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Quem Somos?

0 Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Con-
sumidor — DECON, sucessor do extinto DECOM (Defesa
Comunitaria), foi criado através da LEI COMPLEMENTAR
N° 30, de 26.07.2002 (D.0 02.08.02), nos termos previstos
na Constituicdo do Estado do Ceard, e estabelece as nor-
mas gerais do exercicio do poder de policia e de aplicagdo
das sancoes administrativas previstas na Lei n° 8.078, de
11 de setembro de 1990 (Cédigo de Defesa do Consumidor).
Além disso, exerce a coordenacgao da politica do Sistema
Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor (SNDC), com
competéncia, atribuicdes e atuacdo administrativa e judi-
cial em toda a area do Estado do Ceara.

014, pessoal, vamos
mostrar para vocés algo
muito importante: o Cédigo de
Defesa do Consumidor
CDC!
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Objetivo:

0 Programa de Educacao para o Consumo,
executado pelo DECON/CE, tem por objetivo
instruir e informar consumidores e fornecedo-
res sobre seus direitos e responsabilidades,
com vistas a melhoria qualitativa do mercado
de consumo. O mais importante é aproximar
as duas partes, colocando-as em condicoes de
igualdade e harmonizando as relagdes de con-
sumo. Dessa forma, o cidaddo sera atendido
conforme a lei. E importante também despertar
no consumidor a percepcao de seu potencial
como agente da construgdo de uma sociedade
mais justa. Ja que o consumo é um ato de es-
colha, se a pessoa puder escolher com liberda-
de e consciéncia, podera intervir positivamente
na realidade social e ambiental que a cerca.




Conceitos Basicos:

CONSUMIDOR: é toda pessoa fisica ou juridica que ad-
quire ou utiliza produto ou servico como destinatario final
(art. 2° do CDC).

FORNECEDOR: é toda pessoa fisica (possui CPF) ou juri-
dica (possui CNPJ), piblica ou privada, nacional ou estran-
geira, bem como os entes despersonalizados (Ex. camelds)
que desenvolvem atividades de produgdo, montagem, cria-
¢ao, construcdo, transformagdo, importagao, exportagao,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacao
de servigos (art. 3° do CDC).

PRODUTO: é qualquer bem, mével ou imével (art. 3°, §
1°do CDC).

SERVICO: é qualquer atividade fornecida no mercado de
consumo mediante remuneracao, inclusive as de natureza
bancaria, financeira, de crédito e de seguros, salvo as de-
correntes das relacdes de carater trabalhista.
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‘ Relacao de Consumo

E toda negociagéo realizada para a aquisicdo de um
produto ou prestacao de um servigo entre um consumidor
e um fornecedor. A relacdo de consumo nao depende da
efetivacdo da compra mediante o pagamento. De acor-
do com o CDC, ela ocorre mesmo quando um fornecedor
anuncia uma oferta de um produto por meio de folheto
ou propaganda ou fornece orgamento para um servigo a
ser prestado.

DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR:

- Protecao da vida e da salde: antes de comprar um
produto ou utilizar um servigo, o consumidor deve ser
avisado pelo fornecedor sobre 0s possiveis riscos a sua
salde ou a sua seguranca.

- Educacao para o consumo: o consumidor tem o di-
reito de receber orientagao sobre o consumo adequado e
correto de produtos e servigos.

- Liberdade de escolha: o consumidor tem o direito de
escolher o produto ou servigo que julgar melhor.

- lgualdade nas contratacoes: o Cédigo de Defesa do
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Consumidor defende, em primeiro lugar, a igualdade de
direitos e obrigacdes entre consumidor e fornecedor.

- Informacao: todo produto deve trazer informacoes
claras e precisas sobre quantidade, caracteristicas, peso,
composi¢ao, qualidade, data de fabricacdo, prazo de va-
lidade, preco, possiveis riscos que apresenta e modo de
utilizacdo. Ademais, o contrato de consumo nao cria obri-
gacado para o consumidor, caso este nao tenha oportuni-
dade prévia de conhecer seu conteddo, ou seja, é direito
do contratante saber todas as informacdes referentes as
clausulas do contrato.
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- Protecao contra publicidade enganosa ou abusiva: prevencao ou a reparacao de danos patrimoniais e mo- l
o consumidor tem o direito de exigir que tudo o que for rais, individuais, coletivos ou difusos (coletividade iﬁ
anunciado seja cumprido. A publicidade enganosa e a terminada).

publicidade abusiva, proibidas pelo Cédigo de Defesa - Facilitacao da defesa dos seus direitos: o Cédigo de

do Consumidor, sdo consideradas crimes. Defesa do Consumidor permite até mesmo que, em cer-

- Protecao contratual: o Cédigo oferece protecdo tos casos, o fornecedor seja obrigado a provar que néo
quando as clausulas do contrato ndo forem cumpridas violou os direitos do consumidor.
ou quando forem prejudiciais
ao consumidor.

- Indenizacao: quando for
prejudicado, o consumidor
tem o direito de ser indeni-
zado por quem lhe vendeu o
produto ou |he prestou o servi-
¢o, inclusive por danos morais
(constrangimentos,  chatea-
coes, etc).

- Acesso aos 6rgaos judi-
ciarios e administrativos: o
consumidor tem assegurada
a protecdo juridica, adminis-
trativa e técnica, com vistas a
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‘ Produtos com defeito

Produto ou servico defeituoso é aquele que nao oferece 1) A substituicdo do produto por outro da mesma espé-
a seguranca ou a funcionalidade que dele se espera. Vale cie, em perfeitas condicdes de uso.
destacar que um produto ndo sera considerado defeituoso 2) A restituicdo imediata da quantia paga, monetaria-

pelo fato de outro de melhor qualidade ter sido colocado mente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e da-

no mercado, assim como um servico ndo serd considerado  nos.
defeituoso pela adogdo de novas técnicas
em servigos mais recentes.

