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Apresentacao

Os modulos Direitos do
Consumidor e Etica no Consumo
integram a colecdo Educacao para o
Con-sumo Responsavel destinada a
forma-cdo de multiplicadores dos
conceitos de educacao para o con-
sumo, de ma-neira a atingir aos pro-
fessores e alunos da 5° a 8° séries do
ensino fundamental de escolas publi-
cas e privadas.

A colecao, elaborada pelo Idec
— Instituto Brasileiro de Defesa do
Consumidor — sob a coordenacéo do
Inmetro — Instituto Nacional de Me-
trologia, Normalizagdo e Qualidade
Industrial —, aborda cinco temas em
quatro volumes: Meio Ambiente e
Consumo; Publicidade e Consumo;
Direitos do Consumidor e Etica no
Consumo; e Saude e Seguranca do
Consumidor.

O objetivo é contribuir para a
formacdo de cidaddos conscientes
do seu papel como consumidores
parti-cipativos, autbnomos e criticos,
a partir da sala de aula, como
propdem os Parametros Curriculares
Nacio-nais elaborados pelo
Ministério da Educacdo em 1998,
que introduziram o Consumo entre
0S temas transversais a serem abor-

dados nas escolas.

A experiéncia internacional mostra que o0s
paises mais competitivos sdo exatamente aqueles
gue possuem consumidores mais exigentes. O
presente material representa uma importante con-
tribuicdo ao processo ja desencadeado de cresci-
mento do consumidor brasileiro, mantendo-o como
parte efetiva do processo de melhoria da qualidade
das empresas brasileiras.

Além de conter informacdes relevantes, os
modulos sugerem uma série de atividades
capazes de estimular o debate sobre o tema do
consumo, a partir de enfoques mdultiplos e diver-
sificados, despertando nos jovens uma conscién-
cia critica dos padrdes de consumo da sociedade
atual.

E uma contribuicdo cuidadosamente elabo-
rada por especialistas e educadores para que 0s
professores possam contar com material que lhes
permita abordar sem dificuldades os temas trata-
dos. Esse material se destina a ser reproduzido
para a realizacdo de cursos de formacao de mul-
tiplicadores de forma a introduzir a educacao para
0 consumo responsavel no ensino fundamental
de todos os estados e municipios.

Lancamos esta colecdo na esperanca de
contribuir para formar e informar o consumidor,
sempre na busca de um mercado mais saudavel.

Armando Mariante
Presidente do Inmetro
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kkO aparecimento do direito do
consumidor decorre da inca-
pacidade do mercado de con-
sumo em proteger, com suas
préprias leis, o consumidor de
maneira adequada.”

Antonio Herman V. Benjamin




Direitos do consumldor

W il A

Introduc;ao

A tualmente, ouve-se falar muito em direitos do

consumidor. A televisdo, o radio, o jor-nal, 0s

orgaos de imprensa em geral constantemente
destacam situa¢des envolvendo consumidores e
fornecedores. E, de fato, esse tema esta intima-
mente ligado a vida das pessoas, na medida em
gue todos nés somos consumidores.

No entanto, grande parcela dos consumi-
dores ainda ndo conhece seus direitos, 0 que
contribui para que muitos fornecedores continuem
agindo de maneira ilegal e abusiva. A saida esta
nas iniciativas direcionadas a educacéo para o
consumo. Informar o consumidor sobre seus direi-
tos e responsabilidades é formar um cidadao ca-
paz de contribuir de maneira consciente para a
construcdo de um mercado de consumo mais
justo e saudavel.

No dia-a-dia, o0 consumidor adquire produtos e
servicos com a finalidade de satisfazer uma neces-
sidade ou um desejo. No mundo moderno, ele
encontra opcdes de produtos e servicos cada vez
mais diversificados e sofisticados. Diante de tantas
opcbes, o consumidor ndo teria condicoes de
conhe-cer mais que o funcionamento basico e algu-
mas ca-racteristicas gerais do que adquire. O con-
hecimento técnico € dominio exclusivo dos espe-
cialistas. Assim, diante do fornecedor, que detém a
tecnologia complexa que vai do projeto a comer-
cializagao, o consumidor fica em absoluta desvan-
tagem.

E o fornecedor quem define o preco e esta-
belece as referéncias e prazos das garantias para
o consumidor. Normalmente é ele também quem
define as clausulas dos contratos a serem assi-
nados. O consumidor € sempre a parte mais
fraca nas relacbes de consumo. Desse modo,

.-
S

cabe a le-gislacdo promover o equi-
librio entre os dois lados, dando pro-
tecdo ao consumidor e im-pondo
deveres ao fornecedor.

A Constituicdo Federal de 1988
ja anunciava: “O Estado promovera,
na forma da lei, a defesa do consu-
mi-dor”. Estava, assim, prevista a
cria-cdo do Codigo de Defesa do
Consu-midor, que foi estabelecido
pela Lei n° 8078, de 11 de setembro
de 1990. Es-tava formalmente recon-
hecida a vul-nerabilidade do con-
sumidor, assim como a necessidade
de organizar um sistema nacional,
envolvendo 6rgaos federais, estadu-
ais, municipais e asso-ciacdes civis,
para defender e proteger o consumi-
dor.

O Cddigo estabeleceu direitos
para proteger a vida, a saude, a
seguranca, a dignidade e os inter-
esses do consumidor e atribuiu
ampla respon-sabilidade ao fornece-
dor pelo que oferta ao mercado.
Garantiu ainda a todo consumidor o
direito a informacédo, a educacao, a
protecdo contra préticas e clausulas
abusivas, a mo-dificacdo de con-
tratos, a previsdo e reparacdo de
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danos, ao acesso facilitado a justica
e a adequada e eficaz prestacdo dos
servigos publicos.

Assim, o consumidor brasileiro
conquistou um poderoso instrumento
para fazer valer seus direitos. Mas
também passou a ter grande respon-
sabilidade no consumo, com impli-
cacbes nao apenas para sua vida
em particular, mas para a de toda a
co-munidade. Seus habitos de con-
sumo influem diretamente nas ac¢oes
dos fornecedores e determinam os
rumos do mercado. Por esse motivo,
é fundamental que ele esteja muito
cons-ciente para escolher o que, de
gquem e quando consumir.

S6 o consumidor esclarecido
saberd evitar produtos e servicos
prejudiciais a sociedade, como o0s
que utilizam mao-de-obra infantil ou
gue ameacam 0 meio ambiente. Ele
podera, entdo, usar o seu poder de
compra ndo apenas para garantir a
gualidade dos produtos e servicos,
mas, principalmente, para redire-
cionar os investimentos privados de
forma a garantir mais qualidade de
vida para todos.

Introducao
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' Um pouco de historia
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A protecao e a defesa do
consumidor no mundo

O movimento de defesa do consumidor nasceu

nos Estados Unidos, no final do sé- culo XIX,
atrelado a luta da sociedade por me-lhores
condicbes de trabalho. A primeira organizacéo
civil de defesa do consumidor, a Liga de
Consumidores de Nova York, foi criada em 1891,
com énfase no estimulo ao consumo de produtos
fabricados e distribuidos de acordo com os direi-
tos dos trabalhadores. Essa associagao elabora-
va “listas brancas” com o nome dos produtos que
deveriam ser consumidos preferencialmente. Era
um meio de influenciar a conduta das empresas
pelo poder de compra dos consumidores.

Na Europa ocidental, o movimento de con-
sumidores teve inicio no periodo poés-guerra. Em
1947, foi fundado um dos primeiros grupos de
defesa do consumidor, o Conselho do Consu-
midor, na Dinamarca. Organizacbes semelhantes
surgiram também na Alemanha, Suécia, Holanda,
Bélgica, Noruega, Franca, Inglaterra, Australia,
Japao e Canada.

Em 15 de margo de 1962, o movimento
mun-dial ganhou ainda mais for¢ca com o discurso
do entdo presidente dos Estados Unidos, John
Kennedy, no qual ele reconhecia que os consum-
idores constituem “o maior grupo econémico e
influenciam e sao influenciados por quase toda
decisdo econbmica publica e privada”. Kennedy
afirmou ainda quatro direitos basicos dos con-
sumidores: direito a seguranca, a informacéo, a
escolha e o direito de ser ouvido.

Esses direitos influenciaram, de
maneira marcante, os rumos da po-
litica de defesa do consumidor nos
Estados Unidos. Observou-se a cria-
¢do de muitas normas e regulamen-
tos, de 6rgdos publicos e organiza-
¢bes privadas voltadas as questdes
dos consumidores e a elaboracdo e
distribuicdo de centenas de folhetos
de orientacdo sobre diversos assun-
tos do dia-a-dia. Em reconhecimento
a esse marco histérico, comemora-se
no dia 15 de marc¢o o Dia Mundial dos
Direitos do Consumidor.

A crise de energia, em 1973, foi
um alerta mundial sobre o valor das
matérias-primas e o cuidado que se
deve ter com 0s recursos naturais
ndo-renovaveis. Um dos mais visi-
veis reflexos foi a perda de prestigio
dos automéveis grandes em funcéao
do alto consumo de combustivel.

Na Europa e nos Estados Uni-
dos, em paralelo as mobilizagcdes em
defesa do meio ambiente, que aler-
tavam para os riscos da energia nu-
clear e do uso de produtos quimicos
letais, a educacéo para o consumo foi
intensificada. Surgiram muitos progra-
mas formais e informais. Escolas e
O0rgdos governamentais passaram a
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valorizar a orientacdo dos consumi-
dores como forma de enfrentar os
problemas do dia-a-dia da sociedade
de consumo.

A pressdo do movimento dos
consumidores norte-americanos levou
muitas empresas a criar setores
espe-cificos para atender os con-
sumidores. Surgiam assim 0s
primeiros SACs — Servicos de
Atendimento a Clientes, que hoje em
dia séo cada vez mais comuns.

Outro marco importante na
historia da defesa do consumidor foi
a aprovacéo pela Organizagao das
Nacdes Unidas (ONU), em 9 de abril
de 1985, das diretrizes que estabele-
cem os direitos basicos dos consum-
idores, consagrando o direito a satis-
facdo das necessidades béasicas da
pessoa humana, a educacdao, a inde-
nizacdo efetiva e a liberdade de
associagao dos consumidores. Esse
fato desencadeou a criacdo de leis
em diversos paises.
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Além dos Estados Unidos, o movimento de
defesa do consumidor encontra-se bastante desen-
volvido nos paises da Europa, que vém implemen-
tando a defesa do consumidor de forma integrada
por meio da Comunidade Comum Européia (CCE).
E a maioria dos paises do mundo j& conta com asso-
ciacdes de consumidores, em diferentes estagios de
evolucéo, realizando importantes atividades, como
testes comparativos de produtos e servicos, edu-
cacdo e conscientizacdo e o patrocinio de campa-
nhas em prol dos direitos do consumidor.

Essas organizagdes s&do apoiadas pela
Consumers International (Cl), uma entidade né&o-
governamental fundada em 1960 por organizagcfes
de consumidores de cinco paises (Holanda,
Bélgica, Reino Unido, Estados Unidos e Aus-
tralia). No final do século XX, a CI ja congregava
mais de 250 organizagOes de defesa do consumi-
dor, em mais de 100 paises.

A protecao e a defesa do
consumidor no Brasil

A histéria da defesa do consumidor no Brasil
remete aos movimentos populares relacionados a
carestia: a marcha da fome em 1931, a marcha da
panela vazia em 1953, o protesto contra o alto
custo de vida em agosto de 1963 e o primeiro
boicote a carne em 1979. Essas iniciativas, embo-
ra motivadas pela falta e pelo alto preco dos pro-
dutos, ja estavam imbuidas pelas no¢des basicas
de protecao aos consumidores.

Na década de 60, a Lei Delegada n° 4, de
1962, criava dispositivos para assegurar a livre dis-
tribuicdo dos produtos necessarios ao consumo do
povo, engquanto a Vigilancia Sanitaria intensificava
a regulamentacdo de normas para a inspecao de
produtos de origem animal.

Nos anos 70, o pais vivia um periodo de
grande crescimento econdémico, que ficou conhe-
cido como “milagre brasileiro”. Motivado pela
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necessidade de controlar a qualidade dos produ-
tos e servigos, 0 governo criou, em 1971, o Institu-
to Nacional de Metrologia, Normalizagéo e Quali-
dade Industrial (Inmetro), como meio de alavan-
car o avanco tecnoldgico no pais e garantir a pro-
tecdo da saude e da seguranca do cidadao.

Ao mesmo tempo, a sociedade civil dava os
primeiros passos em torno de sua organizacao,
com a criagdo do Conselho de Defesa do Con-
sumidor (Condecon), no Rio de Janeiro, em 1974,
da Associacao de Defesa e Orientacao do Consu-
midor (Adoc), em Curitiba, dois anos mais tarde,
juntamente com a Associagdo de Protecdo do
Consumidor (APC), em Porto Alegre.

Em 1975 surgia a Associagao Nacional de
Defesa do Consumidor (Andec), com sede no Rio
de Janeiro e em Brasilia e, no ano seguinte, foi
cria-do o primeiro 6rgdo publico voltado exclusi-
vamente para a protecéo e defesa do consumidor,
o Procon de Sao Paulo.

12

Outros fatos marcantes no de-
senvolvimento da protecdo do con-
sumidor no pais foram a aprovacao do
Caodigo Brasileiro de Auto-regulamen-
tacdo Publicitaria, em 1978, que esta-
belece uma ética para os publici-tarios
e proibe a publicidade enga-nosa e
abusiva, e a criacdo do Con-selho de
Auto-regulamentacdo  Pu-blicitaria
(Conar), em 1980, uma organizacao
sem fins lucrativos cuja principal ativi-
dade é fiscalizar o cumprimento do
Codigo de Auto-regulamentagao
Publicitaria.

Mas sé&o os anos 80 que marcam
significativamente o avanco do mo-
vimento de consumidores no Brasil.
Em 1985 é aprovada a Lei 7347, da
Acao Civil Publica — permitindo a
defesa coletiva dos interesses difusos
da sociedade — e, no mesmo ano, &
criado o Conselho Nacional de Defe-
sa do Consumidor. Em 1988, a defesa
do consumidor foi incluida no novo
texto constitucional.

Atualmente, existem dezenas de
entidades civis de defesa do consum-
idor, dentre elas, o Instituto Brasileiro
de Defesa do Consumidor (ldec), fun-
dado em 1987, que é a maior associ-
acdo de consumidores do Brasil, e 0
Movimento das Donas de Casa e
Consumidores de Minas Gerais
(MDC-MG).

Até o inicio da década de 90,
eram muitas as dificuldades encon-
tradas por esses organismos pio-
neiros, pois nao havia uma lei especi-
fica que tratasse dos direitos do con-
sumidor. O problema s6 foi resolvido
em 1991, quando entrou em vigor o



Caodigo de Defesa do Consumidor (Lei
n° 8.078/90). Certamente este foi o
marco principal da histéria do movi-
mento de defesa do consumidor no
pais, que passou a contar com 0
Sistema Nacional de Defesa do Con-
sumidor (SNDC), integrado por 6rgaos
publicos, como os Procons e o
Inmetro, além das Promotorias de
Justica, Defensorias Publicas, Dele-
gacias de Policia especializadas e Jui-
zados Especiais Civeis, e pelas asso-
ciacOes de consumidores, atualmente
reunidas no Foérum Nacional das
Entidades de Defesa do Consumidor,
criado em 1998 e que congrega mais
de 24 entidades civis de defesa do
consumidor, de mais de 13 estados.

A coordenacdo do SNDC é rea-
lizada pelo Departamento de Pro-tecao
e Defesa do Consumidor (DPDC),
orgdo vinculado ao Minis-tério da
Justica, que tem dentre suas
atribuicées o planejamento, a coorde-
nacdo e a execucao da politica na-
cional de defesa do consumidor, pro-
mover a informacao e incentivar a for-
macao de entidades de defesa do con-
sumidor na esfera privada (associ-
acOes de consumidores) e no ambi-to
da administracdo publica estadual e
municipal (Procons).

Depois de dez anos de vigéncia
do Cédigo de Defesa do Consu-midor,
ja podem ser contabilizados muitos
avancos importantes. Um bom exem-
plo € a ampliacdo do nu-mero de SACs
— Servicos de Aten-dimento ao
Consumidor mantidos pelas empresas,
para informar, receber sugestbes e
atender as reclamacgdes dos consumi-

Um pouco de historia

dores. De 1991, ano em que o Codigo entrou em
vigor, a 1995, o niumero de SACs saltou de 50
para 1.500 . E uma prova de que a postura dos
consumidores e dos fornecedores brasileiros esta
mudando.

O Cdodigo de Defesa do
Consumidor

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) €
uma lei federal (Lei n.° 8.078, de 11 de
setembro de 1990), elaborada pelo Poder
Legislativo e sancionada pelo Presidente da
Republica, que entrou em vigor em 11 de
marco de 1991. O termo "Cdédigo" é empre-
gado as leis que regulam determinado assun-
to de forma mais completa e sistematizada —
outros exemplos sédo o Codigo Civil e o
Cdbdigo Penal. Por isso, pode-se falar em Lei
de Defesa do Consumidor ou Codigo de
Defesa do Consumidor, para se referir a Lei
8.078/90. Ambas as expressdes sdo corretas.
O Cadigo foi elaborado levando em conta a
vulnerabilidade do consumidor. Em outras pa-
lavras, suas normas partem do principio de
gue o consumidor é sempre a parte mais fra-
ca da relagéo de consumo e devem ser inter-
pretadas de modo a garantir o equilibrio nas
relagbes entre consumidores e fornecedores.

