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APRESENTACAO

O IBEDEC - Instituto Brasileiro de Estudo e Defesa das Relacoes de
Consumo, fundado em junho de 2001, langa a Cartilha do Consumidor
— Edicao Especial Fornecedor, como forma de orientar as empresas
sobre o respeito ao Direito do Consumidor como uma ferramenta de
sucesso empresarial e também de cumprimento da lei.

Todos os dias noticias ecoam sobre o ganho dos consumidores na
Justica contra empresas que em determinado momento tiveram uma
atuacdo contraria aos ditames do Codigo de Defesa do Consumidor,
Lei 8.078/90.

Cremos que muitas batalhas poderiam ser evitadas se os Lojistas
dominassem melhor as situagdoes que o CDC estabelece como Direitos
do consumidor, praticas e clausulas abusivas e como nao infringi-los.

Escrevemos o texto pensando em facilitar a compreensio do CDC
pelos leigos, razao pela qual nao usamos muitos termos juridicos.

Esperamos que este material didatico lhe seja de grande valia e
contamos com sua colabora¢io para enriquecé-lo a cada ano, com
novas sugestoes que vocé pode nos enviar por carta, e. mail ou telefone.



INDICE

O Codigo de Defesa do Consumidor é uma ferramenta para trazer prejuizos as

CIMIPIESAS? wuvrerrrererrrreressrerssresssreesssresessessssessssssesssssesssesssssssssesssssesnns 03
Que relagdes juridicas o Cédigo de Defesa do Consumidor regula? 04
Compensa brigar com 0 consumidor? ..........eeeeveriueeennnereeeniineeeennnnes 05

No dia-a-dia entdo, quais as dicas tuteis para evitar conflitos e respeitar os
direitos do consUMIdOL? ......cccueeeiieiieniienetencieeteeeete e 07

Fase pré-contratual

1- seguranga e satide do consumidor 07
2- da oferta e publicidade .........ceeeeviiieeinniiieeiniiiieinniieeennnn. 08
3- combinagdo de precos, monopolio e Lei Antitruste ........ 09
4- acidentes e incidentes na empresa com clientes ... 10
5- aceitagdo de cheques e cartdes 11
Fase contratual
1- informag3ao clara e precisa sobre o produto ou servigo ... 12
2- Praticas abusivas ......cceeeceeeeeiieiniiennieinie e 12
3- clausulas abUSIVAS ...cccuvreeiiiieeeinniiiieeiiiiieeenieeeenneeeeenes 15
4- vendas financiadas ........cooiiiieinniieeinnniiienee 18
Fase pos-contratual
1- responsabilidade solidaria e concorrente ..........ccueeeneen. 19
2- responsabilidade do importador .........eeeeueeennreinnnennee. 20
3- responsabilidade pelo produto e seus vicios .. 21
4- responsabilidade pelo servigo e seus vicios 22

5- causas que eximem a responsabilidade pelo produto ou servigo e

SEUS VICIOS teviirrririiniiiieiiiitiieiiniiieecnneieeeieeeesstaeee e sssecsssssneesssnnns 23
6- responsabilidade com terceiros expostos ao vicio do produto ou

Y] 4 [ TP 24
7- troca de produtos € PresSentes ......ueevreeisivreesueisssnennne 24
8- acidentes no consumo de produtos ou servigos . 25
9- prazos de garantia e decad@ncia ........cueeeereieniennnneennnes 25
10- cobranga de dividas e banco de dados ........cccouuueeeennee. 27

Como reaver do fornecedor os prejuizos havidos com as indenizagbes pagas
208 CONSUMIAOLES? ..ueeeerrierriereitieeeteeestieeeiteeeteeeteeeeaeeessseesaeeesneses 28

Como reaver dos bancos, os valores recebidos através de cheques fraudados ou



cartdes clonados? ......ueeeiiiiiiiiiciiieece s 29
Quais sdo os crimes tipificados no Cédigo de Defesa do Consumidor? 30

Que 6rgios ou entidades o empresario pode se valer quando houver duvidas
quanto ao direito do consumidor ?

1-) PLOCOMN wuuuunniiiieiiiiiiiiiiiininneeeerieneeeeccessssssssseeeesessssssssssnsnns 33

2-) Ministério Publico do Distrito Federal - PRODECON. 33

3-) CDL — Ciamara dos Diretores Lojistas do Distrito Federal 33
Areas de atuagio do IBEDEC e como filiar-8e .........eeueereuevrenennene 32
ASTo] o3 {0 B U 5 s 36



O CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR E UMA
FERRAMENTA PARA TRAZER PREJUIZOS AS EMPRESAS?

Definitivamente a resposta é nao. O CDC foi criado com a finalidade
de equalizar as relagdes entre consumidores e fornecedores e nao para
prejudicar fornecedores.

Se houve a necessidade da criacio de um Cddigo que equalizasse estas
relagoes entre fornecedores e consumidores, isto se deveu ao fato que o
proprio mercado ndo conseguiu chegar a este equilibrio, sendo
necessario a intervencao Estatal para consegui-lo.

A Constituicao Federal estabeleceu que um dos principios da atividade
econdémica no pafs é o respeito aos Direitos do Consumidor. Logo,
concluimos que a inten¢dao do legislador foi a de estabelecer que uma
empresa que ndo respeite os direitos do consumidor nao ¢ necessaria ao
pais. Aos olhos da Constituicao Federal e do CDC uma empresa que
coloque em risco a vida dos seus consumidores com produtos
defeituosos deve ser punida com multas e indenizagdes pesadas, de
modo que sua reincidéncia podera inviabilizar suas atividades.

De outro lado, uma vez compreendido o espirito do CDC basta
conhecé-lo e respeita-lo para que este seja um aliado do empresario.

Assim como as empresas que respeitam o meio ambiente estao em voga
hoje, as empresas que respeitam o consumidor também terdo a
preferéncia do publico e as que nao se adequarem em nenhum destes
parametros nao conseguirao se manter funcionando e lucrando.

A existéncia do CDC ¢é o6tima para as empresas que respeitam seus
clientes e péssima para as empresas que o desrespeitam. E a aplicagao
correta do CDC no longo prazo, faz uma peneira no mercado,
permanecendo somente as empresas que cumprirem suas regras.

Um ramo comercial que enfrenta muitas reclamagées é o de marcenaria.



Imagine se todos os fornecedores prestassem os servigos com qualidade
e dentro dos prazos. Pois bem, se isto acontecesse todos os
fornecedores se beneficiariam podendo até ser mais bem remunerados
por seu oficio. Agora quando se concorre com empresas que Nnao
cumprem o CDC, mas que trabalham mais barato (mesmo que
salbamos que muitas vezes o ‘“barato val sair caro”), tanto os
consumidores quanto os demais fornecedores do mesmo ramo sio
prejudicados.

O que deve acontecer no mercado é os comerciantes pressionarem os
fabricantes, repassando a eles os produtos defeituosos e as indenizagoes
que eventualmente respondam de forma que os fabricantes aprimorem
seus produtos e, quem sabe um dia, reclamagées nao mais existam.

Por este exemplo temos a certeza que a aplicagao do CDC ¢ aliada dos
empresarios € nao o contrario.

QUE RELACOES JURIDICAS O CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR REGULA?

O CDC regula as relagdes de consumo, que vém a ser 0s negocios
juridicos que tenham como componentes um fornecedor, um
consumidor e um produto ou servigo.

O CDC nao exige que uma empresa esteja regularmente formalizada
para ser considerada fornecedor. Assim, qualquer pessoa que tenha por
habito o comércio de produtos ou servigos é considerada fornecedor.
Um vendedor de veiculos autbnomo, um médico, um vendedor
ambulante, uma farmacia, uma loja de brinquedos, um supermercado,
um posto de gasolina, uma fabrica de velas, uma fabrica de sacos
plasticos, perante o Coédigo de Defesa do Consumidor sio todos
considerados fornecedores aptos a estabelecerem uma relagio de
consumo, se oferecem produtos e servicos a quem se disponha a
adquiri-los.

