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Caodigo de Defesa
do Consumidor - CDC

Guia Pratico dos Direitos e Deveres

para Lojistas e Consumidores




Apresentacdo /~-

O Codigo de Defesa do Consumidor (CDC — Lei n.? 8.078. de 11/09/1990) estabelece os direitos do consumidor e
os deveres dos fornecedores de produtos e servicos no Pais, assegurando direitos basicos, como a protecao da
vida, da salde e da seguranga contra riscos provocados no fornecimento de produtos e servicos, protecao
contra a publicidade enganosa e abusiva, e prevengao e reparagao de danos patrimoniais e morais.

O Coédigo de Protegao e Defesa do Consumidor profege, fambém, os interesses dos fornecedores, resguardando
o equilibrio entre as partes envolvidas. Varios dispositivos no CDC servem de respaldo a defesa do fornecedor,
ndo com o intuito de favorecé-lo, mas de buscar a harmonia nas relacées de consumo, protegendo o livie
mercado e incentivando a correta concomréncia.

Com o objetivo de melhorar as relagoes de consumo foi elaboerada esta cartilha, “Codigo de Defesa do
Consumidor — Guia Pratico de Direitos e Deveres para Lojistas e Consumidores”, uma iniciativa do Sindicato dos
Lojistas do Comeércio do Municipio do Rio de Janeiro (SindilojasRio).

A partir da conscientizac@o de consumidores e lojistas sobre seus direitos e deveres, nossa intencdo € contribuir
para o crescimento sustentavel das empresas, tendo como base a élica, a gualidade dos produtos e a boa
prestacéo de servicos ao consumidor.



———_ Conceitos Importantes

Consumidor - £ toda pessoa fisica ou juridica vulnerdvel, ou seja, que se encontra em situag@o notoriamente
fragilizada em uma relag@o de consumo e utiliza o produto ou servigo como destinatério final.

Vulnerabilidade - E uma caracteristica do consumidor, um estado desse sujeito mais fraco; um sinal de necessidade
de protecdo para agquele que ndo tem acesso ao sistema produtivo nem tem condigcées de conhecer o seu
funcionamento e obter informacdes sobre os produtos e servicos oferecidos.

Fomecedor - £ toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, que desempenha
atividade com habitualidade de produgdo, criagao, construgdo, importacdo, distribuicdo ou comercializacdo de
produtos ou servigos colocados no mercado de consumo, mediante remuneragdo direta ou indireta.

Produto - E qualgquer bem, mével ou imével, material ou imaterial, ou seja, séio os bens colocados no mercado de
consumao.

Bem durdvel - E aquele que nd@o se extingue com o uso. Ex.: (geladeira)
Bem ndo durdvel - £ aquele que se exfingue com o uso. Ex.: (alimentos)

Servico - E aquela atividade fomecida no mercado de consumo, via de regra, essencial & existéncia digna dos
consumidores.



——_  Conceitos Importantes

Servigo Piblico - £ o servico prestado pela administrag@o publica de forma direta (ex.: Salde e Seguranga Publica),
ou indireta (ex.: companhia de energia elétrica). Todavia, apenas o servico publico mediante uma contraprestagao
(taxa ou tarifa) direta ao consumidor &€ amparado pelo CDC - Lei n® 8.078/90.

Relagdo de Consumo - £ a relagd@o existente enire o consumidor (aquele que adquire um produto ou servico) e o
fomecedor (aquele que fornece um produto ou servico aoc mercado de consumo).

Publicidade enganosa - E aguela que, por meio de sua veiculagc@o, é capaz de induzir o consumidor ao erro.
Também pode ocorer a publicidade enganosa por omissdo, que é aquela que deixa de informar algum dado
essencial do produto ou do servico ao consumidor.

Contrato de consumo - E a relagé@o econdmica criada por meio da oferta no mercado e do interesse do consumidor
que levam ao acordo de vontades entre as partes com o fim de adquirr produtos ou servigos.