13
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Conceitos basicos

P ara compreender como funciona o sistema de

protecdo ao consumidor, é preci- ciso, antes
de mais nada, conhecer o significado de alguns
termos, exatamente como foram defi-nidos no
texto do Coddigo de Defesa do Consumi-dor
(CDC). Séo conceitos essenciais para determinar
se um conflito € ou ndo um problema de consumo
e, portanto, se pode ser solucionado com base
nas leis de defesa do consumidor.

Consumidor

E a pessoa ou empresa que compra, contra-
ta ou utiliza um produto ou servico como desti-
natério final. Em se tratando de uma empresa, ela
s6 pode ser considerada um consumidor quando
compra um produto para uso proprio. Assim, uma
oficina mecéanica é considerada consumidora
guando compra uma mesa para o0 seu escritério,
mas nao é consumidora quando adquire uma
peca para consertar o automoével de um cliente.

E importante observar que os direitos do
consumidor ndo valem apenas para aguele que
adquiriu pessoalmente o produto ou servico.
Uma pessoa que venha a sofrer um acidente
provocado pelo uso de um produto defeituoso
também é considerada um consumidor e tera
seus direitos garantidos por lei.

Fornecedor

E a pessoa ou a empresa que oferece pro-
dutos ou servicos para os consumidores. 1Sso sig-
nifica que todos os que produzem, montam,
criam, transformam, importam, exportam, dis-
tribuem e vendem produtos ou prestam servicos
profissio-nais sdo fornecedores e, portanto,
responsaveis pela qualidade do que oferecem.

Mas, atencdo: nem todos 0s que
vendem alguma coisa podem ser
considerados forne-cedores. Se
alguém adquire um carro usado de
um particular, por exemplo, a compra
nado estara garantida pelo CDC,
porque o vendedor ndo é um comer-
ciante de automaoveis habitual e esta-
belecido e, portanto, ndo pode ser
considerado um fornecedor.

Produto

E toda mercadoria colocada a
venda no comércio. Pode ser um
bem duravel — aquele que nao desa-
parece com O USO, COMO uma casa,
um carro, eletrodomeésticos, brinque-
dos etc. —, ou ndo-duravel — aquele
gue acaba logo ap6s 0 uso, como 0s
alimentos e os produtos de higiene e
limpeza.

Servigo

E qualquer trabalho prestado
mediante remuneracdo, como um
corte de cabelo, o conserto de um
eletrodoméstico ou um tratamento
dentario. Assim como os produtos,
0s servicos também podem ser
duraveis — como a construcdo e a
pintura de uma casa ou a colocacéo
de uma protese dentaria — ou nao-
duraveis — como a lavagem de rou-
pas na lavanderia, os servicos de jar-
dinagem e faxina, que precisam ser
refeitos constantemente. O amplo



conceito de servigo também inclui os
servicos bancarios, os seguros em
geral e os servicos publicos — aque-
les prestados pelo governo ou por
em-presas privadas contratadas pela
ad-ministracdo publica mediante o
pa-gamento de tarifas, como o
fornecimento de energia elétrica,
agua, gas e telefone. E importante
observar que os trabalhos prestado%Eﬂu“ oI
sob vinculo em-pregaticio, ou seja, ¥
quando estao presentes as figuras do
patrdo e do empregado, ndo sdo con-
siderados ser-vicos, para efeito de
aplicagcéo do CDC.

Relacdao de consumo

E toda negociacido realizada
para a aquisicdo de um produto ou a
prestacdo de um servico entre um
consumidor e um fornecedor. A rela-
¢do de consumo ndo depende da
efetivacdo da compra mediante o
pagamento. De acordo com o CDC,
ela ocorre mesmo quando um
fornecedor anuncia a oferta de um«_
produto por meio de folheto ou prop-
aganda ou fornece o orgamento para
um servico a ser prestado.

Mercado de consumo
E onde ocorre a oferta e a
procura de produtos e servigos, ou
seja, onde as relagcdes de consumo
acontecem. Nao precisa necessaria-
mente ser um local fisico, como um
shopping center ou um sup
do, ja que a comercializacéo
pode ocorrer em domicilio,
fone, correio e internet.
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Direitos basicos

# O Cddigo de Defesa do Consumidor reane, em

seus 119 artigos, todos os direitos que pro-
tegem o consumidor contra abusos praticados
pelos fornecedores. Em principio, o consu-
midor ndo precisa conhecer todos os detalhes
da lei. Mas é fundamental que saiba quais séo
seus direitos basicos, pois é deles que se origi-
nam todos os demais.

Os direitos basicos do consumidor estédo sin-
tetizados num Unico artigo do CDC, o artigo 6°,
gue é, na verdade, uma espécie de resumo do
Caddigo. Segundo o art. 6°, todo consumidor tem
direito a:

* Protecdo da vida, saude e seguranca

* Educacéo para o consumo

* Informacéo adequada e clara sobre produ-

tos e servigos

 Protecao contra a publicidade enganosa e

abusiva e métodos comerciais ilegais.

* Protecdo contra praticas e clausulas abusi-

vas nos contratos

* Prevencéo e reparacao de danos patrimo-

niais e morais

* Adequada e eficaz prestacdo de servicos

publicos em geral

* Acesso a justica e aos 6rgdos administra-

tivos e facilitacdo da defesa em favor do

consumidor

Conheca agora um pouco mais
detalhadamente cada um desses
direitos basicos:

Direito a protecao
da vida, saude e
seguranca

E direito do consumidor ter
garantia de protecéo para a sua vida,
saude e seguranca, contra oS riscos
provocados por produtos e servigcos
considerados perigosos ou nocivos.
Isso significa que os fornecedores
devem tomar todas as precaucdes
ne-cessarias quanto a qualidade e
seguranca dos produtos e servicos
gue colocam no mercado, além de
informar claramente na embalagem
guais sdo os riscos que o produto
pode oferecer.

Assim, um fabricante de medi-
camentos, por exemplo, deve asse-
gurar-se de que as embalagens de
todos os seus produtos contenham
uma bula, com informacdes sobre as
contra-indicacdes e os efeitos colat-
erais relevantes das substancias que
contém, para evitar qualquer risco
para o consumidor. A regra vale para
to-dos produtos e servigos potencial-
mente Nocivos ou perigosos, como
bebidas alcodlicas, fumo, agrotoxi-
cos, fogos de artificio, inseticidas,
servico de dedetizacao, etc.
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Quando existe elevado potencial
de risco, 0 governo pode exigir que o
fornecedor comprove que o produto
ou servico esta de acordo com as nor-
mas de fabricacdo. Em alguns casos,
o produto sO pode ser comercializado
depois de passar por um processo de
certificacdo. As cai-xas de fosforos e
as embalagens de alcool, por exemp-
lo, s6 podem ser vendidas se apre-
sentarem a marca do Inmetro junto
com a marca do organismo de certifi-
cacao.

Ha casos em que o risco s6 €&
descoberto quando o produto ou ser-
vico ja esta sendo comercializado. Por
exemplo, descobre-se que uma deter-
minada marca de leite em pé esté con-
taminada. Nesse caso, o fabricante
tem por obrigacdo retirar imediata-
mente todas as unidades distribuidas
no mercado, além de comunicar o
ocorrido aos consumidores por meio de
anuncios publicitérios e relatar o fato as
autoridades competentes.

Em algumas situacdes, o produ-
to ndo precisa necessariamente ser
retirado do mercado. E o caso, por
exemplo, de um fabricante de auto-
moveis que descobre um defeito que
compromete o uso dos cintos de se-
guranga. A solucado, nesse caso, é a
troca das pecas defeituosas de todos
os veiculos vendidos sem nenhum
custo para o consumidor.

Em ambas as situacdes, o for-
necedor é obrigado a fazer o comuni-
cado ao publico, o chamado recall, por
meio da imprensa, radio, televisdo e
anuncios publicitarios, ime-diatamente
apos a descoberta do de-feito. Mesmo
tendo providenciado o recall, o

pnal b~ bk

D m———cy  EF

Direitos basicos

fornecedor ainda ser& obrigado a indenizar o con-
sumidor caso este venha a sofrer algum acidente
provocado pelo produto.

Os consumidores que sofreram danos provo-
cados por produtos e servigcos considerados
perigosos ou nocivos tém o direito a buscar na
justica as indenizacfes adequadas. Isso vale nao
apenas para aqueles que adquiriram o produto ou
servico, mas para toda a coletividade exposta ao
perigo ou que sofreu danos (veja também o topico
Acidentes de consumo, em Direito a prevencao e re-
paragdo de danos patrimoniais e morais, na pag. 29).

Direito a educacao
para o consumo

O consumidor que conhece seus direitos nao
se deixa enganar facilmente, exige produtos e
servicos de qualidade, reclama ao deparar com um
produto ou servi¢co defeituoso e luta quando é prej-
udicado por uma clausula abusiva em algum con-
trato. Ao excluir da sua opcdo de compra aqueles
gue enganam ou causam prejuizos no mercado ou
ao meio ambiente, ele também contri-bui para mel-
horar o nivel das relagbes de consumo, benefician-
do toda a coletividade.

Por esse motivo, o Cddigo estabeleceu que
todo consumidor tem direito a educacéo para o con-
sumo, o0 que tem sido uma grande preocupacao
para as associacbes de consumidores. Elas
investem na elaboracéao de livros, cartilhas e ou-tros
materiais educativos, além de promover campan-
has e a divulgacdo de assuntos de interesse geral
na midia. Mas é preciso mais. O ideal é que a edu-
cacao para 0 consumo comece mais cedo na vida
das pessoas, principalmente no ambiente formal da
escola.

O tema deve fazer parte de diversas disci-
plinas, preparando o aluno para as dificuldades que
encontrara no mercado de consumo. E importante
gue ele aprenda, por exemplo, a verificar a data de
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validade dos produtos, a calcular multas por atraso
de pagamento e a evitar desperdicios que levam a
escassez dos recursos naturais e ao acumulo de
lixo que contamina o meio ambiente.

O fornecedor também deve fazer a sua parte,
disseminando o mais vasto conhecimento do seu
produto ou servico por meio dos Servicos de
Atendimento ao Consumidor, manuais de uso e
cartilhas com dicas para o consumo adequado de
seus produtos e o descarte seguro dos residuos re-
sultantes da sua utilizacao.

Direito a informacao
adequada e clara sobre
produtos e servicos

Os fornecedores tém a obrigagao de fornecer
todas as informacd@es relevantes sobre os produtos
e servicos que oferecem para que o consumidor
possa escolher de forma consciente dentre os di-
versos bens oferecidos no mercado e saber como
utilizad-los adequadamente, sem colocar em risco
sua saude e seguranca. Alguns exemplos de infor-
macodes que devem ser prestadas pelo fornecedor
s&o o preco, a quantidade, a composicéo, o0 prazo

de validade, o modo de conservacéo e
eventuais riscos que o produto ou o
servigo pode apresentar.

A forma como a informacédo é
prestada depende das caracteristicas
de cada produto ou servigo. Os da-dos
importantes sobre o leite, por exemp-
lo, costumam vir na propria embal-
agem do produto. Ja quando o con-
sumidor contrata um servico de
assisténcia meédica, a informacao de-
ve constar ndo apenas do contrato
que é firmado entre as partes mas
também dos folhetos utilizados para a
divulgacao do servigo.

Sempre que o consumidor for
prejudicado em razdo da insuficiéncia,
ou mesmo falta de informacédo, o
fornecedor devera indeniza-lo pelos
danos sofridos. Assim, se uma gestan-
te for lesada porque a bula de determi-
nado medicamento ndo informava

sobre o0s riscos da sua ingestao duran-
te a gravidez, o fabricante do produto
sera responsabilizado por todos os
danos materiais e morais sofridos.

b o



Direito a protecao
contra a publicidade
enganosa e abusiva

e meétodos
comerciais ilegais

O Cadigo de Defesa do Consu-
midor estabeleceu uma série de direi-
tos que protegem o consumidor contra
fornecedores que adotam praticas
coercitivas ou enganosas para au-
mentar suas vendas ou que expdem o
consumidor a situagbes de desres-
peito e até de humilhacdo na cobran-
ca de dividas. O consumidor lesado
por publicidade enganosa e abusiva e
métodos comerciais desleais tem dire-
ito a exigir a suspensédo da préatica ile-
gal e o ressarcimento dos eventuais
danos sofridos. Veja, a seguir, algu-
mas das principais préticas proibidas
pelo CDC.

e Publicidade enganosa

A publicidade é a comunicacdo
dos fornecedores com seus possiveis
consumidores, na qual as empresas
apresentam seus produtos e servigos,
geralmente ressaltando suas melho-
res caracteristicas e mostrando o que
se pode esperar deles. Algumas ve-
zes, no entanto, a publicidade contém
informacdes falsas, que induzem o
consumidor a erros na sua decisao de
compra. E a chamada publicidade
enganosa. Essa prética é proibida pelo
CDC, mas o mercado esta cheio de
exemplos dessa deslealdade, como o
caso da empresa de assisténcia médi-
ca que anuncia um plano de saude
sem caréncias e, na hora de assinar o
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contrato, o consumidor descobre que sé tera
cobertura para doencas pré-existentes depois de
dois anos. Ou do banco que anuncia isencéo de
tarifas no primeiro ano de conta e, ao verificar o
extrato, o cliente descobre que varias tarifas
foram cobradas.

Segundo o CDC, a publicidade é uma espé-
cie de contrato e estabelece um compromisso do
fornecedor perante o consumidor: ele é obrigado
a cumprir 0 que prometeu no anuncio. Caso con-
trario, o consumidor tem o direito de exigir, na
justica, o cumprimento forcado da obrigacéo. Ele
pode optar também pela substituicdo do produto
ou servico por outro equivalente ou ainda
rescindir o contrato e exigir a devolucao do valor
pago, acrescido da devida corre¢cdo monetaria.

O consumidor deve ficar atento também
para a publicidade enganosa por omisséo, aque-
la que esconde alguma informacg&o importante
com o intuito de iludir as pessoas. Um bom exem-
plo é a ética que anuncia descontos de 70% na
compra de lentes de contato a vista, mas deixa de
informar que a oferta sé vale para lentes gelati-
nosas. Nesse caso, o consumidor podera exigir o
desconto para qualquer tipo de lente, ja que o
anuncio ndo informava claramente essa restricao.

e Publicidade abusiva

E considerada abusiva a publicidade que
explora a fragilidade do consumidor, incita o
medo, a violéncia ou qualquer comportamento
prejudicial a saude, a seguranca e ao meio am-
biente. Uma publicidade abusiva seria, por exem-
plo, veicular imagens de criangas destruindo seus
ténis para fazer com que seus pais comprem
novos pares da marca anunciada. Ou ainda, mos-
trar criancas invadindo uma casa durante a noite
para furtar doces fabricados pelo anunciante.

A idéia de publicidade abusiva esta rela-
cionada a valores da sociedade e, por isso, geral-
mente n&o resulta em prejuizo econémico para o
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consumidor. O prejuizo é de carater moral, 0 que
nao significa dizer que o consumidor ndo tem o di-
reito de ser indenizado. Ao contrario, cada vez mais
a Justica admite a indenizac&o por danos morais.
(Para saber mais sobre publicidade enganosa e
abusiva, veja o volume Publicidade e Consumo
desta colecdo “Educacdo para o Consumo
Responsavel”.)

» Métodos comerciais ilegais
Sao proibidos pelo CDC todos os métodos
comerciais que colocam o consumidor em franca
desvantagem, como:
* Impor limites de quantidade sem motivo
justo ou condicionar a venda de um produto
a compra de outro.
* Recusar atendimento a demanda do con-
sumidor havendo estoque disponivel.
e Enviar um produto ou servico sem solici-
tacdo a casa do consumidor.
* Prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia
do consumidor para impor vendas.
* Exigir vantagem excessiva no negécio em
prejuizo do consumidor.
* Nao elaborar orcamentos prévios e exe-
cutar os servi¢cos sem autorizacédo do con-
sumidor.
* Reajustar precos acima do que determina
a lei ou do que foi estabelecido no contrato.
* Nao estabelecer prazo para cumprir a
obrigacao ou prestar o servico.

» Descumprimento da oferta

Toda informacéo contida na oferta, ou seja,
na apresentacdo ou promocao de produtos e
servigos veiculada em qualquer meio de comuni-
cacao, obriga o fornecedor a cumprir 0 que pro-
meteu. Se, por exemplo, um supermercado anun-
cia num folheto publicitario uma oferta de sabéo
em po6 da marca X ao preco Y, valida para o fim de
semana, ele € obrigado a garantir a venda nessas
condi¢cbes a todos os consumidores que se diri-

girem a loja para comprar o produto.
Caso o fornecedor se negue a
cumprir o que prometeu, o consumidor
podera exigir, dentre as trés alternati-
vas abaixo, a que |lhe for mais conve-
niente:
1. O cumprimento forcado da obri-
gacao, nos termos da oferta, de-
vendo para iSsSo recorrer necessari-
amente ao Poder Judiciario;
2. Outro produto ou prestacao de
servigco equivalente;
3. A rescisdo do contrato e a de-
volucao do valor pago, acrescido da
devida corre¢cdo monetaria.