Quando uma pessoa fisica compra de um fornecedor (como nos



exemplos acima citados) nao ha duvida tratar-se de um consumidor
com ampla protegao pelos direitos assegurados pelo CDC.

Ja quando é uma empresa comprando de outra empresa a aplicagao do
CDC ¢ controvertida nos Tribunais, nao havendo um consenso se
aplica o CDC ou o Cédigo Civil nestas relagoes. Porém esta discussao
nao ¢é tao relevante se levarmos em conta que o Coédigo Civil foi
alterado em 2002 e muito de seus principios e comandos sao inspirados
no CDC e portanto em caso de disputas judiciais, o resultado final é
muitas vezes parecido. Ou seja, vale respeitar as regras do CDC mesmo
quando seja uma empresa comprando de outra para evitar
aborrecimentos.

Quanto a definicao de produto ¢ qualquer bem, material ou imaterial,
duravel ou nao-duravel que possa ser negociado e um servico ¢ todo
tipo de trabalho humano ou mecanico. Exemplo de produto: uma
geladeira, um fogao, um sapato, uma bala de morango, um celular, etc.
Exemplo de servigo: uma consulta médica, uma pintura de casa, um
corte de cabelo, uma retifica de motor, etc.

Resumindo: toda vez que existir um consumidor, um fornecedor e um
produto ou servico em uma relagao juridica, as normas do CDC serao
aplicaveis.

COMPENSA BRIGAR COM O CONSUMIDOR?

Claro que nao !ll Se as empresas gastam tanto em publicidade para seus
produtos e servicos, treinamento de funcionarios, computadores,
instalagdes confortaveis, etc., porque entao almejariam que um
consumidor ficasse insatisfeito com seus produtos e servigos ?

Segundo pesquisas, um consumidor satisfeito indica o fornecedor para
outras cinco pessoas, ja um consumidor insatisfeito vai falar mal da
empresa para mais de 20 pessoas. Portanto, todo esforco do fornecedor
deve estar na satisfacio do cliente.



Isto parece logico, mas na pratica muitas empresas nao agem assim. Em
primeiro lugar, o CDC ja regula a relagao juridica entre fornecedor e
consumidor antes mesmo de uma compra se efetivar. Se um fornecedor
fizer uma publicidade de um produto ou servico a um preco x, ele é
obrigado a vender para quem se disponha a comprar a vista aquele
produto. Entao, mesmo antes de haver uma relagdo de consumo, o
CDC ja esta protegendo o consumidor. Logo, a melhor maneira de
evitar problemas é nao prometer o que nao vai cumptir.

Por outro lado, apoés a venda efetivada, o CDC continua a proteger o
consumidor e a gerar obrigagdes para o fornecedor. Um produto
vendido defeituoso, se nio arrumado em 30 dias, devera ser trocado.

Entao ¢ preciso entender que o CDC regula as relagdes de consumo
antes, durante e apds a sua concretizagao. Isto parece ser o que muitas
empresas ndo compreendem e que gera a maior parte dos conflitos.

Muitas empresas entendem que ap0s feita a venda, elas nao tém mais
nenhuma obrigacio com o consumidor e o CDC diz justamente o
contrario.

Se, por exemplo, uma loja vende um produto de R$ 100,00 e quando o
consumidor chega em casa este produto esta com defeito, ndo seria
mais barato trocar o produto deste cliente por um novo e acionar o
fornecedor da loja para repor o produto funcionando, do que mandar
este consumidor buscar seus direitos na Justica ?

Ter um prejuizo pequeno para resolver o problema do cliente, muitas
vezes é bem mais barato do que investir em publicidade para conquistar
novos clientes ou pagar advogados e indeniza¢Ges na Justica.

Entao além de ter ciéncia de que juridicamente o consumidor é bastante
protegido pelo CDC, o empresario muitas vezes tem que agir com bom
senso para solucionar conflitos. Justica nao ¢ solugao, Justica ¢é
problema. E dificilmente um consumidor perde na Justica.

Duas agbes bem praticadas acabam com todos os problemas: boa-fé e



lealdade. O consumidor nao precisa ser enganado para comprar um
produto ou contratar um servico, ele precisa ser convencido de que
aquele produto lhe ¢ 1util e vai atender suas necessidades e expectativas.

Se o fornecedor for claro e leal ao consumidor, que nao esta fazendo
nenhum favor em lhe comprar um produto ou servigo, com certeza
ganhara um fregués fiel e uma ferramenta de propaganda incomparavel.

NO DIA-A-DIA ENTAO, QUAIS AS DICAS UTEIS PARA
EVITAR CONFLITOS E RESPEITAR OS DIREITOS DO
CONSUMIDOR ?

Sao muitas as regras a respeitar, vamos a elas:

Fase pré-contratual
1- Seguranga e Saude do Consumidor

Qualquer produto ou servico que ofereca risco a saide do consumidor
ou até a sua vida nao deve ser colocado no mercado, esta ¢ a regra.

Quando um produto é colocado no mercado e mostra-se defeituoso, a
empresa que o vendeu deve imediatamente recolher o produto do
mercado, notificar as autoridades (DNPDC e Procon’s) e indenizar o
consumidor. Isto vale para qualquer tipo de fornecedor, micro,
pequeno, médio ou grande. E se nao for feito caracteriza crime.

Quando um produto ou servigo oferece algum tipo de risco no seu uso
ou consumo, este risco deve ser cientificado ao consumidor para que
faga o uso correto. Exemplos: um brinquedo com pegas pequenas deve
conter indicagio na embalagem para qual idade é recomendada; uma
tintura de cabelo pode ter um componente que cause alergia em
determinados tipos de pessoa, entao deve ter esta informagao na
embalagem. Um banco que suporte 70 kg apenas de peso deve vir com
esta informagao, sendo ¢ legitimo supor que serve para qualquer peso e



se quebrar o consumidor tem o direito de ser indenizado.

Em resumo: na produ¢io ou criagao de um produto ou servigo, o
fornecedor deve saber a quem se destina, ter realizado testes quanto a
sua seguranga, deve dar instrugdes prévias e informar o publico-alvo o
uso correto do produto, além de prever os desvios de uso para alertar o
consumidor das conseqiiéncias.

Além disto, se sobre aquele produto ou servico houverem normas
técnicas-padrao estabelecidas por INMETRO, IBAMA, ABNT ou
qualquer outro 6rgao, também deverio ser respeitadas.

2- Da Oferta e Publicidade

O empresario deve ter em mente que tudo que for prometido em
anuncios deve ser cumprido e se niao houver ressalvas quanto a
quantidade, modelo e outros dados importantes, o fornecedor tera que
atender quantos consumidores se dispuserem a comprar e pagar a vista.

Isto é comum, por exemplo, em andncios de supermercados e
concessionarias de veiculos. Um supermercado pode anunciar a bebida

€C, 0 X

z” a “x” reais e no anuncio limitar a cinco unidades por cliente. Uma
concessionaria pode anunciar um veiculo a “x” reais e no andncio dizer
que ha quatro veiculos no estoque. Agora se nao fizer estas ressalvas,
quantos consumidores interessados no produto aparecerem, o

fornecedor tera que atender.

De outro lado o artigo 31 do CDC ¢ bastante expresso em estabelecer
que “A oferta e apresentagio de produtos ou servigos devem
assegurar informagoes corretas, claras, precisas, ostensivas e em
lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades,
quantidade, composi¢ao, preco, garantia, prazos de validade e
origem, entre outros dados, bem como sobre os riscos que
apresentam a saude e seguranga dos consumidores.”

A etiquetagem dos produtos em vitrine também ¢é importante, pois
deve constar todas as formas de pagamentos, se o pre¢o ¢ a vista ou a
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prazo. Hoje ndo se admite que um produto seja exposto na vitrine, sem
que contenha todas as informagdes sobre pagamento, por exemplo,
“R$ 50,00 mensais”. O produto devera estar exposto com preco a vista,
preco a prazo, quantidade de parcelas e taxa de juros, tudo discriminado
na etiqueta do produto.