Confrato de adesdo - E aquele cujas cldusulas foram aprovadas unilateralmente pelo fornecedor, sem que o
consumidor tivesse a oportunidade de poder discutir ou medificar substancialmente o seu contelddo.

Produto ou Servico com defeifo - £ aguele relacionado com a inseguranga do consumidor, capaz de ensejar um
acidente de consumo (ex.: forno que ao ligar explode; acidente causado por froca de pneus sem parafuso).



———_ Conceitos Importantes

Produto ou Servigo com vicio - E aguele relacionado a mera inadequagdo do produto ou do servico ao fim a que se
desting, sujeito a assisténcia técnica para reparo em 30 dias.

Vicio oculto (ndo aparente) - E o decorrente da prépria fabricagao e ndo do desgaste natural do produto ou do
servico. Nesse caso, o prazo se inicia no momento em que ficar evidenciado o defeito.

Venda casada - £ a pratica abusiva que obriga o consumidor a adquirir um produto ou um servigo juntamente com
o formecimento de outro produto ou servigo.

Comércio Elefrdnico - Entende-se por comércio eletrénico, ou e-commerce, a relagdo de consumo realizada por
meio de um ambiente virtual (internet).



Direitos Basicos do Consumidor A~




Protegcao da vida, da saldde e

da seguranca do consumidor

O Caodigo de Defesa do Consumidor — Lei n° 8.078/90 inicialmente se preocupou com a protec@o da vida, da salde
e da seguranga dos consumidores confra produtos e servicos perigosos ou Nocivos.

Produtos perigosos por natureza como, por exemplo, materiais de limpeza, devem ser acompanhados por impressos
préprios que fragam todas as informagées necessdarias sobre o seu uso, composicdo e toxicidade.

Se apos o produto ser colocado @ venda, o fornecedor tiver conhecimento de seu perigo, devera obrigatoriamente
comunicar as avtoridades competentes e aos consumidores, por meio de anuncios publicitarios emradio, TV e jornais
de grande circulacdo.




Informacao Adequada

Qutro direito bdsico do consumidor é ser informado adequadamente acerca do que estd consumindo e obter
informacodes claras sobre os diferentes produtos e servicos (ex.. informagdes verdadeiras, cometas. de facil
compreensdo, necessarias, Uteis, de facil visualizacdo e em Lingua Porfuguesa).

A obrigatoriedade das informacdes detalhadas é valida tanto para os produtos nacionais como para os importados.
E necessdrio, também, que o fornecedor informe o que & o servico ou o produto, o que faz, para que serve, que
material contém, quanto custa & vista e a prazo, qual a forma de pagamento, as taxas de juros, o tempo de garantia,
a data de fabricacdo, o prazo de validade, o nome do fabricante, o nome do importador e o endereco.

Ademais, deve o fornecedor informar aos consumidores sobre a quantidade, caracteristicas, composicdo e riscos
que porventura o produto apresente.




Protegcao Contratual /

Praticas Abusivas

O Cédigo de Defesa do Consumidor garante a igualdade nas contratagdes, possibilifande modificacGo ou
supressdo de clausulas contratuais desproporcionais, que provoquem desequilibrio entre o consumidor e o
fornecedor. O consumidor deve ter acesso prévio ao contetdo do confrato.

As clausulas deverdo ser interpretadas de forma mais favoravel ao consumidor e as que imponham penalidade ou
desvantagem ao consumidor devem ser escritas de forma clara e em destaque do restante do confratfo.

Assim, o contrato deve ser elaborado, obrigatoriamente, em linguagem de fdcil compreensdo e destacando
clausulas que, eventualmente, possam limitar os direitos do consumidor.

O primeiro cuidado a ser tomado pelo consumidor é o de ler o contrato com muito cuidado e, se possivel, com o
auxilio de um advogado especializado.

