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Antes de abordarmos
qualquer assunto sobre o
consumidor e ressaltar o
papel do fornecedor nas
relagcoes de consumo,
gostariamos de lembra-los
que os principais direitos do
ey consumidor estdo previstos
L . no CDC Cadigo de Defesa do
Consumidor, em vigor desde 11 de marco de 1991; cujo
objetivo maior é proteger a integridade fisica e psiquica
das pessoas, assim como os seus bens, adquiridos no
mercado de consumo.

Desse modo, ndo ha como lutar contra a lei. E
preciso coeréncia nas relagoes para que tanto o
consumidor quanto o fornecedor estabelegcam entre si um

sentimento de respeito mutuo, de forma que um respeite o

espaco do outro. O fornecedor pode contribuir colocando
no mercado somente produtos de qualidade, que
oferecam seguranca, que tenham garantia, e
essencialmente que nao causem danos fisicos ou riscos
ao ser humano € a natureza. Em contrapartida, o

consumidor deve ser atento, observador, capaz de

detectar os vicios nos produtos ou servigos e aponta-los,
procurando sempre agir de forma honesta, ética e
amigavel na solucao de qualquer conflito.

Assim, se ambos os lados estabelecerem esse elo de
respeito, as questdes voltadas para as relagdes de
consumo serao solucionadas de maneira amigavel e a
contento, sem necessidade da intervencao de nenhum
6rgao ou entidade de defesa do consumidor.
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ORNECEDOR ?

“Todos aqueles que vendem bens ou servigos para o
consumidor sdo chamados pelo CDC - Cédigo de Defesa
do Consumidor de fornecedores. Assim, sdo fornecedores
os bancos, o governo, os hospitais, as escolas, os hotéis e
as empresas emgeral.”(RIOS, 1999)

ONSUMIDOR ?

“Aléem das pessoas fisicas, o Coédigo coloca as
empresas na condigdo de consumidor. Mas a empresa so
tem direito a essa condigdo quando adquire um produto ou
servico como destinataria final. Exemplo: uma fdbrica de
maveis que compra refeicoes para os seus empregados ou
que contrata servicos de limpeza é consumidora. Mas
quando essa empresa adquire pecas de madeira para a
fabricag¢do dos maéveis, aijd ndo é consumidora, porque as
pecas de madeira se destinam a transformacdo e
producdo de outros bens e ndo ao consumo final da
empresa.” (RIOS, 1999)

Para o Cédigo, o consumidor € a parte mais fragil
numa relacdo de consumo, sabe por qué? Porque
considera que o fornecedor é especialista naquilo que faz
e, por isso, detém as informacodes técnicas e estratégicas
na fabricacdo dos produtos ou na organizacdo dos
servigos que oferece no mercado.
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No sentido de esclarecer cada vez

mais o cidadao, falaremos sobre os

‘comerciantes, o seu papel e a sua

responsabilidade para com os
consumidores.

De acordo com a
definicao tradicional, o
comerciante € aquela
pessoa que exerce
profissionalmente a
intermediacao de
produtos ou servicos
visando lucros. Sendo,
portanto, o fornecedor
imediato de produtos e g
servicos, podendo ser pessoa juridica ou fisica.

Conforme preceitua o art. 18 do Codigo de
Protecao e Defesa do Consumidor, os comerciantes
respondem e sao solidarios pelos vicios (defeitos) de
qualidade e quantidade encontrados nos produtos ou
Servicos:

“Art. 18 Os fornecedores de produtos de consumo
durdveis ou ndo-durdveis respondem solidariamente
pelos vicios de qualidade e quantidade que os tornem
improprios ou inadequados ao consumo a que se destinam
ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles
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decorrentes da disparidade, com as indicacoes

constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem

ou mensagem publicitdria, respeitadas as variacoes

decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor
exigir a substitui¢do das partes viciadas.”

Trocando em miudos, significa que perante o
comerciante o consumidor podera reclamar pelos
defeitos encontrados no produto, tornando-o improprio
ou inadequado para o consumo, nao atendendo assim a
sua finalidade. No
entanto, se o proprio
comerciante for a
pessoa que fabricou
o — aquele determinado
(& ;____g.(__‘,m.“ prod}lto, respor'lde

também pelos defeitos

O consumidor que verificar o defeito no produto
pode e deve exigir do comerciante, alternativamente e a
sua escolha, a substituicdo daquele produto por outro em
perfeitas condigées; um outro equiparado aquele,
mediante complementacdo da diferenca de preco;
restituicdo daquilo que foi pago, atualizado; abatimento
no preco; e, havendo perda ou dano maior, podera pleitear
seus direitos em juizo (danos materiais ou morais).