Uma alternativa aqui é o empresario s expor os produtos com pre¢o a
vista, e o parcelamento ser oferecido pelos vendedores, com taxas e
prazo previamente informados e que valerdo para todos os produtos.
Ou entio com um cartaz dentro da loja, por exemplo, “todos os
produtos em trés vezes sem juros no cheque” ou “todos os produtos
divididos em 18 meses com juros de 2% ao mes.”

Sabemos que talvez este tipo de anuncio dentro da loja ndo sera tio
atrativo quanto se fosse colocado s6 no produto “R$ 50,00 mensais”,
mas o espirito do CDC ¢ justamente que o consumidor nio seja
seduzido por oferta que possa nao lhe ser vantajosa, por esconder uma
taxa de juros muito alta, por exemplo.

Por fim ¢ interessante destacar que anuncios que exploram a
desinforma¢ao do consumidor aliados com o desejo de obter um
resultado magico dos produtos como, por exemplo, aqueles que
prometem “emagreca comendo”, “faz nascer cabelo”, “acaba com a
barriguinha sem exercicios”, todos vinculam o fornecedor a estes
resultados prometidos.

Se nao forem atingidos pelo consumidor os resultados prometidos - e
ndo serdo, este tera o direito a devolucao do dinheiro e eventualmente
até a exigir uma indenizagdo por danos morais. O ideal, por mais
tentador que parega, ¢ o comerciante nao vender este tipo de produto.
Um anuncio que diga, por exemplo, que “o cursinho “x” é o que mais
aprova no Brasil”, obriga o fornecedor a ter em suas maos elementos
que comprovem tal afirmativa. Se nao existir, ¢ considerada propaganda
enganosa e traz graves consequéncias ao fornecedor.

3- Combinagio de pregos, Monopolio e Lei Antitruste
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Além do CDC os empresarios tem que ter uma atencao especial a lei
8.884/94, chamada Lei Antitruste.

A interpretacdo dela juntamente com o CDC protege o consumidor de
algumas situagoes que infelizmente acontecem no dia-a-dia.

Um exemplo é quando varias empresas se unem e combinam pregos,
deixando o consumidor sem alternativas. Em postos de combustiveis
nés vemos isto acontecer com uma maior freqiiéncia. E uma conduta
perigosa, pode levar as empresas a pagarem multas pesadas e ainda
indenizarem os consumidores.

Um dos principios da atividade econdémica no pafs ¢ a livre
concorréncia, que aliado a Defesa do Consumidor garante que estes nao
venham a ser lesados por combinagio entre empresas.

Outro fator ¢ o monopdlio, onde uma s6 empresa fornece um
determinado tipo de produto, estabelecendo os pregos livremente. Este
tipo de situagio pode ser alvo da atuacio do Ministério Publico,
buscando o estabelecimento de precos dentro da realidade economica e
dos custos do produto. Um exemplo desta atua¢do foi no caso da fusao
entre Antartica e Brahma, mas pode ocorrer em outros ramos da
atividade econémica também.

4- Acidentes e Incidentes na Empresa com Clientes

O CDC protege a figura do consumidor inclusive de acidentes e
incidentes. Uma pessoa que escorregue e se machuque no chao
molhado de um agougue ou supermercado, vai ser indenizado por
acidente de consumo, mesmo que ainda nio tenha comprado nenhum
produto.

Uma pessoa que ¢ assaltada dentro de uma lotérica ou de uma agéncia
bancaria, cuja atividade tem este risco de assalto e que, portanto, tem o
dever de garantir a seguranga de seus clientes, pode acionar a empresa
para indeniza-la do prejuizo sofrido.
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Um shopping ou centro comercial que ofereca estacionamento aos seus
clientes, gratuito ou nao, responde pelos danos causados ao veiculo e
também por furtos. O entendimento do CDC ¢é de que esta oferta de
estacionamento visa ser um plus, um diferencial de seguranca em
relagdo ao comérceio tradicional instalado nas ruas e, portanto, integra a
relagao de consumo. O STJ inclusive editou uma Sumula de n°. 130,
responsabilizando os estabelecimentos pelos furtos e encerrando
qualquer discussao sobre o assunto.

Uma loja que esteja instalada numa quadra comercial e que ofereca
servicos de manobrista, responde pelos danos causados ao veiculo que
estiver sob sua guarda, qualquer que seja o dano. E o tipo de servico
facultativo, mas que traz grande responsabilidade ao lojista.

Estas situagOes sio freqiientes em decisoes judiciais e todas favoraveis
ao consumidor. Assim, devem os lojistas ter atitudes pro-ativas para
evita-las e, se acontecer algum dano, buscar logo um acordo ou uma
compensagao ao consumidor pois ele estd amplamente amparado no
CDC.

5- Aceitagdo de Cheques e Cartoes

O cheque é um meio de pagamento a vista, porém sua aceitagao pelo
comércio nao é obrigatéria. Também nao é obrigatéria a aceitagdo do
pagamento através de cartao de crédito ou débito.

Porém, uma vez que o estabelecimento comercial aceita receber por
estes meios de pagamento, o cuidado a ser tomado é nao fazer a
discriminacao do consumidor.

Pela interpretagao que se tem dado ao CDC, se o estabelecimento aceita
cheque, nio podera fazer restricao a cheque com menos de um ano de
conta ou cheque universitario, por exemplo. O que o comerciante pode
- e deve, ¢ exigir do consumidor a apresentacio dos documentos
pessoais e fazer a checagem dos dados junto aos servigos de consulta de
cheque e restri¢oes cadastrais.
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Ja os estabelecimentos que aceitam cartdes nao podem acrescer o valor
da compra de 2% a 5% que ¢ a taxa cobrada pela administradora do
cartdo. Isto implicaria em estar transferindo para o consumidor o custo

da cobranca, o que ¢ ilegal pelo CDC.

Por fim, aquelas empresas que se valem de boletos ou carnés para
serem pagos em bancos, nio podem cobrar taxa de emissio ou de
compensag¢ao do boleto. Isto também ¢ custo de cobranca e nao pode
ser repassado ao consumidor. Inclusive ha lei Distrital proibindo tal
pratica.

Fase Contratual
1- Informagao clara e precisa sobre o produto ou servigo

O consumidor tem que estar ostensivamente informado do produto ou
servico que esta comprando, para que serve, COmMoO usar, quais Os
beneficios, quais os riscos, quem fabricou, qual a validade do produto,
qual a garantia dada pela empresa e todas as instru¢oes de como usar o
produto, tudo isto disponibilizado antes do fechamento da compra. Isto
porque alguma caracteristica do produto ou servico pode nio ser
adequada ao consumidor e ele tem o direito de ser informado
previamente disto para nao adquirir um produto ou servigo que nao lhe
seja util.

2- Praticas Abusivas

Sao consideradas praticas abusivas, alguns habitos comerciais que vém
desaparecendo, mas que ainda sdo praticados por muitas empresas. A
infringéncia destas regras, que sio exemplificativas, pode levar a

nulidade do contrato de compra e venda do produto ou servi¢o e até
gerar a0 consumidor direito a indenizagao.