O CDC garante, ainda, que o consumidor possa requerer a modificagcdo das clausulas contfratuais consideradas
abusivas. $do proibidas, por exemplo, as clausulas que:




Protegcao Coniratual /

Praticas Abusivas

® Diminuam a responsabilidade do fornecedor no caso de dano ao consumidor;

= Prolbam o consumidor de devolver o produto ou de receber de volta o que pagou em fungée de um produto ou
servico defeituosos;

= Estabelecam obrigacdes para terceiros, além do fornecedor e do consumidor;

= Cologuem o consumidor em desvantagem;

= Possibilitem ao forecedor a modificagdo de qualquer parte do contrato sem a autorizagGo do consumidor;

= Estabelecam a perda das prestacdes ja pagas por descumprimento de alguma obrigagao do consumidor;

= Estabelecam obrigatoriedade somente para o consumidor apresentar provas no processo judicial;

= Obriguem o consumidor a autorizar outra pessoa a confratar ou acordar em seu nome;

= Possibilitemn ao fornecedor ndo cumprir sua obrigag@o e exijam o cumprimenio forcado da obrigagGo do
consumidor;




Protecao Contratual /

Praticas Abusivas

Autorizem o fornecedor a mudar o prego depois da contfratagdo sem concordancia do consumidor;

= Proibam o consumidor de recomer diretamente a um 6rgdo de proteg@o ao consumidor ou @ justica, sem antes
recorrer ao préprio fornecedor ou a quem ele determinar;

= Infrinjam ou possibilitem ao fornecedor ou consumidor viclar normas ambientais.

E fundamental que o consumidor leia atentamente os termos do contrato e, ao encontrar alguma cldusula que néo
esteja de acordo, exija sua alteragdo ou exclus@o. Em caso de divida, o consumidor deve levar o contrato ao érgao
de defesa do consumidor para obter esclarecimentos sobre o conteldo contratual.




Facilitacao da Defesa dos

Direitos dos Consumidores

£ garantido ao consumidor, como direito basico, a inversdo do énus da prova, ou seja, a possibilidade de o juiz
considerar verdadeiros os fatos alegados pelo consumidor e exigir que o fornecedor faga prova contrdria a estas

alegagoes.

Em regra, quem alega tem que provar em juizo suas alegacoes. No entanto, a facilitagdo da defesa do consumidor
prevista no Cédigo de Defesa do Consumidor permite que o énus de tal prova seja do fornecedor, obrigando-o a
fazer prova confraria as alegagdes do consumidor.




Compras de Produtos e Servicos em

Ambiente Virtual (Comércio Eletronico
ou e-commerce)

Desde 14 de maio de 2013, passaram a valer as regras do Decreto n® 7.962/2013, que regulamentaram o Codigo de
Defesa do Consumidor.

Entende-se por comércio eletrénico — da palavra em inglés e-commerce - a relagdo de consumo que se desenvolve
por meio de ambiente virtual (internet).

Ao consumidor no comércio eletrénico sdo assegurados os seguintes direitos, dentre outros:

= A protegdo contra as praticas abusivas ou que se prevalegcam da sua fragueza ou ignordncia, bem como contra
toda publicidade enganosa ou abusiva;

= Protegcdo na publicidade ou comerciaglizacdo de produtos, tendo em vista fatores que elevam a sua
vulnerabilidade, tais como sua idade, satde, conhecimento ou condicdo social, entre outros;

= Acesso, durante toda a relagao de consumo, a informagodes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua
portuguesa, quando a oferta e a publicidade forem assim realizadas;




Compras de Produtos e Servicos em

Ambiente Virtual (Comércio Eletronico
ou e-commerce)

= Acesso prévio as condigdes gerais de contratagcGo, sem as quais ele ndo se vincula;

= Exercicio efetivo do direito de arrependimento nos confratos de comércio eletrénico, possibilitando-lhe desistir do
contrato firmado no prazo de 7 (sele) dias sem necessidade de justificar o motivo e sem qualquer énus, nos termos do
art. 49 do Cédigo de Defesa do Consumidor;

= Acesso facilitado a informagoes sobre os seus direitos e como exercé-los, em especial no que se refere go direito
de arrependimento;

= Facilitagao e celeridade do cancelamento de cobranca pela Administradora e/ou Emissor do Cart@o, nas
hipéteses de descumprimento contratual pelo fornecedor ou nGo reconhecimento da transacdo pelo consumidor,
com base nas clausulas contratuais entre fornecedores e na boa-fé das partes.