Uma outra responsabilidade dos comerciantes €
quanto aos produtos in natura, ou seja, para quem nao
sabe, aqueles produtos que tém um certo periodo de

validade, que perdem sua qualidade apdés um.

determinado tempo. Inclusive, responde civilmente o
comerciante que colocar no mercado para venda
produtos deteriorados, alterados, adulterados,
corrompidos, fraudados, nocivos a saude, enfim,

- ’
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estao em desacordo com as normas de
regulamentacao.

Nos casos em que o problema esta na
prestacdo dos servigos, o consumidor lesado podera

produtos que causem risco/perigo ao consumidor, € E

exigir a reexecucdo dos servigos, sem custos adicionais;
restituicdo da quantia paga, abatimento no prego, e
também, danos materiais e morais, quando ocorrer dano
ou perda.

Enquadra neste ultimo caso, aquelas situagdes em
que a empresa é contratada para prestar um servico € ela
contrata um terceiro para efetua-lo, responde, neste

caso, pelama prestacao no servigo.
E'AGORA...

No dia a dia ouvimos
com frequéncia por parte dos
fornecedores - proprietarios
de lojas, mercados, padarias,
gerentes de banco, etc, - o
seguinte questionamento: se
nao existe um Codigo de
Protecdo e Defesa do
Fornecedor(?).

Vocés, fornecedores, costumam afirmar com
veeméncia que os grandes vildoes nas relacoes de
consumo sao os proprios consumidores, por exigirem
demais ou abusar da boa-fé da lei...Mas, sera que isso &
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verdade? Sera que o fornecedor estd realmente

preocupado com a sua clientela, com o tipo de servigo que

oferece e a forma de atendimento que é dispensada aos
consumidores em geral? Sera que os seus funcionarios
procuram sempre zelar pelo
bom atendimento?

Certas empresas
costumam sofrer
aborrecimentos constantes
com certos consumidores; e
o fator preponderante disso
tudo é a ma prestagido do
servico, a falta de
informagao adequada, o
produto com defeito etc.

Contudo, as exigéncias sao legitimas. Afinal, quem
paga tem o direito de exigir qualidade. E um direito
assegurado na lei. Por isso, senhores fornecedores, estejam
atentos a algumas sugestoes basicas que contribuirdo para o
bom desempenho de seus funcionarios e para o aumento de
sua clientela: -

« Dispense um pouco mais do seu tempo com
aquele consumidor que esta com um
problema; ,

« Demonstre interesse pela sua causa e faga o
possivel para resolvé-la;

« Caso néo seja de sua competéncia, informe ao
consumidor quem é a pessoa certa para
atendé-lo;

o Deixe o consumidor perceber que vocé se

preocupa com ele e nao quer perdé-lo como B
cliente. Por isso, é seu interesse fazer com
que ele saia satisfeito;

o Crie o sistema de SAC na empresa ou seja, o
Servico de Atendimento ao Consumidor,
que funciona como um canal para uso
imediato do consumidor que se sentir lesado;

e Dependendo do servico que esta sendo
prestado e do perfil do consumidor que esta
sendo atendido,
utilize uma
linguagem acessivel,
clara; agindo assim

- vocé podera estar
evitando um
transtorno futuro.

Em sintese, o que
pretendemos com esta abordagem é chamar a atencao
dos nobres leitores para a era em que estamos vivendo,
ou seja, a era da globalizacdo, em que o mercado esta
aberto para todo tipo de consumo. A competicao entre os
fornecedores de produtos e servicos € uma luta
incessante. No entanto, esquecem que numa economia
de mercado quem manda é o consumidor, € nao as
empresas. Assim ja dizia a especialista americana Joyce
Sullivan: “Empresas ndo fazem propagandas,
clientes, sim”!

