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OQUEEO
NUDECON o

0 Nucleo de Defesa do
Consumidor (NUDECON) é

um 6rgao da Defensoria Publica
do Estado do Tocantins que possui a
incumbéncia de tutelar e promover os
direitos dos consumidores hipossuficientes
a partir da premissa basica que os define
juridicamente: a sua vulnerabilidade
social ou econdmica.

?

Protecdo a vida e a satide:

Todo consumidor tem direito a ser avisado, pelo
fornecedor, dos riscos que um produto ou servico
possa oferecer a sua vida, ou a sua satide.

Educacao para o consumo:

Todo consumidor tem direito a receber orien-
tacdo sobre o consumo adequado e correto de
produtos e servigos.

Liberdade de escolha dos

produtos e servicos:

Todo consumidor tem o direito de escolher o
produto ou servico que melhor lhe aprouver.

Informacao:

Todo consumidor tem direito a receber infor-
macdo adequada e clara sobre precos, condi-
¢bes de pagamento, caracteristicas, compo-
sicdo, qualidade e riscos sobre os produtos e
servicos que adquirir.

DIREITOS BASICOS
PREVISTOS NO CDC

Protecao contra publicidade
enganosa e abusiva:

0 consumidor tem direito a uma publicidade
confidvel e ao cumprimento do que foi anun-
ciado através de propaganda (televisao, inter-
net, jornal, revista, folheto, etc.).

Protecao contratual:

0 consumidor tem direito a revisao contratual,
ou seja, pode anular ou modificar um contrato
assinado quando sofrer muitos prejuizos ou
ficar em desvantagem exagerada no negdcio.

Indenizacao:

Quando for prejudicado, 0 consumidor tem
direito de ser indenizado pelo fornecedor, in-
clusive por danos morais.

Acesso a Justica:

0 consumidor prejudicado pode recorrer ao
Poder Judiciario (através da Defensoria Publica
ou advogado particular), bem como, aos or-
gaos administrativos (como PROCON) na busca
de seus direitos.

Facilitacao da defesa dos direitos:

0 Codigo de Defesa do Consumidor - CDC faci-
litou a defesa dos direitos do consumidor, per-
mitindo, inclusive, a inversao do 6nus da prova
no processo judicial.

Qualidade dos servigos publicos:
Todo consumidor tem direito a servicos pabli-
cos de qualidade e com eficiéncia.



£ proibido pelo Cédigo *
de Defesa do Consumidor:

Condicionar a venda de produto ou servi-
¢o a compra de outro produto ou servico
(venda casada);

Negar a venda ao consumidor de produ-
tos em estoque ou limitar a quantidade
dos produtos/servicos sem justa causa;

Enviar produto ou fornecer servico nao
solicitado pelo consumidor;

Aproveitar-se da fraqueza ou desconheci-
mento do consumidor em razao de idade,
salide, condicao social para impor a com-
pra de um produto ou contratacao de um
Servico;

Exigir do consumidor vantagem excessiva.
Para definir se a vantagem foi excessiva,
cada caso é analisado individualmente;

Executar servico sem prévio orcamento e
sem autorizacao expressa do consumidor;

Repassar informagdes sobre o consumi-
dor sem sua expressa autorizacao;

Ve

AW ¢

Colocar a venda produto ou servico que
desrespeite as normas dos 6rgdos cre-
denciados, como a Associacao Brasileira
de Normas Técnicas (ABNT) ou Conselho
Nacional de Metrologia e Qualidade In-
dustrial (Conmetro);

Deixar de comercializar bens ou prestar
servico a quem se dispde a pagar a vista;

Aumentar o preco de produtos ou servicos
depois de contratado ou usar indice de
reajuste diferente do que é definido em
lei ou em contrato;

Deixar de estipular prazo para o cumpri-
mento da obrigacdo;

Elevar sem justa causa o preco de produ-
tos ou servicos;

Aplicar formula ou indice de reajuste di-
verso do contratualmente estabelecido

ou fixado pela lei.

Comprei um produto e nao gostei da
cor, ou nao serviu para minha filha
(0): aloja é obrigada a troca-lo?

Nao, a loja ndo é obrigada a trocar, muito em-
bora seja uma pratica comum porque quando
voltamos sempre levamos algo mais.
Lembramos, entretanto, que a loja deve avisar
que ndo trocard os seus produtos na ocasiao da
compra dos mesmos.

Existem casos em que a loja é obriga-
da a trocar ou consertar?

Sim, somente em casos em que o produto
apresentar problemas tais como: nao fun-
ciona, estd faltando pecas, estd amassado ou
rasgado, estragado, isto é: fora daquilo que foi
combinado ou esperado por vocé. Nestes casos
a loja tem a obrigacdo de trocar.

Nessa situacao o que eu posso pedir:
quais sao os meus direitos como con-
sumidor (a)?

Temos que ver o caso concreto: o fornecedor
tem até 30 dias para corrigir o problema. Caso
ndo conserte o consumidor pode exigir a sua
escolha:

DUVIDAS COM
TROCA DE
MERCADORIA

« atroca do produto por outro da mesma
espécie;

« devolucdo da quantia paga (dinheiro)
corrigida monetariamente, além dos pre-
juizos eventualmente causados;

- abatimento proporcional do prego, tendo
em vista a extensao do defeito (ou pro-
blema) apresentado no produto (um risco
num carro zero quilémetros).