Algumas delas estdo descritas no artigo 39 do CDC e aqui as
explicamos:
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a-) praticar venda casada, por exemplo, s6 pode ter acesso a um
financiamento se contratar um seguro no banco.

b-) limitar a venda de produtos sem justa causa, por exemplo, uma loja
de calcados se negar a vender quantos pares o consumidor desejar
comprar de um determinado sapato.

c-) recusar vender para um consumidor s6 uma unidade de um produto
cc 2

x” obrigando-o a adquirir duas ou trés unidades para poder levar o
produto.

d-) enviar ou entregar produtos gratis ao consumidor sem solicitacio
prévia. Um exemplo bastante comum ¢ o envio de cartdes de crédito da
loja ou banco, sem solicitagao. Pelo CDC tal produto é considerado
amostra gratis e o consumidor pode usa-lo até o limite sem pagar nada.

e-) prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em
vista sua idade, sadde, conhecimento ou condigao social, para fazé-lo
contratar produtos ou servi¢os. Isto ocorre muito com idosos, que
muitas vezes assinam até documentos sem entender as consequéncias.

f-) exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva. Por
exemplo, um aluno que se formou na faculdade é impedido de ter
acesso a0 diploma por estar em atraso com mensalidades. O caminho
da faculdade ¢ usar as vias legais para a cobran¢a e nao condicionar a
entrega do diploma ao pagamento das mensalidades em atraso.

g-) executar servicos sem a prévia elaboracio de orgcamento e
autorizacao expressa do consumidor. Se o servico é elaborado sem
prévio or¢amento o consumidor nao ¢ obrigado a paga-lo e pode pedir
que seja desfeito as expensas do fornecedor.

h-) repassar informacao depreciativa, referente a ato praticado pelo
consumidor no exercicio de seus direitos. Por exemplo, espalhar para
outros lojistas ou através de bancos de dados sistematizado, que o
consumidor x processou a empresa y por entregar um produto em
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desacordo com o prometido.

i-) repetindo uma recomendagao da fase pré-contratual, caracteriza-se
pratica abusiva colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou
servico em desacordo com as normas expedidas pelos 6rgaos oficiais
competentes, ou, se normas especificas nao existirem, pela Associacao
Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade credenciada pelo
Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagao e Qualidade Industrial
- CONMETRO;

j-) recusar a venda de bens ou a prestagao de servicos, diretamente a
quem se disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento. O
consumidor nao pode sofrer qualquer tipo de discrimina¢ao na loja. Se
ha um produto ou servico a venda no comércio e ele se dispde a
comprar ¢ pagar, tém direito a compra.

k-) elevar sem justa causa o pre¢o de produtos ou servigos. Os
exemplos mais comuns sao aumentos de plano de saude, mensalidades
escolares ou mesmo academia sem justificativa. O Ministério Publico
pode questionar e intervir em prol dos consumidores questionando
aumentos nao baseados em uma planilha de custos que mostre esta
necessidade ou que sejam muito acima da inflagao.

l-) aplicar férmula ou indice de reajuste diverso do legal ou
contratualmente estabelecido. Também comum nos contratos de
fornecimento de produto ou servico mensais, como planos de saude,
escolas e academias.

m-) deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacao ou
deixar a fixacao de seu termo inicial a seu exclusivo critério. Acontece
principalmente em oficinas de veiculos, eletronicos, eletrodomésticos,
principalmente os de assisténcia técnica, pois alguns comerciantes vao
pegando mais servicos que sua capacidade de atendimento, deixando o
consumidor muitas vezes sem o produto e sem um prazo certo para
recebé-lo de volta.

Lembrando sempre que deve prevalecer a boa-fé do comerciante para

16



que ndo ocorram lesdes aos direitos do consumidor e nem duvidas, pois
o CDC estabelece que em casos de duvida as clausulas contratuais serdo
interpretadas da maneira mais favoravel ao consumidor.

3- Clausulas Abusivas

O ideal para evitar dores de cabeca para o empresario e para o
consumidor, ¢ que no fornecimento de produtos e servicos seja
pactuado um contrato entre as partes. F, 6bvio que para pequenos
valores tal burocracia nio compensa, mas para pequenos e médios
valores, principalmente vendas a prazo ou a vista de amostras, o ideal é
a formalizacao do contrato.

A formaliza¢ao de um contrato protege tanto o empresirio nNos casos
de inadimpléncia como o consumidor quanto ao que foi
comprometido.

O ideal é que nestes contratos estejam presentes tudo que as partes
combinaram, desde o produto ou servico com sua descricio
pormenorizada, prazo de execugdo ou entrega, pre¢o, forma de
pagamento e multas para a inadimpléncia de ambas as partes em caso
de atraso, seja no pagamento ou na entrega do produto ou setvigo.
Cada item combinado ¢ uma clausula.

O que niao pode haver neste contrato sio clausulas consideradas
abusivas, eis que o CDC estabelece que as mesmas sejam tidas como
nulas, ou seja, de nada valerao e ainda podem possibilitar ao
consumidor a exigéncia de algum tipo de reparagdao material ou moral.

O ideal ¢ a assessoria de um advogado para a montagem de um
contrato-padrdo para a empresa utilizar nas suas relagbes com os
consumidores. E um custo muito mais barato do que ficar pelejando na
Justica depois.

O CDC estabelece varios exemplos de clausulas abusivas, porém

qualquer clausula mesmo que as nao exemplificadas no CDC, pode ser
considerada abusiva se ferir a boa-fé contratual.
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O artigo 51 do CDC elenca como abusivas as clausulas contratuais
relativas ao fornecimento de produtos e servigos que:

a- impossibilitem, exonerem ou atenuem a responsabilidade do
fornecedor por vicios de qualquer natureza dos produtos e servigos ou
impliquem renuncia ou disposi¢ao de direitos. Nao pode um contrato,
por exemplo, isentar o fornecedor de responsabilidade pelo produto ou
servigo prestado.

b- subtraiam ao consumidor a op¢ao de reembolso da quantia ja
paga, nos casos previstos no CDC, quais sejam, de rescindir o contrato
em caso de vicio nio sanado em 30 (trinta) dias ou no caso de
desisténcia do contrato, por exemplo.

c- transfiram responsabilidades a terceiros. O fornecedor, mesmo
nao sendo fabricante, responde pelo produto ou servigo vendido e nao
pode estabelecer que terceiros respondam por qualquer problema.

d- estabelecam obrigacoes consideradas iniquas, abusivas, que
coloquem o consumidor em desvantagem exagerada, ou sejam
incompativeis com a boa-fé ou a eqtiidade. Por exemplo, um contrato
que estabeleca dois indices de reajuste de preco para o servico ou
produto e deixe ao critério do fornecedor escolher o maior.

e- estabelecam inversio do oOnus da prova em prejuizo do
consumidor. O CDC ja estabelece como principio bésico que em caso
de lide, a obrigacio de provar que um fato ocorreu ou niao é do
fornecedor. Entio uma clausula que negue este direito, inserida em um
contrato, sera decretada nula.

f- determinem a utilizagdo compulséria de arbitragem. A
arbitragem ¢ um meio de solu¢ao extrajudicial dos conflitos que podem
surgir em uma relacdo de consumo, mas sé pode ser utilizada se o

consumidor concordar e nao compulsoriamente.

g- imponham representante para concluir ou realizar outro
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negocio juridico pelo consumidor. Por exemplo, as clausulas-mandato
de cartio de crédito, onde o consumidor tem que concordar que a
administradora do cartdo possa pactuar contratos de empréstimo em
seu nome.

h- deixem ao fornecedor a opgdao de concluir ou nio o contrato,
embora obrigando o consumidor. Ocorre muito em venda de iméveis,
quando a construtora insere uma clausula dizendo que se niao vender
60% das unidades o contrato estara desfeito, porém, enquanto ela nio
usar desta clausula, o consumidor tem que continuar pagando as
prestagoes.