MJ/BIBLINTFER
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OSIPRAZOSIDADO, 1Y
P ODIGOIDEIDEEESAIDO, CONSUMIDOR
PARAQUEICIEORD ECEDOR d
SOLUCIONEIO PROBLEMA?SS 7
SENTRR T ST f IR TN
O Fornecedor tem 30 dias para
solucionar um defeito no produto;
mas, se dentro desse prazo nada ficar
resolvido, O consumidor tem O direito
de exigir a substituigao do produto por
outro novo ou a restituicao imediata
do valor pago, com juros € corregao
monetaria. Ou entao, pode aceitar um

abatimento no preco.

ol LS e s ST P

UM DETALHE;O consumidor tem o direito de recusar
o conserto - €aso perceba que isso podera comprometer O
funcionamento do produto - € pode exigir novo produto ou a
devolucao do dinheiro corrigido.

<
g

j Nao tem nada pior do que voce

] contratar um servico, esperar pela
\ T qualidade,ereceber maus Servigos...

Y VI Nessas situacoes, ¢ importante frisar

que o CDC resguarda o direito de exigir

que O negocio ou contratacdo seja

desfeito, devolvendo-se & quantia paga com

3 correcao e juros. Ou, se preferir, 0 consumidor pode pedir

10 abatimento no prego para compensar a qualidade
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inferior dos servicos realizados.

Outra solucao, é Py
. » € exigir nova pre 3
servico, sem nenhuma despesa adicicl)’n:l’ta‘}a0 £D

_

: : . o
Uma viagem de Onibus, avido, van
excursao; ’
. -
A contratacado de um pedreiro
. . ’
carpinteiro, eletricista ;
e Um curso de informéatica, um
servigo de lavanderia, a digitacao
de um trabalho etc. V7% 4

30 DIAS - para produtos
nao-duraveis como:
alimentos, servicos de
lavanderia etc, ou seja
cgmo 0 proprio nome jé;
diz, sao aqueles produtos
ou servicos que se
desfazem rapidamente,

que nao duram por muito
tempo.
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90 DIAS - para produtos ou
servigos duraveis, como:
eletrodomésticos, construcgao
ou reforma de uma casa,
pintura de carro etc, ou se€ja,
aqueles produtos ou servigos
que tém uma vida util mais
longa, mais
duradoura.

Lembrando que esses prazos
sdo contados a partir da data que o

» consumidor recebeu o produto ou
" que o servico foi entregue. Pois, se
o defeito estiver oculto e o
consumidor demorar a percebé-lo,
os prazos comecardo a contar da

data em que o vicio apareceu.
e " ’

OUSTEMIQUEICUMBRIR?S

—

Isso mesmo! Se vocé, fornecedor,
colocar um anuncio no radio, tv, jornal,
ou outro meio informativo, fazendo
promessas aos consumidores com
relacdo a precos, mercadorias, enfim,
oferecendo vantagens que nao pode
. cumprir, saiba que devera cumpri-las
obrigatoriamente, conforme foi anunciado; pois, caso
contrario, vocé estara cometendo uma pratica enganosa
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contra os consumidores, chamada de
“PROPAGANDA ENGANOSA”. Sua veiculacao sera
imediatamente proibida por ordem judicial, ™
inclusive, e os responsaveis (anunciante e
publicitario) responderdao por crime se constatado que
sabiam que a propaganda era enganosa., caso contrario,
devera provar a veracidade da propaganda.

Ainda temos a PROPAGANDA
ABUSIVA: aquela que faz algum tipo
de discriminacao (raca, cor e sexo), ou
que aproveita da inexperiéncia de
criancgas, desrespeita o meio ambiente
e incita a violéncia.

P
ot
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Todo consumidor tem direito ao orcamento, que

deve ter um prazo minimo de 10 dlas, podendo ser
maior ou menor, desde que de comum acordo.

Deve Constar no Orcamento:
e Precototal do servigo;
e Otipode material que vai ser utilizado;

e Ascondigdes de pagamento;
e Data inicioetérmino do servigo.

O ORCAMENTO PRECISATER A |
APROVACAO DO CONSUMIDOR: por escrito, por carta
ou verbal ( desde que com testemunhas)

S - %, B - B e T Ty z |

&
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Qualquer tipo de acréscimo fora do que foi

combinado no or¢amento, o consumidor nao é obrigado a
pagar, pois o Codigo diz que o consumidor nao responde
por despesas adicionais, pagas a terceiras pessoas,
quando essas despesas nao constaram no orcamento.

COBRANGA DE DiVIDAS:
PRESSAO, NEM PENSAR...