 Abusos na cobranca de dividas
O credor tem todo o direito de
cobrar seus devedores, mas, para
isso, deve procurar 0s meios legais.
Ele jamais pode ameacar ou expor o
consumidor a constrangimento, afi-
xando ou divulgando listas de deve-
dores ou anunciando o atraso de pa-
gamento em publico. O consumidor
tem o direito de exigir o ressarcimento
dos danos patrimoniais e morais que
eventualmente vier a sofrer. Essa
pratica também é considerada crime,
e pode resultar em pena de detencéao
de trés meses a um ano e multa.
Outra pratica comum é manter
0s nomes dos consumidores em
cadastros ou banco de dados. Eles
geralmente sdo organizados por
empresas privadas como o Servico de
Protecdo ao Crédito (SPC) e a
Centralizagédo dos Servigos Bancarios
(Serasa), que reunem informacdes
pessoais e comerciais de um grande
niumero de consumidores. Assim,
antes de concretizar uma venda, 0
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comerciante pode consultar esses
cadastros para verificar se consta
alguma informacdo negativa sobre o
consumidor. Se o consumidor estiver
em débito no mercado, provavel-
mente o fornecedor ndo realizara a
venda, exceto se o pagamento for
feito a vista e em dinheiro.

Os cadastros de consumidores
séo permitidos por lei, mas os érgéos
responsaveis pelas informacdes de-
vem obedecer a algumas regras:

e Dar acesso ao consumidor

sobre seus dados — Sempre

gque desejar, o consumidor
pode conferir se as infor-
mac¢bes que constam em seu
nome estéo corretas; por exem-
plo, o valor da divida, a data em

gue deveria ter sido paga e o

nome do fornecedor que efetu-

ou O re-gistro. Impedir ou difi-
cultar o acesso do consumidor

a tais informacdes é crime.

* Manter informacbes ver-

dadeiras, claras e objetivas —

Os cadastros nao podem man-

ter informacdes falsas, e os

dados devem ser registrados
de forma objetiva, em lin-
guagem de facil compreensao.

» Eliminar informagbes negati-

vas apos cinco anos — As infor-

mac¢des negativas sobre o0s
consumidores nao podem per-
manecer registradas por mais

de cinco anos, mesmo que O

consumidor nédo tenha saldado

0 seu débito.

e Comunicar registro negativo

ao consumidor — O consumidor

tem o direito de ser avisado
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sempre que tiver alguma informacao negati-
va incluida em um cadastro. Essa regra
evita que o consumidor passe por con-
strangimentos, como ter o seu crédito nega-
do ou o cheque recusado na hora de pagar
uma compra. Isso também permite que o
consumidor se defenda antes que o registro
seja efetivado. Suponhamos que ele tenha
saldado a divida um dia antes de receber a
comunicacdo. Nesse caso, 0 consumidor
tem a chance de informar ao fornecedor
responsavel pelo registro ou ao proéprio
orgao cadastral que a divida ja foi paga, evi-
tando a realizacao do registro.

* Corrigir informacao incorreta — Sempre que
encontrar erro nos cadastros, o consu-midor
poderd exigir sua imediata alteracdo. Nesse
caso, o 6rgdo terd um prazo de cinco dias
Uteis para comunicar a alteracdo ao comér-
cio. Deixar de corrigir imediatamente as
informacdes € crime sujeito a pena de seis
meses de detenc&o ou multa.

Cobranca indevida

Muitos consumidores sdo vitimas de co-
brancas indevidas. E o caso da conta de
telefone que traz ligagbes que ndo foram
feitas pelo assinante ou uma fatura em
débito automatico que foi cobrada duas
vezes no mesmo més, ou ainda o plano de
saude que aumentou a mensalidade de for-
ma ilegal. Seja qual for o caso, o CDC
estabe-lece que todo valor cobrado indevi-
damente deve ser devolvido em dobro ao
consumidor, acrescido ainda de juros e cor-
recdo monetaria.

Direito a protecao
contra praticas e
clausulas abusivas
Nnos contratos

Um contrato é um acordo fir-
mado por duas ou mais pessoas ou
empresas. A compra de um produto,
seja uma caixa de fésforos ou uma
bala, constitui um contrato de com-
pra e venda. Quem entra em um
Onibus e paga a passagem esta fir-
mando um contrato de transporte.
Como se V€, para formalizar um con-
trato ndo € necessario assinar ne-
nhum papel. Mas, quando o negécio
envolve um compromisso mais sério,
como a compra de um veiculo ou a
contratacdo de um plano ou seguro
de saude, em geral adota-se a forma
escrita, pois ela traz maior segu-
ranca as partes.

Nesses casos, 0S contratos
devem ser redigidos de forma a
deixar bem claros quais sao os direi-
tos e os deveres de ambas as
partes. Esses compromissos sao
descritos nas clausulas contratuais,
que as partes se comprometem a
respeitar. Antigamente, a pessoa
gue assinava um contrato era obri-
gada a cumprir tudo o que estava
escrito nele, mesmo que as letras fos-
sem muito pequenas, dificultando a
leitura. Somente em casos extremos,
a justica isentava o consumidor dessa
obrigacéo.

Hoje, entretanto, o CDC impbe
uma série de normas que devem ser
obedecidas pelo fornecedor na elab-
oracédo de contratos, bem como esta-



belece a possibilidade de discusséao
das clausulas abusivas, sempre que
houver prejuizo para o consumidor.

e Contrato de adeséao

E o contrato elaborado inteira
e exclusivamente pelo fornecedor.
O consumidor ndo pode discutir as
clausulas — apenas decide se adere
ou ndo ao contrato, que deve ser
apresentado ao consumidor antes
da efetivagcdo do negodcio. Eles
devem ser redigidos de forma clara
e com letras bem legiveis, para faci-
litar a compreensdo. Além disso,
todas as clausulas que restringem o
direito do consumidor deverdo ser
escritas em destaque (com letras
mailsculas, em negrito ou qualquer
outro meio que as diferencie das
demais clausulas), de modo a per-
mitir sua imediata e facil compreen-
s&o. E o caso, por exemplo, de uma
clausula de plano de saude que
informa quais procedimentos médi-
cos o consumidor nao teréa direito de
utilizar, ou daquela que estabelece
um periodo de caréncia, ou seja,
guanto tempo o consumidor tera de
esperar para utilizar o servigo.

e Contratos de crédito

Os contratos de crédito s&o
aqueles que implicam na concessao
de crédito ou financiamento, como o
contrato de cartdo de crédito, de
cheque especial, de financiamento
para aquisicdo de um imovel, etc.
Nessa espécie de contrato, o
fornecedor tem a obrigacao de infor-
mar o consumidor sobre:

Direitos basicos

1. O prec¢o do produto ou servico em moeda
corrente nacional, ou seja, em reais;

2. A taxa de juros de mora, ou seja, 0S juros
gue serao cobrados do consumidor no paga-
mento de prestacdes em atraso;

3. A taxa efetiva anual de juros, que s&o 0s
juros do financiamento propriamente dito,
embutidos nas prestacoes;

4. Acréscimos legalmente previstos. E o
caso, por exemplo, do imposto sobre oper-
acoOes financeiras — IOF, que incide sobre as
opera-¢bes de crédito em geral;

5. O nimero de prestacdes e sua periodici-
dade. Exemplo: seis prestacdes mensais;

6. A soma total a pagar, a vista e com finan-
ciamento, pois sé assim o consumidor po-
der& avaliar a melhor forma de pagamento.
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Ainda em relacdo aos contratos de crédito, o
CDC assegura mais dois importantes direitos ao
consumidor:

1. A multa na hip6tese de pagamento em

atraso nao pode ultrapassar 2% do valor da

prestacao.

2. O consumidor tem direito a reducao pro-

porcional dos juros e demais encargos no

caso de pagamento antecipado. Conside-
rando que 0s juros constituem a remunera-
céo do credor pela concessao do financia-
mento e que 0 montante de juros pago pelo
consumidor varia conforme o prazo de paga-

mento do valor financiado, temos que se o

consumidor decide quitar antecipadamente

a divida, o fornecedor é obrigado a lhe dar

um desconto proporcional.

Para exemplificar, suponhamos que um con-
sumidor financia R$ 5.000,00 junto a um banco,
para a compra de um automoével. O prazo do
financiamento € de 6 meses, a taxa de juros é
igual a 5% ao més e o valor da prestacdo mensal
é de R$1.083,33. Ao final desse prazo, o con-
sumidor tera pago ao credor R$ 1.500,00 a titulo
de juros (5.000,00 x 6 x 0,05), além, é claro, do
valor financiado (R$ 5.000,00). Ora, se no terceiro
més o consumidor decide quitar totalmente seu
débito junto ao banco, o montante de juros devi-
dos, de acordo com a taxa estabelecida, sera de
apenas R$ 750,00 (5.000,00 x 3 x 0,05). O total a
ser pago ao banco sera, portanto, de R$5.750,00
(R$ 5.000,00 + R$ 750,00). Assim, se o consum-
idor ja havia pago duas prestacdes, ou seja, R$
2.166,66, tera que pagar, no terceiro més, a quan-
tia de R$ 3.583,34 (R$ 5.750,00 — R$ 2.166,66),
para se ver livre da divida.

e Clausulas ilegais

Em principio, as partes sao livres para esti-
pular as clausulas que bem entenderem nos con-
tratos. No entanto, as clausulas ndo podem con-

tra-riar as leis existentes. Por exem-
plo: a lei que instituiu o Plano Real
proibe reajuste de prestacdes em
periodo inferior a um ano. Assim,
mesmo que O consumidor tenha
assinado um contrato com uma
clausula que permite o reajuste da
prestacdo em menos de um ano, ele
poderd reivindicar na justica que ela
seja anulada, pois trata-se de uma
clausula ilegal.

e Clausulas abusivas

S&o consideradas abusivas
todas as clausulas que colocam o
consumidor em desvantagem. Um
bom exemplo disso € uma pratica
comum nos estacionamentos. Quan-
do encontrar um aviso de que o esta-
belecimento ndo se responsabiliza
por roubo de objetos deixados dentro
dos carros, fique atento. De acordo
com o CDC, isto é uma clausula abu-
siva e néo livra o fornecedor da obri-

Descumprimento de
contrato

Quando uma das partes ndo cumpre
um dever previsto em contrato, a
outra parte tem o direito de exigir o
cumprimento da obrigagdo. Assim,
uma loja de moveis, por exemplo,
pode recorrer & justica para obrigar o
consumidor a pagar prestacbes em
atraso. Do mesmo modo, o consum-
idor também podera exigir que a loja
cumpra o prazo de entrega previsto
no contrato.
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gacao de arcar com qualquer prejui-
zo causado ao consumidor. Outro
exemplo de clausula abusiva, co-
mum em contratos de assisténcia
meédica, é aquela que limita o tempo
de internacdo do usuario em UTI —
Unidade de Terapia Intensiva — a no
méaximo 15 dias. Caso o consumidor
precise permanecer na UTI por mais
tempo, ele podera exigir a anulagéo
da clausula na justica e fazer com
que o plano de saude arque com
todas as despesas da internacao.
Uma clausula pode ser con-
side-rada abusiva quando:
 Diminui a responsabilidade do
fornecedor ou retira direitos do
consumidor.
» Transfere responsabilidades a
outros ndo envolvidos no contrato.
 Cria obrigacdes absurdas ou
abusivas para o consumidor ou
o0 coloca em situacdo de
desvantagem exagerada.
* Infringe normas ambientais.
 Autoriza o fornecedor a can-
celar ou alterar o contrato uni-
lateralmente.
* Permite ao fornecedor variar o
preco de forma unilateral, por
exemplo, quando o banco alte-
ra, sem comunicar e sem pre-
visao contratual, os precos dos
Servigos.
* Estabelece a perda de valores
ja pagos pelo consumidor quan-
do este venha pedir a resciséao
do contrato.

Direitos basicos

Consumo fora do
estabelecimento
comercial

Sempre que o0 consumidor comprar um pro-
duto ou contratar um servico fora do estabe-
— pela internet, tele-
fone ou em domicilio —, ele ter4d um direito

lecimento comercial

especial. Dentro do prazo de sete dias, ele
tera o direito de se arrepender da compra ou
desistir do negdécio. Nesse caso, 0 consumi-
dor deverd receber de volta as quantias
eventualmente pagas, com a devida cor-
recdo monetaria, inclusive os valores pagos
a titulo de frete. O prazo € contado a partir
da data da assinatura do contrato ou do dia
seguinte ao recebimento do produto ou a
prestacdo do servico, 0 que acontecer por
altimo. Se o término do prazo for um feriado
ou final de semana, ele é prorrogado para o
primeiro dia atil seguinte. Mas, lembre-se:
esse direito ndo vale para as compras feitas
dentro de estabelecimentos comerciais.
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Dicas para compras pela Internet

1. Além do e-mail, procure obter o ende-
reco e o telefone da loja, para que ela seja
localizada caso aconteca algum problema.
As administradoras de cartdo de crédito
também podem ajudar na localizacdo da
empresa,

2. Assegure-se de que todas as informa-
cOes necessarias para a compra/contrata-
cao, tanto em relacdo ao produto/servico
como em relacdo ao procedimento a ser
seguido, estdo disponiveis e apresentam-
se de maneira clara e adequada no site.
Algumas informacdes relevantes sdo a
especificacao correta de quantidade, ca-
racteristicas, composicao, preco, forma de
pagamento e prazo de entrega,

3. Imprima todos os procedimentos reali-
zados para a compra, assim como a con-
firmacdo do pedido, que muitas vezes é
enviada por e-mail. A impressao da tela
gue contém a oferta do produto ou ser-
vico a ser adquirido (caracteristicas, pre-
co, forma de pagamento) também é
importante na hipotese de o fornecedor
descumprir o que prometeu. E importante

solicitar um fax ou uma confirmacao por
escrito de que a aquisicao foi feita;

4. Evite pagamentos antecipados. Se
possivel, opte pelo pagamento contra-
entrega, com cheque ou vale postal. Se a
opcao for o cartdo de crédito, vale consul-
tar a administradora do cartdo sobre a
seguranga dessa forma de pagamento;

5. Cuidado com as promocdes! E sempre
bom fazer uma pesquisa de precos.
Lembre-se também de que o preco do pro-
duto ainda sera acrescido do valor do frete;
6. Ao receber o produto, verifiqgue se ha
alguma irregularidade (como embalagem
aberta ou avariada). Nesse caso, deve-se
recusar a entrega, especificando o motivo,
e contatar a empresa para solicitar o envio
de outro produto em perfeitas condicdes
ou o reembolso da quantia paga.

7. Ao comprar num site estrangeiro, veri-
figue o valor das taxas de importacédo e
frete. Procure saber se a empresa tem re-
presentantes no Brasil, para o caso de
precisar de assisténcia técnica ou para
reclamar de algum defeito.




Direito a prevencao
e reparacao de
danos
patrimoniais e
morais

Os fornecedores tém total
responsabilidade sobre os produtos
e servicos que oferecem e devem
arcar com quaisquer prejuizos que o
consumidor venha a sofrer em
decorréncia de seu uso. Para prote-
ger o consumidor, o CDC estabele-
ceu uma sé-rie de garantias para os
produtos e servigos, assim como
direitos que asseguram a prevencao
e a reparacao de danos.

* Produtos e servicos: as garantias
da lei

Os produtos e servicos néao
podem acarretar riscos a saude ou a
seguranca do consumidor, devendo
ser adequados ao fim a que se des-
tinam (veja Direito a protecdo da
vida, saude e seguranca, na pag.
16). O Codigo também estabelece
direitos para o consumidor que con-
trata ser-vicos ou adquire produtos
com de-feito de qualidade ou quanti-
dade. Independentemente da forma
de aquisicdo, do tipo ou do valor
envol-vido, o direito do consumidor
sera exatamente o0 mesmo, inclusive
em relacdo aos servicos publicos
(veja o Direito a adequada e eficaz
prestacdo dos servigos publicos em
geral, no final deste capitulo), que
recebem o mesmo tratamento.

Direitos basicos

e Produto com vicio ou defeito

Um produto é considerado viciado ou
defeituoso se for improprio ao consumo (como um
alimento deteriorado) ou inadequado ao fim a que
se destina (um ferro elétrico que ndo esquenta)
ou ainda se apresentar qualquer problema que
diminua o seu valor (como um automoével com
defeito de pintura).

Também é defeituoso o produto que nédo
estiver de acordo com as informacdes constantes
do recipiente, da embalagem, do rétulo ou mesmo
da mensagem publicitaria. Assim, o consumidor
gue compra uma televisdo que funciona perfeita-
mente, mas que ndo tem som estéreo, como indi-
cava a publicidade veiculada no jornal, estara
diante de um produto defeituoso ou de uma pu-
blicidade enganosa.

