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APRESENTACAO

No ano em que o Codigo de Defesa do Consumidor completa
21 anos e o Procon-SP comemora seus 35, langcamos este
CDC de bolso, para que os consumidores possam ter sempre
a mao os temas usualmente mais consultados, em ordem
alfabética. O texto foi elaborado a partir dos artigos da Lei,
que sao identificados na sequéncia.

Este é mais um instrumento para que vocé consumidor
conheca e exerca seus direitos.

FUNDACAO PROCON SAO PAULO



ACESSO0 A JUSTICA

O acesso a justica, através de 6rgaos judiciarios e
administrativos, visando a prevencao ou reparacao
de danos, e também a protecao judiciaria,
administrativa e técnica aos necessitados sao
direitos basicos dos consumidores.

(art. 6°, VII)



COBRANCA DE DiVIDAS

O fornecedor pode cobrar o devedor, mas nao pode
expor este consumidor/ao ridiculo nem lhe causar
qualquer tipo de constrangimento ou ameaca.

(art. 42)



CONSERTO DE PRODUTOS

Na prestacao de servicos de conserto, o fornecedor
s0 pode utilizar pecas originais, adequadas e novas,
ou que mantenham as especificacoes técnicas do
fabricante, exceto se o consumidor autorizar de
outra forma.

(art. 21)



CONSUMIDOR (definigao)

E toda pessoa fisica ou juridica que compra ou
utiliza produto ou servico para uso proprio e
também a coletividade de pessoas que, embora
nhao seja possivel determinar, estejam nas relacoes
de consumo.

(arts. 2° e §lnico, 17, 29)



CONTRATO

Deve ser escrito de forma simples e clara para
facilitar sua compreensao e estqu{sponivel paraos
consumidores para que Qonhééamfb seu conteuldo
antes de decidir pelo negocio. Se houver clausulas
abusivas, poderao ser declaradas nulas de pleno
direito, caso sejam questionadas em juizo.

(arts. 46 e 51)




DANOS PATRIMONIAIS E MORAIS

A efetiva prevencao e reparacao de danos
patrimoniais e morais, tanto individuais como
coletivos, € um direito basico dos consumidores. Os
fornecedores de produtos e servicos defeituosos,
independentemente da existéncia de intencao,
respondem pela reparacao de danos.

(arts: 6%V, 12, 13 e 14)



DIREITO DE ARREPENDIMENTO

Quem adquire produtos ou servicos fora do
estabelecimento comercial e se arrepende pode
cancelar a compra, mas dentro do prazo de 7 dias a
contar da aquisicao ou do recebimento do produto,
que deve ser devolvido. Neste caso, o consumidor
tem direito a devolucao de qualquer valor ora pago.

(art. 49)



EDUCACAO PARA 0 CONSUMO

Divulgacao e educacao para melhor conhecimento
sobre produtos e servicos, a fim de assegurar sua
liberdade de escolha e aigualdade nas contratacoes
€ um direito basico dos consumidores.

(art. 6°, 1)



FORNECEDOR (defini¢ao)

Todos que desenvolvem atividades de producao,
montagem, criacao, construcao, transformacao,
importacao, exportacao, distribuicao de produtos
ou prestacao de servicos.

(art.3°)



GARANTIA

Todo produto, por lei, tem garantia, independente de
ser oferecidaou-ndo pelo fornecedor. E a chamada
“Garantia Legal”: 30 diaspara produtos nao duraveis
e 90 dias para produtos duraveis.

A garantia oferecidapelofornecedor é complementar
alegal: é a “Garantia Contratual”, oferecida mediante
documento escrito.

(arts. 24, 26 e 50)



INFORMACAO

O acesso a informacao adequada e clara sobre
os diferentes produtos e servicos, com todas as
suas especificacoes e riscos que apresentam € um
direito basico dos consumidores.

(art. 6°, 11



OFERTA

Toda oferta e-apresentacao de produtos ou servicos
devemconterinformacgoes corretas, claras, precisas,
ostensivas e em lingua portuguesa sobre todas as
suas caracteristicas e os riscos que apresentem a
saude e seguranca dos consumidores.

(art. 31)



O fornecedor de servico € obrigado a entregar ao
consumidor orcamento prévio que, apos aprovado,
somente podera ser alterado se as partes
concordarem. Executar servico sem aprovacao de
orcamento € pratica abusiva.

(arts. 39, Vl e 40)



ORGAOS PUBLICOS

Sao obrigados a fornecer servicos adequados,
eficientes, seguros e, quando forem essenciais,
continuos.

(art.22)



PRAZOS PARA RECLAMAR (vicio* aparente)

Quando o vicio* for facil de visualizar ou constatar,
0s prazos para reclamar serao de:

* 30 dias para produto ou servico nao duravel
(alimentos, servicos de manicure, viagem etc.);

* 90 dias para produto ou servico duravel (moveis,
servicos de ensino, etc.).