DEU PROBLEMA? O QUE FAZER?

Os fornecedores de produtos e servicos
respondem, solidariamente, pelos defeitos
de qualidade ou quantidade e por danos
causados aos consumidores, 0 que signi-
fica que todos os envolvidos na cadeia de
consumo sao responsaveis pelo produto
ou servigo oferecido ao consumidor, desde
quem fabrica até quem vende o produto.

Se o produto apresentar algum proble-
ma, o fornecedor tem o prazo de 30 dias
para resolvé-lo. Geralmente, o consumidor
leva o produto para uma assisténcia téc-
nica. Se nao for resolvido, pode exigir, de

forma alternativa e a sua escolha: u ’

3) O abatimento proporcional ao
preco.

Atencao: o consumidor podera
fazer uso das alternativas acima
também quando, em razao do pro-
blema apresentado, a substituicdao
das partes defeituosas puder com-
prometer a qualidade ou as carac-
teristicas do produto, diminuir-lhe o
valor, ou quando se tratar de produto
essencial.

RESPONSABILIDADE SOLIDARIA:

0 Comerciante (loja) é igualmente
responsavel pela reparacdo de danos
causados ao consumidor.



CDC: Cédigo de
Defesa do Consumidor

COMO RECLAMAR?

Em primeiro lugar, o consumidor deve procurar o forne-
cedor ou o prestador de servico, levando a nota fiscal e 0s
outros documentos que tiver. Deve guardar sempre a prova
de sua queixa — protocolo, codigo da reclamacao, etc. Mui-
tas empresas possuem o Servico de Atendimento ao Consu-
midor (SAC), que atende as reclamacdes e procura resolver
os problemas. O telefone do SAC é informado nas emba-
lagens dos produtos ou na pagina da empresa na internet.

Se ndo tiver sido possivel resolver o problema com o for-
necedor de um produto ou servico, a orientacao é procurar
um dos 6rgaos de defesa do consumidor. S6 em (ltimo caso
o Poder Judicidrio deve ser acionado. Os Juizados Especiais
atendem as causas que nao ultrapassem 40 saldrios-mini-
mos, sendo que nas causas de até 20 salarios-minimos nao
€ necessaria a presenca de um advogado.

Existem ainda as agéncias reguladoras, que também
recebem reclamacdes dos consumidores e cuidam da de-
fesa dos interesses deles em algumas areas especificas,
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tais como energia elétrica (Aneel), telefonia (Anatel), com-
bustiveis (ANP), planos de sadde (ANS), seguros (Susep),
vigilancia sanitéria (Anvisa), entre outras.

a
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‘Atengﬁo aos Prazos!!!
Prazos para reclamar???

0 prazo para vocé reclamar é de 30 dias para produ-
tos ou servicos ndo durdveis (alimentos, servigos
de lavanderia, etc.) e de 90 dias para produtos
ou servicos duraveis (eletrodomésticos, re-
forma de casa, pintura de carro, etc.).

Essa é a chamada “garantia legal”, que
serve para produtos novos ou usados, co-
locados a venda. Contudo, prescreve (en-
cerra) em cinco anos o direito de reclamar
a reparacao pelos danos causados por
acidentes de consumo decorrentes de de-
feitos de fabricagao, montagem, etc.

Os fornecedores podem oferecer prazos
maiores de garantia, por meio do termo de
garantia. Por isso, 0 consumidor deve exigir
o termo de garantia juntamente com a nota
fiscal e 0 manual de instrucdes, devidamente
escrito em portugués. Essa é a chamada “ga-
rantia contratual”.




Cuidado na
hora da Compra!

0 fornecedor é obrigado a cumprir as informacdes vei-
culadas em publicidade, pois elas integram o contrato que
vier a ser celebrado com o consumidor.

Na oferta, a apresentacgdo de produtos ou servicos deve
assegurar informac0es corretas, claras, precisas, ostensi-
vas e em portugués sobre caracteristicas, qualidade, quan-
tidade, composicdo, prego, garantia, prazos de validade e
origem, bem como os riscos que apresentam a salde e a
seguranca dos consumidores.

Se o fornecedor do produto ou servigo se recusar a cum-
prir a oferta, apresentacao ou publicidade, o consumidor
poderd, alternativamente e a sua escolha:

1) Exigir o cumprimento forcado da obrigacdo, nos ter-
mos da oferta, apresentacao ou publicidade.

2) Aceitar outro produto ou prestacao de servico.

3) Rescindir/anular o contrato, com direito a restituicao
de quantia eventualmente antecipada, monetariamente
atualizada e a indenizacdo por perdas e danos.

o

0 DECON ESTA DE PORTAS ABERTAS PARA
RECEBER OS CONSUMIDORES!
ATUAGAO ADMINISTRATIVA, JUDICIAL

E EXTRAJUDICIAL:

Dessa forma, o DECON, na condicdo de 6rgao de defesa
do consumidor no ambito estadual e de Ministério Pabli-
co, possui atribuicao para resolver conflitos extrajudiciais
através de uma reclamacdo individual. No caso de cons-
tatacdo de demandas que envolvam uma coletividade de
pessoas, a partir da citada reclamacao individual, pode-se
instaurar Procedimento Administrativo de Oficio, Inquérito
Civil, lavrar Auto de Infragdo, firmar Termo de Ajustamento
de Conduta (TAC) ou ingressar com Acao Civil Pablica (ACP).
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