Vocé, fornecedor, tem todo direito de receber o que Ihe

devem, entretanto, alguns comportamentos ferem
frontalmente o Cédigo de Defesa do Consumidor.

Expor o devedor ao ridiculo, causando-lhe
constrangimentos em publico, é terminantemente
proibido;

Ameaca ou constrangimento fisico ou psiquico (pressio
moral), também é proibido.

Caso isso ocorra, a pessoa prejudicada tem direito a uma
indenizagdo por danos morais, e o credor fica sujeito a
responder criminalmente por desobedecerallei.

MEDIDAS DE PRECAUGAO UTILIZADAS

PELO FORNECEDOR COMO MEIOS
LEGAIS DE COBRANCA:

Protesto de titulo

Inclusédo do nome do Consumidor no SPC
Ajuizamento de agdes de cobranca, ou a cobranca
extrajudicial, através de telefonemas (a cobranca
por telefone néao podera ser feita no local de
trabalho do consumidor) ou envio de
correspondéncia.
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Sempre que o consumidor
for incluido no SPC ou
entidade do género, deve ser |
comunicado imediatamente |
dessa inclusao (isso evita
constrangimentos ao
consumidor, em situagoes
de compra). :

e O consumidor tem o direito
de saber se o seu nome consta dos registros dessas
entidades. Quem o cadastrou e o porqué.

e Se as informacdes estiverem incorretas, o

consumidor pode exigir a retificacdo no prazo de 05

dias.

e A entidade deve comunicar a empresa, loja ou
reparticao publica, o equivoco no registro. :

e O impedimento que o consumidor “fichado” tenha
acesso aos seus registros no SPC, Serasa, ou outra
entidade desse tipo, caracteriza crime, punido com
pena de priséo (varia de seis meses aum ano).

e O registro nessas entidades devem durar pelo prazo

maximo de 05 anos, a partir dai a informacéo é
arqulvada e a informacdo passa a ser con51derada
“caduca”.

DEVOLUGCAO EM DOBRO

“Quem cobra do consumidor quantia superior ao
que era devido fica obrigado a devolver a quantia cobrada
a mais em dobro. Exemplo: se o valor correto a ser cobrado
é de R$ 50,00 e a empresa cobrar R$70,00, deve devolver
a diferenca em dobro, ou seja, R$ 40,00, mais a corregdo e
osjuros.” (RIOS, 1999)
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o/
N NOTA FISCAL

Todo consumidor tem direito a
nota fiscal, mesmo sem manifestar sua
vontade em obté-la. Afinal, ela é a
garantia de propriedade do produto
adquirido.

Na nota fiscal deve constar: a
identificagcdo do estabelecimento
comercial e do consumidor, data de
emissao e a discriminacao do produto.

UM DETALHE: A Empresa responde
solidariamente pelos atos de seus empregados

r/w"

I
P

’\m £ 8 4 3

E dever do fornecedor informar com clareza o

consumidor quanto a:

e Acomposicao, origem e durabilidade do produto;

e O preco deve estar bem legivel, e de preferéncia fixado
no proprio produto; _

e Formas de pagamento: a vista e a prazo;

o Taxas dejuros cobradas pela loja ou pela Financeira;

e Em casode atraso, informar os juros e as multas queo .

consumidor devera pagar ;
e Deve ser entregue ao consumidor, no ato da aquisicéo
do produto, o manual de instrucdo e o termo de

gzﬁf?fﬁ?fiéi"demm%e preenchido.
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Todo consumidor tem o direito de receber os
servigos publicos com padroées de qualidade, eficiéncia e
em conformidade com as normas e regulamentos
técnicos, especialmente, sem interrupcdo, quando se
tratar de servigos essenciais. '

ART. 22, DO CDC:

“Os o6rgaos publicos, por si ou suas empresas,
concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra
forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer
servigos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos
essenciais, continuos.

