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APRESENTACAO
Conteudo.

O Procon Guarulhos lanca em versao digital a cartilha "Consumidor Consciente", contendo
exemplos praticos do dia a dia e possibilitando que o consumidor realize uma consulta rapida,
facil e em qualquer lugar. A cartilha auxiliara o consumidor a saber como agir em situacdes de
conflitos de consumo, fortalecendo o cumprimento da lei federal n2 8.078/1990 - Codigo de
Defesa do Consumidor.

Importancia. A lei federal 8.078/90 (Cédigo de Defesa do Consumidor) é considerada uma das
mais avancadas e abrangentes do mundo. Ela estabelece uma sdlida base legal para a protecao
dos direitos dos consumidores, sendo reconhecida internacionalmente como referéncia para a
populacao em geral.

Beneficios.
O CDC apresenta beneficios significativos ao asseqgurar:

1. Informacao/escolha adequada: garante que os consumidores recebam informacoes claras e
completas sobre produtos e servicos, permitindo escolhas informadas.

2. Sequrancga e qualidade: estabelece normas para a segurancga e a qualidade de produtos e
servigos, protegendo os consumidores contra itens defeituosos ou perigosos;

3. Boas praticas comerciais: proibe praticas abusivas, fraudulentas e coercitivas, promovendo
relagoes comerciais mais justas e transparentes;

4. Direito ao arrependimento: oferece o direito de arrependimento em compras realizadas fora
do estabelecimento comercial, permitindo o cancelamento do contrato em um prazo
determinado;

5. Responsabilidade solidaria: responsabiliza todos os participantes da cadeia de
fornecimento, incluindo fabricantes, importadores, distribuidores e vendedores pelos
produtos e servigos oferecidos;

6. Reparacao de danos: facilita a reparagdo de danos causados ao consumidor, seja por
produtos defeituosos, servicos mal prestados ou informagdes enganosas;

7. Educacao financeira: oferece medidas de prevencao e formas de ajudar o consumidor
superendividado;
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8. Acesso a Justiga: simplifica procedimentos judiciais, possibilitando que consumidores
busquem, de forma individual e coletiva, seus direitos de forma eficaz e sem custos.
Boa leitura e exerca os seus direitos!

SEUS DIREITOS NA PRATICA

DOIS PRECOS DIFERENTES - artigo 35, inciso |, do CDC

Oferta. O preco informado vincula a oferta e, portanto, pode ser exigido pelo consumidor.
Menor preco. Se houver dois valores diferentes para uma mesma mercadoria, 0 menor
prevalece, conforme dispde o artigo 52 da lei federal 10.962/2004.

ORCAMENTO PREVIO - artigo 39, inciso VI, e artigo 40 do CDC

Obrigacao. Os prestadores de servicos tém a obrigacao de fornecer orcamento com
antecedéncia para que o consumidor tome conhecimento do preco total que sera cobrado,
incluindo o detalhamento das pecas que serao substituidas, podendo o consumidor optar por
pecas originais ou paralelas nos casos de manutencao de veiculos, maqguinas e equipamentos.
Isso ajuda a garantir transparéncia e evitar mal-entendidos.

Importante. Apds a autorizacao do consumidor, ficam proibidas alteracdes de valores no
pagamento final.

PRODUTOS DE MOSTRUARIO - artigo 18 do CDC
Responsabilidade. Todos os produtos possuem garantia legal, até mesmo estando expostos.
Isso nao exime o fornecedor de realizar possiveis reparos.

CUIDADO COM A PROMESSA DE EXAMES DE VISTA “GRATIS” - artigo 39, inciso |, e artigo 66 do
CcDC

Pratica abusiva. Vocé deve ficar atento as ofertas utilizadas para atrair os consumidores, tais
como exames de vista gratuitos, pois o cliente pode acabar pagando porisso no final. Caso faca
o exame de vista em uma clinica e ela retenha a receita, liberando-a somente com a confeccao
dos o6culos, trata-se de venda casada, proibida pelo CDC. Para um diagnostico preciso do seu
problema ocular, priorize a consulta com médico oftalmologista.