Existem hipoteses em que eu posso
exigir de imediato a troca do produto?
Sim, essas trés alternativas de que comenta-
mos na pergunta anterior: troca, devolugao
ou abatimento pode ser feito de imediato pelo
consumidor lesado sempre que:

A simples substituicao das partes danificadas
puder comprometer a qualidade ou as carac-
teristicas do produto ou diminuir-lhe o valor
(descobrir ferrugem na geladeira nova); ou
Tratando-se de produto essencial: geladeira,
fogao e aparelho celular.



ARREPENDIMENTO

0 consumidor que comprar um produto ou contratar um servico fora do estabelecimento comer-
cial tem direito a se arrepender da compra ou da contratagao no prazo de 07 (sete) dias, contados
a partir do recebimento do produto ou da assinatura do contrato. E considerada compra ou con-
tratacao fora do estabelecimento comercial quando for por:

- telefone, carta, internet;

«  vendedores na porta de casa ou no local de trabalho;

« outros meios que estejam fora do estabelecimento comercial.

No caso de arrependimento, o consumidor devera comunicar por escrito o fornecedor e devolver
0 produto ou suspender o servico, assim, terd direito a devolugdo do valor pago, com correcdo
monetdria.

ESPECIES DE
GARANTIAS

0 que é garantia legal?

Qual o prazo?

Garantia legal é o prazo que o consumidor
dispde para reclamar dos vicios (defeitos)
constatados em produtos adquiridos ou na
contratagdo/realizacdo de servicos. O direito
de reclamar independe do certificado de ga-
rantia, bastando a apresentacao de um docu-
mento que comprove a compra.

Quanto aos prazos, estes estao previstos no
artigo 26 do (ddigo de Defesa do Consumidor
nos seguintes termos:

0 direito de reclamar pelos vicios
aparentes ou de facil constatacao
caduca em:

- |-trinta dias, tratando-se de fornecimen-
to de servio e de produtos nao-duraveis;
- |l - noventa dias, tratando-se de forneci-

mento de servico e de produtos durdveis".

Os vicios aparentes ou de facil constatacao sao
aqueles facilmente identificdveis, tais como
alimentos com sujidades, produtos que ndo
funcionam, com mau funcionamento ou risca-
dos, entre outros.

Por vicio oculto entende-se aqueles ndo evi-
denciados de inicio, s6 aparecendo apds deter-
minado tempo ou consumo do produto. Cons-
tatado o vicio oculto, inicia-se a contagem dos
prazos, que serao 0s mesmos acima citados,
para o registro da reclamacdo. Vale destacar
que, em algumas situacoes, serd preciso um
laudo técnico detalhando os indicios de que
0 problema teve origem em um vicio (defeito)
de fabricacdo.



0 que é garantia contratual?

Garantia contratual é o prazo concedido, por
liberalidade, pelo fornecedor ao consumidor,
apos o vencimento da garantia legal para re-
clamar dos vicios (defeitos).

0 que é garantia estendida?

A garantia estendida é uma modalidade de
seguro, pago pelo consumidor, requlamenta-
do pela SUSEP (Superintendéncia de Seguros
Privados). Consiste na manutengdo do produto
adquirido apds o vencimento da garantia legal

Em conformidade com o artigo 50 do Cédigo ,
ou garantia contratual.

de Defesa do Consumidor, devera ser conferida
mediante termo escrito, padronizado, que es-
clarecerd de maneira adequada em que consis-
te a garantia, a forma, o prazo, o lugar em que
poderad ser exercitada, bem como as despesas
que ficardo a cargo do consumidor.

0 consumidor deve ficar atento para os termos
da garantia e o inicio da sua vigéncia. O pro-
duto s6 estard segurado a partir da vigéncia
da garantia estendida e naquilo que esté de-
vidamente descrito na apélice e nas condicoes
gerais, ou seja, o produto poderd ter cobertura
apenas em parte, como por exemplo, somente
o celular e ndo a bateria.

Ao adquirir o produto, sugerimos que verifique
a entrega do termo da garantia contratual e se
0 prazo de cobertura previsto no termo confere
com aquele informado pelo fornecedor. 0 termo da garantia estendida podera asse-
gurar, para fins de indenizacao, 0 pagamento
em dinheiro ou a substituicao do produto,
€aso nao seja possivel o seu conserto em até
trinta dias corridos; desde que a apdlice seja
de "Extensao de Garantia - Original" ou
"Extensao de Garantia - Original Am-
pliada", como determinam as Resolugdes
122 e 146 da SUSEP.

Atencao!
0 consumidor nao é
obrigado a contratar
a garantia estendida.
Assim, sugerimos que leia
atentamente o contrato
antes de assina-lo,
verificando se a garantia
estendida atendera as suas
necessidades.

Se a apdlice contiver a expressao "Extensao
de Garantia - Diferenciada", so cabera a
troca do produto ou a devolugdo do valor se
houver previsao nos termos da garantia es-
tendida.

"\

BANCOS

0s bancos podem exigir a aquisicao
de outros produtos ou servigos para
manter uma conta?