1 - permitam ao fornecedor, direta ou indiretamente, variagio do preco
de maneira unilateral. Sio clausulas que permitam o fornecedor mudar
o preco do produto ou servigo sem a concordancia do consumidor.

j- autorizem o fornecedor a cancelar o contrato unilateralmente, sem
que igual direito seja conferido ao consumidor. Por exemplo, um
contrato que da o direito ao fornecedor de nao entregar um produto
caso ele assim o deseje, mas nao da ao consumidor o mesmo direito de
cancelar este contrato.

k- obriguem o consumidor a ressarcir os custos de cobranca de sua
obrigacdo, sem que igual direito lhe seja conferido contra o fornecedor.
O consumidor nao pode ser compelido a pagar honorarios advocaticios
para acordos administrativos ao fornecedor, por exemplo, se no
contrato nao estiver estabelecido que se o fornecedor atrasar na entrega
do servigo ou produto também pagara este valor ao consumidor.

l- autorizem o fornecedor a modificar unilateralmente o conteido ou a
qualidade do contrato, apds sua celebracio. Por exemplo, um contrato
que estabeleca que o fornecedor possa trocar o produto ou servigo
descrito no contrato ao seu bel prazer.

m- infrinjam ou possibilitem a violagao de normas ambientais;

n- estejam em desacordo com o sistema de prote¢do ao consumidor.
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Sio os principios basicos de direito a informagao, educagdo para o
consumo, inversao do 6nus da prova, facilitacao de sua defesa em juizo
e protec¢ao a vida e saude.

o- possibilitem a renuncia do direito de indenizagio por benfeitorias
necessarias. Muito presente em contratos imobiliarios.

Existem ainda outras clausulas consideradas abusivas, descritas nas
portarias 4/98 e 3/99 da Secretatia de Direito Econdémico, que podem
ser consultadas na internet.

4- Vendas financiadas

Quando um servico ou produto sera disponibilizado ao consumidor
através de financiamento ou a prazo, cabe ao fornecedor informar o
consumidor previamente dos seguintes itens:

I - preco do produto ou servico em moeda corrente nacional;

IT - montante dos juros de mora e da taxa efetiva anual de juros;
III - acréscimos legalmente previstos;

IV - nimero e periodicidade das prestagoes;

V - soma total a pagar, com e sem financiamento.

Para nio inciditr em nulidades contratuais, as clausulas de multa nio
poderio exceder a 2% do valor da presta¢ao e os juros de mora nao
poderio exceder a 1% ao més.

Para evitar disputas judiciais, é essencial que o contrato preveja a
possibilidade de liquidacao antecipada do contrato e a forma como sera
feita a reducao proporcional dos juros futuros.

Também ¢ essencial estabelecer no contrato como se dara sua rescisao
por inadimplemento, estabelecendo os percentuais a que o consumidor
ard jus em caso de desfazimento do contrato. Estabelecer, po
far m de desfazi to d trato. Estabelecert, r
exemplo, nas compras de méveis ou iméveis a prazo, a perda total das
parcelas pagas em caso de inadimpléncia é dar margem para discussio
judicial e onerosidade reciproca com custas e pagamentos de
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honorarios advocaticios.

Isto ndao é uma recomendagao nossa e sim lei. Esta no CDC nos artigos
52 a 54. Se uma ou mais clausulas contrariarem estes dispositivos, serd
taxada de nula e se o consumidor recorrer ao Judiciario provavelmente
ira ganhar a acao.

Fase pos-contratual

Ja dissemos aqui que uma relagdo de consumo nio se encerra com a
venda e a entrega do produto ou servico. Existe toda uma fase pds-
contratual que envolve a garantia e a responsabilidade por vicios do
produto, que ¢é solidaria com os fabricantes e com os servicos de
assisténcia técnica.

Embora muitas vezes os fornecedores se neguem a reconhecer diversos
direitos do consumidor nesta fase, a verdade é que o CDC estabelece
muitos direitos para os consumidores e obrigagdes para os empresarios
que vamos aqui explicar.

1- Responsabilidade Solidaria e Concorrente

Um lojista deve sempre estar atento aos produtos e servicos que vende
ao consumidor, porque o CDC ¢é muito claro em estabelecer que a
responsabilidade entre o fabricante e o comerciante ¢ solidaria.

A responsabilidade pelo produto é do fabricante, do produtor, do
construtor, nacional ou estrangeiro, e do importador. Porém sera do
comerciante quando o fabricante, o construtor, o produtor ou o
importador nao puderem ser identificados; o produto for fornecido
sem identificagio clara do seu fabricante, produtor, construtor ou
importador; ou, quando o comerciante nao conservar adequadamente
os produtos pereciveis.

Também deve ter atengdo o lojista, quanto aos seus vendedores
externos, pois as promessas € os contratos que eles firmarem em nome
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da empresa, obrigam o lojista. E também os vendedores internos da
loja, agem como se o dono fosse, e tudo que prometerem ao
consumidor obriga a empresa a cumprir. Por isto é essencial o
treinamento desta equipe de vendedores.

O CDC nao esta preocupado com formalidades na constituicdo da
empresa para estabelecer obrigacdes. Um lojista, regularmente inscrito
junto ao Orgaos governamentais ou nao, responde pelo produto ou
servico que poe no mercado, juntamente com seu fabricante ou
importador.

E mais, mesmo que a empresa que vende um produto ou servico venha
a falir, o CDC estabelece que seus sécios respondam com o patrimonio
pessoal pelos danos causados ao consumidor.

Por isto dizemos que o CDC nio ¢ um inimigo do bom empresario. Ele
¢ um inimigo do mau empresario, do empresario que descumpre ou
tenta burlar suas normas.

2- Responsabilidade do Importador

Hoje o mercado esta inundado de produtos trazidos do exterior,
principalmente da China. Muitas empresas que importam estes
produtos o fazem diretamente do pais produtor. Outros o fazem
através de filiais estabelecidas no Brasil.

Para o CDC tanto os fabricantes como os importadores respondem
pela qualidade dos produtos que colocam no pais. E nao importa onde
ele foi produzido, ele tera que se adequar as regras técnicas brasileiras e
do CDC.

Ainda tem o importador que garantir em caso de quebra do produto,
pecas de reposi¢ao. Se um produto ficar mais de 30 dias para ser
consertado, por falta de peca de reposicao no importador, mesmo que
este produto esteja fora da garantia, podera o consumidor acionar
judicialmente o importador para que dé solugdao ao caso ou indenize o
consumidor.
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E mesmo que cesse a importagao ou fabricagao do produto, por um
petiodo razoavel de tempo, de acordo com o produto vendido, devera
o importador garantir a existéncia de pecas de reposi¢ao.

Nossa recomendagao ¢ que para evitar disputas judiciais, em caso de
defeito em produtos, o lojista faca a substituicaio do mesmo para o
consumidor e em seguida acione o seu fornecedor para repo-lo.

3- Responsabilidade pelo Produto e seus vicios

Como dito aqui, a responsabilidade entre comerciante e o fabricante é
solidaria. Caso um produto vendido apresente defeito, o consumidor
deve ser orientado a leva-lo até a assisténcia técnica a qual devera sanar
o defeito em 30 (trinta) dias.

Nao sanado o defeito o lojista tem a obrigacao de: 1- substituir o
produto por outro da mesma espécie, em perfeitas condi¢oes de uso; 2-
restituir imediatamente a quantia paga pelo produto; ou, 3- se o produto
apresenta apenas um defeito parcial, proporcionar o abatimento
proporcional do preco. A opgdo por uma destas obrigagdes é do
consumidor.

Negar algum destes direitos ao consumidor representara a perda de um
fregués e ainda uma condenagao judicial. E direito indiscutivel do
consumidor uma destas op¢des. A unica exigéncia que o fornecedor
pode fazer é que primeiro o consumidor tente sanar o vicio em 30 dias
na assisténcia técnica. Apds este prazo, nao ha alternativas, é ressarcir o
prejuizo do consumidor e ponto final.

E mais, se o tipo de vicio ou defeito for grande em relaciao ao produto e
seu conserto puder alterar a durabilidade do produto ou mesmo
diminuir-lhe o valor ou ainda se o produto for essencial, por exemplo,
um fogao ou uma geladeira no caso de uma dona de casa ou a placa-
mae de um computador quebrada, o consumidor tem o direito a fazer
uma das trés opgdes acima citada de imediato, sem esperar os 30 (trinta)
dias.
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Além das opgdes acima, o consumidor ainda pode exigir uma
indenizagdo por eventuais danos materiais ou morais que tenha sofrido
em virtude da extensio do dano. Por exemplo, uma dona de casa que
ficou sem seu fogido ou geladeira, um autonomo que ficou sem seu
computador e ndo pode trabalhar. Estes prejuizos também sao
indenizaveis se o consumidor assim quiser.