DEMORA NA FILA DOS BANCOS - artigo 20, § 22 do CDC, e lei municipal 5.376/1999

Limite. Na cidade de Guarulhos o tempo de espera nas agéncias bancarias deve ser de até 15
minutos em dias normais e de até 30 minutos em vésperas ou apos feriados. A espera por
tempo superior ao mencionado configura falha na prestacao do servicgo.

QUEBROU PAGOU - artigo 62, inciso |, e artigos 12 e 39 do CDC

Responsabilidade. Impor aos consumidores o pagamento de objetos quebrados no
estabelecimento € ilegal. A seqguranca dos seus produtos fica a cargo do proprio fornecedor,
que devera prover meios de evitar eventuais acidentes.
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PRAZOS DE GARANTIA - artigo 26 do CDC
« 30(trinta)dias: para bens ndo duraveis - Exemplo: alimentos vencidos;
« 90(noventa) dias: para bens duraveis - Exemplo: televisor

PRAZO PARA A REPARACAO DE PRODUTOS - artigo 18, § 12, do CDC

Reparacdo. O Codigo de Defesa do Consumidor estabelece o prazo maximo de 30 (trinta) dias
para o fornecedor sanar o vicio do produto.

Alternativas. Caso nao o faga, o consumidor possui direito: a) a substituicdo do produto por
outro da mesma espécie, em perfeitas condigdes de uso; b) a restituicdo imediata da quantia
paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos; e/ou c)
abatimento proporcional do preco.

VALOR MiNIMO DO CARTAO - artigo 39, inciso V

Pratica abusiva. O estabelecimento nao pode exigir um valor minimo para que o consumidor
pague a compra com cartao, nem colocar acréscimo no valor final. Por exemplo: pagamento
minimo de RS 10 e compra de cigarro com imposicao de taxas. A pratica é abusiva por exigir do
consumidor vantagem manifestamente excessiva.

VENDA CASADA - artigo 39, inciso |, do CDC

Nocao. A opcao de comprar o produto € sua, mas o fornecedor diz que so6 vai vendé-lo se vocé
adquirir outro item em conjunto: isso € considerado venda casada e € proibido pelo Cédigo de
Defesa do Consumidor, ja que fere a liberdade de escolha do consumidor.

COBRANCA MEDIANTE AMEACA - artigo 71do CDC
Natureza juridica. Qualquer cobranca mediante ameaca, intimidagao ou exposi¢ao ao ridiculo €
proibida e considerada crime pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

ISENCAO DE MULTA POR PERDA DE COMANDA - artigo 39, inciso V do CDC
Nocao. O con’grole do consumo é de inteira responsabilidade do proprio estabelecimento, nao
dos clientes. E proibida a cobranca de taxa ou multa pela perda da comanda.

DIREITO A CONTA CORRENTE GRATUITA - artigo 39 do CDC e resolugcao do Bacen
Regulamentacao. O Banco Central determina a possibilidade de abertura de conta sem pacote
de servico vinculado, apenas com 0s servicos essenciais disponiveis, e s6 ocorrera o
pagamento avulso caso sejam excedidos os numeros estipulados nas franquias gratuitas
(resolugao Bacen 3.910/2010).

ENTREGA DE PRODUTO SEM AUTORIZAGAO - artigo 39, inciso lIl, do CDC

Natureza juridica. E préatica abusiva enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitagao prévia,
qualquer produto ou fornecer qualquer servico. Exemplo: cartao de crédito, empréstimo
consignado etc.
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ARREPENDIMENTO DA COMPRA - artigo 49 do CDC

Compra a distancia. Comprou o produto de um fornecedor por meio de site, telefone ou
catalogo, ou seja, fora do estabelecimento comercial, e se arrependeu? O consumidor tem
até 7(sete)dias para cancelar acomprasem qualquer justificativa e receber de volta o valor
integral pago por ele.

MULTA EXAGERADA - artigo 51, inciso IV

Clausula abusiva. O contrato nao pode estabelecer multa exagerada pela desisténcia ou
cancelamento do ajuste. Exemplo: multa de 50%. A clausula é considerada abusiva por
estabelecer desvantagem exagerada ao consumidor.