Nao. Essa prdtica é a chamada "Venda Casada",
considerada abusiva e proibida legalmente
pelo Cddigo de Defesa do Consumidor em seu
artigo 39, sendo combatida insistentemente
pelos 6rgdos de defesa dos consumidores.

Consumidor tem desconto quando
paga antecipadamente parcelas de
um financiamento?

Sim. 0 Codigo de Defesa do Consumidor,

em seu artigo 52, § 2° determina que seja
assegurada ao consumidor a liquidacao
antecipada do débito, total ou parcialmente,
mediante reducao proporcional dos juros e
demais acréscimos.

% S

DICAS SOBRE
ASSUNTOS
FINANCEIROS

0s bancos podem estabelecer critérios
diferenciados de atendimento a
clientes e nao clientes?

Ndo. Além deste procedimento ferir o principio
da isonomia, previsto na Constituicdo Federal e
diversos outros diplomas legais como o (4digo
de Defesa do Consumidor, 0 assunto também
é requlado pelo Conselho Monetdrio Nacional
(CMN), que veda qualquer diferenca no atendi-
mento bancario a clientes e ndo clientes.

Assim, sao vedadas entre

outras condutas as que:

- Estabelecem horério para pagamentos de
contas diferente do horario normal;

«  Impedem qualquer pessoa de efetuar pa-
gamentos em dinheiro de contas e outros
titulos no caixa;

«  Obrigam o consumidor a se dirigir a outra
agéncia pelo fato de nao ser correntista;

- (obram taxas para o pagamento de titu-
los, contas carnés, etc, além daquelas ja
previstas no proprio boleto etc.
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E direito do consumidor exigir a
planilha de evolu¢ao da divida

em caso de financiamento ou
empréstimo?

Havendo ddvidas sobre os valores cobrados
em dividas de financiamentos ou empréstimo,
0 consumidor poderd solicitar a instituicao
financeira o célculo discriminado da impor-
tancia que deve ser paga (planilha evolutiva/
memodria de calculo do débito). O direito a esta
informacao estd previsto no artigo 6°, inciso Il
do Codigo de Defesa do Consumidor.

Se, apesar do direito, 0 consumidor ndo tiver o
seu pedido atendido ou se persistirem duvidas
sobre o célculo apresentado, poderd procurar
uma unidade da Defensoria Publica ou advo-
gado de sua confianca com cdpia de todos os
documentos que possuir para anlise e even-
tuais providéncias.

CARTAO DE CREDITO

0 que fazer ao receber um Cartao de
crédito enviado sem solicitagao?
Pode o consumidor de acordo com

seu interesse:

1) optar por nao utilizar o cartao, devendo,
neste caso, inutiliza-lo e comunicar formal-
mente (por escrito) a administradora podendo,
inclusive, registrar uma reclamacdo em algum
orgao de defesa do consumidor;

2) optar por utilizar o cartdo de crédito. Nesse
€aso, o servico é caracterizado como amostra
gratis, portanto, inexiste a obrigacao do paga-
mento da anuidade.

Quais sao os encargos por atraso que
podem incidir no cartao de crédito?
Podera ser cobrado multa de até 2% do valor
total, juros de mora de 1% ao més e encargos
contratuais, cujos valores devem ser previa-
mente informados na fatura.

0 que fazer quando a Fatura nao
chegar até a data do vencimento?

0 consumidor deve entrar em contato com a ad-
ministradora e solicitar orientacdo para efetuar
0 pagamento. 0 fato de ndo ter recebido a fatura
nao isenta o consumidor de pagar no
vencimento. Se a falta de recebi-
mento da fatura for freqliente o
consumidor pode buscar au-
xilio de um drgdo de defesa
do consumidor.

0 comerciante pode
exigir diferenca no
valor da mercadoria
para pagamento
feito com cartao?
ALei 13.455 de 26 de junho de
2017 passou a permitir a cobran-

¢a de pregos diferenciados em fungdo
do prazo e do instrumento utilizado para
pagamento (dinheiro, cartdo de crédito, cheque,
nota promissdria). Devendo o fornecedor infor-
mar em local e formato visiveis ao consumidor,
eventuais descontos oferecidos em funcdo do
prazo ou do instrumento de pagamento.

Valor minimo para compras com cartao
- a loja nao pode impor valor minimo para
compras com cartao. Esta prdtica é conside-
rada abusiva.

Como deve o consumidor proceder ao

receber fatura da qual nao reconhece

algum lancamento?

0 consumidor deve entrar em contato imediata-
mente com a administradora do cartao e regis-
trar reclamagao impugnando os lancamentos.

Em casos em que a compra é registrada em
duplicidade, o consumidor deve contatar a loja
para que a mesma faca o devido estorno junto
a administradora do cartao.

Quais as opc¢oes de
pagamento da fatura?
sao quatro:

0 consumidor paga a fa-
tura com o valor integral,
na data de vencimento
neste caso vocé fica livre
do pagamento de juros;

0 consumidor pagard o
valor discriminado como
pagamento minimo, sob
pena de incorrer na utiliza-
¢do do chamado “crédito ro-
tativo” que impde pagamento de
juros com um financiamento do saldo
da diferenca verificada entre o valor total da
fatura e o valor pago.

