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DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Direito & protecdo da vida, da saldde e da
seguranca

Preserva a vida, a saldde, a seguranca e a dignidade da
pessoa humana do consumidor. Isso significa que produtos
e servicos ndo podem ser colocados de forma
indiscriminada no mercado, a fim de garantir a integridade
fisica e psicolégica do consumidor

Isso significa que produtos e servicos Nndo podem ser colocados
de forma discricionaria no mercado, com objetivo de garantir a
integridade fisica e psicologica do consumidor.

Direito a liberdade de escolha e igualdade nas
contratacdes
Propagacdo apropriada das informagdes de uso dos

produtos e servicos, possibilitando ao consumidor o
exercicio da escolha que melhor Ihe atenda no mercado.

As informacdes referentes ao consumo dos produtos e servicos
devem estar postas de forma clara ao alcance dos consumidores,
sobretudo antes mesmo da aquisicdo do produto e/ou servico.

Direito a informacgdo

O dever de prestar informacgdes € obrigacdo indispensavel
nas relagdes de consumo. O conhecimento &€ elemento
fundamental para  escolhas  bem-sucedidas  pelo
consumidor. As informagbes devem ser inclusivas, de facil
acesso a fodos.




DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Direito a protecdo contratual

Assegura a modificacdo de cldusulas contratuais que
designam prestacdes demasiadamente onerosas ao
- consumidor.

Direito a transparéncia e boa-fé

A publicidade ndo pode conter informacdes inexatas, ou,
ainda, que induzam o consumidor ao erro. Toda relacdo de
consumo deve ser pautada pela honestidade, clareza e,
principalmente, probidade.

Direito a prevencdo e reparacdo de danos

ASSIS-
TENCIA As acdes dos fornecedores/prestadores de servicos devem,

21z sempre, privilegiar a busca pela ndo ocorréncia do dano
aos consumidores. Entretanto, no caso da sua ocorréncia,
sdo responsadveis pela sua reparacdo.

Direito ao acesso a justica

O judicidrio garante a efetivacdo dos direitos do
consumidor.

Direito & inversdo do 6nus da prova

Opera-se a inversdo do 6nus da prova em duas hipéteses: (i)
y se verificada a verossimilhanca nas alegagdes do
L' consumidor; e (ii) quando verificada sua hipossuficiéncia.
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DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Direito & adequada e eficaz prestacdo dos
servicos publicos

O Poder Publico também estd sujeito ao Cédigo de Defesa
do Consumidor, uma vez que figura como fornecedor nas
relacdes de consumo em que hd a prestacdo de servico
publico, que deve ser executado de forma eficaz.

O servico publico deve atender os fins para os quais foi instituido,
ainda que realizado por terceiro, atraves de delegacgdo.

Direito & garantia de praticas de crédito
responsavel

Trata-se da protecdo do consumidor de boa-fé
superendividado, por meio da garantia de prdticas de
crédito responsadvel, de educacdo financeira e prevencdo de
situacdes de superendividamento.

Direito a repactuacdo de dividas

Viabiliza ao consumidor superendividado, de boa-fé, a
possibilidade de renegociacdo de suas dividas.

Direito @ informacgdo do preco por unidade de
medida.

O consumidor deve receber, durante o processo de escolha
do produto ou servico, toda a informacdo adequada dos
produtos que vier a consumir, inclusive referente aos precos
dos produtos por unidade de medida, tal como por quilo, por
litro, por metro ou por outra unidade, conforme o caso.



PRINCIPIOS DO DIREITO DO CONSUMIDOR

Principio da Vulnerabilidade

Todo consumidor é vulnerdvel pelo fato de que ndo detém o conhecimento do
processo produtivo dos produtos/servicos. Em outras palavras: o consumidor €,
quase sempre, leigo em comparacdo ao comerciante.

Reconhecer a vulnerabilidade do consumidor € um passo importante para nivelar
as partes em situacdo de igualdade.

Principio da Equidade

Confere maior protecdo contratual ao consumidor, considerando nulas as cldusulas
contfratuais relativas ao fornecimento de produtos e servicos que estabelecam
obrigacdes consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o consumidor em
desvantagem exagerada - isto &, incompativeis com a boa-fé ou a equidade.




(0 qgue e Ha& responsabilidade de fato

do produto ou do servigo

RESPONSA- et
BILIDADE? ‘s
[

O que diz o Cédigo de Defesa do Consumidor sobre o assunto?

O Cédigo de Defesa do Consumidor regulamenta a responsabilidade dos
fornecedores pelos vicios do produto ou servico. Sdo quatro as situacdes de
responsabilidade civil adotadas pela legislacdo consumerista:

a. Responsabilidade pelo vicio do produto (artigos 18 e 19)

Exemplos: O consumidor compra uma televisGo nova que ndo
funciona.

b. Responsabilidade pelo fato do produto (artigos 12 e 13)

Exemplo: Automaovel cujos freios ndo funcionam, ocasionando um
acidente e ferindo o consumidor.

c. Responsabilidade pelo vicio do servico (artigo 20)

- Exemplo: O consumidor que contrata para o fornecimento de
energia elétrica. No entanto, ocorre sua interrupcdo/néo
fornecimento de forma arbitraria ou sem uma justificativa valida.

d. Responsabilidade pelo fato do servigo (artigo 14)

Exemplo: Uma dedetizacdo cuja aplicagcdo de veneno seja feita
em dosagem acima do recomendado, causando intoxicagdo no
consumidor.