Sao considerados improprios ao consumo
0s produtos com prazos de validade vencidos,

Produtos pré-medidos

As mercadorias ou produtos pré-medidos sdo aqueles
pesados, medidos e embalados pelo fabricante ou revende-
dor sem que o consumidor esteja presente. Eles represen-
tam cerca de 85% daquilo que consumimos — sdo 0s
pacotes de arroz, feijéo, caixas de sabdo em po, rolos de
papel higiénico, etc. Por lei, todos esses produtos devem
trazer impressa a quantidade contida na embalagem. Isso
€ util ndo apenas para orientar os consumidores na hora da
compra mas também para permitir que o Inmetro fiscalize
as empresas, garantindo que a quantidade dos produtos em-
balados seja exatamente a mesma declarada na embal-
agem.

Ao adquirir produtos pré-medidos, é importante que o con-
sumidor:

1. Verifigue se o produto traz a quantidade contida na
embalagem ou em seu corpo;

2. Leia com atencgéo as indicagdes na embalagem e na eti-
queta;

3. Nao se deixe enganar com as mensagens do tipo: tama-
nho-familia, super, grande, etc.;

4. Saiba que os produtos em conserva, em calda ou em
salmoura ndo levam em conta esses ingredientes na indi-
cacdo do peso; e na hora de pesar produtos carneos e
derivados de leite, o peso da embalagem é descontado.
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Instrumentos de
medicao

Sao os dispositivos utilizados para realizar uma medicéo,
comumente empregados no comércio, nas areas de saude,
seguranc¢a e meio ambiente e na definicdo ou aplicacdo de
penalidades (efeito fiscal).

Os mais empregados no comércio sdo as balancas,
hidrémetros, taximetros, bombas medidoras de combusti-
vel. Esses instrumentos séo sujeitos a fiscalizacéo e devem
apresentar selos que identifiquem a validade da ultima veri-
ficacdo. Para se prevenir contra fraudes nas medicdes, é
recomendavel:

1. Acompanhar sempre com interesse a medi¢éo do produ-
to. Essa atitude desestimula uma eventual tentativa de
fraude;

2. Antes de realizar qualquer medicéo, verificar se o instru-
mento parte do zero;

3. Ndo comprar termdmetro clinico se néo tiver a aprovacao
do Inmetro;

4. Ao abastecer o veiculo, ficar atento se a bomba medido-
ra refere-se ao tipo de combustivel desejado e se o instru-
mento marca zero antes de iniciar o abastecimento;

5. Os taximetros devem iniciar a medicao a partir da ban-
deirada e medir continuamente, em valores monetarios
constantes;

6. Evitar taxis que sejam de outro municipio ou que nao
transmitam confianga;

7. Reclamar sempre que se sentir lesado.

adulterados, avariados, falsificados, corrompidos,
fraudados ou ainda aqueles em desacordo com as
normas de fabricacdo, distribuicdo ou apresen-
tacdo. Essas normas séo estabelecidas por alguns
orgaos governamentais. O Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial
(Inmetro), por exemplo, estabelece as normas para
o controle das quantidades dos produtos medidos
e embalados sem a presenca do consumidor.
Quando um produto néo estad de acordo com as
normas do Inmetro, também é considerado vicia-
do, ou defeituoso.

Sempre que um produto apresenta vicio de
qualidade, o consumidor tem direito a exigir que o
fornecedor sane o defeito em 30 dias. Caso o prob-
lema ndo seja solucionado nesse prazo, 0 con-

sumidor pode exigir uma das trés
alternativas abaixo:

1. A substituicdo do produto por

outro da mesma espécie;

2. A restituicdo imediata da

guantia paga, devidamente cor-

rigida;

3. O abatimento proporcional

do preco.

Quando o produto apresenta
vicio de quantidade, ou seja, quando
o conteudo for inferior ao informado
no recipiente, na embalagem, no
rétulo ou na mensagem publicitaria, o
consumidor tem direito a exigir do
fornecedor uma das seguintes alter-
nativas:

1. O abatimento proporcional

do preco;

2. A complementacdo do peso

ou medida;

3. A substituicdo do produto por

outro da mesma espécie;

4. A restituicdo imediata da

guantia paga, devidamente cor-

rigida.

Em relagdo aos produtos com
defeito, € importante destacar que,
quando se trata de produto essencial
(medicamentos, alimentos, alguns
eletrodomésticos, como fogao e
gela-deira) ou quando o defeito com-
prometer a qualidade ou diminuir o
va-lor do produto (por exemplo, um
vei-culo novo com defeito no motor),
o fornecedor néo tera o prazo de 30
dias para resolver o problema, e o
consumidor podera exigir imediata-
mente a troca ou a devolucéo do di-
nheiro pago, ou o abatimento propor-
cional do preco.
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e Servico com defeito

Os servigcos também podem
apresentar diversos vicios de quali-
dade, desde o conserto de um enca-
namento, que volta a vazar dois dias
depois, até agéncias de turismo que
nao cumprem o prometido nos paco-
tes turisticos divulgados em jornais e
revistas.

Para os servicos com defeito, o
fornecedor ndo tem prazo de 30 dias
para solucionar o problema e o con-
sumidor pode exigir, imediatamente,
uma das seguintes alternativas:

1. A reexecucdo do servico,

sem custo adicional;

2. A restituicdo da quantia pa-

ga, monetariamente atualizada,

além de eventuais perdas e

danos;

3. O abatimento proporcional

do preco.

Em relacdo aos servigos publi-

T
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cos, consulte o topico Direito a adequada e eficaz
prestacao dos servicos publicos em geral, no final
deste capitulo.

» Acidentes de consumo

Os acidentes de consumo séo aqueles causa-
dos por um produto ou servico com defeito. Um
caso tipico de acidente de consumo é aquele em
gue uma pessoa compra um carro e, por motivo de
um defeito no freio, sofre um acidente de transito. O
prejuizo para o consumidor, nessa situa-¢ao,
abrange todos os danos materiais, desde despesas
médicas, caso haja feridos, até o conserto do veicu-
lo, e morais, principalmente se houver vitimas
fatais. E o fornecedor terd de indenizé-lo por todos
os danos sofridos.

Um acidente de consumo também pode ser
causado por falta ou inadequacéo da informagéo a
respeito do produto ou servigo. Por exemplo, quan-
do um medicamento nédo traz na bula a adverténcia
de contra-indicacdo em casos de gra-videz, é pos-
sivel que seja consumido por uma mulher gravida e
gue esta acabe perdendo o bebé.

Quando ocorre um acidente de consumo
provocado por defeito de produto, a responsabili-
dade é apenas do fabricante, do produtor, do cons-
trutor ou do importador. O comerciante s6 podera
ser responsabilizado nas seguintes situagoes:

a. se o fabricante, o construtor, o produtor ou

o importador nao puderem ser identificados;

b. se o produto for fornecido sem identificagdo

clara do seu fabricante, produtor, cons-trutor ou

importador;

c. se 0 comerciante ndo conservar adequada-

mente os produtos pereciveis. Seria 0 caso,

por exemplo, de um iogurte que foi malcon-
servado pelo supermercado.

Em se tratando de acidente provocado por
defeito de servico, a responsabilidade sera sempre
da pessoa que executou o servigo, seja ela fisica ou
juridica. E, como vimos anteriormente, as vitimas
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de acidentes de consumo também sdo considera-
das consumidores e tém pleno direito a indenizagéo.

e Prazo para reclamacéao

O consumidor tem prazo para reclamar de
problemas aparentes ou de facil constatacdo em
produtos e servigos. E o que se chama de garan-
tia legal. Esse prazo € de 30 dias para os produ-
tos e servigcos nao-duraveis e de 90 dias para os
produtos e servigos duraveis. A garantia dada pelo
fornecedor — garantia contratual — deve ser soma-
da a garantia legal. Assim, se o fornecedor da um
ano de garantia para um produto duravel, pode-se
dizer que o prazo total de garantia desse bem, em
relagdo a vicios aparentes, € de um ano e trés
meses. Se a queixa nao for feita dentro do perio-
do estipulado, o consumidor fica impedido de exi-
gir seu direito.

Em se tratando de vicios ocultos, aqueles que
s6 sdo percebidos pelo consumidor depois de al-
gum tempo, o Cddigo estabelece que o prazo para
reclamar (de 30 ou 90 dias) tem inicio somente a
partir do momento em que o defeito for detectado.

Por exemplo, o cinto de seguranc¢a que nao
apresenta um funcionamento adequado durante
um acidente ndo poderia ser identificado senao
naquele instante. Como se trata de um produto
duravel, o consumidor tera 90 dias para reclamar
ao fornecedor, contados a partir do dia em que
notou o defeito, mesmo que a garantia contratual
ja tenha se esgotado.

Em caso de acidentes de consumo, 0 prazo
para reclamar os prejuizos eventualmente sofri-
dos é de cinco anos, contados da data em que o
consumidor tomou conhe-cimento do dano e de
sua autoria.

E importante que o consumidor sempre
envie suas reclamacdes por escrito, guardando o
comprovante. (Veja o capitulo 4, Como exercer
seus direitos.)

e Danos patrimoniais e morais

Sempre que o consumidor sofrer
um prejuizo, material ou moral, em
decorréncia da utilizacdo de um produ-
to ou servico, tera direito a ser inde-
nizado. Os danos morais sdo aqueles
gue atingem a imagem, a intimidade, a
honra, a tranquilidade e o nome do
consumidor. Um exemplo bastante
comum de dano moral € a inscricdo
indevida do nome do consumidor em
cadastros de inadimplentes.

Nesse caso, o consumidor tem o
direito de pedir na justica uma inde-
nizagao pelo dano moral sofrido. Além
disso, se o consumidor tiver perdas
materiais, por exemplo, pela impossi-
bilidade de obter crédito e financia-
mento na realizacdo de novas com-
pras ou negocios, ele tera direito tam-
bém a indenizacdo por danos materi-
ais.

E importante entender que a ind-
enizagcdo por dano moral ndo tem
apenas a finalidade de compensar a
vitima pelo prejuizo e pela dor sofri-
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dos, mas também representa uma
sancdo para o fornecedor, visando,
assim, inibir a continuidade da pratica
gue originou o dano.

O CDC prevé também a possibi-
lidade de indenizag&o por perdas coleti-
vas. Esse é o caso, por exemplo, da alta
emissao de gases poluentes por dnibus
gue servem ao transporte coletivo, que
causa danos a toda a coletividade.
Nesse caso, as pessoas prejudicadas
deverao recorrer a justica, entrando com
uma acao coletiva.

Direito a adequada
e eficaz prestacao
dos servicos
publicos em geral

Servigo publico é todo aquele
prestado pelo Governo Federal, Esta-
dual, Municipal ou do Distrito Fede-ral
ou por empresas privadas contratadas
ou autorizadas por meio de con-
cessdes pelo poder publico. O CDC
abrange todos os servicos publicos
prestados mediante o pagamento de
tarifas, como o fornecimento de agua,
energia elétrica, gas e telefonia.

Os servigos publicos devem ser
prestados com qualidade, como qual-
quer outro servi¢o oferecido no merca-
do. Eles devem ser adequados, efi-
cientes e seguros. Além disso, o0s
servicos considerados essenciais, Co-
mo agua e luz, por exemplo, devem
ser também continuos, ou seja, sem
interrupgdes no fornecimento. Com
base nessa regra, existem inameras
decis@es judiciais proibindo as conces-
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sionérias de cortar o fornecimento de agua, mesmo
guando o consumidor esta inadimplente. Nessas
decisbes, a justica entendeu que as empresas
podem cobrar o débito do consumidor, utilizando os
meios legais, mas séo proibidas de suspender o
fornecimento, pois o servico é essencial para a
garantia da qualidade minima de vida do cidadao e
de sua familia.

Portanto, se o 6rgdo publico ou a conces-
sionaria ndo cumprir qualquer uma dessas obri-
gacbes, o consumidor podera exigir seu cumpri-
mento, bem como o ressarcimento de eventuais
prejuizos causados pela mé prestacdo do servigo.
Se, por exemplo, um consumidor tiver seu apare-
Iho de TV danificado por uma sobrecarga na rede
elétrica, ele podera exigir que a empresa reem-
bolse todas despesas com o conserto do aparelho.

Veja, a seguir, os direitos e as responsabili-
dades do consumidor que paga a conta de um
servico publico:
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Direitos:

1. Pedir e receber o servico (luz, agua, esgoto
e telefone), que deve ser prestado sem in-ter-
rupcao;

2. Receber informacdes sobre 0s servicos,
principalmente sobre o aumento de precos;

3. Ser indenizado pela empresa por prejuizos
sofridos com a ma prestacao do servico;

4. Pagar precos maodicos, isto €, que a empre-
sa ndo cobre precos exagerados;

5. Parcelar as dividas quando ndo puder pa-
ga-las por motivo justo;

6. Receber uma conta com informacdes cla-ras
e bem detalhadas;

7. Nao pagar uma cobranca indevida e discuti-

2. Conservar 0s equipamentos
necessarios para a prestacao dos
servigcos, como postes e telefo-
nes publicos;

3. Utilizar o servico de forma
segura e sem desperdicio;

4. Pagar as contas pontualmente;
5. Proporcionar dados corretos e
atualizados a empresa;

6. Guardar as contas ja pagas por
cinco anos;

7. Solicitar segunda via da conta
se esta ndo chegar até a data de
vencimento.

la com a empresa;

8. Reclamar junto as agéncias regulamentado-
ras, como a Anatel e a Aneel, ou aos 6rgaos de
defesa do consumidor;

* Energia elétrica

Em relacdo aos servicos de energia
elétrica, o consumidor tem ainda os
seguintes direitos:

9. Receber aviso antes de ter o0 servico cortado;
10. Receber, em 30 dias, resposta de recla-
magéao que fizer a empresa;

11. Ter abatimento na conta quando houver ma
prestacao do servico;

12. Escolher a data de vencimento das contas
(as empresas tém que oferecer seis datas para
a escolha do consumidor, com intervalo mini-
mo de cinco dias entre elas);

13. Pagar as contas em outros locais, além dos
bancos;

14. Nao ter o nome enviado para banco de
dados de restricdo ao credito;

15. Exigir a devolugéo em dobro das impor-tan-
cias cobradas indevidamente, se a empresa
nao tiver como justificar o erro;

16. Ter privacidade de seus dados pessoais e
nos documentos de cobranca.

* Responsabilidades:

1. Informar a agéncia reguladora do governo
guando acontecer algum problema com a
prestacao do servico;

1. Receber um contrato da empre-
sa;

2. Ser informado previamente se
vai faltar energia;

3. Ser atendido no prazo de trés
dias uteis para ligacéo, se residente
em area urbana, e em cin-co dias
Uteis se em éarea rural, apés a
aprovacao das instalacdes elétric-
as pela empresa;

4. Receber a fatura cinco dias
Uteis antes do vencimento;




5. Receber resposta por escrito
da empresa para suas solici-
tacoes e reclamacdes no prazo
de 30 dias;

6. Ser indenizado sempre que
sofrer prejuizo em razao de de-
feito no fornecimento de energia
elétrica;

7. Em caso de suspensdo do
fornecimento por falta de paga-
mento, o consumidor deve ser
avisado pela concessionaria com
15 dias de antecedéncia.

As empresas que fornecem ener-gia
elétrica tém também o dever de:

1. Instalar medidor e demais
equipamentos de medicdo, bem
como garantir seu adequado fun-
cionamento;

2. Informar previamente o con-
sumidor toda vez que houver
aumento de tarifa.

3. Conservar e manter todas as
suas instalagbes em condicoes
adequadas para uma operacgao
eficiente e permanente;

4. Garantir a qualidade e segu-
ranga do servigo de distribui¢ao;
5. Emitir faturas claras e corretas
por consumo de eletricidade;

6. Fixar em local visivel, nas suas
agéncias de atendimento, tabela
com as tarifas em vigor;

7. Prestar as informacgdes solici-
tadas pelo consumidor, referen-
tes a prestacdo do servicgo, inclu-
sive quanto as tarifas em vigor, o
namero e a data da Resolucédo da
Aneel que as houver homo-loga-
do, bem como sobre os critérios
de cobranca;

8. Restabelecer a ligacdo no
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prazo de 48 horas apoés a solicitagdo do con-
sumidor ou a constatacdo do pagamento.

* Telefonia

O consumidor de servicos de telefonia tem o

direito de:

a.

1. Receber informagéo completa e detalhada
sobre o servico;

2. Receber o servico exatamente conforme foi
estipulado no contrato feito entre a empresa e o
usuario; caso haja alteracdo na prestacédo dos
servigos, deve ser comunicado previamente;

3. Requerer a conta detalhada de todas as lig-
acOes realizadas, sem a cobranca de tarifa;

4. Receber resposta por escrito da empresa
para suas solicitacbes e reclamagdes no
prazo de cinco dias lteis;

5. Trocar o nome do usuéario do servico para
receber faturas e poder paga-las;

6. Solicitar troca de endereco para recebimen-
to da conta;

7. Ter garantia da inviolabilidade e do segredo
de sua comunicacdo pela empresa;

8. Suspender ou interromper 0 servigo presta-
do, quando solicitar;

9. Pedir substituicdo do seu numero telefénico;
10. Nos casos de alteracdo do numero do tele-
fone, ter as ligacbes para 0 numero antigo
interceptadas, para informar o novo nu-mero,
sem 6nus para o usuario.

