e novo;

2) A restituicao imediata da quantia paga, corrigida monetariamente,
sem o prejuizo de eventuais perdas e danos, e

3) O abatimento proporcional do preco.

Como usar o Direito de Arrependimento?

O direito de arrependimento somente pode ser usado para aquelas
compras realizadas fora do estabelecimento comercial (por exemplo,
aquelas realizadas através de catalogo, internet, correspondéncia,
telefone, etc). Até o prazo de 07 dias vocé podera desistir da compra
realizada e devolver o produto, recebendo seu dinheiro de volta
corrigido monetariamente, inclusive as despesas de postagem.

Para fazer uso de todos os seus direitos, o consumidor deve
sempre exigir a nota fiscal ou o cupom fiscal dos produtos.



O QUE E CONSIDERADA

PROPAGANDA ENGANOSA!

DECRETO N° 5.903, DE 20/09/06
(Le1 0as etiquetas)

Pelo Cdédigo de Protegdo e Defesa do Consumidor,
enganosa é toda a propaganda ou qualquer modalidade de
informacgao, capaz de induzir a erro o consumidor a respeito
da natureza, das caracteristicas, da qualidade, da quantidade,
das propriedades, da origem, do prego e de quaisquer outros
dados sobre o produto.

INFORMAGOES

Nova bicicleta passeio, agora
) com 21 marchas, sete cores

a sua escolha.

Garantia de 3 anos, em puro

aluminio, pneu aro 26, freio

de mdo, banco anatdmico.
Compre agora por

R$ 299,00 em 10 prestagdes
com juros de 12% aa.

Valor total de R$ 334,80.

O CDC também prevé que a oferta e a apresentacao de
produtos ou servicos devem assegurar informacdes
corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua
portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades,
quantidades, composi¢do, preco, garantia, prazos de
validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os
riscos que apresentam a saude e a seguranca dos
consumidores.

Também é abusiva a propaganda que incite a violéncia, explore o medo ou
a supersticao, se aproveite da deficiéncia de julgamento e da inexperiéncia

da crianca, ou seja capaz de induzir o consumidor a comportar-se
de forma prejudicial ou perigosa a sua satide ou a sua seguranca.

O Decreto acima disciplinou a forma com que os estabelecimentos
devem colocar os pre¢os e as demais informagdes sobre os produtos.

Além da clareza, precisdo, ostensividade e legibilidade das
informacgdes, o Decreto vai mais adiante e obriga o fornecedor a colocar
todos os detalhes indispensaveis para a compreensao do consumidor.

Abaixo algumas determinagdes do Decreto:

% O precgo do produto devera ser informado discriminando o valor a vista;

% Se for financiado, além do valor a vista, a etiqueta ou cartaz de venda
devera constar o valor final do produto e os juros aplicados, bem como
eventuais acréscimos e encargos que incedirem sobre o valor do
financiamento;

% Todos os produtos expostos a venda devem conter etiquetas com
preco;

% Os produtos expostos na vitrines devem conter etiqueta ou similar,
afixada no produto, com o prego a vista. Caso seja informado o
parcelamento, também deverao conter os juros fixados e o valor final do
produto;

¥ Os precos e ofertas devem conter tamanhos adequados e letras

uniformes, além de cores visiveis que ndo dificultem a identificacdo do
consumidor.

¥ Os Supermercados ou lojas de departamentos que usam o codigo de
barras, devem ter leitores 6ticos indicados por cartazes suspensos e até
15 metros distantes do produto.

As etiquetas devem conter informagdes como o valor a vista do produto.
Caso seja parcelado, devem conter o valor das parcelas, a taxa de juros
e o valor total com o financiamento. Estas informagoes devem constar nas
etiquetas ou cartazes, e terem letras grandes, legiveis e uniformes
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O PROCON Porto Alegre esta a disposicdo dos
Consumidores e Cidadaos de Porto Alegre para receber
reclamagdes e denuncias de abusos praticados por
fornecedores ou prestadores de servicos no ambito do
municipio. O PROCON também presta o servico de
orientacdo e educagdo dos consumidores, visando a
harmonizacgao das relacées de consumo.

Se ap6s a compra de um produto este apresentar
algum problema o consumidor devera:

procurar o fornecedor para a resolucao do problema ou
defeito (o fornecedor tem o prazo de 30 dias para
resolver o problema).

procurar o PROCON Porto Alegre, caso o problema nao
seja resolvido ou o fornecedor se negue a soluciona-lo.
(Lembre-se de que para formular sua reclamagao vocé
devera ter em maos a nota fiscal do produto bem como
o enderego do fornecedor).

apos a reclamacgao, o Fornecedor sera intimado para
solucionar a questdo. Se este ndo o fizer no prazo
estabelecido pelo Procon, sera instaurado um Processo
Administrativo pararesolver o problema.

Xerox da Nota Fiscal do Produto ou do Servico.
Caso nao possua a Nota, algum documento que comprove

claramente a compra do Produto ou do Servigo adquirido.
Xerox da Carteira de Identidade e CPE

O PROCON Porto Alegre, por ser um 6rgao
Administrativo, ndo pode obrigar o Fornecedor a pagar
indenizacao por danos morais ou por lucros cessantes.

Caso o consumidor queira receber este tipo de
indenizagao, devera procurar o Juizado Especial Civel, no
Forum mais préximo de seu endereco. O Juizado Especial
Civel € um servigo gratuito se o valor for de até 20 salarios
minimos. Neste caso ndao ha a necessidade de contratar
um advogado. Nas causas entre 20 e 40 salarios minimos,
o consumidor podera procurar a Defensoria do Estado, que
também € um servigo gratuito para quem ganha até 3
salarios minimos de remuneragao.

O PROCON nao tem atribuicées para tratar de
Relagdes de Trabalho e de Locagoes. Estas relagbes
devem ser tratadas na Justica do Trabalho e Justica
Comum.
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