IMPORTANTE SABER!

Para arguir responsabilidade por fato do produto ou do servico, fem-se o prazo
de 5 (cinco) anos, iniciada sua contagem a partir do conhecimento do dano e de
sua autoria, consoante disposto no art. 27 do CDC:

Quando se tratar de responsabilidade civil por vicios do produto aparentes ou de

facil constatagdo, o prazo decadencial é de 30 ou 90 dias para a reclamacgdo por

parte do consumidor, conforme se trate de produtos ou servicos ndo durdveis ou
durdveis, nos termos do art. 26 do Cédigo de Defesa do Consumidor.




PRATICAS ABUSIVAS

Praticas abusivas sdo a¢des ou condutas do fornecedor em desconformidade
com os padrdes de boa conduta nas relacdes de consumo.Sdo prdticas que
excedem os limites dos bons costumes comerciais e a boa-fé.

Venda casada (inciso I, do art. 39 do CDC)

A venda casada ocorre quando o fornecedor
condiciona o fornecimento de determinado
produto ou servigco d aquisicdo de outro produto

Ou servico.
Exemplo: a consumag¢do minima em bares,
restaurantes e casas noturnas.

Vale destacar que a venda casada também
pode ocorrer de forma oculta, que é quando

uma pessoa adquire um produto e vem um servico adicional, sem que tenha
sido informada antes que estava incluso no valor pago pelo produto.

Um exemplo da prdtica € a compra de passagem com taxa adicional de
servico sem que o consumidor seja informado

Recusa do atendimento @ demanda (incisos Il e IX, do art. 39 do CDC)

A lei consumerista veda, expressamente,
a recusa das demandas  dos
consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades, e a prestacdo de
servicos direfamente a quem se
disponha a adquiri-los mediante pronto
pagamento. Ou seja, existindo a
possibilidade de fornecimento, o servico
ndo pode ser recusado, sem justa causa,
pelo fornecedor.

Tal condicdo abarca, inclusive, a

segregacdo dos consumidores com base
’ . ’ . . . x|

em caracteristicas fisicas e/ou sociais. g@ﬁfﬁ?




Enviar ou entregar produto ou servico ndo solicitado
(inciso III, do art. 39 do CDC) 9

E considerada conduta abusiva o envio de produto ou
execucdo de servico ndo requerido pelo consumidor. A BR'NHE
pratica constitui ilicito consumerista, sendo passivel de
indenizacdo, em favor do consumidor lesado.

Prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do
consumidor, tendo em vista sua idade, salde,
conhecimento ou condicdo social, para
impingir-lhe seus produtos ou servicos (inciso 1V,
A do art. 39 do CDC)

Ha grupos de consumidores que demonstram uma

\ :2' fragilidade maior em relacdo aos fornecedores de
' X2 produfos e servicos - isto €, pessoas ainda mais
vulnerdveis as relagdes de consumo. Esses

S consumidores sdo denominados "hipervulneraveis”

(idosos, criancas, analfabetos, entre outros), na
medida em que estdo mais expostos As praticas
comerciais abusivas.

Planos de salde: algumas praticas abusivas mais
comuns:

a. Limitar a quantidade de sessdes de fonoaudiologia,
psicologia, terapia ocupacional e fisioterapia;

b. Limitar do tempo de internacdo;

c. Excluir a cobertura de préteses e orteses;

d. Recontar caréncia por periodo inadimplente;

e. Ajustar excessivamente por faixa etdria.
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LEIDO
SUPERENDIVIDAMENTO

Quem é o consumidor superendividado?

Os principios norteadores trazidos pela Lei
do Superendividamento (Lei 14.871/2021):

Principio do fomento & educacdo financeira: nocdo
mencionada no art. 42, IV do CDC ao dispor sobre
“educacdo e informagdo dos fornecedores e dos
consumidores, quanto a seus direitos”, que agora
fica ampliada, ndo se restringindo apenas a acdes
de fomento & implementacdo da educacdo
financeira, como também & educagdo ambiental.

Principios da prevencdo e do tratamento:

Objetivam evitar problemas decorrentes do
superendividamento, como a exclusdo social.
Parte-se da premissa que o consumo € inclusdo,
se dd no acesso aos produtos e servicos, sem
discriminacdo. Consiste na realizacdo dos
direitos fundamentais, numa otica de
pertencimento a uma sociedade globalizada. A
exemplo dessa condicdo, temos a complexa
questdo do “nome sujo ‘na praga”, que acarreta
a vergonha da divida, o sentimento de faléncia
ndo sé econdmica, como também psicoldgica,
acarretando diversos problemas familiares.

A Lei do Superendividamento visa assegurar um novo direito do consumidor ao
tratamento do superendividamento por meio da revisdo e da repactuacdo da divida,
na forma de uma conciliagdo em bloco e um plano de pagamento, uma vez satisfeitos
os requisitos legais.