Compras de Produtos e Servicos em

Ambiente Virtual (Comércio Eletronico
ou e-commerce)

O formecedor que atua no comércio eletrdnico é obrigado, ainda, a informar em sua pdgina na intemet alguns
requisitos fundamentais:

= O nome empresarial € o nimero de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ); ou Cadastro
Nacional de Pessoas Fisicas (CPF);

= Osenderecos fisico e eletronico para localizacdo e contato;
= As caracteristicas essenciais do produto ou do servigo, incluidos os riscos @ salde e a segurancga dos consumidores;

= As condigcdes integrais da oferta, incluidas as modalidades de pagamento, disponibilidade, forma e prazo da
execucdo do servico ou da entrega.

= Comrelagdo ao prego, este deverad ser discriminado com quaisquer despesas adicionais ou acessorias, tais como
as de entrega ou seguros.




Sites de Compras Coletivas

Os sites de compras coletivas e similares terGo de informar também a quantidade minima de consumidores para a
efetivac@o da oferta, o prazo para ulilizagdo da oferta pelo consumidor e a identificagdo do fornecedor responsavel
pelo site e do fornecedor do produto ou servico ofertado, com todos os detalhamentos j@ mencionados acima.

O direito de arrependimento em até sete dias, estabelecido pelo CDC em seu arligo 49, também foi reforcado pelo
Decreto. O fornecedor deverd também informar os meios adequados e eficazes para o exercicio desses direitos, pela
mesma feramenta uliizada para a confratag@o, e garantir a rescisdo de todos os contratos acessérios
(parcelamento no cart@o de crédito, seguro de garantia estendida, etc.) sem qualquer 6nus ao consumidor.

O Decreto que regula o e-commerce obriga as empresas fornecedoras a criar um service de atendimento eletrdnico
(SAC) e estabelece um prazo de até 5 (cinco) dias para que o fornecedor responda eventual reclamacao sobre os
produtos ou servigos, incluindo os casos de duvidas, informagdes, suspensdo ou cancelamento do contfrato.

Nos casos de danos sofridos pelos consumidores, a responsabilidade dos fornecedores sera analisada, considerando
o nexo causal (vinculo) entre o defeito do produto ou servico (na exata medida de como este foi ofertado) e o dano
sofrido.




Sites de Compras Coletivas

Os principios do "Dever de Informac@o” e da “Transparéncia nas Relagdes de Consumo" sGo deveres dos
prestadores de servicos e essa mudanga no CDC reforca exatamente essa protecao.

Em relag@o ao principio da informagéo. (na sistematica implantada pelo CDC). pode-se dizer que o fornecedor esta
obrigado a prestar todas as informagoes acerca do produto ou do servigo, suas caracteristicas, riscos, prego, forma
de pagamento, qualidade, etfc., o que deve ser feifo de maneira clara e precisa, ndo se admitindo qualquer defeito,
falha ou omissao.

Ja o principio da transparéncia consagra que o consumidor fem o direito de ser informado sobre todos os aspectos
do servico ou produto exposto ao consumo, traduzindo, assim, o principio da informagéao.

Havendo omiss@o de informacdo relevante ao consumidor em cldusula contratual, prevalece a interpretagGo do
artigo 47 do CDC, que dispde que as clausulas contratuais deverdo ser interpretadas de forma mais favoravel ao
consumidor.

Desta feita, a responsabilidade dos formmecedores de produtos e servicos pela intemet estd baseada no
reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor, nos termos do Codigo de Defesa do Consumidor.




