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APRESENTAÇÃO

O DireitodoConsumidorestáestabelecidonaLein◦8.078/90,bem

como osdeveresdo fornecedordebenseserviços,mantendo assim o

equilíbrioentreaspartesenvolvidas.

Com oobjetivodeproteger,conscientizaremelhorarasrelaçõesde

consumoéquefoicriadaessacartilhaparaqueamesmapossaservirde

guiapráticoadefesadedireitosedeveresdeconsumidorefornecedor.

Sabendoqueécom informaçãodequalidadequeacidadaniaseconcretiza,é

precisoquehajaesclarecimentoereflexãoacercadaparticipaçãonoregime

democrático,paraqueassim o cidadão possadefenderegarantirseus

direitos.Nessesentido,essacartilhatem como proposito esclarecerao

públicoconsumidor,oscaminhosemeiosparaentenderedefenderseus

direitos.
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1.CONSUMIDOR

Éaquelequecompra,adquireoupagaporserviços,mercadorias,bens

deutilizaçãoprópriaoudesuafamília.

Também éconsideradoconsumidorasvítimasdeacidentescausados

porprodutosdefeituosos,mesmoquenãoostenhaadquirido(art.17,CDC),

bem como aindaaspessoasexpostasàspráticasabusivasprevistasno

CódigodoConsumidor,como,porexemplo,publicidadeenganosaouabusiva

(art.29,CDC).Qualquerprodutoquevocêconsumaouserviçoquevocê

contrate,desdeacompradeumabalinhaatéoserviçodeum amoladorde

tesouras,tornavocêum consumidor.

2.FORNECEDOR

Étodapessoafísicaoujurídica,quedesenvolveatividadedeprodução,

montagem,criação,construção,transformação,importação,exportação,

distribuiçãooucomercializaçãodeprodutoseprestaçãodeserviços.

3.PRODUTO

Étodamercadoriacomercializadaquepodeserclassificadaem:

3.1. Produtodurável:

Aquelequepodeserultilizavelporum longoperíododetempo.Como:

eletrodoméstico,veículo...

3.2. Produtonãodurável:

Aquelequeseextinguecom ousoouéutilizadoem um curtoperíodo

detempo.Como:alimentos,produtodelimpeza...



4.SERVIÇO

Éoconjuntodeatividadesrealizadasporumapessoaouumaempresa

para atenderas expectativas e necessidades do consumidor,pode ser

classificadaem:

4.1. Serviçodurável:

Nãodesaparececom ouso,porexemploumaconstrução,umaprótese

dentária...

4.2. Serviçonãodurável:

Duramenostempo,comoserviçodelimpeza,lavagem decarros...

4.3Serviçopúblico

Étodoaqueleprestadopelaadministraçãopública.Sãoosserviçosde

saúde,educação,transporte coletivo,água,luz,esgoto,limpeza pública,

asfalto...O Governoestabeleceasregrasecontrolaessesserviçosquesão

prestadosparasatisfazerasnecessidadesdaspessoas.Osserviçospúblicos

são prestados pelo próprio governo ou o governo contrata empresas

particularesqueprestam serviços.Sãoobrigadosaprestarserviçosadequados,

eficientes,segurose,quantoaosessenciais,contínuos.Nós,consumidorese

cidadãos,pagamosparaterserviçospúblicosdequalidade,porissotemoso

direitodeexigir.

5.RELAÇÃODECONSUMO

É toda relação jurídica obrigacionalque vincula consumidor e

fornecedortendo como objeto a prestação de serviços ou aquisição de

produtos.

Entende-sequeparaalguém vender,éprecisoterpessoasinteressadas

em comprar.Ouparaalguém comprarum produtoéprecisoteralguém para

vender.Essatrocadedinheiroporprodutoouserviço,entreofornecedoreo

consumidor,éumarelaçãodeconsumo.



6.PRODUTOSIMPRÓPRIOSPARAVENDA:

-com prazodevalidadevencida;

-danificados;

-alterados;

-falsificados;

-sem peçasparareposiçõesdisponíveisparavenda;

-perigosos;

-nocivosavidaouasaúde;

-bem como aquelesque desrespeitem asnormasde fabricação,

distribuiçãoouapresentação;

-inadequadosparaofim aqueestádestinado.