Esta parte do Cddigo de Defesa do Consumidor é a maior fonte de
atrito entre fornecedores e consumidores, justamente porque muitas
empresas entendem que sua responsabilidade acaba na venda.
Repetimos que a venda é apenas uma parte da relagdo de consumo, pois
as obrigacoes pos-venda sio extensas e expressas no CDC.

E por isto que entendemos que o bom senso deve prevalecer. O lojista
deve buscar a satisfacao do cliente e nao deixa-lo insatisfeito e buscar a
via judicial, pois esta sera infinitamente mais onerosa ao lojista. Deve
prevalecer o bom senso, que recomenda que se cumpra as normas do
CDC que nio sao “letras mortas” e cuja aplicabilidade e extensao os
Juizes nao tém tido duvida em reiterar.

4- Responsabilidade pelo Servigo e seus vicios

Estabelece o CDC que o fornecedor de servigos responde,
independentemente da existéncia de culpa, pela reparagaio dos danos
causados aos consumidores por defeitos relativos a prestagao dos
servicos, bem como por informagdes insuficientes ou inadequadas
sobre sua fruicdo e riscos.

Em um contrato de transporte, por exemplo, se o avidao atrasa o horario
de chegada ou partida esta descumprido o contrato de transporte que
tinha hora certa para sair e para chegar. Um cirurgiao plastico que niao
atinja as legftimas expectativas de seu paciente, conforme simulagoes de
computador, por exemplo, pode ser responsabilizado pelo resultado
nao atingido.

Acontecendo qualquer vicio na prestacio do servi¢o, cabe ao
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fornecedor 1- a reexecu¢ao dos servigos, sem custo adicional e quando
cabivel; 2- a restituicio imediata da quantia paga, monetariamente
atualizada; ou, 3- o abatimento proporcional do preco. A opg¢ao por
uma destas obrigacoes é do consumidor.

Também aqui, além das opg¢oes acima, o consumidor ainda pode exigir
uma indenizag¢do por eventuais danos materiais ou morais que tenha
sofrido em virtude da extensio do dano. Por exemplo, um executivo
que perdeu um compromisso por conta do atraso em um voo, pode
pedir ressarcimento dos prejuizos que teve. Uma reforma de casa nao
concluida no prazo estipulado, pode gerar ao consumidor o direito de
ser indenizado pelo prazo descumprido.

Mais uma vez, vale o bom senso e todo o esfor¢o para evitar a
discussao judicial da situagao. O consumidor tem direitos e se recorrer
ao Judiciario vai ficar mais caro para o empresario.

5- Causas que eximem a Responsabilidade pelo Produto ou
Servigo e seus vicios

Nem sempre é o consumidor que tem razao. Existem algumas excegdes
a responsabilidade do lojista. Um comerciante s nao respondera pelo
vicio do produto quando provar que:

1- nao colocou o produto no mercado;

2- embora haja colocado o produto no mercado, o defeito inexiste;

3- a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro;

4- o fabricante, o construtor, o produtor ou o importador estao
identificados;

5- o produto foi fornecido com identificacao clara do seu fabricante,
produtor, construtor ou importador;

0- conservou adequadamente os produtos pereciveis.

Esta prova deve ser robusta e ¢ 6nus do fornecedor fazé-la.

Ja o fornecedor de servigos s6 niao responde pelo dano causado ao
consumidor quando provar que:
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1- tendo prestado o servigo, o defeito inexiste;
2 - a culpa ¢ exclusiva do consumidor ou de terceiro.

6- Responsabilidade com terceiros expostos ao vicio do produto
ou setvigo

Existe ainda no CDC uma figura juridica chamada de consumidor
equiparado, o qual vem a ser toda pessoa vitima de um produto ou
servico defeituoso. Ou seja, nao é s6 o consumidor que esta protegido
pelo CDC mas também a coletividade.

Citamos como exemplo, uma pessoa atingida pelos estilhacos de uma
garrafa que explode na mao de um outro consumidor que a estava
comprando. E um consumidor equiparado, tem que ser atendido e
indenizado pelos danos sofridos como se consumidor fosse.

7- Troca de produtos e presentes

Um costume que nao ¢é lei e que se esta incorporando no comércio é o
da troca de produtos, normalmente presentes, sem que haja vicio ou
defeito.

Pois bem, este nao é um direito do consumidor se nao houve uma
5

promessa prévia do lojista. S6 existe no CDC a obrigagiao de troca nos

casos acima descritos, quando ha vicio no produto.

O que cabe aqui orientar é que ninguém ¢ obrigado a trocar, porém
uma vez que espontaneamente assuma este COmMpPromisso com o
consumidor, deve seguir alguns conselhos:

a- o fornecedor deve no ato da compra, por escrito, estabelecer se fard a
troca do produto voluntariamente, qual o prazo em que o consumidor
podera exercer este direito e as condi¢des que o produto devera
manter-se  (embalagem, etiqueta, etc.), além de poder exigir a
apresentacao da Nota Fiscal.
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b- o fornecedor niao podera condicionar a troca ao valor da mercadoria
no dia da troca, mas sim pelo valor que ela foi comprada. Um exemplo
claro sdo produtos comprados no natal e que na semana seguinte estao
em promogao. A troca devera ser feito pelo preco que a pessoa pagou
no produto e nio pelo preco atual deste produto. Usar o valor atual na
troca é colocar o consumidor em situagao de desvantagem o que ¢
repudiado pelo CDC.

c- o fornecedor nao podera limitar dias da semana, nem horario, nem
tampouco condicionar a troca a aquisi¢ao de outro produto, para que
nao coloque o consumidor em situagao de desvantagem ou caracterize
venda casada, ambas as condutas repudiadas pelo CDC.

Tomados estes cuidados, optando o fornecedor por oferecer este
“plus” que ¢ a possibilidade de troca do produto, temos certeza que
haverdo de ser gerados novos negocios e mais lucro.

8- Acidentes no Consumo de Produtos ou Servicos

Sio considerados acidentes de consumo, aqueles em que o produto ou
servico gere um dano a saude, a vida ou abalo moral ao consumidor
durante ou apds o seu uso normal.

Por exemplo, um acidente durante uma viagem de o6nibus ou avido,
uma clonagem de cartdo de crédito, um erro médico durante uma
cirurgia, um paciente contaminado por infec¢ao hospitalar durante
internagao, uma consumidor machucado por um produto que se quebra
sozinho durante o uso, todos estes exemplos sdo considerados
acidentes de consumo.

Quando estes acidentes ocorrem, o consumidor tem o direito de ser
indenizado pelos danos materiais e morais que sofreu. A Justica tem
sido bastante sensivel no acolhimento deste tipo de demanda, ao que
vale a pena o lojista insistir no pronto atendimento ao consumidor e na
tentativa de fechar um acordo de indenizagao antes que este recorra ao
Judiciario, pois o custo sera muito maior caso isto ocorra.
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9- Prazos de Garantia e Decadéncia

O CDC dispoe que existem dois tipos de garantia: a legal e a contratual.
A garantia legal ¢ a estabelecida no préprio CDC, nio precisa nem ser
por escrito e é compulsoria, ou seja, vale para todos os produtos e
servicos. Ja a garantia contratual é complementar a legal, precisa ser
conferida por escrito e ¢ facultativa, ou seja, o fabricante ou fornecedor
¢ quem estabelece qual a garantia complementar que seus produtos
terdo.

Os prazos de garantia legal, para os vicios aparentes ou de facil
constatacao sao de:

1- 30 (trinta) dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produto
nao duraveis;

2- 90 (noventa) dias, tratando-se de fornecimento de servico e de
produto duraveis.