DESCONTO DO FINANCIAMENTO BANCARIO - artigo 52, § 22, do CDC
Garantia. E assegurada ao consumidor a liquidagcao antecipada do contrato bancario, total
ou parcialmente, com a redugao proporcional dos juros contratados.

PUBLICIDADE ENGANOSA DE CURSOS GRATUITOS - artigo 37, § 12, do CDC

Importante. O consumidor deve ficar atento a falsas promessas. Muitas empresas de
cursos profissionalizantes utilizam indevidamente cadastros de alunos para contatar os
pais e responsaveis por telefone, WhatsApp e midias sociais, oferecendo cursos gratuitos
alegando convénio com o0rgaos publicos, mas na realidade cobram pelos cursos
contratados e aplicam multas em caso de desisténcia, configurando publicidade
enganosa.

DESISTENCIA DE COMPRA PELA INTERNET - artigo 49 do CDC

Prazo. Por se tratar de compra a distancia, o direito de arrependimento garante 7 (sete)
dias para solicitar o cancelamento a partir da entrega do produto. O reembolso deve ser
total, incluindo o frete e outras taxas.

CUIDADO COM PERFUMES FALSOS - artigo 273 do Codigo Penal Brasileiro

Natureza juridica. Os componentes adulterados sao extremamente prejudiciais a saude,
pois podem ocasionar queimaduras, irritagoes, vermelhidao e alergias. A venda de
perfumes falsificados € crime com pena de reclusao de dez a quinze anos, conforme o
artigo 273 do Cédigo Penal Brasileiro.

ATRASO E DESCUMPRIMENTO NA ENTREGA - artigo 35, inciso lll, do CDC
Direito. Caso a empresa nao cumpra os prazos ofertados no ato da compra, o consumidor
podera solicitar o cancelamento do pedido sem 6nus.

DEVOLUCAO EM DOBRO - artigo 42, § Gnico, do CDC
Pagamento indevido. O CDC determina que o consumidor cobrado em quantia indevida tem
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direito a receber o dobro do que pagou em excesso, acrescido de corre¢cao monetaria e
juros legais.

EMPRESTIMO CONSIGNADO - artigo 39, inciso Ill, do CDC

Importante. Fique atento ao contratar o consignado, evite a contratacao por telefone e nao
envie a sua foto em hipotese alguma por telefone. Caso tenha recebido em sua conta um
deposito com valores sem a sua solicitacao, procure o banco imediatamente para solicitar o
cancelamento!

COUVERT ARTISTICO NAO E OBRIGATORIO - artigo 39 do CDC

Nocao. O couvert € um atrativo do restaurante para atrair clientes e s6 pode ser cobrado se a
informacao estiver clara e visivel ao consumidor antes de ele entrar no estabelecimento. Além
disso, a cobranca dos petiscos servidos antes do prato principal sem que o consumidor tenha
sido consultado se os desejava também é considerada pratica abusiva.

PRODUTO VENCIDO - artigo 18 do CDC e lei 8.137/90.

Importante. Além de contraria ao que determina o CDC, a exposicao para a venda de produtos
com prazos de validades vencidos constitui crime contra as relacdes de consumo, passivel de
prisao em flagrante, nos termos do artigo 7, inciso IX, da lei 8.137/90, com pena de detencao de
dois a cinco anos e multa.

ISENCAO DE MULTA POR FIDELIDADE - artigo 20, § 22, e artigo 35, inciso lll, do CDC

Garantia do consumidor. O consumidor podera rescindir o contrato de telefonia fixa, movel e de
banda larga movel em virtude da ma qualidade do servigo sem precisar pagar multa por quebra
de fidelidade.

RESPONSABILIDADE POR ROUBO OU FURTO DE VEICULO NOS ESTACIONAMENTOS - artigo 14
do CDC

Cuidado. A famosa frase “Atencao! Nao nos responsabilizamos por objetos deixados no interior
dos veiculos” nao se aplica ao direito do consumidor, uma vez que os estacionamentos tém a
responsabilidade pela guarda do veiculo.

DIREITO AO MiNIMO EXISTENCIAL - Art. 54-A, §12, do CDC
Nocao. O consumidor que, de boa-fé, ndo conseqguir pagar todas as suas dividas sem
comprometer seu “minimo existencial” é considerado superendividado e possui condigdes
especiais asseguradas pelo CDC para sair dessa situagao.

