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APRESENTACAO

Todos somos consumidores. Para se ter uma idéia do que € consumo, € tudo que
nos envolve vinte e quatro horas por dia. Neste exato momento, vocé deve estar
consumindo sapatos, roupas, 6culos, cosméticos, cadeira, o livro que vocé esta
lendo, mesa, energia elétrica, o imével, o ar que respira. Até durante o sono
estamos consumindo. A cama, o colchdo, travesseiro, lencgois, cobertores, a
comida que estd em seu sistema gastrointestinal e, se durante a noite o jantar
ingerido ndo te fizer bem, vocé estar4 consumindo remeédios, servico do Pronto
Socorro, do médico, etc.

De manha ao acordar, vocé consome o despertador. Quando abre uma torneira,
uma cadeia enorme de consumo para que a agua chegue a sua casa (canos,
adutoras, tratamento de agua, bombas etc.). Se algo falhar a agua ndo chega a
sua residéncia.

Durante o dia vocé consome centenas de produtos e servigos diretamente e
milhares indiretamente. O consumo, na verdade, é a expressao maior do exercicio
a cidadania.

Aqui reuni a legislacao que interessa diretamente ao consumidor no seu dia-a-dia,
com o intuito de facilitar a vida dos consumidores em geral e dos operadores do
direito.

No ...° ano de aniversario do Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, posso
afirmar que o exercicio a cidadania cresceu muito no Brasil nos ultimos anos, mas,
para que todos os brasileiros tenham direito a cidadania, € importante que estas
leis cheguem as maos do cidaddo comum para seu conhecimento.

Celso Russomanno, Presidente.

O INSTITUTO NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR
O INADEC - Instituto Nacional de Defesa do Consumidor foi fundado em 04 de

agosto de 1995.



Seus soécios fundadores, atuantes na defesa dos direitos dos cidaddos e
consumidores, uniram-se para criar uma ong atuante e independente, capaz de
lutar contra os abusos sofridos pelos consumidores em todo territério nacional.

E uma entidade sem fins lucrativos.

E presidida pelo deputado federal Celso Russomanno e esta localizada na Rua
Pedralia n® 98 — VI. Gumercindo — S&o Paulo — SP — CEP 04130-080.

Durante mais de uma década, o INADEC atendeu mais de 200 mil pessoas.

A atuacdo do Instituto Nacional de Defesa do Consumidor abrange servico de
informacdo e orientagcdo juridica ao associado, defesa dos interesses dos
consumidores através de acbes, aléem de campanhas educativas e palestras aos
consumidores.

Sao Paulo

Rua Pedralia n° 98

VI. Gumercindo — S&o Paulo — SP

CEP 04130-080

E-mail: assessoria@inadec.orqg.br
Tel. 5062-6462/5062-6418

Horéario de Atendimento

De segunda a sexta-feira

09 horas as 15 horas

CONHECA SEUS DIREITOS — SERVICOS DO DIA-A-DIA

E importante que vocé conhece seus direitos como consumidor. O artigo 6° do
Caodigo de Protecdo e Defesa do Consumidor determina os direitos basicos do
consumidor:

I- a protecdo da vida, saude e seguranca contra 0s riscos provocados por praticas

no fornecimento de produtos e servi¢os considerados perigosos ou Nocivos;
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II- a educacao e divulgacédo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

lll- a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servi¢cos, com
especificacdo correta da quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e
preco, bem como sobre os riscos que apresentem;

IV- a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como praticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servigos;

V- a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacfes
desproporcionais ou sua revisdo em razéo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI- a efetivagcdo prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais e morais,
individuais, coletivos e difusos;

VII- 0 acesso aos 6rgdos judiciarios e administrativos, com vistas a prevencao ou
reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos,
assegurada a protecéo juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII- a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversao do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a
alegacdo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de
experiéncias;

IX- (vetado)

X- a adequada e eficaz prestacdo dos servicos publicos em geral.



Esses sdo os considerados “direitos basicos” do consumidor, existem ainda outros
decorrentes de tratados ou convencgdes internacionais.

Vale lembra que, na hora de contratar os servicos de um fornecedor é necessario
buscar informacfes sobre seu trabalho, receber o orcamento, colocar no papel o
que foi combinado entre as partes, efetuar os pagamentos a medida que os
servicos forem executados e exigir recibo ou nota fiscal.

Véarios sdo os servicos usados no dia-a-dia, seguem abaixo dicas de como

contratar uma empresa ou profissional para execugcao de um servico.