Atualmente cada banco ou institui¢ao financeira
define o valor minimo da fatura, porém fique
atento pois qualquer mudanca no percentual do
pagamento minimo, precisa ser avisada ao con-
sumidor com 30 dias de antecedéncia.

0 consumidor poderd ainda efetuar pagamen-
to maior que o minimo. Nessa op¢do o saldo
serd acrescido dos encargos contratuais (taxas

de financiamento) que serao cobrados na pré-
xima fatura.

Ao consumidor, no ato da aquisicao de produ-
tos ou servicos nos estabelecimentos filiados, é
oferecida a opcdo de parcelar a compra, deven-
do ser informado sobre eventuais acréscimos
de juros no parcelamento.

Verifique a real necessidade do pagamento
minimo ou parcelado das faturas do cartao de
crédito, pois os percentuais de juros aplicados
pelas administradoras sao elevados e estao li-
berados pelo Banco Central.

0s juros incidem sobre o valor total da
fatura, na opcao de crédito rotativo?

No financiamento do crédito rotativo, os juros
somente incidem sobre o saldo remanescente
verificado entre o valor da fatura e o valor pago.

Exemplo:

Para pagamento total até o dia 30 - RS 400,00
Para pagamento minimo - R$ 80,00

Valor do saldo - RS 320,00

Portanto, somente o saldo de R$ 320,00 é que serd
acrescido dos juros em virtude do consumidor ter
optado por esta modalidade de pagamento.

EVITE A0 MAXIMO:
pagar com cartao e depois
entrar no crédito rotativo

(pagamento minimo
da fatura com rolagem
da divida para o
meés seguinte).

Os encargos sao tao elevados que podem levar
a inadimpléncia. 0 mesmo alerta vale para
quem entra no limite do cheque especial.
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IMOVEIS

COMPRA DE TERRENOS
E LOTEAMENTOS

Conferindo a Oferta

Jamais compre um lote sem vé-lo. Visite o lo-
cal antes de fechar o negdcio ou de antecipar
qualquer valor ao vendedor, mesmo que seja
somente uma entrada, reserva ou sinal.

Localize o terreno na planta aprovada pela pre-
feitura, verificando a infra-estrutura e os servi-
¢os existentes, como ruas abertas, demarcacdo
de lotes, transporte, rede de dqua e energia
elétrica, etc. Avalie se o que existe atende as
suas necessidades e expectativas.

Redobre sua atencao antes de adquirir terre-
nos localizados em dreas de protecao de ma-
nanciais — dreas legalmente protegidas como
represas, rios, nascentes, etc., que garantem a
preservacao dos recursos hidricos destinados,

inclusive, ao fornecimento de aqua potdvel,
que, além de apresentarem restricdes de uso,
também necessitam de aprovacao de drgaos
especificos.

Consulta aos 6rgaos governamentais

Na prefeitura da regido, verifique se o lotea-
mento estd devidamente aprovado e se o cro-
nograma de obras foi ou estd sendo cumprido.

Na Secretaria Municipal da Habitacdo, indague
se a drea nao é de utilidade pdblica ou de in-
teresse social, casos em que poderdo ocorrer
desapropriacdo.

Solicite, ainda, Certiddo Negativa de débito
de IPTU (Imposto Territorial Urbano), para
evitar surpresas relativas a débitos penden-
tes do terreno.

Cartorio de Registro de Imodveis

(onfira se o imdvel estd registrado e solicite
uma Certidao Negativa de Onus e alienacdo,
para comprovar que o imével estd desembara-
cado e quem é o verdadeiro proprietdrio.

Nao acredite em propostas verbais dos vende-
dores, especialmente em relacdo a irrequlari-
dades em documentac6es. S6 adquira 0 imével
se a situacao do lote ou terreno estiver requla-
rizada e, portanto, dentro do previsto em lei.

Contrato

Na compra de qualquer tipo de imdvel, leia
atentamente o contrato de compra e venda
e certifique-se de que as cldusulas traduzem
exatamente o que foi ajustado verbalmente,
comparando com o que consta da proposta ou
minuta do contrato. Risque todos os espacos
em branco.

0 contrato deve conter os dados pessoais do
comprador e do vendedor (nome, R.G., CPF
e (GC/MF para pessoa juridica, nacionalida-
de, estado civil e residéncia), a drea e demais
caracteristicas do imdvel. Outros dados igual-
mente importantes e obrigatdrios sao: valor
total do imdvel e das prestacoes, prazo e forma
de pagamento, periodicidade (anual, sequndo
a legislacdo em vigor) e indice de reajuste,
eventual incidéncia de juros, local de paga-
mento, penalidades no atraso do pagamento
de parcelas, valor do sinal antecipado e todas
as condicoes prometidas pelo vendedor.

0 contrato deve ser assinado e datado. Uma
copia é do comprador, que deverd registra-la
de imediato no Cartdrio de Iméveis da regido.

IMPORTANTE:
verifique junto a prefeitura sobre a

possibilidade de desmembramento do

lote, caso esteja sendo vendido ¥z lote,
pois, caso contrario, nao serd possivel sua
regularizacao - aprovacdo de planta para
construgdo, escritura definitiva, imposto,
numeracdo da casa, etc. Pague sempre a
prestacdo na data estabelecida e guarde

todos os recibos. Eles comprovam que
vocé estd em dia com suas obrigagbes ou
que quitou o lote, quando da lavratura da

escritura definitiva.