Produto com Defeito

Quando for verificado algum tipo de defeito, seja ele de fabricagdo, um prazo de validade vencido, adulterado ou
qualquer outro indicio que possa prejudicar o consumidor ou causar algum tipo de acidente, o fabricante, o
construtor, o comerciante ef/ou importador poderd ser responsabilizado. No caso do servigo, caso haja algum defeito
em sua prestacdo, a responsabilidade sera do prestador daguele servigo.

O fornecedor nGo pode alegar que desconhecia o defeito do produto. Tal fato nGo o exime da responsabilidade sob
o produto que ele vendeu ou servico que prestou.

Em caso de defeito de fabricagc@o, o fornecedor tem o prazo de 30 (frinta) dias para resolver o problema
apresentado pelo produto. Passade o referido prazo, o consumidor poderd exigir, de acordo com a sua
conveniéncia, a froca do produto, o abatimento do preco ou seu dinheiro de volta devidamente corrigido. No caso
de prestacdo de servico, o consumidor terd direito a exigir que o servico seja refeito sem nenhum custo adicional.




Prazo de Troca

Apesar de ser uma pratica comum no mercado, adotada pela grande maioria dos lojistas, os fornecedores ndo sao

obrigados a trocar produtos sem defeito, apenas porque o consumidor ndo gostou da cor, do modelo ou do
tamanho.

Nesses casos, o prazo de froca serd sempre aquele estabelecido pelo proprio fornecedor. Por isso, pergunte sempre
ao vendedor se hd prazo de froca para o produto que pretende comprar. Os produtos em promogao (sem defeito)

também seguem a politica de troca estabelecida pelo fornecedor, ou seja, a troca é opgado do lojista, mas deve ser
informada sempre ao cliente.

Se o produto vier com defeito, o consumidor pode exigir o conserto. Se ndo for solucionado o problema em 30 (trinta)
dias, o consumidor poderd:

= Exigir um produto igual novo;
= Cancelar a compra e receber seu dinheiro de volta;
= Pedir um abatimento no preco e ficar com o produto imperfeito.




Prazo de Troca

Em alguns casos, o consumidor podera exigir diretamente a troca do produto por um novo ou o dinheiro de volta,
sem esperar pelo conserfo. Isso ocorre com os produtos essenciais e, também, com aqueles que nGo podem ser
consertados (Ex: fogdo, geladeira, medicamentos, alimentos).

Quando o defeito € de quantidade, o consumidor também pode pedirimediatamente a entfrega da parte que falta
ou seu dinheiro de volta.

O prazo para reclamar de um defejto pode ser de 30 dias ou 90 dias, contados a partir da verificagc@o do defeito. Se
o defeito pode ser faciimente percebido. o prazo cormre a partir da compra.

30 dias de prazo no caso de produtos ndo duraveis, _
que sao agueles que se esgotam em curto tempo, com o préprio uso.

Ex: alimentos, medicamentos. maquiagem, perfumes, etc.

90 dias de prazo em caso de produios duraveis,
que sao aqueles com vida Ufil e de usos prolongado.

Ex: celulares, elefrodomésticos, computadores, sapatos, roupas, efc.




Prazo de Troca

Essa garantia legal vale para defeitos que surgem durante toda a vida Util do produto.

Quando o consumidor verifica que o defeifo somente apareceu algum tempo depois da data da entrega do
produto ou da realizac@o do servico, ja fendo decorido ¢ prazo estipuladeo pelo Cédigo de Defesa do Consumidor.
trata-se do chamado vicio oculto. Neste caso, se o defeito for repetitivo ou diminuir o valor do bem, o consumidor
poderd exigir a froca do produto.




Cobrancga por Parte do Fornecedor

O consumidor deve sempre pagar suas prestacdes em dia, mas havendo um problema e isso ndo sendo possivel, em
nenhuma hipétese o fornecedor poderd realizar uma cobranca que seja constrangedora ou que exponha o
consumidor ao ridiculo. O consumidor nGo poderd ser cobrado no seu trabalho ou no seu lazer. O consumidor tem
direito de ter fotal acesso a todas as informagoes que sejam ligadas a ele, constantes em cadastros, registros enfre
oufros.