7.DOSDIREITOS

7.1.DireitosbásicosdoconsumidorprevistosnoCDC:

Advogaoart.6º,doCódigodeDefesadoConsumidor(CDC),quetodos

têm direitosa:

1.1.Proteçãoàvidaeasaúde,porconseguinteantesdecomprarum

produtoouutilizarum serviçoapesoadeveseravisado,pelofornecedor,dos

possíveis riscos que podem oferecerà sua saúde ou até mesmo sua

segurança,assim,todoconsumidortem direitodeseravisadopelofornecedor,

dosriscosqueum produtoouserviçopossaofereceràsuavidaouàsua

saúde.

1.2.Educação para o consumo,ou seja,tem o direito de receber

orientaçõessobreoconsumoadequadoecorretodosprodutoseserviços

prestados;

1.3.Liberdadedeescolhadeprodutoseserviços,oconsumidortem

todoodireitodeescolhadoprodutoouserviço;

1.4.Informação.Todo produto deve trazerinformações claras e



objetivas acerca da quantidade,peso,composição,preço,riscos que

apresentaecomoutilizá-lo;

1.5.Proteçãocontrapublicidadeenganosaeabusiva.O consumidor

tem odireitodeexigirquetudooqueforanunciadosejacumprido;

1.6.Proteçãocontratual;

1.7.IndenizaçãoQuandooconsumidorforprejudicadotem odireitode

serindenizadoporquem lhevendeuoprodutooulheprestouoserviço,

inclusivepordanosmorais;

1.8.AcessoàJustiça;

1.9.FacilitaçãodadefesadosseusdireitosO CódigodeDefesado

Consumidorfacilitouadefesadosdireitosdoconsumidor;

1.10.Qualidadedosserviçospúblicos;

8.PRATICAM ABUSIVASEPROIBIDASPELOCDC:

Conformeoart.39,doCDCexistem muitaspráticasabusivasqueo

fornecedornãopodefazer,poisasmesmassãoproibidasporlei,como:

-venda casada (condicionara venda de produtos ou serviços à

compradeoutroproduto)

-enviarprodutosoufornecerserviçosnãosolicitadospeloconsumidor;

-Esconderum produtoedizerqueomesmoestáem falta;

-O fornecedornãopodeprevalecer-sedafraquezaouignorânciado

consumidor,tendo em vista sua idade,saúde,conhecimento ou

posiçãosocial,paraimpingir-lheseusprodutosouserviços.

-Exigirdoconsumidorvantagensexageradasoudesproporcionaisem

relaçãoaocompromissoqueeleestejaassumindonacompradeum

produtoounacontrataçãodeum serviço;

-Nãopodeofornecedordifamaroconsumidorporterelepraticadoum

atonoexercíciodeum direitoseu;

-Elevar,sem justacausa,ospreçosdeprodutoseserviços;

-repassarinformaçõessobreconsumidorsem suaautorizaçãoexpressa



-aumentaropreçodosprodutosouserviçosdepoisdecontratadosde

usaríndicedereajustediferentedoqueéodefinidoem leidecontrato.

9.DIREITOSCONSAGRADOSNASDEMAISLEGISLAÇÕES

O Serviço deenergiaelétricadeacordo com o CDC,édireito do

consumidorreceberserviços adequados eficientes seguro e contínuos.

Somentepormotivofortuito(apagõesavisadospreviamente,etc)oudeforça

maior (tempestades,raios,.Etc..)é que poderá haver interrupção no

fornecimentodoserviço.O consumidorpagaráseuconsumodeenergia

elétricapormeiodenotafiscaldeconsumo,ondeconstaráaquantidadede

energiaconsumidaeovalorserpago,podendoaindaescolheradatade

pagamentodesuaconta.

ApenasaAgenciaNacionaldeEnergiaElétrica(ANEEL)podeautorizar

aumentonatarifadeenergiaelétrica.