(aso o vendedor ndo queira receber as presta-
¢0es, nao deixe de pagd-las. Vé ao cartdrio onde o
contrato estd registrado e solicite que o vendedor
seja notificado para receber a prestacao naquele
local. Vocé poderd, ainda, procurar um advogado
ou Defensor Puablico para efetuar a consignagao
do pagamento junto ao Poder Judicidrio.

A Escritura

Apds o pagamento integral do lote, leve todos
0s seus documentos pessoais; , além do contra-
to e recibos, ao Tabelionato de Notas que lavra-
rd a escritura. Nao pague a chamada "Taxa de
Minuta" ou "Termo de Quitacdo" que os ven-
dedores costumam cobrar nessa ocasido. Se for
imposta essa cobranca, nao aceite, procure um
orgao de defesa do consumidor. Em sequida,
registre a escritura no Cartdrio de Registro de
Imdveis da regido. Por fim, na prefeitura, peca
por escrito a alteracao do lancamento do im-
posto territorial para seu nome, fornecendo o
endereco para o recebimento do carné. Se pre-
tender construir, oriente-se junto a prefeitura
local como obter as devidas autorizac6es.




SERVICOS

ESSENCIAIS

-

(AGUA, LUZ
E TELEFONE)

Nao consegui pagar a conta de agua,
ou de luz ou de telefone este més:
podem cortar o servigo?

A lei prevé a possibilidade de corte de servi-
cos publicos essenciais (dgua, energia elétrica
e telefone) em casos de falta de pagamento
desde que precedido de notificacao.

Porém, em virtude da exigéncia de continuidade,
a concessiondria nao poderd suspender o forneci-
mento de energia elétrica, mesmo nos casos de
nao pagamento, nas sequintes hipdteses:

a)  quando a suspensao provoque lesao ir-
reversivel a integridade fisica e a salde
do usudrio (ex.. um consumidor com
necessidades especiais que tenha algum
equipamento elétrico necessario a ma-
nutencdo de sua satde, tal como home
care);

tiver origem em divida por suposta frau-
de no medidor de consumo de energia,
apurada unilateralmente pela conces-
siondria;

decorrer de débito muito pequeno;

derivar de débitos vencidos ha mais de
90 (noventa) dias;

tiver origem em divida que estd sendo
discutida judicialmente;

decorrer de débito de usudrio anterior
do imovel;

g)  nao tiver sido precedida de aviso prévio
a0 usuario.

0 aviso prévio deve aparecer em destaque nas
faturas subseqiientes aquela que nao foi paga,
informando sobre a possibilidade da suspen-
$a0, com no minimo 15 dias de antecedéncia.

Quais sao as orientacdes gerais que

o consumidor dos servicos de agua e
esgotos deve observar?

Toda vez que o consumidor dirigir-se as agén-
cias de atendimento da concessiondria a fim de
relatar alguma ocorréncia (alta no consumo,
problemas no medidor, nao emissao de contas,
emissao de contas sem registro de consumo,
cobranca indevida de esgotos, etc.), deverd
levar as dltimas contas pagas e formular sua
reclamacao. Deve exigir que lhe seja entreque
um protocolo de registro de ocorréncia. Altas
de consumo muitas vezes decorrem de vaza-
mentos na rede de dgua. A conservacao das
instalacdes internas do imével é de responsa-
bilidade do consumidor.

A instalacdo do hidrometro, em qualquer oca-
sido, € de responsabilidade da concessiondria e
ndo pode ser cobrada ao consumidor.

Antes de efetivar o corte do servico por ina-
dimpléncia, a concessiondria deve notificar o
consumidor com 15 dias de antecedéncia.

A concessiondria nao pode efetuar o corte do
servico nos dias que antecedem sabados, do-
mingos e feriados (Lei Estadual 4824, de 24 de
julho de 2006).

Faltou energia elétrica na minha casa
e ao voltar queimou minha geladeira,
o que eu fago?

Se o dano tiver sido causado por anomalias
no fornecimento de energia elétrica (ex.: os-
cilagdes, “apagoes” e repentina volta etc), o
usudrio tem direito a solicitar a indenizagao ou
reparo.

Como e em quais situagdes poderei solicitar a
indenizacao de aparelhos elétricos danificados
junto a concessiondria de energia elétrica?

A solicitacdo para indenizacao de aparelhos
elétricos danificados ou pedido de reparo em
decorréncia de anomalias no fornecimento de
energia elétrica poderd ser formalizada dentro
do prazo de até 90 dias a contar da data da
ocorréncia por telefone, nos postos de atendi-
mento presenciais, via internet ou por outros
canais de comunicacdo oferecidos pela distri-
buidora de energia elétrica.

A solicitacdo de ressarcimento/reparo deve
conter a relacao de todos os equipamentos da-
nificados, data do fato, local, devendo o reque-
rente demonstrar que é o titular da unidade
consumidora, relatar o problema e descrever
as caracteristicas do equipamento danificado,
tais como marca e modelo.

Se 0 equipamento estiver em garantia € im-
portante informar a empresa, e neste caso
orienta-se o consumidor a solicitar que a visto-
ria seja efetuada em assisténcia técnica autori-
zada do fabricante do equipamento.