As empresas de telefonia também sdo obrigadas

1. Atender a solicitacdo de desligamento do
servi¢o por parte do assinante, no prazo max-
imo de 48 horas, gratuitamente;

2. Informar o desligamento do servico por
inadimpléncia com antecedéncia minima de
15 dias, observando as demais regras do
procedimento legal para a suspensao do
servigo;

3. Atender as solicitacbes de desligamento
dos servicos extras prestados pela empresa.
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Direito de acesso a justica
e aos orgaos administra-
tivos e facilitacao da defesa
em favor do consumidor

Quando o consumidor ndo consegue solu-
cionar seu problema diretamente com o fornece-
dor, ele tem o direito de recorrer a justica, inde-
pendentemente do valor do prejuizo sofrido e de
suas condi¢Oes financeiras. Esse direito, garanti-
do pela Constituicdo Brasileira, assegura
assisténcia judiciaria gratuita a todos os cidadaos
que ndo podem arcar com as despesas de um
advogado e/ou com as custas do processo. O
Cdédigo de Defesa do Consumidor nao sé reafir-
mou esse direito como criou uma série de normas
para faci-litar ainda mais o acesso a justica, quan-
do se trata de um problema de consumo.

Ao contrario do que ocorre na Justica Co-
mum, em que a acao deve ser movida na cidade
de domicilio do réu, o CDC determinou que as
acoes envolvendo relacdo de consumo podem ser
ajuizadas na cidade onde o consumidor reside.
Assim, se uma pessoa que mora em Sao Paulo
teve um problema com um hotel localizado em
Fortaleza, no Estado do Ceara, durante suas
férias, ndo precisara se locomover até |4 para
ajuizar a acao e participar de audiéncias, o que
representaria um custo muito elevado para o con-
sumidor. Se ndo houvesse essa regra, provavel-
mente muitos consumidores desistiriam de exigir
seus direitos.

Outra facilidade criada pelo CDC é a inversao
do 6nus da prova, outra regra que so vale para as
acoes que envolvem consumidores e fornecedores.
Como regra geral, quem entra com uma agéo na
justica deve provar os fatos que estd alegando.
Porém, algumas vezes o consumidor ndo tem
condi¢Bes nem conhecimento técnico suficiente pa-
ra comprovar certos fatos, o que o coloca em situa-
céo de desvantagem. Para compensar esse dese-

quilibrio, o juiz pode inverter o 6nus da
prova, ou seja, a obrigacdo de com-
provar os fatos passa a ser do
fornecedor.

Imagine uma situacdo em que
0 consumidor adquire um veiculo
zero quildmetro e, um més apos o
término da garantia contratual, surge
um de-feito grave no motor. O fabri-
cante se defende, alegando que o
problema foi provocado pelo des-
gaste do auto-movel. O consumidor
ndo concorda e decide ir a justica.
Como se trata de um problema
mecénico e ele ndo tem o conheci-
mento técnico ne-cessario para
demonstrar que o defei-to é de fabri-
cacdo, podera requerer ao juiz a
inversédo do 6nus da prova. Nesse
caso, 0 juiz podera exigir que o
fornecedor apresente as provas de
que o defeito ndo € de fabricacéo, e
sim do desgaste natural do veiculo.

A criacdo do Juizado Especial
Civel (JEC), antigamente chamado
Juizado de Pequenas Causas, tam-
bém contribuiu para facilitar o acesso
a justica. O JEC nédo exige a con-
tratacdo de advogado para represen-
tar o consumidor em causas de até
vinte salarios minimos. A presenca
de um advogado sO € obrigatoria
para causas em que o valor envolvi-
do esta entre vinte e quarenta sal&-
rios minimos, que € o limite maximo
para causas no JEC. Assim como
esses tribunais, varios outros 6rgaos
publicos federais e estaduais atuam
na prevencao e na solucdo de prob-
lemas de consumo. (Veja "A quem
re-correr”, no capitulo a seguir.)
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Como exercer
0s direitos de
consumidor

N 0S capitulos anteriores, estu-
damos quais sdo os direitos
assegurados pelo Cdodigo de Defesa
do Consumidor. Neste capitulo, va-
mMOS mostrar, passo a passo, como 0
consumidor lesado deve agir para re-
solver seu problema de consumo.
Dependendo da situagcéo, o consumi-
dor deve recorrer a um ou outro 6r-gao
de defesa do consumidor. Por isso,
veremos também quais sdo esses
orgaos e como eles funcionam.

Primeiro passo:
buscar informacao

Sempre que se sentir lesado, o
consumidor deve, em primeiro lugar,
procurar informacdo e orientacdo
especifica para o seu problema. Essa
€ uma boa maneira de evitar perda de
tempo e, principalmente, gastos
desnecessarios com acdes sem
chance de vitoria nos tribunais.

H& muitos canais aos quais o
consumidor pode recorrer para obter
orientagdo. O mais conhecido é o
Procon, orgao publico de defesa do
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consumidor, presente em todos os estados do
pais. O consumidor pode também recorrer a uma
entidade civil, como o ldec e as demais integrantes
do Foérum Nacional das Entidades Civis de Defesa
do Consumidor. Um advogado também pode aju-
dar.

Segundo passo:
enviar reclamacao por
escrito ao fornecedor

Depois de se informar sobre seus direitos e
se certificar de que o fornecedor, de fato, agiu
errado, € hora de arregacar as mangas e ir a luta.

O proximo passo, entdo, € tentar um acordo
amigavel com o fornecedor. A melhor maneira de
fazer isso € enviar uma carta ou um fax para a
empresa (loja, fabricante, etc.). O consumidor
pode até comecar por um telefonema ou uma con-
versa pessoal, mas, se a situacao se complicar, €
muito importante que os contatos com o fornece-
dor sejam feitos por escrito (veja Modelo de carta
de reclamacéo, na pag. 36), tomando o cuidado de
guardar todos os comprovantes de envio (veja
Como enviar a reclamacao, na pag. 37).

Para efetivar a reclamacgdo, o Codigo de
Defesa do Consumidor da prazos de 30 dias para
defeitos em servigos e produtos nao-duraveis e 90
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dias para defeitos em servi¢cos e produtos dura-
veis, lembrando que, se o defeito for oculto, o
prazo comega a contar a partir do momento em
gue o problema foi evidenciado. Na carta, sempre
determine um prazo para o fornecedor responder
a sua reclamacéao. Assim, se ndo houver respos-
ta nesse periodo, o consumidor deve partir para o
proximo passo, que é recorrer aos o6rgaos de
defesa do consumidor.

E importante lembrar que todos os envolvidos
no fornecimento séo obrigados pela lei a atender a

reivindicagao do consumidor.
Portanto, se uma pessoa adquire um
aparelho de som em uma loja de
departamentos e esse produto apre-
senta algum defeito, ela podera
requerer seus direitos junto a loja que
lhe vendeu o aparelho (comerciante)
ou a empresa que fabricou o produto
(fabricante), pois ambos séo fornece-
dores. Cabe ao consumidor decidir a
guem enderecar sua reclamacao.

Modelo de carta de reclamacao

(Local e data)

A (nome do fornecedor)

A/C (enderecar ao SAC — Servico de
Atendimento ao Consumidor ou a diretoria
da empresa)

erro que cometeu, muitas vezes ela procura
resolvé-lo ou pelo menos fazer um acordo
com o consumidor. Atencao! Guarde sempre
todos os documentos originais, pois eles sao
a prova do seu direito;

4. Solicitacdo: aqui o consumidor deve fazer
sua solicitacao, deixando claro o que deseja
para que o problema seja solucionado (por
exemplo, no caso de defeito do produto,
pode ser a troca do produto ou a devolucao

Prezados senhores,
Eu, (nome), venho a
presenca de V. Sas. para expor e solicitar
0 que segue:

1. ldentificacdo do produto/servico: descre-
va 0 produto ou o servico adquirido (marca,
modelo e ndmero do lote; nimero da nota
fiscal; nome da loja em que foi adquirido o
produto ou contratado o servico, bem como
o do vendedor responsavel pela venda; no
caso de servico, informar o nome do profis-
sional que executou o trabalho, bem como o
local da prestacéo do servico. Enfim, o con-
sumidor deve dar todos os elementos para
que o fornecedor identifique o produto ou o
servico objeto da reclamacao;

2. Relato do fato: em seguida, relate o pro-
blema de forma clara e objetiva;

3. Documentos: € fundamental anexar cé-
pias de todos os papéis que provam as ale-
gacbes do consumidor (nota fiscal de com-
pra do produto ou recibo referente ao valor
pago pelo servico, orcamento, etc.). Na
medida em que a empresa se convence do

da quantia paga);

5. Prazo para resposta: encerre a carta com
o paragrafo abaixo, estabelecendo um prazo
para o fornecedor responder.

Dessa forma, fica a empresa notificada
de que, na falta de solucdo para a pre-
sente reclamacao, no prazo de (inserir um
prazo razoavel para que a empresa aten-
da o pedido), serdo adotadas as medidas
administrativas e judiciais cabiveis.

Atenciosamente,

(Nome e assinatura)

(Cologue aqui o seu endereco e outros
meios para que o fornecedor entre facil-
mente em contato, tais como telefone, fax
e e-mail.)



e Como enviar a reclamacéao

N&o basta apenas fazer a recla-
macao chegar nas méaos do fornece-
dor. E preciso provar que isso de fato
ocorreu, pois s6 assim o prazo de re-
clamacdo serd suspenso enquanto o
fornecedor ndo responder. A suspen-
sao do prazo vale apenas para vicio de
produtos e servigcos. Em caso de aci-
dente de consumo, ndo ha suspensao
do prazo (veja Acidentes de con-sumo,
em Direito a prevencéo e repa-racao
de danos patrimoniais e morais).

Veja, a seguir, quais Sao 0s
meios mais préticos de se obter a com-
provacdo do recebimento da recla-
macao pelo fornecedor:

1. Pelos Correios, enviando a
carta com Aviso de Recebimen-
to (AR);
2. Entregando em mé&os, tendo o
cuidado de anexar uma copia, que
devera ser guardada como proto-
colo de entrega. Ela deve-ra ser
datada e assinada pela pes-soa
gue recebeu o documento;

3. Nos casos mais graves, a re-

clamacé&o pode ser encaminhada

ao fornecedor por meio de um

Cartorio de Titulos e Do-cumen-

tos.

Terceiro passo: recor-
rer aos orgaos de
defesa do
consumidor

Se a reclamagédo ao fornecedor
nao surtir efeito, o consumidor ainda
pode recorrer a 6rgdos de defesa do
consumidor, antes de apelar para a
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justica. Quando se trata de um problema indivi-dual,
sem implicagcbes no ambito criminal, o consumidor
deve procurar o Procon ou uma organizacao civil de
defesa do consumidor. Dependendo do problema,
alguns 6rgdos governamentais também podem aux-
liar. E o caso das agéncias reguladoras, encar-
regadas de fiscalizar alguns servigos publicos.

Se 0 caso envolve a pratica de um crime, 0
consumidor pode procurar uma delegacia de poli-
cia. Alguns exemplos de préaticas criminosas sao:
deixar de comunicar a autoridade competente e
aos consumidores a nocividade ou periculosidade
de produtos ja colocados no mercado, fazer ou pro-
mover publicidade enganosa ou abusiva, impedir
ou dificultar o acesso do consumidor as infor-
macbes em seu nome mantidas em cadastros ou
banco de dados, etc. (para saber mais sobre prati-
cas criminosas, consulte o Cédigo de Defesa do
Consumidor, artigos 63 a 74).

Nesse caso, € importante saber que ndo cabe
a policia resolver o problema para o consumidor, co-
mo obrigar o fornecedor a indenizar 0os prejuizos
causados, mas apenas apurar a existéncia ou néo
de crime, e, em caso afirmativo, punir 0s responsa-
veis de acordo com a pena prevista em lei (em ge-
ral, multa ou priséo dos infratores). Por isso, mes-mo
tendo recorrido a policia, o consumidor devera
procurar o Procon ou a justica para a reparagao dos
danos sofridos (veja A quem recorrer, na pag. 38).

Quarto passo:
recorrer a justica

Até aqui, o consumidor buscou solucionar o
problema de forma amigavel, ou extrajudicial, com
o fornecedor. No entanto, se o problema nao foi
resolvido, o jeito € apelar a justica, o que pode ser
feito de diversas maneiras, conforme o caso.

Nas causas de valor até 40 salarios minimos,
pode-se recorrer ao Juizado Especial Civel (JEC),
onde 0s processos sdo mais rapidos do que na
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Justica Comum. Mas, quando o problema envolve
uma soma maior, 0 Unico caminho é a Justica
Comum. Este também deve ser o caminho dos
consumidores que movem acdes contra os esta-
dos, municipios e seus organismos, mesmo quan-
do o valor da causa é inferior a 40 salarios mini-
mos. E se o problema é com a Unido, uma autar-
qguia (Banco Central, por exemplo) ou uma empre-
sa publica federal (como o INSS), deve-se recorrer
a Justica Federal, onde o processo é ainda mais
demorado, independentemente do valor da causa.
Em breve, entrardo em funcionamento também os
Juizados Especiais Federais, que atualmente estéo
sendo implantados.

Uma alternativa para o consumidor com
renda de até trés salarios minimos por més € a
assisténcia gratuita da Procuradoria de Assis-
téncia Judiciéria (veja A quem recorrer, a seguir).

A quem recorrer

* Agéncias reguladoras

As agéncias reguladoras foram criadas pelo
governo para fiscalizar a prestacdo dos servicos
publicos. Atualmente, ha varias delas em funcio-
namento no pais, para as quais 0s consumidores
podem enviar suas reclamacdes sobre os se-
guintes servicos:

» Telefonia: Anatel — Agéncia Nacional de

Telecomunicacfes

* Energia elétrica: Aneel — Agéncia Nacional de

Energia Elétrica

* Alimentos e medicamentos: Anvisa —

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria

* Planos e seguros de saude: ANS — Agéncia

Nacional de Saude Suplementar

» Combustiveis: ANP — Agéncia Nacional do

Petroleo

» Bancos e seguros: Banco Central do Brasil e

Susep - Superintendéncia de Seguros

Privados

* Procon

E o 6rgdo publico de defesa do
consumidor que atende e encaminha
todo tipo de reclamacdo. O Procon
presta informacé&o e orientagdo ao con-
sumidor, contata o fornecedor para pro-
por uma solucdo amigavel e fiscaliza as
empresas, multando e im-pondo outras
sancdes aquelas que desrespeitam o
CDC. Qualquer consumidor pode
denunciar uma empre-sa que infringe a
lei, mesmo que ele n&o seja vitima dire-
ta da infracdo. Todo ano, os Procons
divulgam o Cadastro de Reclamagdes
Fundamen-tadas, uma espécie de “lista
negra” das empresas que tiveram mais
guei-xas dos consumidores.

» AssociagOes de defesa do con-
sumidor

As associacbes atendem os con-
sumidores de formas distintas. O Idec,
por exemplo, de ambito nacional, orien-ta
seus associados em questbes que
envolvem a aplicacdo do CDC e ajuiza
acOes coletivas em alguns casos. Ha
também outras organiza¢gfes ndo-go-ver-
namentais, de ambito regional, que
atuam na defesa do consumidor. S&o,
por exemplo, os casos do Movimento das
Donas de Casa e Consumidores de
Minas Gerais, com sede em Belo
Horizonte, e a Associacdo de Defesa e
Orientacédo do Cidadédo, em Curitiba.

» Juizado Especial Civel (JEC)
Antigamente conhecido como
Juizado de Pequenas Causas, o JEC é
uma importante alternativa para os con-
sumidores. Seu objetivo é agilizar o
processamento das causas de me-nor
complexidade, que envolvem valores
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até 40 salarios minimos. Além de
mais rapido, o JEC néo exige o recol-
himento de custas judiciais nem o
pagamento de honora-rios advocati-
cios da parte vencedora caso o con-
sumidor venha a perder a causa em
primeira instancia.

Nas causas de até 20 salarios
minimos, o consumidor ndo precisa
de advogado e, quando o processo €
contra pessoa juridica (como ocorre
na maioria dos casos de consumo) ou
guando o fornecedor estiver acom-
panhado de advogado, o consumidor
terd direito a assisténcia judiciaria
gratuita, prestada pelo Estado,
devendo solicita-la logo na primeira
audiéncia.

Se o valor da causa ultrapassar
40 salarios minimos, ainda assim é
possivel recorrer ao JEC, desde que
0 autor da acdo renuncie ao valor
excedente. Em geral, os honoréarios
cobrados pelos advogados séao
menores do que o0s cobrados na
Justica Comum.

Como funciona:

1. Para propor uma agao perante

o JEC, basta recorrer a unidade

mais proxima de sua casa (nor-

malmente situa-se no férum). O

pedido pode ser feito por escrito

(veja modelo de Reclamacao

perante o JEC, no final deste

modulo) ou oralmente. Deve-se
ane-xar ao pedido todos os doc-

umentos que comprovem a

reclamacao: notas fiscais, orca-

mentos, contratos, etc. Também
€ importante ter os dados das
eventuais testemunhas, como
nome e endereco. Caso essas

P S e
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testemunhas nédo se disponham a comparecer
espontaneamente, o autor da acao pode
requerer que elas sejam intimadas, até cinco
dias antes da audiéncia.