SERVICOS PUBLICOS

Abastecimento de Agua

O consumidor deve estar atento a medicdo do consumo de agua e tratamento de
esgoto. Se notar que o valor cobrado € superior ao consumido, deve verificar
primeiramente se ndo ha vazamentos em canos, torneiras, valvulas de descarga
com defeito, etc. Caso esteja tudo normal, procurar o servico de atendimento ao
consumidor da fornecedora do servico e registrar a reclamacédo. Se o problema
nao for resolvido, procura os orgados de defesa do consumidor ou o Juizado
Especial.

E importante que o consumidor também esteja atento a entrega da conta/fatura
dos servicos prestados. Se a conta ndo for entregue, solicitar imediatamente
segunda via. Neste caso, ndo podera ser cobrada multa.

No caso de inadimpléncia o servico podera ser interrompido, todavia s6 podera
ocorrer 0 corte apds aviso prévio do atraso no pagamento da conta. Apos a

quitacao do débito o fornecimento devera ser restabelecido.



Fornecimento de energia elétrica

Assim como o servi¢co de agua e esgoto, o fornecimento de energia elétrica, “luz”,
deve ser constantemente observado pelo consumidor.

A variacdo no consumo deve corresponder em conformidade ao utilizado pelo
cliente. E bem possivel que nos meses de férias, por exemplo, se a familia viaja o
consumo diminua, ou aumenta, se todos permanecerem em casa.

O consumidor deve verificar se as instalacdes elétricas e equipamentos estdo em
perfeito funcionamento. Isso evita o desperdicio de energia.

Sua seguranca e de sua familia € muito importante. Algumas dicas de seguranca

extraidas do site da Eletropaulo:

A Eletricidade leva conforto e seguranca para sua casa. Mas o0 uso inadequado
pode causar acidentes graves e até fatais. A AES Eletropaulo quer evitar que vocé
e sua familia corram perigo. Para isso, basta apenas seguir algumas orientacdes
sobre riscos de acidentes em nossas casas:

Equipamentos e Ferramentas

- Simples equipamentos elétricos podem causar choque, queimadura ou
incéndio, se estiverem danificados ou improprios para  USO;

- Se seu equipamento elétrico tiver plug de trés pinos, certifique se ha tomadas
adequadas para sua ligacdo a rede elétrica;

- Leia com atencdo o manual de instalacéo e siga as instrucées do fabricante.

Se existir o fio terra, instale-o corretamente. Trata-se da seguranca do seu
equipamento;

- Desligue sempre os equipamentos, quando for limpar, guardar, fazer pequenos
reparos;

- N&do puxe, nem carregue os equipamentos pelos fios. Eles podem danificar.

Extensdes, tomadas e fio



- Use extensoes apenas temporariamente;

- Nao use extensbes comuns para ligar aparelhos de grande consumo de
energia. Procure usar Filtro de Linha pois existe um mecanismo de protecéo
(disjuntor) em caso de curto circuito ou sobrecarga;

- Mantenhas ligacdes bem isoladas. Use fita isolante, nunca durex ou
esparadrapo;

- Nao passe fios ou extensdes em areas de circulagdo, proximas a agua ou
debaixo de mobilias, tapetes ou cortinas. Um incéndio pode acontecer;

- N&o sobrecarregar as tomadas, com o uso do Benjamim. Vocé pode provocar
uma sobrecarga. Um fio ou tomada quente € uma indicacdo disso.

Agua e Eletricidade

A maioria dos acidentes domésticos com eletricidade ocorrem nas cozinhas e
banheiros. Saiba mais:

- Mantenha qualquer aparelho longe de pias, banheiras, superficies molhadas
ou umidas. Mesmo desligados, podem provocar choques;

- Se um aparelho cair na agua, desligue da tomada antes de recupera-lo;

- S6 lave um aparelho em &4gua se as orientacdes do fabricante assim
especificarem;

- Mantenha cabos e fios fora das areas de circulacdo de pessoas e livre de
oleo e de agua;

- Redobre a atencdo ao usar ferramentas ao ar livre ou areas molhadas.
Certifique-se que as tomadas externas tenham coberturas resistentes a chuva.

Conheca sua instalacéo elétrica

O quadro de luz ou caixa de forca € o painel de sua residéncia, onde contém os
fusiveis ou disjuntores que tém a funcao de interromper a energia nos casos de
curtos-circuitos ou sobrecargas. Saiba que 4 em cada 5 casas tém instalacéo
elétrica inadequada. E um grande numero de incéndios, em edificios e
residéncias, € devido a isso.