E importante esclarecer que a indenizacdo es-
tard condicionada a confirmacdo da anomalia
do fornecimento por parte da drea técnica da
concessiondria e que esta ocasionou 0 dano no
equipamento.

De acordo com a Resolugdo n°. 414, de 09 de
setembro de 2010 e Resolu¢do 499/12 — ANEEL
— a concessiondria de energia elétrica deverd
efetuar a vistoria nos aparelhos danificados em
até 10 dias a partir da data da solicitacdo. Para



equipamentos que acondicionam alimentos e
medicamentos o prazo é de 01 dia dtil.

Apods a vistoria a empresa tem prazo de 15 dias
corridos para encaminhar resposta por escrito.

Se ainda assim nao for resolvido o problema e
o consumidor se sentir lesado, ele deve procu-
rar a regional da Superintendéncia de Prote¢ao
a0 Consumidor (Procon) no seu municipio para
registro de reclamacdo, ou outro drgdo de de-
fesa do consumidor, bem como pode propor
acdo judicial para reparacao dos danos mate-
riais e morais, se houver.

Na conta de telefone foram cobrados
telefonemas que nunca realizei. 0
que fazer?

Faca uma reclamacdo junto a empresa de tele-
fonia assim que notar a ocorréncia deste fato
solicitando o cancelamento da cobranca ou (no
caso de ja ter pago) a devolucdo do dinheiro
gasto. A Empresa é obrigada a provar que foi
o consumidor quem fez as ligacoes. Nao se
esqueca de anotar o nimero do protocolo de
reclamacao realizada e se for o caso registrar
reclamacdo junto aos Orgdos de Defesa do

Consumidor e ANATEL. \

Consumidor que nao paga a conta do
telefone pode ter seu nome incluido
em algum cadastro de protecao ao
crédito (SERASA e SPC, por exemplo)?
Sim. Uma vez encaminhado o comprovante
escrito de rescisao, a prestadora pode incluir
0 registro do débito em sistemas de protecao
ao crédito, devendo, contudo notificar previa-
mente o consumidor quanto a tal inclusao.

Importante lembrar que a rescisdo do contrato
poderd ocorrer transcorridos 30 dias ap6s o ini-
cio da suspensao total por falta de pagamento.

VOCE SABIA?

Que se o servico for suspenso totalmente
por falta de pagamento, a operadora ndo
pode cobrar pela assinatura referente a este
periodo?

Que o consumidor nao pode ser cobrado
por nenhum servico, bem ou facilidade
adicional (por exemplo, secretdria eletronica,
identificador de chamadas, siga-me) apds 24
horas do pedido de cancelamento formulado
a prestadora do servico?

E que é direito do consumidor solicitar a
suspensao do servio, entre 30 e 120 dias,
uma vez a cada 12 meses, sem pagar a
assinatura referente ao periodo solicitado?

As instituicdes de ensino devem
seguir uma série de regras
estabelecidas pela Lei Federal 9.870,
de novembro de 1999, e pelo (édigo
de Defesa do Consumidor.

Mensalidade:

(obre as aulas e a prestacdo de servicos
diretamente ligados & educacdao como:
estdgios obrigatorios, utilizacao de bibliotecas,
material de ensino para uso coletivo, material
destinado a provas e exames, certificados de
conclusdao de cursos, identidade estudantil,
boletins de notas, cronogramas, curriculos e
programas. Portanto esses itens nao podem
ser cobrados separadamente.

Taxas:

Podem ser cobradas para pagar custos e servicos
extraordindrios prestados pela instituicao aos
seusalunos. Saoeles: sequndachamadadeprova
e exames, declaracbes, aulas de recuperagao,
adaptacdo e dependéncia prestadas fora do
hordrio escolar (quando os professores sao
remunerados para essas funges).

Contribuicao:

(obrada para remunerar todos os servicos
nao incluidos na mensalidade e na taxa, por
exemplo: servicos de pouso, alimentacao e
transporte (quando prestados pela instituicao
de ensino). As normas que regulamentam
esses servicos educacionais sao publicadas pelo
Didrio Oficial dos Estados a cada semestre ou
anualmente. Qualquer divida informe-se junto
a Secretaria da educacdo ou nas Delegacias
regionais de Ensino.

Cobrancailegal:

0 que vocé nao deve pagar:

«  Taxasdeinscricao de consumo para distri-
buicdo de bolsas de estudo ou concessao
de prémios;

«  Qualquer forma de arrecadagao obrigatd-
ria para a receita escolar;

A escola é proibida de:
«  (olocar 0 nome do aluno em débito no
mural da escola;

« Suspender o aluno de provas escolares;

«  Reter documentos escolares ou aplicar
quaisquer outras penalidades pedagdgi-
cas por motivo de inadimplemento;

«  Odesligamento do aluno por inadimplén-
cia somente poderéd ocorrer ao final do
ano letivo ou, no ensino superior, ao final
do semestre letivo quando a instituicdo
adotar o regime didatico semestral;

«  0Os estabelecimentos de ensino funda-
mental, médio e superior deverdo expe-
dir, a qualquer tempo, os documentos
de transferéncia de seus alunos, inde-
pendentemente de sua adimpléncia ou
da adocdo de procedimentos legais de
cobrangas judiciais.