2. A seguir, 0 Juizado programa uma primeira
audiéncia de conciliacdo. Se o autor néo
comparecer, 0 processo sera extinto. Se hou-
ver acordo entre as partes, o juiz fara imedi-
atamente a homologacéo, e a sentenca sera
definitiva.

3. Se néo houver conciliagdo, sera marcada
uma audiéncia de instrucdo e julgamento,
guando o juiz ouvir4 as partes e as teste-
munhas, analisara as provas apresentadas e
dard sua sentenca. Nessa audiéncia, a falta
do autor também acarretara a extingdo do
processo; se o réu faltar, os fatos narrados
serdo considerados verdadeiros, a ndo ser
gue o juiz esteja convencido do contrario. A
parte derrotada ndo precisara pagar custas
judiciais ou honoréarios de sucumbéncia
(aqueles que séo estipulados pelo juiz e
pagos ao advogado da parte vencedora).

4. Se o vencido quiser recorrer da deciséo,
devera fazé-lo em dez dias, por intermédio
de um advogado. O recurso sera apreciado
por um colegiado de juizes. Se eles confir-
marem a sentenca, a parte perdedora devera
pagar honorarios de sucumbéncia — 10% a
20% do valor da condenagé&o, mais as custas
do processo.

e Justica Comum

Processa as causas cujo valor excede o teto
dos Juizados Especiais Civeis ou cuja matéria nao
€ acolhida por esse tribunal, como 0s processos
contra o Estado, seus 6rgdos e autarquias. A re-
presentacdo por advogado € obrigatoria, assim
como o pagamento de custas judiciais e hono-
rarios advocaticios pela parte perdedora. Para se
ter uma idéia, as custas iniciais no Estado de S&o
Paulo equivalem a 1% do valor da causa.
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» Justica Federal

Recebe as causas contra a Unido e seus
orga-nismos e autarquias. Como na Justica
Comum, sdo obrigatorios a representacdo por
advogado e 0 pa-gamentos de custas e honorarios
advocaticios.

e Ministério Publico

Formado pelos promotores de justica, atua
apenas na protecdo e defesa de interesses cole-
tivos do consumidor. Quando recebe uma denun-
cia, instaura um procedimento para ouvir o
fornecedor e levantar provas. Quando o MP reco-
nhece que interesses coletivos de consumidores
estdo sendo violados, o problema podera ser

resolvido com um acordo extrajudi-
cial com a empresa. Caso isso néo
ocorra, o MP entra na justica com
uma acao civil publica, visando coibir

a pratica ilegal.

* Procuradoria de
Assisténcia Judiciaria

Presta atendimento juridico gra-
tuito a populacdo carente (em geral
pessoas que ganham até trés salarios
minimos por més), inclusive ajuizan-

do e acompanhando processos.

Modelo de reclamacao perante o JEC

Exmo. Sr. Dr. Juiz Diretor do Juizado
Especial Civel de (localidade)

(deixar espaco de 10 linhas)

(nome, nacionalidade, estado civil, profis-
sdo, numero do RG e do CPF), residente e
domiciliado (inserir enderego), vem propor a
presente RECLAMACAO em face de (nome
do fornecedor), situado (endereco do fornece-
dor), pelos motivos abaixo:

(Relatar o fato de forma clara e sintética.
Exemplo: no caso de vicio, identificar o pro-
duto/servi¢o adquirido, bem como o proble-
ma apresentado; no caso de danos morais
e/ou materiais sofridos em razdo de defeito
do produto/servigo, especificar os prejuizos
morais e/ou materiais).

Assim sendo, requer a V. Exa. a citagéo do
réu para comparecer a audiéncia de concili-
acdo a ser designada e, querendo, oferecer
sua contestacdo oportunamente, sob pena de
serem considerados verdadeiros os fatos ale-
gados, esperando que ao final o pedido inicial
seja julgado procedente, condenando-se o réu
a (in-serir o pedido — o0 que vocé deseja que a

justica determine. Exemplo: no caso de vicio, a
substituicdo do produto por outro da mesma
espécie, a restituicdo da quantia paga ou o
abatimento do prec¢o; no caso de danos materi-
ais e/ou morais sofridos em razdo de defeito de
produto/servi¢co, a condenacdo do fornecedor
no pagamento de indeniza¢do; no caso de
cobranca indevida, a devolugéo do valor pago
em dobro).

Requer também seja prestada assisténcia
judiciaria, nos termos do art. 92, I, da Lei no
9.099/95. (Incluir este pedido caso o fornece-
dor seja pessoa juridica ou firma individual e
vocé deseje ser representado por advogado
da assisténcia judiciaria do Estado.)

Da-se a causa o valor de R$ (inserir o valor
envolvido).

Nestes termos, pede deferimento.

Local e data

(nome e assinatura)

Lembre-se: se vocé possuir documentos que
comprovem suas alegacdes, tire xerox e
anexe a reclamacdo. Isto refor¢ca a veraci-
dade de sua reclamacéo, aumentando suas
chances de vit6ria no processo.
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Responsabilidades do consumidor

Responsabilidades
do consumidor

C omo vimos, os direitos do con-
sumidor s&o fundamentais pa- ra
o equilibrio das relagbes de consu-
mo. Mas, para que haja uma cons-
tante evolucéo desses direitos e me-
Ihoria da qualidade de vida em geral,
€ preciso que cada consumidor faca
a sua parte.

Ao contrario do que pode pare-
cer a primeira vista, o consumidor
tem em suas maos um poder
enorme: o poder de escolha. Sua
atuacdo no mercado de consumo
pode ter refle-xos positivos ou nega-
tivos sobre a economia, o0 meio ambi-
ente e o comportamento das empre-
sas e dos go-vernos. Portanto, é
responsabilidade de todo consumi-
dor usar esse poder ndo apenas em
seu proprio beneficio, mas para o de
toda a coletividade.

Veja a seqguir quais sao as princi-
pais responsabilidades do consumidor:

» Usar o poder de escolha de

forma consciente. O consumi-

dor tem o dever de utilizar seu
poder de escolha para coibir
abusos, encorajar o comporta-

mento ético das empresas e

proteger o meio ambiente. Um

consumidor que se recusa a

adquirir um ténis fabricado com

mao-de-obra infantil ou um pro-

pnal b~ bk

o ST m———c

duto fabricado por uma industria que polui o
meio ambiente certamente estar4 con-
tribuindo para acabar com essas praticas.

* Contribuir para o consumo sustentavel. Em

outras palavras, isso significa consumir o

gue for necessario, preservando a natureza

para que nao faltem recursos para as gera-

¢Oes futuras. Uma forma de contribuir para o

consumo sustentavel é escolher produtos e

servigos cuja fabricacdo ou execucdo nao

sejam prejudiciais a natureza.

Outra medida importante é evitar o consu-
mismo desenfreado, que esgota rapidamente os
recursos naturais. Alguns desses recursos, como
a agua, estao em franco processo de esgotamen-
to. Para se ter uma idéia, cerca de 250 milhdes de
pessoas, distribuidas em 26 paises, ja enfrentam
escassez de agua. Estima-se que no ano 2010,
cerca de 71% da populacdo mundial sera afetada
pela falta de agua potavel.

Com pequenas atitudes no dia-a-dia, como
evitar banhos demorados e escovar os dentes
com a torneira fechada, o consumidor estara con-
tri-buindo para que as geracdes futuras também
possam usufruir desse bem essencial a vida.

Outra boa maneira de colaborar para o con-
sumo sustentavel é reduzir a quantidade de lixo
descartada, que representa uma séria ameaca ao
meio ambiente. Para isso, 0 consumidor pode
contribuir de diversas maneiras: evitar o des-
perdicio, a compra de produtos cujas embalagens
demoram mais a se decompor e dar preferéncia
aos mate-riais reciclados.
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Direitos do consumidor
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Para saber mais sobre consumo sustentavel,

consulte o volume Meio Ambiente e Consumo, des-ta
colecdo “Educacdo para o0 Consumo Responsavel”.

* Exigir nota fiscal. A nota fiscal ndo é apenas
um comprovante de compra, que 0 consumi-
dor pode precisar na hora de trocar uma mer-
cadoria com defeito ou de requerer seus dire-
itos na justica. Ao emitir a nota fiscal, o
fornecedor é obrigado a recolher aos cofres
publicos o imposto relativo ao negécio realiza-
do. Toda vez que um fornecedor deixa de dar
uma nota fiscal, ele estara sonegando impos-
tos, ou seja, embolsando um dinheiro que
deveria ser usado pelo governo para constru-
ir escolas, hospitais, rodovias, etc. Portanto,
exigir a nota fiscal € um dos meios mais efe-
tivos de contribuir para a me-lhoria de vida da
coletividade.

» Participar de entidade de defesa do con-
sumidor. Como vocé ja péde perceber, o con-
sumidor tem um grande poder em suas maos.
Agora imagine quando varios consumidores
se unem numa causa em comum. Quando um
consumidor participa de um grupo ou associ-
acdo de defesa do consumidor, ele esté fort-
alecendo o movimento de defesa dos con-
sumidores e contribuindo para a melhoria da
gualidade de vida de todos os cidadéos.
Quanto mais pessoas contribuem para uma
associacao de consumidores, seja com traba-
lho voluntario ou com dinheiro, mais forta-leci-
da ficara a associacao para lutar pelos inter-
esses do consumidor. Por exemplo, o aumen-
to do numero de membros de uma associagao
permite a contratacdo de novos funcionarios
e, consequentemente, a amplia-¢édo do trabal-
ho desenvolvido. O mesmo acontece se a
entidade recebe a contribuicdo de seus mem-
bros na execucdo de determinada tarefa ou
ainda na sua administracéo.

* Lutar por direitos violados. Toda
vez que um consumidor luta
pelos seus direitos, ele esta con-
tribuindo para a melhoria dos
direitos de todos os demais con-
sumidores. Ao perceber que os
consumidores estdo cada vez
mais bem informados e exi-
gentes, os fornecedores vao sen-
do for¢cados a abandonar as pra-
ticas lesivas e a respeitar os di-
reitos estabelecidos pelo Cdadigo
de Defesa do Consumidor. Ou-
tro recurso que tem surtido um
bom efeito sdo as reclamacgdes
de consumidores publicadas em
jornais e revistas. Muitas ve-zes,
isso € o suficiente para fazer
com gque a empresa mude de ati-
tude. Atualmente, muitas delas
ja perceberam que sé tém a
perder quando sua imagem é
machada no mercado.
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livros, revistas
e publicacoes

Codigo de Defesa do Consumidor ao seu

alcance, Sdo Paulo, Idec, 1997.

Traz o texto do Cdédigo de Defesa do
Consumidor, anotado e exemplificado,
artigo por artigo, pelo Idec.

Direitos do Consumidor, Hélio Zaghetto

Gama, Rio de Janeiro, Ed. Forense, 1997.
O autor faz um estudo detalhado dos dire-
itos do consumidor estabelecidos pelo
Cédigo de Defesa do Consumidor.

Direitos do Consumidor de A a Z, Sao Paulo,

Idec, 22 Edicdo Revisada e Atualizada,
1999.

Guia em ordem alfabética com solugdes
para os problemas mais freglientes do
consumidor. Inclui também o texto do
Cdédigo de Defesa do Consumidor (Lei
8.078/90), os enderecos de 0Orgdos de
defesa do consumidor e alguns modelos
de carta para o consumidor reclamar.

Guia do Consumidor — Planos de Saude, Sao

Paulo, Idec, 22 Edicdo Ampliada e
Atualizada, 2000.

O guia trata das novas regras aplicaveis
aos contratos de planos e seguros de
salde, impostas pela Lei 9.656/98, seus
problemas e recomenda¢Bes para 0s
consumidores. Traz ainda um glossario
com 0s termos mais usados em con-
tratos de assisténcia médica, o texto da
lei, assim como de resolu¢des do Con-
selho de Salde Suplementar (Consu),
da Agéncia Nacional de Saude Suple-
mentar (ANS) e de portarias da Secre-
taria de Direito Econdmico do Ministério
da Justica, modelos de carta para o con-
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sumidor reclamar e enderecos Uteis.

Guia dos seus direitos, Josué Rios, Ed. Globo, Sdo Paulo,
1999.
Informagbes e orientacdo sobre os direi-tos dos
cidaddos de modo geral, incluindo os direitos do con-
sumidor.

O que é Defesa do Consumidor, Cole¢éo Primeiros Passos,
Josué Rios, Marilena Lazzarini e Vidal Serrano Jr., Sdo
Paulo, Ed. Brasiliense, 12 edi¢&o, 1994.

Sites na internet

www.anatel.gov.br — No site da Agéncia Nacional de Tele-
comunicacdes (Anatel) ha informagdes sobre a estrutura,
o funcionamento e noticias da agéncia, legislacdo e
respostas para as duvidas mais freqiientes dos consumi-
dores sobre os servi¢os de telecomunicagoes.

www.aneel.gov.br — O site da Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel) contém informagdes sobre a estrutura, o
funcionamento e noticias da agéncia, o cadastro das
empresas de energia elétrica que atuam no pais e as tari-
fas cobradas por elas.

www.anp.gov.br — O site da Agéncia Nacional de Petréleo
disponibiliza dados sobre a estrutura e o funcionamento
da agéncia, a legislacdo sobre combustiveis e dados
estatisticos.

www.ans.saude.gov.br — A Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS) é um 6rgdo do Ministério da Saude,
responsavel pela fiscalizagdo das empresas de planos e
seguros saude. No site € possivel consultar a legislagcao
aplicavel ao setor, esclarecer dividas e obter informagdes
relativas aos reajustes de preco praticados pelas empresas.

www.bc.gov.br — O site do Banco Central do Brasil traz a le-
gislac@o aplicavel aos bancos, esclarece duvidas sobre
servi¢cos bancarios, financiamentos imobiliarios, cheque,
cartdo de crédito, consércio e informagdes enconémicas
em geral. H4 também uma area dirigida especialmente a
estudantes.
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www.consumersinternational.org — A Consumers Internatio-
nal (Cl) é uma entidade ndo-governamental que apdia e
congrega as organizacdes de defesa do consumidor de
todo o mundo. O site traz informacdes sobre a historia
da Cl, publicacdes, relatérios anuais das atividades
desenvolvidas e lista das entidades associadas, com e-
mail e site na Internet, quando existente.

www.consumidoresint.cl/ — O site do escritério regional da
Cl para América Latina e Caribe traz os programas
desenvolvidos pela entidade, informagdes sobre ali-
mentacao, educacdo para 0 consumo, economia, meio
ambiente e consumo, servigos publicos, bem como a
lista das organiza¢bes associadas, com endereco, e-
mail e site na Internet, quando existente.

www.idec.org,br — O Site do Instituto Brasileiro de Defesa
do Consumidor (ldec) orienta e informa os consumi-
dores sobre os seus direitos, promove campanhas pela
melhoria das relagdes de consumo no pais e publica
testes de produtos e servigos.

www.adoc.com.br — Site da Associacdo de Defesa e
Orientagdo do Consumidor, do Parand. Orienta e
defende os consumidores do Parana.

www.africanet.com.br/mdecmg - Site do Movimento das
Donas de Casa e Consumidores de Minas Gerais.

www.in.gov.br — Site da Imprensa Nacional. Permite obter
copia de textos de leis e outras normas federais.

www.inmetro.gov.br — O Site do Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizagcdo e Qualidade Industrial
(Inmetro) traz informagbes sobre os programas que 0
Instituto desenvolve para aumentar a produtividade e a
gualidade dos produtos e servi¢os, com respeito aos
direitos dos consumidores.

www.mj.gov.br/dpdc — Site do Departamento de Protegdo e
Defesa do Consumidor, vinculado ao Ministério da Justica.
Traz informacdes sobre a estrutura e o funcionamento do
orgao, eventos relacionados a defesa do consumidor,
enderecos dos Procons municipais e estaduais de todo o
pais, bem como das associa¢gfes que compdem o Férum
Nacional das Entidades de Defesa do Consumidor.
Contém ainda a legislacdo que trata da defesa do con-
sumidor, publicacdes editadas pelo 6rgdo e informacées
sobre recalls realizados por empresas brasileiras.

www.procon.sp.gov.br — No site da Fundacéo Procon/SP, os
consumidores podem encontrar as respostas para as

davidas mais freqlientes, conhecer a
histéria do movimento de defesa do con-
sumidor no Brasil e no mundo, fazer
consultas online, consultar a lista negra
de fornecedores e acompanhar as varia-
¢Oes do preco da cesta basica na cidade
de S&o Paulo. O site também traz carti-
Ihas com orientacdo sobre diversos
assuntos, como alimentos, condominio,
locacdo, planos de salde e servigcos
bancérios.

www.susep.gov.br — No site da Superinten-

déncia de Seguros Privados, ha infor-
macdes sobre a estrutura e o funciona-
mento do 6érgdo, bem como sobre a le-
gislagédo que regula o setor.
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Dreitos do cpnsunilgor

m defesa do consumidor

» Entender o contexto em que surgiu o0
movimento de defesa do consumidor
no mundo.

» Conhecer a historia da defesa do con-
sumidor no Brasil.

» Compreender a importancia do C6-
digo de Defesa do Consumidor.