DIREITO DE ARREPENDIMENTO

Apods a celebracdo do negécio, é direito do consumidor decidir pela sua
manutencdo, sem a interferéncia das situacdes que o tenham afetado.

O direito de arrependimento é previsto no art. 49 da lei consumerista.

A partir da data de celebracdo ou recebimento do produto ou servico, o
direito de arrependimento pode ser exercido pelo consumidor dentro do
prazo de 7 dias corridos - ou seja, contam-se finais de semana e
feriados, sempre que a contratacdo ocorrer fora do estabelecimento

E se o produto foi danificado, desapareceu ou
foi usado pelo consumidor?

Se o consumidor pretende fazer uso de seu direito de arrependimento,
deve zelar pelo bem para que ndo pereca, ou sofra qualquer
desvalorizacdo.

Caso ndo o faca, ainda pode desistir do negécio, liberando-se das
obrigacdes assumidas. No entanto, ndo poderd devolver o produto nas
condicBes em que o recebeu, sendo necessdrio ressarcir o fornecedor
pela perda ou desvalorizacdo.

Aligs, todos os gastos e despesas do consumidor, sobretudo com o
transporte do bem, devem ser ressarcidos pelo vendedor.




PUBLICIDADE E PROPAGANDA

Publicidade: Propaganda:

A publicidade tem como
foco a comunicacdo
comercial, objetivando a
venda de um produto ou
servico.

J& a propaganda tem um
sentido mais ideolégico,
com o propoésito de
“vender” uma ideia.

Regras para a
VEICULACAO DA PUBLICIDADE

0] O prima

determina que a publicidade pela verdade do servico ou do

ndo poderd ser veiculada com produto  apresentado  pelo

recursos indevidos, tais como vendedor. Tudo aquilo que é

mensagens subliminares, apresenfado ao consumidor

clandestinas e ofensivas. devera estar em  total
conformidade com o produto
anunciado.

0] estabelece
que todas as  informacdes
necessdrias sobre o produto ou et Ty
servico deverdo estar disponiveis ao partir de R$179,00

sem direito a troca.”

consumidor.




O principio da n&o-abusividade proibe toda publicidade
enganosa ou abusiva

O princfpio da vinculag@io determina que toda informagdo e
publicidade, veiculada por qualquer meio de comunicagdo,
com relacdo aos produtos e servicos oferecidos, obriga o
fornecedor a cumpri-las.

O QUE E PUBLICIDADE ENGANOSA E ABUSIVA?

O art. 37 do Cédigo de Defesa do Consumidor define a
propaganda enganosa como qualquer informagdo ou
comunicacdo de cardter publicitario (mesmo por
omissdo) seja capaz de induzir em erro o consumidor a
respeito da natureza, caracteristicas, qualidade,
quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer
outros dados sobre o produto e servicos.

A publicidade enganosa por omissdo ocorre
quando se deixa de informar dados essenciais
sobre o produto ou servico.

MODO DE uso:

Mopo DE
MONTAGEM:

mopo DE
LAVAGEM:




E discriminatéria a publicidade que incite a violéncia,
explore o medo ou a supersticdo, se aproveite da inocéncia
da crianca, desrespeite valores ambientais ou seja capaz de
induzir a comportamentos prejudicicis & saldde e a
seguranca.

VENDE-SE
CIGARROS

A PUBLICIDADE PARA CRIANCAS E PERMITIDA?

A lei n@o proibe a publicidade de produtos ou servicos
em que a crianca seja o consumidor final. No entanto,
a publicidade ndo podera ser direcionada ao publico
infanto-juvenil, tampouco pode conter elementos
apelativos e persuasivos

Exemplos: uso de linguagem infantil, muito apelo para
cores, figuras infantis, bem como personagens,
cantores, figura de criancas, desenhos e bonecos
similares.




O QUE DEVO FAZER QUANDO IDENTIFICAR
PUBLICIDADE INADEQUADA?

RRO
CON

De inicio, o recomendado é entrar em contato com
a empresa que realizou a venda e produzir o
maximo de provas possiveis;

Caso o problema ndo seja resolvido, vocé pode
registrar uma ocorréncia na Agéncia de Protecdo e
Defesa do Consumidor (“Procon”).Se mesmo assim
ndo for possivel resolver o problema, vocé pode
recorrer ao Poder Judicidrio para efetivar os seus
direitos consumeristas.



CREDITOS:

Esta cartilha contém ilustracdes feitas por StorySet, do site
<https://storyset.com/>;
e por Freepik, do site <https://br.freepik.com/>.

Parte das ilustracdes foram modificadas (conteldo, cores e
idioma), para fins de adequacdo ao escopo da Cartilha.

O logotipo “PROCON" foi retirado de
<http://www.saomarcos.rs.gov.br/servicos-online/procon>

Houve modificacdo da cor do logotipo para “negativo em branco”,
mantendo a identidade e reconhecimento da marca.

<a href="https://storyset.com/people">People illustrations by Storyset</a>
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