- Saiba onde fica sua caixa de forgca e como funciona o seu dispositivo. Para em
casos de emergéncia, Vvocé pode desliga-los com  seguranca;



- Para melhor identificacdo, coloque etiquetas para localizar a que &area da casa
corresponde cada ligacao;

- Aprenda como trocar um fusivel ou rearmar o0s disjuntores;
- Nunca use moedas ou objetos metalicos no lugar dos fusiveis. Em casos de
sobrecargas, a energia ndo sera interrompida e um incéndio pode ser iniciado,
além da queima dos aparelhos;
- Em caso de sobrecargas, desligue os aparelhos e em seguida a chave geral.
Troque o fusivel queimado por outros de mesma amperagem ou rearme O
disjuntor. Corrija a causa do problema. Se ele persistir chame uma pessoa
gualificada;

- Nas instalagdes antigas, o cuidado deve ser redobrado, pois as mesmas nao
foram dimensionadas para as cargas elétricas dos tempos atuais.

Telefonia

Os servicos de telefonia fixo e mével sdo prestados por empresas autorizadas,
concessionarias ou permissionarias.

Os servigos consumidos sdo medidos através dos pulsos. O pulso s6 deve ser
cobrado quando a ligacao é atendida. A cobranca desses pulsos varia de acordo
com a tabela das empresas, que muitas vezes inserem tarifas reduzidas em
horarios especiais. O consumidor pode obter informacfes sobre as tarifas
reduzidas diretamente com o atendimento ao cliente colocado a disposicdo do
consumidor pela prestadora de servicos.

No caso de aparecerem ligagdes na conta do cliente sem que tenham sido feitas
por ele, ou seja, quando a cobranca for indevida, deve o consumidor reclamar
diretamente no Servico de Atendimento ao Cliente. Se o problema néao for

resolvido, deve procurar os 6rgaos de defesa do consumidor.



OUTROS SERVICOS

Pedreiro, Encanador, Eletricista e Marceneiro

Na hora de reformar a casa ou escritorio, 0 consumidor se vé diante de um dilema:
contratar uma empresa especializada em obras ou contratar diretamente o
pedreiro, o encanador, o eletricista ou o marceneiro.

Caso o consumidor opte pela contratacdo direta com um desses profissionais, é
importante saber que ainda assim prevalecem as normas do Cédigo de Protecéo e
Defesa do Consumidor.

Vale conversar com amigos, parentes e vizinhos para ter referéncias profissionais
antes da contratacao.

Solicitar orcamento por escrito e sem compromisso. Devera constar os materiais e
equipamentos que serdo usados, o valor da mao-de-obra, as condi¢cdes de
pagamento, data de inicio e de término dos servicos.

O consumidor ndo deve jamais pagar antecipadamente porque o fornecedor pode
gastar o dinheiro e ficar impossibilitado de realizar o servico contratado. A cada
pagamento efetuado, deve exigir a nota fiscal ou recibo de pagamento.

No caso de servico malfeito ou inacabado, o consumidor deve tentar resolver
amigavelmente com o fornecedor. Caso ndo seja possivel devera procurar o

Procon de sua cidade ou outro 6rgao de defesa do consumidor.

Bancos
Os bancos também estéo sujeitos as normas do Cdédigo de Protecao e Defesa do

Consumidor da relagédo com seus clientes.



Dentre as reclama¢Bes mais comuns estdo: venda condicionada, tarifas,
comissdes e juros, e a cobranca de dividas.

No caso da venda condicionada, popularmente conhecida como venda casada, €
muito comum a reclamacéo do cliente que para conseguir um empréstimo pessoal
€ obrigado a fazer seguro com a instituicdo. Trata-se de pratica abusiva, proibida
pelo Cadigo de Protecéo e Defesa do Consumidor.

No tocante as tarifas, comissdes e juros cobrados pelos bancos, o consumidor tem
direito de ser informado antecipadamente. O consumidor pode e deve solicitar ao
gerente a tabela dos precos de todos 0s servi¢os e taxas cobradas pelo banco.

Ja a cobranca de divida exige atenc&o. Dever n&o é crime. E claro que a emiss&o
de cheque sem fundo, com a intencédo de fraudar o pagamento, caracteriza ilicito
penal.

O consumidor inadimplente ndo podera ser exposto ao ridiculo nem submetido a
qualquer tipo de constrangimento ou ameaca.

Em se tratando de divida paga indevidamente, o consumidor tera direito a
repeticdo do indébito, ou seja, devera ser ressarcido pelo dobro do que pagou em
excesso, acrescido de correcdo monetaria e juros legais.

Em todos os casos o consumidor devera fazer a reclamacao por escrito, em duas
vias, protocolar e aguardar sua verificacdo. Se o problema nédo for solucionado

devera procurar os 6rgaos de defesa do consumidor ou a Justica.
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