Os prazos se iniciam quando o produto for entregue

ou o servico for concluido.
(art.26)
*vicio=defeito, dano, imperfeicao



PRAZO PARA RECLAMAR (vicio* oculto)

Quando um produto apresentar um vicio* dificil
de ser percebido ou detectado, os prazos para
reclamar serao os mesmos dos produtos com
vicio* aparente, no entanto, s6 comecam a contar
quando o vicio* ficar evidente.

(art.26 §3°)
*vicio=defeito, dano, imperfeicao



ProbuToO

E todo e qualquer bem, mével ou imével, material
ou imaterial.

(art.3° §1°)



PRrODUTO IMPROPRIO OU INADEQUADO AO CONSUMO

Quando um produto apresenta algum tipo de vicio*, o
fornecedor tem até 30 dias** para resolver o problema.
Apos esse prazo, se o problema permanecer, 0 consumi-
dor pode escolher e exigir:
* atroca do produto por outro igual, mas perfeito, ou;
* um desconto no preco, ou;
* 0 cancelamento da compra e o dinheiro de volta.
(art.18 e paragrafos)
*vicio=defeito, dano, imperfeicao
**Para produtos essenciais a solucao deve ser imediata



PRODUTO - vicI10* DE QUANTIDADE

Sempre que.o.contetido de um produto for inferior
ao que estiver _indicado na embalagem, ou em
qualquer forma de oferta, o consumidor pode exigir:

* um desconto no preco, ou;
* complementacao do peso ou medida, ou;

* a substituicao do produto por/outro da mesma
espécie, marca ou modelo.

(artigo 19)
*vicio=defeito, dano, imperfeicao



PuBLICIDADE ABUSIVA - é proibida

E aquela que faz discriminacao, a que incita a
violéncia, explora o0 medo ou a supersticao, se
aproveita da inexperiéncia da crianca, desrespeita
valores ambientais, ou seja capaz de induzir
0 consumidor a se comportar de maneira
prejudicial ou perigosa a sua saude ou seguranca,
dentre outras.

(art. 37 caput e §2°)



PUBLICIDADE ENGANOSA - é proibida

E aquela que ~contem informacao total ou
parcialmente falsa ou, deixa de informar algo
que pode induzir o consumidor em erro, sobre as
caracteristicas gerais do produto ou servico.

(art. 37 caput e §1°)



REcALL

Produtos ou servicos com alto grau de nocividade
ou periculosidade nao podem ser colocados
no mercado de consumo. Se o fornecedor tiver
conhecimento desse perigo somente apoés colocar
o produto ou servico no mercado, deve tomar
providéncias para sanar a situacao através do
Recall (um chamamento aos consumidores, para o
conserto, troca do produto ou devolucao de valores).

(art. 10 e paragrafos)



RECUSA EM CUMPRIR A OFERTA

Se o fornecedor se recusar a cumprir o que
ofereceu, apresentou ou divulgou em publicidade,
0 consumidor pode optar entre:

* exigir o cumprimento.da oferta, apresentacao ou
publicidade, ou;
* escolher outro produto ou servico equivalente, ou;
* cancelar o contrato e ter a devolucao do valor que
pagou, corrigido.
(art.35)



RESPONSABILIDADE DO FORNECEDOR

Os fornecedores de produtos e servicos respondem
por vicios* de qualidade ou quantidade que os
tornem improprios e pelos danos causados em
decorréncia de defeitos. Sempre que houver
mais do que um responsavel, todos responderao
solidariamente pela reparacao de danos.

(art.7° e paragrafo Unico, 12 e 18)
*vicio=defeito, dano, imperfeicao



SERVICO (defini¢ao)

E qualquer atividade fornecida no mercado de
consumo, mediante pagamento, inclusive os
produtos e servicos bancarios, financeiros, de
crédito ou seguro.

(art.3° §2°)



SERVICO - ViCI0* DE QUALIDADE

Diante de um servico com vicio* de qualidade, o
consumidor pode exigir do fornecedor:

* que o servico seja reexecutado sem custo adicional,
quando possivel, ou;

* adevolucao imediata do que pagou, sem prejuizo de
perdas e danos, ou;

* um desconto ho preco.

(art.20)
*vicio=defeito, dano, imperfeicao



TROCA DE PRODUTO

Se o fornecedor nao solucionar o problema de
um produto improéprio_ou_inadequado dentro do
prazo legal e o consumidor optar pela sua troca,
mas o mesmo produto nao estiver mais disponivel,
podera ser substituido por outro diverso, mediante
complementacao ou devolucao de eventual diferenca
de preco. Troca de produtos em perfeito estado so
sera obrigatoria se. o fornecedor ofereceu essa
possibilidade no momento da compra.

(art. 18 §4°)



VIDA, SAUDE E SEGURANCA

Sua protecao contra os riscos provocados por
praticas no fornecimento de produtos e servicos
perigosos ou nocivos é um direito basico dos
consumidores. Os produtos e servicos nao devem
acarretar riscos aos consumidores, exceto aqueles
considerados normais face a sua natureza.

(arts. 6°-1e 8°)
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