Caso o vicio seja oculto ou que exija conhecimentos técnicos para ser
detectado, o prazo de garantia comega a correr a partir de quando
detectado o problema.

Ja os prazos e condigoes da garantia contratual, serao estabelecidas pelo
fornecedor de acordo com cada produto ou servico que colocar no
mercado. A contagem do prazo de garantia legal, dar-se-a na seqiiéncia
da garantia contratual. Supondo que uma geladeira (bem duravel) tenha
garantia do fabricante de 1 (um) ano, a garantia legal de 90 (noventa)
sera contado ap6s o término de 1 (um) ano da garantia contratual. Com
isto o consumidor tera entao 1 ano e 3 meses de garantia total.

A contagem dos prazos de garantia inicia-se com a entrega efetiva do
produto ou com o término da execugdo dos servigos.

Estes prazos de garantia legal e contratual, caso nao cumpridos pelo
fornecedor, poderao ser objetos de questionamento judicial, onde o
consumidor pode exigir os direitos que lhe cabem quanto a vicio do
produto ou servigo que aqui ja citamos.

28



E de se lembrar também que o fabricante deve manter estoque de pecas
de reposicao do produto por um prazo razoavel, mesmo apos o
encerramento da fabricacio daquele produto. Suponha uma TV que
deve durar em média 8 anos. Neste exemplo temos que o prazo
razoavel para que o fabricante mantenha pegas de reposi¢ao para este
produto ¢ de pelo menos 8 anos a partir do momento que cesse a
fabricacao.

Se o consumidor levar seu produto para conserto em um oficina
autorizada pelo fabricante e este demorar mais do que 30 (trinta) dias
para efetivar o conserto, o consumidor podera buscar ser indenizado
pela demora ou pela nio efetivagido do conserto.

No caso as empresas que trabalham com assisténcia técnica de
produtos devem procurar se documentar em relagdao aos fabricantes do
produto sobre esta demora, a fim de evitar que responda a assisténcia
técnica pela falha do fabricante em nao ter ou demorar a atender o

pedido de pegas.

Por fim ¢é interessante destacar que nos casos de reparag¢ao de danos
por vicio de produto ou servico o prazo prescricional é de 5 (cinco)
anos a contar do conhecimento do dano e sua autotia.

10- Cobranga de Dividas e Banco de Dados

O dltimo topico na fase pés-venda da relagdo de consumo que gera
muitos problemas é a forma de cobranca de dividas e o mau uso dos
bancos de dados.

O CDC estabelece que o consumidor nao possa ser submetido a
situagdo de vergonha, amea¢a ou constrangimento na cobranca. Uma
empresa que tem crédito com um consumidor pode ligar para a casa
dele cobrando

Nio pode, por exemplo, o cobrador deixar recado para o devedor com
o porteiro do prédio em que resida ou no local de trabalho do
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consumidot.

Existem meios legais de cobrar o inadimplente, como por exemplo, a
negativagio no CCF feita automaticamente quando o cheque ¢
devolvido por duas vezes. Também ¢ possivel fazer o protesto do
cheque no cartério que ira se incumbir de notificar o consumidor. E
ainda pode o empresario fazer a negativacao do consumidor no SPC.
Todos estes procedimentos sio legais, ficando o fornecedor
responsavel pela veracidade das informacgdes prestadas.

O consumidor nao pode ser compelido ao pagamento de honorarios
advocaticios na cobran¢a administrativa se este servico for prestado
pela propria loja ou mesmo que prestado por advogados mas sem a
prévia concordancia do cliente. Isto caracteriza a transferéncia do custo
de cobranga ao cliente, que o CDC repugna.

Uma vez que todos os procedimentos de cobranca nio funcionem,
restaria ao lojista entdo a via judicial. Antes desta solugao extrema, vale
sempre utilizar-se de uma carta dirigida ao consumidor propondo uma
renegociagao, cujos termos serdo combinados pessoalmente ou podem
seguir junto a carta.

Vale lembrar que a responsabilidade pelos dados inseridos nos bancos
de dados do SPC, Check-Check e outros pelos empresarios sio de sua
responsabilidade. Se estiverem errados, podem gerar indenizagoes por
danos morais.

E mais, é responsabilidade do empresario tirar dos cadastros restritivos
o nome do consumidor no prazo maximo de 24 horas quando este
quita o débito. Se ndo o fizer, incorre na possibilidade de ter que
indenizar o cliente em danos morais.

COMO REAVER DA INDUSTRIA OU DO FORNECEDOR
0OS PREJUIZ0OS HAVIDOS COM AS INDENIZACOES PAGAS
AOS CONSUMIDORES ?
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Muito se falou aqui sobre atender e resolver os problemas que o
consumidor tenha em relagao a vicios ou defeitos em produtos ou
servigos, o que sao obrigacoes estabelecidas pelo CDC.

S6 que o empresario que arca com estes prejuizos ele tem o direito de
regresso contra o fabricante ou importador do produto. Tal direito de
regresso ¢ assegurado tanto pelo Coédigo de Defesa do Consumidor
como pelo Cédigo Civil/02.

Assim, o caminho quando se vai ressarcir um consumidor e depois
receber do fornecedor é pegar uma declaracao do consumidor com o
problema ocorrido e a solugao amigavel adotada, além da discriminacao
dos valores envolvidos. Junto tem que seguir o produto defeituoso.
Caso o fabricante ou importador se negue a fazer a troca ou repor o
dinheiro gasto na indenizagdo, cabe ao empresario recorrer ao
Judiciario.

COMO REAVER DOS BANCOS, OS VALORES RECEBIDOS
ATRAVES DE CHEQUES FRAUDADOS OU CARTOES
CLONADOS ?

Existe a chamada Teoria do Risco Profissional que estabelece a
responsabilidade da empresa pelos riscos a que esta submetida.

No caso do recebimento pelo comerciante de um cheque fraudado, se
ele teve o cuidado de anotar CPF e RG conferidos com os originais
apresentados e ainda fez consultas aos 6rgaos restritivos, cumpriu o seu
dever ao receber o cheque. Se este cheque foi fraudado ele, que nao é
técnico e nem detém conhecimentos especificos, nao pode arcar com o
prejuizo.

Da mesma forma, o comerciante que recebe o pagamento através de
um cartio clonado, se teve o cuidado de pedir os documentos pessoais
do consumidor e se teve a compra autorizada pela administradora,
entdao nao podera arcar com o prejuizo de eventual fraude.
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O Superior Tribunal de Justiga ja tem inimeros julgados garantindo aos
empresarios o direito a receber os valores oriundos destas situagoes,
pois o problema ¢é do agente financeiro que ndo adotou medidas
protetivas aos seus clientes, e ndo do comerciante.

E fato que se os bancos investem tanto nos cheques, nas
personalizagoes e servigos exclusivos, a inten¢ao ¢ que o mercado aceite
este tipo de cheque, confiando que o banco tomou todos os cuidados
pela preservacao de sua idoneidade como meio de pagamento.

QUAIS SAO OS CRIMES TIPIFICADOS NO CODIGO DE
DEFESA DO CONSUMIDOR ?

Um comerciante que desrespeite o CDC estd sujeito a multas
administrativas que podem ser aplicados pelo PROCON, pelo
Ministério Publico ou pela Secretaria de Direito Econémico.

E muitas condutas também caracterizam “Crimes contra as Rela¢oes de
Consumo” com penas que vao de 1 (um) més até 2 (dois) anos de
prisao, além de multa. Sdo eles:

Art. 63. Omitir dizeres ou sinais ostensivos sobre a nocividade ou
periculosidade de produtos, nas embalagens, nos involucros,
recipientes ou publicidade.

§ 1° Incorrera nas mesmas penas quem deixar de alertar,
mediante  recomendacOes  escritas  ostensivas, sobre a
periculosidade do servigo a ser prestado.