Paragrafo tnico - Nos casos de
descumprimento, total ou parcial, das obrigagoes
referidas neste artigo, serdo as pessoas juridicas
compelidas a cumpri-las e reparar os danos causados,

A CONCESSIONARIA DE AGUA

TEM O DIREITO DE:

Cobrar as tarifas/precos fixados,
disponibilizando informacao ao
consumidor sobre os valores cobrados e |

os critérios estabelecidos.

e

K
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ENTRETANTO, TEM O
DEVER DE:

Discutir com a gw
sociedade os critérios

para corte de ) Q__‘(_C
abastecimento, ja que a

agua é um bem
essencial a saude e a _
vida; \ /
Providenciar que o \ :/
usuario nao corra o

perigo quando tiver que fazer algum reparo ou
modificagio grande na rede;

Cuidar para que a agua chegue ao domicilio do
consumidor com qualidade, sem contaminacéo,
obedecendo aos parametros de qualidade e normas
estabelecidas nos contratos;

Manter construgées e instalagdes que garantam o
fornecimento de agua ao consumidor e instalar
medidores;

Fornecer servigo continuo e de qualidade;
Responder e atender as reclamacées dos
consumidores;

Informar com clareza o valor pago, servicos
executados, cortes programados (com antecedéncia),
bem como melhorias na rede;

Informar quando houver aumento de tarifa;

Devolver em dobro as importancias cobradas
indevidamente (CDC);

Manter um escritério para atender o consumidor.

informacao ao consumidor sobre os valores cobrados e os
critérios estabelecidos.

CARTILHA DO FORNECEDOR g?
| |

A CONCESSIONARIA DE LUZ ] =7
TEM O DIREITO DE: R

Cobrar as tarifas/precos fixados, disponibilizando

O CONSUMIDOR TEM
O DEVER DE:

Informar a agéncia reguladora do governo quando
acontecer algum problema com a prestacdo do
Servico;

Conservar os equipamentos necessarios para a
prestacao do servico;

Utilizar os servicos de forma segura e sem
desperdicio;

Pagar as contas pontualmente;

Proporcionar dados corretos e atualizados a
concessionaria;
Comunicar a
concessionaria violacdo ou
adulteracao no medidor;
Permitir o acesso de
pessoas da empresa,
colocando o medidor em
local de facil acesso;
Guardar as contas pagas
por 12 meses;

Solicitar 2% via da conta se
esta nao houver chegado até a data de vencimento. 19

imemee < R
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A CONCESSIONARIA
TEM O DEVER DE:

Instalar medidor e
demais equipamentos
de medicao;

Informar previamente o
consumidor quando
houver aumento de
tarifa;

Conservar e manter
todas as instalacoes em
condicbes adequadas
para uma operacao
eficiente e de forma
permanente;

Garantir qualidade e
seguranca do servico de distribuicao;

Emitir faturas claras e corretas por consumo de
eletricidade, sempre com base em leituras mensais;
Devolver em dobro a quantia cobrada indevidamente,
caso nao justifique o erro;

Ter um numero de telefone gratuito para atendimento

dos consumidores;
Restabelecer a ligagdo em 48 horas apés a solicitacao
do consumidor ou a constatagéao do pagamento.

CARTILHA DO FORNECEDOR

2]



CARTILHA DO FORNECEDOR

FORNECEDORES, COMERCIANTES, LOJISTAS,
EMPRESARIOS, COMO QUEIRAM SER CHAMADOS...

i 4 E HORA DE SE AUTO-MOBILIZAREM E
'~ MOBILIZAR TAMBEM OS SEUS FUNCIONARIOS.
ESTAMOS VIVENDO NOVOS TEMPOS! E PRECISO UMA
ADEQUACAO NO MERCADO DE CONSUMO!

PREPARE SUA EQUIPE PARA OS TEMPOS
MODERNOS!

APRESENTE AOS FUNCIONARIOS O CODIGO
DE DEFESA DO CONSUMIDOR. LEIAM JUNTOS E
DISCUTAM OS ARTIGOS! TENTEM ENCONTRAR A
MELHOR FORMA DE AGRADAR O CONSUMIDOR E
DE MANTER UM ALTO NIVEL DE COMPETITIVIDADE
E APERFEICOAMENTO NAS RELACOES DE
CONSUMO.

BOA SORTE!!!

CARTILHA DO FORNECEDOR
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Material de Apoio (cartilhas, periodicos)

e Cartilhas do Instituto de Defesa do Consumidor -
IDEC
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sustentavel - ICONES

e Cartilha “Guia do Jovem Consumidor “- Prefeitura de
Belém
Cartilhas do DPDC/Brasilia-DF

e Textos publicados no Jornal Correio 23
Cacerense/Caceres-MT - autoria Vania Regina Silva