Em caso de informagdes negativas, o prazo maximo para gue essas constem em cadastros restritivos de crédito é de
5 (cinco) anos. Deconido esse prazo, a empresa deverd retirar o nome do consumidor do cadastro restritivo sob pena
de o consumidor ter direito a reparagdo por danos morais por ter tido sua imagem maculada.




Garantia Legal, Estendida

e Contratual

A garantia legal é o préoprio Cédigo de Defesa do Consumidor e todos os direitos que vocé tem como consumidor.
Na prdatica, essa garantia serd sempre de 30 dias (bens ndo durdveis) e vale para qualquer produto com defeito. Os
prazos sdo contados a partir do surgimento e ndo ha necessidade de termo escrifo de garantia.

A garantia contratual é aquela estabelecida no termo de garantia que acompanha o produto. O prazo € fixado pelo
fornecedor e comeca a contar a partir do recebimento do produto, independentemente do defeito.

Ja a garantia estendida é uma opgdo do consumidor, que pode contratar um novo seguro para o seu produto. Esse
seguro aumenta o prazo da garantia contratual ou amplia sua cobertura.




Garantia Legal, Estendida

e Contratual

O termo de garantia devera ser preenchido no momento da compra, diante do consumidor, e deve esclarecer em
que consiste, qual o prazo e onde a garantia deve ser exigida.

E sempre bom que o consumidor guarde a nota fiscal ou contrato de servigo para comprovar a contagem do prazo.
Junto com o termo de garantia, o consumidor deve receber o manual de instalagdo do produto e de instrugGo de
Uso.

No caso de servigos, o consumidor tem direito a um orgamento prévio. No orgamento deve constar a forma de
pagamento, o tempo de execucdo e os detalhes do servigo, o tipo e o valor do material a ser empregado e o valor
da mao-de-obra. Nos servigos em que seja necessaria a tfroca de pecas, o fornecedor deve usar sempre pegas novas
e 56 poderd substitui-las por usadas com a autorizacdo do consumidor. Se néo ficar estipulado no ergamento oufro
prazo, o valor orgado terd uma validade minima de 10 (dez) dias.




Compras Realizadas Fora do

Estabelecimento Comercial e
Direito de Arrependimento

O consumidor tem o direito de desistir da compra ou da contratac@o no prazo de 7 (sete) dias, contados a partir do
recebimento do produto ou da assinatura do confrato, sem qualquer motivagdo legal, independente do produto
apresentar defeito ou ndo. E o chamado direito de arependimento.

Se o consumidor exercer o direito de arrependimento, os valores eventualmente pagos, a qualquer fitulo, durante o
prazo de reflexdo, serGo devolvidos, de imediato, monetariamente atualizados.

Na hora da compra dos produtos, € importante ler todas as informagoes confidas na embalagem, verificando o
preco, quantidade, data de validade, informagdes sobre seguranca, etc. Havendo divergéncia de preco, peso ou
qualidade, o consumidor poderd exigir a respectiva compensagao.

Antes de confirmar a compra, os sites devem informar o prazo para a enfrega do produto no endereco do
consumidor. $e o produto ndo estiver disponivel em estoque, o site tem a obrigac@o de avisar ao consumidor antes
da compra.

Fique atento e verifique, também, se o site &€ conhecido, se possui reclamacdes em outros sites e qual é a politica de
sigilo de seus dados. Verifique ainda se hd reclamacdes ou processos contra a empresa nos érgdos de defesa do
consumidor, Ministério PUblico ou Defensoria PUblica.




Vendas a Prazo

Nas vendas a prazo financiadas pela prépria empresa ou por financeira, o formecedor deve informar o prego do
produto ou servigo, o montante de juros de mora e a taxa efetiva anual de juros, os acréscimos legalmente previstos,
o numero e a periodicidade das prestagoes e a soma total a pagar, com ou sem financiamento. As multas de mora,
decomentes do ndo pagamento no prazo estipulado, n@e poderdo ser superiores a 2% (dois por cento) da prestagao.