\
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Matricula:
Quando vocé matricula seu filho numa escola
particular, esta fazendo um contrato de adesao.

As escolas sao obrigadas a colocar em local
visivel todas as informacdes necessarias: preco
das mensalidades, o texto do contrato e o nu-
mero de vagas por sala.

Leia 0 contrato com atencdo e veja se tém cldu-
sulas que proibam que ele seja desfeito.

Aescolanao pode aplicar san¢des ao aluno ina-
dimplente durante o prazo do controle, como a
nao entrega de documentos para transferén-
cia, 0 afastamento do aluno da escola, etc.

Os alunos matriculados terdo preferéncia na
renovacao das matriculas para o periodo sub-
seqiiente, observado o calendario escolar da
instituicao, o regimento da escola ou cldusula
contratual, (art. 5° da Lei Federal 9.870, de no-
vembro de 1999).

MENSALIDADES

De acordo com a Lei 9870/99, o atraso no pa-
gamento das mensalidades nao pode acarretar
em puni¢bes como a retencdo de documentos
para transferéncia, o afastamento do aluno
das aulas ou a impossibilidade de fazer as
provas ou outro tipo de atividade escolar, ndo
incluindo, contudo a renovagdo da matricula.

Reajuste das mensalidades:

A Lei 9.870, de 23 de novembro de 1999, proi-
be o reajuste do valor das parcelas da anuidade
ou semestralidade escolar em prazo inferior a
um ano a contar da data da sua fixacao, salvo
quando expressamente previsto em lei.

0 estabelecimento de ensino deverd divulgar,
em local de facil acesso ao pdblico, 45 dias
antes da data final para matricula: o texto da
proposta de contrato, 0 novo valor da mensali-
dade e o nimero de vagas por sala-classe.

Esse valor total (semestral ou anual) a ser pac-
tuado, pode ser pago de uma tnica vez ou divi-
dido em parcelas (normalmente doze ou seis).

De acordo com a lei, para calcular o indice de
aumento das mensalidades, deve-se levar em
consideracdo a planilha de gastos da escola e
o valor da mensalidade integral deve ser divi-
dido em parcelas, normalmente em 6 ou 12,
dependendo se o curso é semestral ou anual.

Podem existir outras formas de pagamento,
desde que ndo ultrapasse a quantia contrata-
da. A matricula nada mais é do que uma par-
cela da anualidade ou semestralidade.

Quanto ao valor do aumento, ndo existe dispo-
sicdo legal que determine um percentual mé-
ximo. No entanto, qualquer reajuste deve ser
compativel com a prestacdo do servico, seja no
que se refere a variacdo de custos a titulo de
pessoal e de custeio, ou gastos com aprimora-
mento no processo didatico/pedagdgico.

Em casos de abusividade, o consumidor pode
recorrer ao Ministério Publico, Defensoria Pu-
blica, ao Procon da locali-
dade de seu domicilio ou
outro 0rgao que integre o
sistema de protecdo
a0 consumidor.

PLANOS 10
DE SAUDE =

Contratei um plano de saude: a assisténcia
médica é automatica e integral desde a
data da assinatura?

TEMPO A SER AGUARDADO APOS A

SITUACAO CONTRATAGAO DO PLANO DE SAUDE*




Meu plano de satide é obrigado a
cobrir todos os atendimentos de que
eu precisar?

Nao. O plano s6 é obrigado a oferecer as con-
sultas, exames e tratamentos previstos no
contrato. 0 minimo que precisa ser oferecido
pelo plano no contrato é estabelecido pela ANS
conforme cada tipo de plano (ambulatorial,
hospitalar com ou sem obstetricia, referéncia
ou odontoldgico). Se o seu contrato mencionar
algum atendimento que ndo esteja na lista
previsto pela ANS, o plano é obrigado a cobrir.

SERVICOS

(onsulta bésica - pediatria, clinica médica, cirurgia geral,

Quais os tempos maximos para
atendimento definidos pela ANS ?
Apés o periodo de caréncia, o beneficidrio
terd direito ao atendimento, conforme seg-
mentacao do plano (se odontoldgico ou mé-
dico-hospitalar; se ambulatorial ou hospitalar
com ou sem obstetricia; se referéncia), e este
atendimento devera ocorrer dentro dos prazos
maximos.

PRAZO MAXIMO DE

ATENDIMENTO
(EM DIAS UTEIS)

ginecologia e obstetricia 07 (sete)
Consulta nas demais especialidades 14 (catorze)
Consulta/ sessao com fonoaudiélogo 10 (dez)
Consulta/ sessao com nutricionista 10 (dez)
(Consulta/ sessao com psicélogo 10 (dez)
(Consulta/ sessao com terapeuta ocupacional 10 (dez)
Consulta/ sessao com fisioterapeuta 10 (dez)
C.onsu.I:[a e prosedimentos realizados em consultdrio/ clinica com 07 (sete)
cirurgido-dentista

Seryigos de diagn('?stico por laboratério de andlises clinicas em 03 (trés)
regime ambulatorial

Demais servicos de diagndstico e terapia em regime ambulatorial 10 (dez)

Procedimentos de alta complexidade (PAC)
Atendimento em regimento hospital-dia
Atendimento em regime de internacdo eletiva
Urgéncia e emergéncia

Consulta de retorno

21 (vinte e um)
10 (dez)

21 (vinte e um)
Imediato

A critério do profissional
responsavel pelo atendimento

«  Paraseratendido dentro dos prazos vocé
deverd ter cumprido os periodos de ca-
réncia previstos em seu contrato, confor-
me o tipo do procedimento.