Os serviços de telefonia usados pelo consumidos devem ser

detalhadosnafatura.A prestadorapodeofereceroutrosserviços,como

identificaçãodechamadasem espera,porem,sopodem sercobradosse

autorizadopeloconsumidor.

Oconsumidortem odireitodequestionarasligaçõescobradaseque

nãoefetuou.Ocorrrendoalgumacobrançaindevida,oconsumidortem direito

arestituiçãodaquantiapagaem excesso(em dobroecom atualização

monetária).

Asuspensãodeserviçodetelefoniapodeocorrerem casodefaltade

pagamentos,sendo sendo o consumidoravisado com antecedência.A

suspensãoocorreparcial,nelaoconsumidorsorecebeligaçõesenãopode

realiza-las,suspensooserviçoapós30diassem pagamento;

10.DASPROIBIÇÕES

Proibiçõesnocomérciodebenseserviços:

Nãopodem sercolocadosavendaprodutosimprópriosparao

consumopelofornecedor;



Nãopodem seradotadapraticasqueprejudiquem oconsumidor;

Produtosimprópriosparavenda:

-com prazodevalidadevencida;

-danificados;

-alterados;

-falsificados;

-sem peçasparareposiçõesdisponíveisparavenda;

-perigosos;

-nocivosavidaouasaúde;

-bem como aquelesque desrespeitem asnormasde fabricação,

distribuiçãoouapresentação;

-inadequadosparaofim aqueestádestinado.

11.PUBLICIDADE

ALeiproíbeapublicidadeabusivaeenganosa,queapresentam falsas

informaçõesouinformaçõesinsuficientesquepodem levaroconsumidorao

erro.Oanúnciosobreum produtoouserviçodeveserdivulgadodemodoque

oconsumidoridentifiquedeimediatoquesetratadeumapropaganda.

12CONTRATOSABUSIVOS

Todocontratodeveserescritodeformaclaraelegívelparaqueo

consumidorentendaoqueestaassinando.

Sãoproibidasasseguintessituaçõesem clausulascontratuaisque:

Vincentam o fornecedor de assumir possíveis prejuízos causados ao

consumidorouquediminuasuaresponsabilidade;

Transferirresponsabilidadesparaterceiros;

Inverteroônusdaprovaem prejuízoaoconsumidor;Atribuiraoconsumidor

obrigaçõesinjustaseabusivas;

Deixaraofornecedoraopçãodeconcluirounãocom ocontrato,sem



igualdireitoaoconsumidor.

13.DAPESSOACOM DEFICIÊNCIA

ConformeaLei13.146/2015,pessoacom deficienciaéaquelaque

tem impedimento delongo prazo,denaturezafísica,mental,intelectualou

sensorial,o qualem interação com umaoumaisbarreiras,podeobstruir

sprodutocom defeitooudeum serviçomalfeito.uaparticipaçãoplenae

efetivanasociedadeem igualdadedecondiçõescom asdemaispessoas.

13.1Direitosdapessoacom deficiencia:

-Atendimentoprioritario;

-Educaçãoespecial;

-Saúde;

-Insençõesfiscais;

-Acessibilidade;

14.COMOEONDERECLAMAR:

PROCUREOFORNECEDOR

Muitas empresas já possuem o Serviço de Atendimento ao

Consumidor-SAC,queatendeàsreclamaçõeseprocuram resolveroproblema.

VocêpodeencontrarotelefonedoSACnasembalagensdosprodutos.Quando

forreclamarconte,em detalhe,tudooqueaconteceu,paraajudararesolver

seuproblema.Leveanotafiscal,pedidos,certificadodegarantia,contrato,

reciboseoutrosdocumentosquetiver.Depoisdereclamar,guardecom vocêa

provadesuaqueixa:protocolo,códigodereclamação,etc.Nãoseesqueçade

anotaronomeeocargodapessoaqueoatendeu.Guardesempreanotafiscal

dosprodutosquevocêcomproueosrecibosdosvaloresquepagouem caso

deprestaçãodeserviços.Sócom estesdocumentosvocêpodereclamar,

comoporexemplo,um produtocom defeitooudeum serviçomalfeito.

PROCON/TERESINA

RuaLindolfoMonteiro,911,CEP64049-440,Fátima
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