Y - - e & B e R

Atividade 1

Dividir a classe em duplas. Cada
dupla devera fazer uma lista de artigos
(no minimo 10) que deveriam constar
do Cddigo de Defesa do Consu-
midor, levando em conta a vulnera-
bilidade do consumidor. Verificar se
0s artigos propostos estao no préprio
Caddigo. Caso nao se encontrem, dis-
cutir com o professor e com a classe.
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Clareza dos termos do Cédigo de Defesa do Consumidor
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Codigo de Defesa di
Consumidor

» Compreender os termos basicos que
estdo no Codigo de Defesa do Con-
sumidor: consumidor, fornecedor, pro-
duto, servico, relacdo de consumo,
mercado de consumo e Cadigo de
Defesa do Consumidor.

» Entender o papel das leis de defesa
do consumidor.

e 2 T

Atividade 1

Dividir a classe em pequenos grupos. Cada
grupo devera levantar hipoteses e discutir o papel
dos diferentes “personagens” na relacao fornece-
dor/consumidor, como, por exemplo, eletricista,
crianca, concessionaria, feirante, dona de casa,
supermercado, fabrica de refrigerante, adoles-
cente, mae, cabeleireiro, confeccdo de calca
jeans, paciente, fregués, médico, loja de som, etc.
Conforme a realidade local, a lista podera ser
modificada. Depois disso, o professor retne a
classe para a tarefa de caracterizar o papel de
consumidor e o papel de fornecedor, conscienti-
zando os alunos de que essa relacdo sempre se
faz por meio de um produto ou servigo.
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* Reconhecer os direitos do consumi-
dor em relacdo a um produto adquirido.
» Conscientizar os alunos sobre o pa-

pel que os consumidores exercem em
nossa sociedade.
» Conhecer a existéncia dos servigos

publicos necesséarios na nossa socie-
dade e avaliar o seu funcionamento.

Atividade 1

O professor pede aos alunos que
anotem os produtos que consomem
durante um dia e que tragam rotulos
de alimentos, de produtos de higiene
pessoal, embalagens, bulas de
remédios, folhetos, manuais de
eletro-eletrbnicos e contas de luz,
agua ou telefone.

Divididos em grupo, os alunos vao
diferenciar os produtos e servi-cos
duraveis (que ndo desaparecem
quando utilizados da primeira vez,
por exemplo, eletrodomésticos, vei-
culos e roupas) dos produtos e ser-
vicos nao-duraveis (que desapare-
cem imediatamente apOs 0 uso: por
exemplo, alimentos ou servigos co-
mo hospedagem e transporte). Em
seguida, cada grupo vai analisar 0s
rétulos e os manuais dos produtos e
anuncios ou qualquer informacgéo
sobre servicos. Que tipos de dados
estdo escritos? Quais as infor-
macbes dadas aos consumidores?
Falta alguma informacao?

Depois disso, 0 grupo troca 0s
dados obtidos, procurando encontrar
alguns critérios comuns presentes
nos produtos e servicos pesquisa-
dos que auxiliam o consumidor
(modo de uso, ingredientes, telefone
de contato com o fabricante, cuida-
dos, origem, como conservar o pro-
duto, garantias na prestacdo de
servigos, informagdes nas contas de
luz, agua ou telefone).
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Atividade 2

O professor seleciona em jornais
ou na internet algumas "cartas de
leitor" com reclamacdes de contas
de telefone, produtos que nao foram
entregues, servicos malfeitos, pra-
zos vencidos, etc., e distribui para a
classe. Em seguida, pede que mon-
tem uma dramatizacdo prevendo
finais diferentes: pro-fornecedor, pro-
consumidor e bom para ambas as
partes.

IO

Atividade 3

Fazer a dramatizacdo de um julga-
mento de um acidente de consumo (a
ser escolhido pelo grupo).
Represen-tar a posicdo do consumi-
dor lesado, do fabricante, das orga-
nizacdes de defesa do consumidor,
do juri e do juiz.

Conheca os seus direitos

Atividade 4

O professor propde, de licdo de casa, gue 0s
alunos analisem as propagandas veiculadas nos
diferentes meios de comunicacdo, prestando
atencédo a forma como apresentam o produto, aos
apelos, as vantagens propostas ao consumidor e
a veracidade das informacfes dadas. Em classe,
os alunos Iéem e comentam o trabalho realizado
em casa.

IO A

Atividade 5

O professor divide a classe em grupos. Os gru-
pos vao pesquisar os tipos de servicos publicos
(transporte, saneamento, eletricidade, telefone,
agua, coleta de lixo) que sao oferecidos ao bairro
da escola, como é o funcionamento, quais sao as
deficiéncias e qualidades apresentadas, que ou-
tros servicos seriam necessarios para suprir as
caréncias do bairro, quals sao os direitos e obri-
gacOes dos usuarios, avaliar a situacédo dos con-
sumidores com relacdo aos servicos publicos. O
trabalho sera apresentado e discutido com a
classe toda. Se os alunos quiserem, poderéo
fazer um painel na escola que lance luz sobre os
servi¢os publicos do bairro.

IO A
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» Conhecer as medidas que devem ser
tomadas quando o consumidor se sen-
tir lesado.

» Entender a importancia dos 6rgaos

de defesa do consumidor.

TS L v = - o

Atividade 1

Levantar historias com os fami-
liares de situacbes em que foram
lesados como consumidores, quais
foram as atitudes tomadas em
relacdo ao fato e o que poderiam
fazer com as novas informacgdes obti-

Y - - e &

D TR L L - = A

Atividade 2

Fazer uma redacdo de um andn-
cio de uma empresa comunicando a
retirada de seus produtos do merca-
do, pois foi descoberto um defeito
gue coloca em risco a seguranca dos
consumidores.
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Conheca os seus

L Y T . ¥ . B e o

Atividade 1

Para que os alunos entrem em
contato com a importancia da nota
fiscal, o professor langca uma pergun-
ta para a classe: “O que é nota fiscal
e para que serve?”

O professor traz notas fiscais de
diferentes procedéncias e analisa 0s
dados contidos na nota: o numero de
inscricdo, espaco para descricao do
produto e valor.
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Atividade 2

O professor e os alunos selecio-
nam duas historias dos alunos ilus-
trativas dos prejuizos causados ao
consumidor. Em pequenos grupos,
os alunos discutem as diferentes for-
mas de solucionar os problemas
colocados. Dessas discussoes, reti-
ram-se alguns direitos e deveres do
consumidor. Como exemplo, pode-
mos imaginar a seguinte situacao:
um consumidor reclama da curta
duracédo de uma bateria e recebe do
fabricante uma adverténcia de que
ele ndo utilizou o recarregador con-
forme o recomendado no manual. O
dever do consumidor que pode ser
extraido desse caso é: ler os manu-
ais de utilizacdo dos produtos.
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Conheca os seus deveres

» Conhecer os direitos do consumidor.
* Atentar para o fato de que o consum-
idor tem o poder de escolha dos pro-
dutos.

» Saber que o consumidor pode agir
em beneficio da coletividade.

Atividade 3

Convidar um representante de
uma organizacgao civil de defesa do
consumidor, do Ministério Publico,
do Procon ou do Juizado Especial
Civel para contar sua experiéncia
nas questfes de consumo.
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Direitos do consumidor
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das situacbes abaixo, desen-

' volver o tema selecionado, pOSi-
cionando-se e utilizando o con-
tetdo aprendido.

1. “Wocé passou uma pomada
gue dizia resolver o problema da
acne em poucos dias. Depois de
um més o problema persistia...”

2. “Vocé comprou um aparelho
de som. Empolgado, entrou em
casa, colocou o manual de lado
e ligou o aparelho. O Cd player

| ndo funcionou...”

3. “Vocé quebrou o pé jogando
futebol. Depois de dois me-ses
de gesso, Vvocé descobre que
sua perna ficou um pouco mais

| curta que a outra, porque 0 0SSO
calcificou errado...”

4. “Vocé passou mal, depois de
comer um cheese-bacon com

| maionese...”

L]
i" Apoés terem trabalhado as questdes refer-
- entes aos direitos e deveres do consumidor,
os alunos determinam como informar a

comunidade escolar sobre o assunto estu-
dado, pensando em tépicos para cartazes,
informacdes que consideraram mais rele-
vantes e a lista de instituicbes para recorrer
em caso de necessidade.
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Na sala de aula

Direitos e responsabilidades do consumidor

Lingua Portuguesa

TR TR T, TR TR T

« Leitura, redacgéo e interpretacdo de textos.

« Compreenséo de contratos.

» Redacao de anuncios.

» Conhecimento do papel do consumidor e do papel do fornecedor.

* Leitura de manuais de instrucao.

* Leitura e andlise das "cartas do leitor".

 Andlise de propagandas.

* Leitura de embalagens, avaliacao da garantia e identificacdo de simbolos.
* Leitura dos Direitos e Responsabilidades do Consumidor.

Matematica

* Estimativas de quantos familiares dos alunos ja foram lesados como consumidores.

» Observacéo e célculo dos precos, ofertas e formas de pagamento, incluindo analise de juros
«Verificar a relacao entre preco e peso ou medida e fazer comparacoes.

Ciéncias Naturais

g

 Andlise dos acidentes de consumo em sua regido.
» Defesa da saude e seguranca do consumidor.

Historia
» Conhecer o histérico do movimento de defesa do consumidor no Brasil e no mundo.
 Reflexdo sobre o papel do consumidor na sociedade contemporanea.

Geografia
 Pesquisa sobre a atuacao dos 6rgaos de defesa do consumidor em sua regiao.
« Identificar os servigos publicos disponiveis em seu bairro.

Artes

.

* Criacéo de textos e anuncios.
» Confeccéo de cartazes.
 Realizacdo de dramatizaces.
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kk A justica ndo é apenas uma vir-
tude, mas a soma de todas as
. b
virtudes.

Aristoteles, em Etica a Nicomaco,
século IV a. C.

A ética estuda que atos sao
corretos ou incorretos, justos
ou injustos, bons ou maus. A
ética, enfim, estuda o Bem.

Joaquin Clotet, em Uma introdugéo ao

tema da ética, 1986
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Etica no consumo

Introducao

Y 4

Etica, palavra que vem do grego ethikos, é a
arte de tornar bom aquilo “que é feito (opera-
tum) e quem o faz (operantem). Os antigos gre-
gos e romanos tinham principios que permea-
vam as ac¢Oes de cada cidadao: viver honesta-
mente, 0 que significava comportar-se na socie-
dade com lealdade e retiddo, ndo causar danos
aos outros e dar a cada um o que é seu.

Tais principios estdo hoje debilitados em
razdo do individualismo e do consumismo exa-
cerbados que regem o mundo contemporaneo e
acabam valorizando as vantagens pessoais em
detrimento do coletivo, a reducdo das relacdes
sociais, a violéncia, a criminalidade, a corrupgéo,
a auséncia de regras e a transgressdo. Nesse
cenario, impera a auséncia de ética e de valores.

Sobretudo nos paises onde existem agudas
desigualdades sociais, como € o caso do Brasil,
sdo frequentes os padrdes nao-éticos de pro-
ducédo e consumo: negligéncia e/ou violacado dos
direitos dos trabalhadores e dos consumidores,
exploracdo do trabalho infantil e infanto-juvenil,
discriminacdo, desobediéncia as leis e cdédigos,
entre outros. Como cidadaos, devemos combater
essas atitudes, optando sempre pelos principios
éticos e solidarios, direcionados a construcéo do
bem co-mum, no sentido de recuperar o trabalho
socialmente til e justo, o desenvolvimento sus-
tentavel e a obediéncia as leis.

Na esfera das relagbes de consumo ha um
grande espaco para influir nessa realidade,
desde que o consumidor tenha consciéncia e
decida-se a usar o seu poder de compra, apoian-
do produtos e empresas que atuem com ética e
responsabilidade social.
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O papel ético do
consumidor

‘ omprar eticamente significa que o
consumidor faz suas escolhas de

compra de forma cons-ciente, recu-
sando os produtos e ser-vigos pro-
duzidos por empresas que nao
atuem de forma ética na socie-dade
— 0U seja, nao respeitam leis de pro-
tecdo ao consumidor, ao meio ambi-
ente e trabalhistas, entre outras.

A empresa ética (ou social-
mente responsavel) é aquela que,
além de fazer bons produtos e de
prestar bons servicos, adota princi-
pios éticos nos relacionamentos
mantidos com seus administradores,
empregados, clientes, fornecedores,
concorrentes, governo e comunida-
des. Assim, sua responsabilidade vai
além da obrigacdo de respeitar as
leis, pagar impostos e observar as
condicbes adequadas de seguranca
e salde para os trabalhadores. Ela
precisa se debrucar sobre os proble-
mas sociais existentes, assumir 0s
desa-fios do desenvolvimento e
atuar di-retamente na construgéo de
uma so-ciedade justa. Segundo o
soci6logo Carlos Alberto Rabaca,
“ndo basta a empresa fazer bem, ela
precisa fazer o bem”.

Um exemplo conhecido é o de
um grupo de consumidores norte-
americanos gque organizou o boicote

ao ténis Nike, a maior companhia de ténis do
mundo, porque as fabricas licenciadas por ela, na
Indonésia, haviam infringido 12 leis nacionais,
incluindo as que regem salario minimo, trabalho
infantil, hora-extra, seguro, horario de trabalho,
organizacdo sindical, demisséo, licenca mater-
nidade, férias, questdes de seguranca.

O proprio movimento dos consumidores
originou-se, em 1891, na luta por melhores
condicdes de trabalho nas fabricas e no comércio.
Formou-se entdo, em Nova York, nos Estados
Unidos, uma associacdo de consumidores que
elaborou "listas brancas" com os nomes de pro-
dutos que deveriam ser adquiridos pelos consum-
idores, tendo em vista que as empresas gue 0S
produziam e comercializavam respeitavam o0s
direi-tos dos trabalhadores. Desse modo, a asso-
ciacdo americana valia-se do poder de compra
dos consumidores para pressionar e influenciar a
conduta das empresas. (Veja em Direitos e
responsabilidades do consumidor, no inicio deste
volume, o capitulo “Um pouco de historia. A pro-
tecao e a defesa do consumidor no mundo”.)

Regras basicas
para o consumidor

O comportamento ético do consumidor
comeca a partir das suas proprias atitudes. E pre-
CisoO estar sempre atento para os sinais emitidos
pelas empresas que podem revelar sua conduta
ética ou ndo. Sinais exteriores, como o tipo de
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A escolha certa da bola

Veja o exemplo relatado pelo consumidor
Ricardo Martins, de S&o Paulo.

"Jogo futebol desde que nasci. Meus pais
dizem que, quando eu era pequeno, a bola
me deixava mais feliz que a mamadeira.
Tive azar, ndo nasci craque e por isso
exerco outra profissdo. Mas a paixéo pelo
futebol continua firme e viva!

Todo fim de semana jogo bola com meus
amigos. Temos um time chamado Senegal.
Devido ao tempo de uso, tivemos de com-
prar novas bolas, porque as que usamos
estdo ficando imprestaveis.

A diferenca de preco e qualidade entre as
bolas de futebol hoje é irriséria; entdo, con-
venci o time a comprar bolas de uma marca
gue néo explora méo-de-obra infantil na fa-
bricacdo de artigos esportivos.

Entrei em contato com o SAC de cinco em-
presas. Perguntei a elas qual era o processo
de producéo das bolas e quem eram as pes-
soas que trabalhavam para a fabrica.

A maioria das marcas terceiriza a producéo
das bolas a empresas asiaticas e diz ndo ter
controle da producdo por conta dos inu-
meros fornecedores. Apenas uma marca
nao usa trabalho infantil. Na davida, optei por
ela.

Nosso time estd dando sorte com as bolas
de futebol novas e todos gostaram da minha
atitude. Sempre € possivel consumir de
forma consciente!”

Fonte: www akat u. combr, acessado em 8/ 11/ 2001

embalagem ou as informagdes e men-
sagens escritas (ou omitidas) no rétu-
lo, j& podem ser bastante indicativos.
Mas o consumidor que procura se
informar consegue conhecer bem mel-
hor os fornecedores de produtos e
servicos que lhe sdo necessérios e
escolher os que sao éticos e social-
mente responsaveis. As informagfes
podem ser obtidas nos organismos de
protecdo e defesa do consumidor,
como os Procons e as associagoes de
consumidores, em outras organiza-
¢cOes e até nas proprias empresas.

Atualmente existem organiza-
¢bes que atuam na disseminagao da
responsabilidade social entre as
empresas e na avaliagdo do seu com-
portamento por meio de indicadores
especialmente desenvolvidos para
esse fim.