RENEGOCIACAO DE DiVIDAS - artigo 104-A do CDC

Superendividamento. Ao consumidor considerado superendividado € asseqgurado o direito de
renegociar suas dividas mediante a apresentacao de um “plano de pagamento” de até 5(cinco)
anos, por meio de uma acao judicial.
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SERVICOS DISPONIVEIS NO PROCON GUARULHOS

« ABERTURA DE PROCESSOS (CARTA DE INFORMAGAO PRELIMINAR - CIP): o consumidor que

for desrespeitado em seus direitos podera abrir reclamacao contra as empresas que
desrespeitam o Codigo de Defesa do Consumidor. Apds a abertura, ocorre a imediata
notificacao do fornecedor para que resolva o problema do consumidor no prazo de até dez
dias, de forma amigavel, no @mbito administrativo, garantindo o cumprimento da legislacao
e a solucao rapida do conflito.

« PROCON DIGITAL: o servico é benéfico ao consumidor, pois este podera denunciar as

irreqgularidades dos fornecedores de forma online, ndo sendo necessario ausentar-se do
trabalho ou alterar a sua rotina para ter acesso ao servico. Ele ira ainda reduzir gastos com
transportes, copias, correspondéncias etc. O consumidor que se sentir lesado podera
solicitar a abertura de reclamagcdoes de forma facil e agil por meio do site
procon.guarulhos.sp.gov.br. O servigo € disponibilizado 24 horas por dia.

« DISQUE 151: é um canal criado para o consumidor buscar orientacdes sobre os seus direitos,

bem como denunciar os maus fornecedores. As denuncias apresentadas pelo Disque 151
geram acgoes fiscalizatorias e em alguns casos os fiscais vao ao local para apurar o ocorrido.
O servico apresentou um indice de 100% de solugao nas denuncias apresentadas e esta
disponivel de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.

« AUDIENCIA DE CONCILIACAO: o Procon tem poder legal de intimar a empresa para audiéncia

realizada diretamente no 6rgao de forma presencial ou por videoconferéncia, na qual as
partes envolvidas (consumidor e empresa) buscam um acordo para a solucao do conflito.

« PROCON ITINERANTE: o Procon Guarulhos visita diversos bairros do municipio com sua van

equipada e equipe treinada de técnicos. O consumidor atendido na unidade movel podera
registrar denuncias, receber orientacoes e esclarecimentos sobre compras e contratacoes
de servigos, desbloquear o acesso ao site da Nota Fiscal Paulista e ainda abrir reclamacoes
de consumo.

« ACOES FISCALIZATORIAS: o Procon realiza fiscalizacdo in loco em todo o comércio do

municipio de Guarulhos, anulando, em cumprimento a lei 8.078/1990, praticas comerciais
abusivas detectadas pelos proprios agentes fiscais do Procon ou denunciadas pelos
consumidores. Além disso, as acoes de fiscalizacao podem decorrer da analise de
reclamacgoes registradas no Procon que foram finalizadas como nao atendidas mesmo apos
terem sido concedidos ao fornecedor reclamado prazo e oportunidade de solugcao do
problema. Em decorréncia da gravidade da ofensa praticada pelo fornecedor a norma de
protecao e defesa do consumidor prevista na lei federal 8.078/1990, o Procon podera
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promover a abertura de processo administrativo sancionatério e aplicar multa a empresa
infratora.

« DESBLOQUEIO DE NOTA FISCAL PAULISTA: A Nota Fiscal Paulista € um programa criado em
2007 pelo qual o consumidor recebe de volta parte do imposto cobrado nos produtos. Caso
o consumidor tenha bloqueado o seu acesso ao sistema, podera comparecer a qualquer
unidade do Procon com RG e CPF originais e preencher o formulario disponibilizado pelo
orgao para realizar o desbloqueio de seu acesso.

« PROCON NAS ESCOLAS: Palestras educativas visando a formacao de consumidores
responsaveis e a construcao de um mercado de consumo mais justo, transparente e
igualitario por meio da apresentacao do Codigo de Protecao e Defesa do Consumidor aos
alunos da rede municipal, estadual e particular de ensino.
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