Art. 64. Deixar de comunicar a autoridade competente e aos
consumidores a nocividade ou periculosidade de produtos cujo
conhecimento seja posterior a sua colocagao no mercado.

Paragrafo unico. Incorrerd nas mesmas penas quem deixar de

retirar do mercado, imediatamente quando determinado pela
autoridade competente, os produtos nocivos ou perigosos, na
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forma deste artigo.

Art. 65. Executar servico de alto grau de periculosidade,
contrariando determinagao de autoridade competente.

Paragrafo unico. As penas deste artigo sao aplicaveis sem prejuizo
das correspondentes a lesio corporal e a morte.

Art. 66. Fazer afirmacdo falsa ou enganosa, ou omitir informagao
relevante sobre a natureza, caracteristica, qualidade, quantidade,
seguranca, desempenho, durabilidade, preco ou garantia de
produtos ou servigos.

§ 1°. Incorrera nas mesmas penas quem patrocinar a oferta.

Art. 67. Fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber
ser enganosa ou abusiva.

Art. 68. Fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber
ser capaz de induzir o consumidor e se comportar de forma
prejudicial ou perigosa a sua saude ou seguranca.

Art. 69. Deixar de organizar dados faticos, técnicos e cientificos

que dao base a publicidade.

Art. 70. Empregar, na reparacio de produtos, pegas ou
componentes de reposicdo wusados, sem autoriza¢ao do
consumidor.

Art. 71. Utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca, coacio,
constrangimento fisico ou moral, afirmag¢des falsas, incorretas ou
enganosas ou de qualquer outro procedimento que exponha o
consumidor, injustificada-mente, a ridiculo ou interfira com seu
trabalho, descanso ou lazer.

Art. 72. Impedir ou dificultar o acesso do consumidor as
informagdes que sobre ele constem em cadastros, banco de
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dados, fichas e registros.

Art. 73. Deixar de corrigir imediatamente informacgio sobre
consumidor constante de cadastro, banco de dados, fichas ou
registros que sabe ou deveria saber ser inexata.

Art. 74. Deixar de entregar ao consumidor o termo de garantia
adequadamente preenchido e com especificagao clara de seu
conteudo.

Art. 75. Quem, de qualquer forma, concorrer para os crimes
referidos neste Codigo incide nas penas a esses cominadas na
medida de sua culpabilidade, bem como o diretor, administrador
ou gerente da pessoa juridica que promover, permitir ou por
qualquer modo aprovar o fornecimento, oferta, exposicao a
venda ou manutencdo em depdsito de produtos ou a oferta e
prestacdo de servicos nas condi¢bes por ele proibidas.

Art. 76. Sdo circunstancias agravantes dos crimes tipificados neste
Codigo:

I - serem cometidos em época de grave crise econdémica ou por
ocasiao de calamidade;

IT - ocasionarem grave dano individual ou coletivo;

III - dissimular-se a natureza ilicita do procedimento;

IV - quando cometidos:

a) por servidor publico, ou por pessoa cuja condi¢ao econémico-
social seja manifestamente superior a da vitima;

b) em detrimento de operario ou ruricola; de menor de 18
(dezoito) ou maior de 60 (sessenta) anos ou de pessoas
portadoras de deficiéncia mental, interditadas ou nao.

V - serem praticados em operacdes que envolvam alimentos,
medicamentos ou quaisquer outros produtos ou servigos
essenciais.

Portanto é preciso estar atento para que o lojista ou comerciante nao

seja enquadrado em nenhum destes artigos. Hoje ja existe inclusive um
Delegacia do Consumidor especializada apenas neste tipo de crime.
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QUE ORGAOS OU ENTIDADES O EMPRESARIO PODE SE
VALER QUANDO HOUVER DUVIDAS QUANTO AO
DIREITO DO CONSUMIDOR?

1-) Procon — entidade mantida pelo Governo do Distrito Federal,

atendendo no telefone 1512, pelo site www.procon.df.gov.br ou no
Venancio 2000, Bloco B-60, Sala 240, em Brasilia (DF).

O PROCON orienta os fornecedores em caso de duvidas sobre quais
os direitos que o consumidor tem e o que fazer em cada caso concreto.

2-) Ministério Publico do Distrito Federal - PRODECON, ¢ 6rgio
publico de tutela dos interesses dos consumidores que integra o
Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios, atendendo pelo
telefone 61 3343-9851 ou pelo site www.mpdft.gov.br

O PRODECON pode orientar o empresariado em situagdes como
recall e também duvidas sobre quais sao os direitos do consumidor em
cada caso concreto.

3-) CDL - Camara dos Diretores Lojistas do Distrito Federal ¢
uma associagdo civil que tem entre suas finalidades criar e manter
servicos de orientagao e assessoria empresarial teis e benéficos a classe
empresarial. A sede do CDL/DF é no Setor Comercial Sul, Quadra 6 —
Bloco A — Lote 10 e 11, Telefone (61) 3218-1422 ¢ Fax (61) 3218-1487
além do site www.cdl-df.com.br

AREAS DE ATUACAO DO IBEDEC E COMO FILIAR-SE

O IBEDEC - Instituto Brasileiro de Estudo e Defesa das Relacées de
Consumo — entidade privada, mantida pelos seus associados, atende
pelos telefones 3345-6739 e 3345-2492, pelo site www.ibedec.org.br ou
na CLS 414, Bloco C, Loja 27, Asa Sul, em Brasilia (DF).
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O IBEDEC nio tem poder de multar empresas, porém pode buscar a
conciliagao entre consumidores e fornecedores e ainda entrar com
acoes judiciais para reparagoes de danos e para fazer valer os direitos
descritos no Codigo de Defesa do Consumidor.

Basicamente, o objetivo do IBEDEC ¢ reunir cientistas das areas
econémicas e juridicas para estudar e orientar a populagio em geral
com referéncia as relagdes de consumo e todos os seus
desdobramentos, visando a difundir os direitos dos consumidores e a
forma de defendé-los.

O IBEDEC também tem por objetivo lutar junto aos trés Poderes da
Republica Federativa do Brasil (Legislativo, Executivo e Judiciario) para
que os direitos dos consumidores, garantidos pela Constitui¢ao Federal,
Codigo Civil, Coédigo de Defesa do Consumidor e Legislagao
Especifica, sejam respeitados.

Tem por objetivo maior, lutar por um pafs mais justo.

O IBEDEC ainda atua no campo politico, visando a sensibilizar os
governantes e os legisladores quanto aos problemas vividos pelos
consumidores, procurando  solu¢bes para estes  problemas.
Apresentamos constantemente sugestoes legislativas que visem
beneficios e respeito aos direitos do consumidor.

Dispoe o IBEDEC de um cadastro de profissionais da area economica
e juridica que sao conveniados para prestar servicos aos consumidores,
evitando que pessoas entrem com agao errada na justica e muitas vezes
acabem sendo prejudicado.

Quem procura o IBEDEC recebe todas as informacoes referentes as
relagdes de consumo gratuitamente e s6 se filia a partir do momento
que for utilizar algum servico, do préprio IBEDEC ou de seus
conveniados. E sempre bom lembrar que a relagio entre empresas
também pode ser alvo de aplicagio do CDC, se por exemplo, uma
empresa compra um produto de outra empresa para seu uso final e ndo
para transforma¢ao em outro bem.
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O IBEDEC faz um amplo trabalho de informacio da comunidade
mediante a participagdo em entrevistas e debates no radio, televisao e
jornais visando a disseminar os meios de defesa a todos os
consumidores.

Conheca mais a respeito do IBEDEC, tenha acesso a toda legislagao do
consumidor e consulte as noticias juridicas mais recentes, entrando em
nosso site na internet www.ibedec.org.br

Procure-nos! Conhecer seus direitos é a base para defender-se dos
abusos!

Disque-Consumidor (61) 3345-2492

Home page: www.ibedec.org.br

E-mail: consumidor@ibedec.org.br
ibedec@ibedec.org.br
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