O consumidor pode liquidar antecipadamente o seu débito, total ou parcialmente, mediante a redugao
proporcional de juros. Se o consumidor deixar de pagar as prestagdes e, com isso, tiver de devolver o produto
adquirido, as prestacoes pagas deverdo ser devolvidas.




Cobrancas Indevidas

Se o fornecedor de produto ou servigo efetuar uma cobranga indevida (ex.: algo que ja foi pago e cobrado outra
vez indevidamente), o consumidor terd direito ao ressarcimento do valor pago, em dobro, com juros € comecao.

L—

Venda Casada

Essa pratica & denominada "venda casada” e é expressamente proibida pelo CDC, sendo considerada crime contra
as relagcdes de consumo. Antes de qualquer coisa, exija a comprovacao dessa pratica por escrito e encaminhe o
caso ao Procon e a Delegacia especializada em consumidor.




Diferenca de Preco do

Mesmo Produto na Mesma Loja

E dever do fornecedor cumprir o preco anunciado. O preco exibido nas prateleiras e nos anUncios deve ser
respeitado, ou seja, ndo poderd haver cobranca a maior no momento do pagamento no caixa.

Pagamentos com Cheques e Cartao

A empresa ndo é obrigada a aceitar pagamentos em cheque ou cartdes; contudo, caso ndo aceite, deve informar
ao consumidor de forma clara, visivel e ostensiva, para evitar divida ou constrangimento ao consumidor.

Nas compras a prazo, o consumidor deve ser devidamente informado sobre o prego a vista e todas as taxas de juros
e custos do contrato, sendo expressamente vedada a cobranca de valor minimo para a utilizagGo de cartées de
débito e crédito.




Atualmente, o fornecedor pode fazer a diferenciacdo de valores para pagamento & vista, em cartdo ou cheque.
Basta informar ao consumidor de forma clara e disponibilizar aviso em local visivel no estabelecimento.

Nota Fiscal

A nota fiscal € a prova das condigées da compra. Exija sempre. Ela serd muito importante nos casos de froca ou
conserto do produto. Fique atento se os dados do emitente da nota fiscal e seu CNPJ conferem com os da loja na
qual a compra foi realizada.

No caso de roupas, procure guardar a nota fiscal pelo menos até a primeira lavagem pois, geralmente, é nesse
momenfo que se apresentam os problemas.




Publicidade

Publicidade é a divulgagdo de um produto ou servico. Toda publicidade deve ser clara, objetiva e facil de entender.
Publicidade enganosa & a que contém informagdes falsas, esconde ou deixa faltar dados importantes sobre um
produto ou servigo. Estas informagdes podem ser sobre caracteristicas, quantidade, origem, prego, propriedades.

Enfim, tudo o que for anunciado deve ser cumprido exatamente como foi anunciado, pois as informagdes contidas
na propaganda fazem parte integrante e vinculada ao contrato.

H

Apresentacao de Precos em
Desconformidade com

a Lei N° 6419/2013

A Lein® 6419/2013 dispe acerca da obrigatoriedade de os anuncios de produtos terem a marca e, também, o pregco
a vista em algarismos maiores do que o valor do pagamento parcelado, estando os estabelecimentos comerciais
sujeitos a aplicabilidade de multa por parte do Procon-R..




Auséncia do Codigo de Defesa

do Consumidor na Loja

Com o advento da Lei 12.291/2010, o consumidor fem uma ferramenta a mais para exigir os seus direitos. Esta lei
obriga os estabelecimentos comerciais e de prestag@o de servigos de fodo o pais a manterem um exemplar do
Caodigo de Defesa do Consumidor em suas lojas.

O Disque Procon-RJ (151) &€ um canal de teleatendimento criado para o consumidor buscar orientagdes, bem como
efetuar denlncias acerca de negociagdes e aquisicbes de produios e servicos.