Para comecar, é evidente que,
para ser socialmente responsavel,
uma empresa deve respeitar todas as
obrigacdes e responsabilidades defi-
nidas pelo Cdédigo de Defesa do
Consumidor (veja em Direitos e res-
ponsabilidades do consumidor, neste
volume). Assim, as empresas que
desrespeitam a lei, adulterando ins-
trumentos de medicdo — balancas,
bombas de combustivel, taximetro —
ou falseando as informacbes de
pesos, metragem e quantidades anun-
ciadas na embalagem dos produtos
nunca poderdo ter a pretensao de se
denominar socialmente responsaveis
ou éticas. Mas mesmo aspectos nao
diretamente relacionados ao cumpri-
mento da lei envolvem a ética. Por
exemplo: ndo é ético o fabricante que




usa artificios para induzir o consumi-
dor a gastar mais, programando pro-
dutos com curta duragdo ou com ca-
racteristicas que levem ao desperdi-
cio, como é o caso de uma pasta de
dentes que tenha tubo com abertura
muito larga.
Entre as atitudes que o consumi-
dor deve adotar, algumas séo basicas:
1. Dar preferéncia as empresas
gue néo exploram o trabalho infan-
til — direcionar o poder de compra
para os produtos e ser-vicos de
empresas que tenham uma
posicdo publica de protecdo e
ajuda as criangas e recusando 0s
das empresas que utilizam, direta
ou indiretamente, o trabalho in-fan-
til (de menores de 14 anos), con-
forme determina a legislacéo
brasileira. Com relacdo aos seus
funcionarios, deve respeitar 0os seus
direitos, consolidados na legislacao
trabalhista e nos padrdes da
Organizagao Internacional do Tra-
balho (OIT), investir no desenvol-
vimento pessoal e profissional dos
empregados, bem como na melho-
ria das condi¢des de trabalho.
2. Dar preferéncia a produtos de
empresas que tém uma clara preo-
cupagao com o0 meio ambiente —
deixar de comprar daquelas que
sabidamente poluem ou produ-zem
produtos cujo descarte € da-noso
ao meio ambiente. Exemplo: em
vez de comprar palmitos colhidos
na mata natural, dar preferéncia
aos que sao cultivados para esse
fim. Agindo assim, o consu-midor
estara protegendo os recursos flo-

O papel ético do consumidor

restais e a saude dele e dos demais consumi-
dores.

E preciso estar atento para reconhecer as
empresas que tém preocupacdo ambiental.
Entre outras atitudes que caracterizam esse
tipo de comportamento, empresas ambiental-
mente responsaveis sao as que:

* minimizam acfes agressivas ao meio ambi-
en-te, utilizando processos produtivos ou de
prestacao de servicos que economizam ener-
gia e agua. O uso racional desses elementos
essenciais leva a consequente reducdo do
impacto ambiental necessario para produzi-los.
(Veja mais detalhes no volume Meio ambiente
e consumo desta colec¢éao.)

« desenvolvem produtos e embalagens reci-
claveis, retornaveis ou biodegradaveis, e assim
contribuem para a reducéo da poluicao.

» apbiam e desenvolvem campanhas, projetos
e programas educativos voltados para seus
empregados, para a comunidade e para toda a
sociedade. (Veja mais detalhes sobre este
assunto no volume Meio ambiente e consumo
desta colecgé&o.)
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3. Reclamar os seus direitos — sempre que se
sentir lesado ou ameacado em seus direitos, o
consumidor deve reclamar nos 6rgaos que exis-
tem para defendé-lo, como os Procons. As
reclamacdes vao para um cadastro de recla-
macoes fundamentadas, que pode ser consulta-
do pelo consumidor. Assim, a reclamagao de
um consumidor hoje € a prevencgao para 0S ou-
tros no futuro. Também podem e devem ser
feitas nas associagbfes de consumidores ou
veiculos de imprensa. Mesmo as disputas difi-
ceis e demoradas, que acabam indo para a
Justica, tém um significado que vai além da
reparacdo do consumidor lesado, pois servem
para ampliar o espaco ético no mercado de con-
sumo. A indenizagdo é educativa e exemplar.
Muitas vezes, somente com penalidades em di-
nheiro é possivel coibir praticas infratoras muito
lucrativas.

4. Nao compactuar com a ilegalidade — significa
ndo adquirir produtos de origem ilicita, por
exemplo, em locais de desmanches de carros,
comércio informal de artigos de uso pessoal,
produtos falsificados, estimulando assim a
indUstria do roubo e do crime organizado. Da
mesma forma, nao aceitando condi¢cdes ou pro-
postas nédo-éticas, por exemplo, uma reducdo
no preco de um produto ou servico mediante a
nao entrega da nota fiscal.

5. Nao consumir de forma a prejudicar as ger-
acoes futuras — o consumidor responsavel nao
se deixa levar apenas pelos estimulos publici-
tarios nem pela sua disponibilidade financeira.
N&o é possivel mais copiar padrdes de con-
sumo de paises ricos, onde o desperdicio é a
regra, que ja& demonstraram ser danosos ao meio
ambiente, prejudicando a qualidade de vida no
planeta para as futuras geracdes (veja o volume
Meio ambiente e consumo desta colecéo).

6. Usar o poder de compra para defender o
emprego no pais — ou seja, optar por produtos

de empresas socialmente respon-
saveis instaladas aqui no Brasil. O
gue é produzido internamente gera
mais postos de trabalho que os
produtos importados. Hoje, essa
opcdo é bastante facilitada pelo
fato de o produto nacional ter, na
maioria dos casos, 0 mesmo nivel
de qualidade do importado, como
comprovam as analises de con-
formidade dos produtos conduzi-
das pelo Inmetro.

7. Saber identificar as empresas
gue sao éticas em seu relaciona-
mento com 0s consumidores —
essa vigilancia exige atencao, mas
nao é dificil saber como uma
empresa age diretamente com o0s
consumidores. Basta ficar atento
para algumas de suas atitudes. Por
exemplo, a empresa que € ética no
relacionamento com 0s consumi-
dores age assim:

* desenvolve produtos e servigos
gue minimizem os riscos de danos
a saude dos usuarios.

* ndo faz publicidade enganosa ou
abusiva, que induza o consu-midor
a erro no uso ou a consumir em
excesso.

* ndo inclui informacgdes nas embal-
agens dos seus produtos que
induzem o consumidor a en-gano,
falsa interpretacdo ou erro. Muitas
vezes, isso € feito pela em-presa
com o intuito de se destacar de
concorrentes no mercado. Exem-
plo: agua mineral “diet” (ndo exis-
te), produto com “ISO 9000” (essa
certificacao refere-se ao processo
de producdo e ndo ao produto),




arroz “sem colesterol” (vegetais
nao tém colesterol).

* oferece apoio aos clientes antes,
durante e ap0s a compra ou con-
tratacdo de servico, prevenindo
prejuizos. A qualidade do servico
de atendimento ao cliente — SAC (o
endereco estd na embalagem ou
no rotulo) — € uma referéncia
importante.

* busca conhecer os danos poten-
ciais que possam ser provocados
por suas atividades e produtos e
alertar os consumidores quanto a
eles, atuando em um processo de
melhoria continua e observando as
normas técnicas de fabricacao.
Nao € ética, e ainda é contra a lei,
por exemplo, a empresa que,
depois de langcar um automaovel no
mercado, descobre uma falha no
projeto que coloca em risco o con-
sumidor e, por razdes de custos e
avaliacdo de estatisticas de ocor-
réncia, nao divulga o problema e
ndo chama os compradores para
fazer o reparo gratuitamente (o
recall). (Veja mais detalhes no vo-
lume Saude e seguranca do con-
sumidor desta colecéo).

8. Saber identificar as empresas
gue sao éticas em seu relaciona-
mento com os trabalhadores, for-
necedores, a sociedade e os
pode-res publicos — este € um uni-
verso bastante amplo, mas se o
consu-midor puder identificar ou
tomar conhecimento de alguns dos
deta-lhes a seguir, € quase certo
gue estara diante de uma empresa
ética e socialmente responsavel. A

Opapel @ico do consunidor

empresa assim qualificada tem as seguintes
atitudes:

» favorece as formas de organizacdo dos
empregados, da-lhes participacdo acionéria,
estabelece programas de gestdo participativa,
recusa a discriminacdo dos seus empregados,
tem cuidado com a saude, seguranca e condi-
¢cOes de trabalho, cria mecanismos de comple-
mentagcdo previdenciaria e compromete-se
com o futuro das criangas e dos aposentados.
* envolve-se com seus fornecedores e par-
ceiros, cumprindo os contratos estabelecidos.
Incentiva todos os seus fornecedores e par-
ceiros a aderir aos valores de seu codigo de
conduta, orientado-os a assumir 0S compro-
missos que adota perante a sociedade. Cabe a
empresa evitar que ocorram terceirizacbes em
gue a reducéo de custos seja conseguida pela
degradacgédo das condi¢des de trabalho e das
relacbes com os trabalhadores.
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 oferece & comunidade em que estd inserida
infra-estrutura e o capital social representado
por seus empregados e parceiros, inclusive
para atividades de voluntarios. O respeito aos
costumes e culturas locais e o0 empenho na
educacdo e na disseminacédo de valores soci-
ais de-vem fazer parte de uma politica de
envolvimento comunitario da empresa, resulta-
do da compreenséo de seu papel de agente de
melhorias sociais.

e cumpre as leis e mantém interacdes dinami-
cas com os representantes dos poderes publi-
cos, visando a constante melhoria das condi-
cOes sociais e politicas do pais. O comporta-
mento ético pressupde que as relagbes entre a
empresa e governo sejam transparentes para a
sociedade, acionistas, empregados, clientes,
fornecedores e distribuidores. Assume o com-
promisso formal com o combate a corrupgao e
a propina e de recolher corretamente impostos
e tributos.

* € transparente nos critérios para doacgfes a
candidatos ou partidos politicos.

A dimensdo da questdo social no Brasil
torna imprescindivel a participacao das empresas
no seu enfrentamento. Além de cumprir sua obri-
gacédo de recolher corretamente impostos e tribu-
tos, as empresas podem contribuir com projetos e
acOes governamentais, devendo privilegiar as ini-
ciativas voltadas para o aperfeicoamento de
politicas publicas na area social.

Apenas com atitudes e procedimentos éti-
cos, referentes a defesa do respeito mutuo, da so-
lidariedade, do dialogo, da justica e, em ultima
instancia, dos direitos humanos universais, sera
possivel construir, de fato, uma sociedade menos
desigual.
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A etica do consumidor
- oObjetvos

 Possibilitar ao aluno a aquisicao de
conceitos claros a respeito de ética e
de suas relacbes de consumo.

 Dotar o aluno de procedimentos que
colaborem na formacéo de uma postu-
ra investigativa, critica e atuante.

» Favorecer o aparecimento de atitu-

des positivas no aluno: um consumi-
dor solidario frente a outros consumi-
dores, critico com relacdo ao consu-
mismo, a degradacdo ambiental e aos
fendbmenos que impedem o comporta-
mento consciente e responsavel, em
conformidade com as leis.

» Mostrar ao aluno a importancia das
associacOes e organizacoes.

Atividade 1

Em pequenos grupos, faca uma pesquisa
sobre a utilizagdo de mao-de-obra infantil nos
mais diversos setores da economia. Os resulta-
dos da pesquisa deverao ser apresentados para a
classe, numa linguagem plastica escolhida pelo
grupo: pinturas, dramatizagdes, fotografias,
maquetes ou videos. Este trabalho devera, se
possivel, ser exposto no mural da escola ou ser
apresentado para os alunos de outras classes.
Organizar um féorum permanente de discussao a
respeito do trabalho infantil.

i
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Atividade 2

Dividir a classe em grupos. Cada grupo vai
investigar um produto desde a sua condicdo de
matéria-prima até o ponto-de-venda. Os grupos
poderdo “seqguir a pista” de um mesmo produto ou
de produtos diferentes. Exemplos: o leite, o péao,
a farinha, o acucar, o café, o algodao.

Cada grupo ira investigar os seguintes aspec-
tos do produto escolhido:

1. A producéo (artesanal, industrial).

2. As industrias de transformacéao e distribuicdo (trans-

porte e armazenamento).

3. Preco final (custo da producéo, fabricagdo, distri-

buicao e venda ao publico).

4. Comercializacdo (publicidade sobre o produto,

ponto-de-venda do produto, formas de colocacdo do

produto no ponto-de-venda, outros produtos simi-

lares, higiene e conservagéo do produto).

5. O consumo (quem compra o produto? Para que o
utiliza? Possiveis fraudes, os direitos do consumidor).

Os resultados da atividade devem ser apresen-
tados para a classe toda.

Atividade 3

Dividir a classe em grupos. Cada grupo deve
elaborar uma situacdo nao-ética relacionada ao
consumo que mostre uma solucédo para o caso. O
grupo deverd fazer uma dramatizagdo para a
classe. Depois disso, o professor devera listar as
solugcbes encontradas e abrir a discussao para a
classe toda a respeito das atitudes nao-éticas e
da maneira como combaté-las.

A ética do consumidor
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A ética das empresas
~ Objetves

 Possibilitar ao aluno a aquisicao de
conceitos claros a respeito de ética e
de responsabilidade social.

* Mostrar ao aluno que as empresas
devem ter responsabilidade social.

* Incentivar a compra de produtos ou
servicos de empresas com responsa-

bilidade social.

« Estimular a pratica de investigacao e
cobranca dos procedimentos das
empresas.

» Valorizar a associacdo das empresas
com comportamento ético.

Atividade 1

y o . Dividir a classe em grupos. Cada grupo vai
escolher um produto, entrar em contato com o
SAC da empresa e pedir informacdes sobre o
processo de producdo do produto. Cada grupo
deve entregar um relatério, que devera avaliar 0s
dados obtidos e a qualidade do atendimento da
empresa ao consumidor.




Atividade 2
Montar uma fabrica socialmente responsavel
na classe, levando em conta:

1. A escolha do produto que vai ser fabricado (ca-
racteristicas, usos, possibilidades, facilidade de fa-
bricagéo).

2. Investigacdo e escolha das possiveis formulas de
fabricacéo.

3. Materiais necesséarios (matérias-primas, ferramen-
tas, utensilios).

4. Tipo de fabrica em funcédo da estrutura e do sis-
tema de financiamento (sociedade anénima, coope-
rativa, etc.).

5. Investigacdo de produtos similares em competéncia
(forma de apresentacao, relacdo quantidade x preco,
oferta existente, demanda, satisfacdo do consumidor).
6. Buscas de fontes de financiamento.

7. Tarefas a realizar.

8. Medidas de seguranca e de higiene para garantir a
salide do produtor e a salubridade do produto.

9. Controle de qualidade.

10. Processo de fabricacao (artesanal, em série).
11. Embalagem e etiqueta dos produtos deveréo dar
ao consumidor informacdes sobre o produto.

12. Desenho e elaboracdo da campanha publicitaria
para conseguir vender mais.

13. Definicdo dos critérios para estabelecer o preco
de venda do produto ao publico.

14. Venda do produto (mercado no centro, venda fora
do centro, camelds, etc.)

15. Analise dos resultados (perdas e beneficios).
16. Destino dos beneficios e formas de sanar os pre-
juizos.

17. A responsabilidade social.

A classe podera convidar outras classes da
escola para visitar a fabrica. Os convidados de-
verao entender cada uma das etapas do proces-
so de producao.

A ética das empresas
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Etica no consumo

Lingua Portuguesa

e Leitura e intrepretacéo de textos.
* F6rum de discussao.

« Elaboracéo de textos.
» Seminarios.

» Pesquisa e analise do preco final de um produto (custo de producéao, fabricacao, distribuicdo e venda
ao publico).

¢ Analise quantitativa dos dados.

 Andlise de fontes de financiamento.

« Critérios para estabelecer o pre¢o de venda do produto (oferta, relacdo quantidade/preco).

« Analise dos resultados (perdas e beneficios).

« Calculo dos beneficios e formas de sanar os prejuizos.

Ciéncias Naturais

 Pesquisa da producéo de um produto.

» Pesquisa das industrias de transformacéo e distribui¢éo.

« Caracteristicas do produto.

 Escolha de formulas de fabricacéo.

« Materiais necessarios (matérias-primas, ferramentas, utensilios).

* Investigacdo de produtos similares em competéncia.

» Medidas de seguranca e higiene para garantir a satde do produtor e a salubridade do produto.

« Industrializacéo no Brasil.
« Utilizacdo de mao-de-obra infantil no Brasil e no mundo.

 Levantamento da mao-de-obra necessaria para a fabricagao e comercializagdo do produto.
« Andlise das condi¢bes dos trabalhadores envolvidos com a produgéo e venda do produto.

e Pesquisa sobre o consumo de um produto numa determinada regiao.

» Pesquisa sobre relagdes nao-éticas e éticas de consumo.

* Andlise dos pontos-de-venda do produto.

* Mapeamento do circuito de fabricacdo, distribuicdo e venda do produto.

* Exposi¢cdo em mural.

« Pinturas, dramatiza¢6es, fotografias, videos, maquetes.
 Elaboracdo da embalagem e da etiqueta do produto.

» Desenho e elaboracdo da campanha publicitaria do produto.




A colecdo Educacao para o
consumo responsavel, elaborada
pelo Idec — Instituto Brasileiro de
Defesa do Consumidor —
sob a coordenacgao do Inmetro —
Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacao e Qualidade
Industrial — aborda cinco temas
em quatro volumes:

* Meio Ambiente e Consumo;

* Publicidade e Consumo;

* Direitos do Consumidor e

Etica no Consumo;

» Saude e Seguranca do

Consumidor.
O objetivo é contribuir para a
formacao de cidadaos conscientes
do seu papel como consumidores
participativos, autbnomos e

criticos, a partir da sala de aula.
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