Produtos e Materiais sem o

Selo de Certificagc@o do Inmetro

A sigla Inmetro significa Instituto Nacional de Metrologia, NormalizagcGo e Qualidade Industrial e designa uma
autarquia federal (entidade administrativa que atua independentemente do poder central).

A principal miss@o do Inmetro é analisar as condigdes técnicas e a qualidade de determinados produtes, por meio
de medigdes que seguem rigidos processos de metrologia e avaliagdo.

A avaliacdo do Inmetro é reconhecida dentro e fora do Brasil, por promover atestado de credibilidade e equilibrio
nas relagdes de consumo e inovagao de nossa industria.

O selo do Inmetro, obrigatério em qualquer brinquedo comercializado no Brasil, sé € concedido se o produto for
aprovado em fodos os ensaios aos quais for submetido. No selo devem constar a marca do Inmetro, a marca do
organismo acreditador e o foco da cerlificag@o que, no caso de brinquedos, é salde e seguranga.

O selo pode vir diretamente impresso, em efiqueta auto-adesiva indelével na embalagem ou afixada ao proprio
produto em etiquetas de pano, como no caso de pelicias. Nos produtos que contém brinquedos como brindes,
devem existir informacdes sobre sua certificagd@o impressas na embalagem dos produtos.

Em relag@o aos materiais elétricos, ao comprar fusivel, intermuptor, disjuntor, fios, cabos eléfricos e outros dispositivos
desse fipo, o consumidor deverd observar sempre a tensao (volt) adequada & instalagdo elétrica.




Prevencao e fratamento
do superendividamento

Com o advento da Lei 14.181/2021, o Cédigo de Defesa do Consumidor foi alterado para aperfeicoar a disciplina do
crédito ao consumidor e dispor sobre a prevengdo e o tratamento do superendividamento.Foram incluidos dois
novos capitulos, um com par@metros para um crédito responsavel, com mais informagdo para os consumidores, com
avaliagdo do crédito e com menos assédio de consumo no mercado brasileiro (infitulado "Da prevencdo e do
tratamento do superendividamento”), € um sobre a conciliagdo em bloco do consumidor de boa-fé com todos os
seus credores, para elaboraca@o de um plano de pagamento das dividas e refirada do nome do consumidor dos
bancos de dados negativos, incenfivando o pagamento das dividas e superando a cultura da exclusao social de
mais de 30 milhées de consumidores do mercado (infitulado "Da Conciliagdo no superendividamento").




Servico de atendimento
ao consumidor

O Decreto n° 11.034, de 5 de abril de 2022, estabeleceu diretrizes e normas sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC.O objetivo & garantir uma experiéncia agradavel aos consumidores e, principalmente, o acesso a
informacgdes adequadas sobre os produtos ou servigos contratados, bem como sobre reclamagdes e pedidos de
suspensdo ou cancelamento dos contratos firmados.Dentre as alteragdes observadas, pode-se dizer que a principal
delas é a inovacdo dos canais de atendimento disponiveis ao consumidor. Se o regramento anterior determinava a
disponibilidade de atendimento telefénico de forma ininterrupta (24 horas por dia, sete dias por semana), o novo
decreto, atento ao avango de meios alternativos de contato, como através WhatsApp ou de redes sociais, deixa a
critério do fornecedor a escolha do canal de atendimento que serda disponibilizado de forma permanente.




Nossos enderecos

Sede

Rua da Quitanda, 3 - 10° andar - Centro - RJ
Tel.: (21) 2217-5000

WhatsApp (21) 98552-1822

e-mail: comunicacao@sindilojas-rio.com.br

Delegacia de servigos
Barra da Tijuca
Avenida das Américas, 4790 - sala 226

Centro Profissional Barra Shopping
Tel.: (21) 2431-5096 (21) 2431-5569

g

Clique aqui e
conhega os servigos prestados
pelo SindilojasRio



https://www.sindilojas.rio/servicos/

Geréncia Juridica v
Nucleo de Comunicacao sindilojasRio
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