«  Esses prazos valem para atendimento
por um dos profissionais ou estabeleci-
mentos de satde da rede conveniada ao
plano, e ndo para atendimento por um
profissional ou estabelecimento especi-
fico de preferéncia do consumidor.

« 0 prazo para consulta de retorno ficard a
critério do profissional responsavel pelo
atendimento.

0 que fazer caso nao consiga ser
atendido dentro dos prazos maximos
estabelecidos?

«  Apds entrar em contato com médicos e
estabelecimentos de sadde credencia-
dos e ndo consequir marcar o procedi-
mento dentro do prazo maximo previsto
em lei, vocé devera entrar em contato
com operadora do seu plano de satde
para obter uma alternativa para o aten-
dimento solicitado.

«  Vocé deverd solicitar o nimero de pro-
tocolo deste contato feito com a opera-
dora como comprovante da solicitacdo e
guardar a data deste contato.

«  Se a operadora do plano de satde nao
garantir o atendimento no prazo esta-
belecido, contado da data do contato

com a operadora, vocé deverd fazer a
dentncia a ANS e procurar um advo-
gado da sua confian¢a ou unidade da
Defensoria. E importante ter em maos o
nimero e a data do protocolo do contato
com a operadora.

Disque ANS (0800 701 9656), das 8h as 20h
de sequnda a sexta-feira, pelo endereco ele-
tronico www.ans.gov.br ou comparecendo

a um dos Ndcleos da ANS, cujos enderecos
estao disponiveis na pagina da Agéncia na
internet.

Em casos de abusividade, o consumidor pode
recorrer ao Ministério Publico, Defensoria
Publica, ao Procon da localidade de seu do-
micilio ou outro érgao que integre o sistema
de protecdo ao consumidor.

0 consumidor comprovadamente carente
poderd procurar a unidade da Defensoria Pd-
blica de sua localidade para assequrar aten-
dimento judicial visando obter o tratamento
médico indispensdvel em caso de negativa
ilegitima pelo plano de sadde ou negativa
de ressarcimento, sendo que em Palmas fun-
ciona uma Central de Atendimento da Satde
— CAS e o Nucleo de Defesa do Consumidor
— NUDECON.
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Confira todas as informagdes sobre o produto
ou servico ofertado, especialmente, carac-
teristicas, precos, valores de fretes, despesas
adicionais, prazo de entrega ou execucdo,
condicdes e formas de pagamento, que devem
constar obrigatoriamente no site;

E importante observar os procedimentos e re-
cursos adotados para garantir a sequranga e a
confidencialidade da transacdo eletronica e de
seus dados (pessoais, de consumo, financeiros);

Busque referéncias sobre o site que pretende
contratar, observando se o site contém o selo
de reconhecimento de empresa confidvel. Este
selo busca premiar e reconhecer as empresas
que respeitam os consumidores e cultivam as
melhores praticas comerciais. Os critérios para
essa avaliacao envolvem atendimento, funcio-
nalidades para efetuar compras, sequranca e
privacidade de dados, entre outros;

Anote dados que permitam identificar e loca-
lizar a sede do fornecedor (como CNPJ e en-
dereco fisico). Caso seja necessario formalizar
reclamacdo junto ao drgao de defesa do con-
sumidor ou recorrer ao Poder Judicirio, vocé
precisaré fornecé-los;

\

Ao confirmar a contratacdo, imprima ou, se
possivel, guarde sob a forma eletronica todos
0s documentos que atestam a relacao, como
niimero da compra, confirmacao do pedido,
normalmente enviados por e-mail, compro-
vante de pagamento, contrato ou anuincios;

No ato da entrega do produto, exija a nota
fiscal. Além disso, confira a qualidade e se
corresponde ao ofertado. A qualquer sinal de
irreqularidade, ndo receba o produto, entre
em contato com o fornecedor e registre a ocor-
réncia. A sequir, é recomendavel que o consu-
midor entre em contato com a empresa para
solucionar a questdo, sobretudo se ja tiverem
sido efetuados pagamentos. No caso de servi-
¢os, proceda da mesma forma;

Verifique se o fornecedor apresentara nota
fiscal, se oferece condi¢des de garantia contra-
tual adicional e sob quais condicdes;

Verifique se ha assisténcia técnica brasileira e
acessivel autorizada para o exercicio da garantia;

TRANSPORTES
TERRESTRES

Os bilhetes de passagens adquiridos no trans-
porte coletivo rodovidrio de passageiros inter-
municipal, interestadual e internacional terao
validade de 1 (um) ano, a partir da data de sua
emissao, independentemente de estarem com
data e horarios marcados.

Os bilhetes com data e hordrio marcados pode-
rao, dentro do prazo de validade, ser remarca-
dos. Caso a remarcacao seja feita faltan-
do menos de trés horas para o inicio da

viagem, o usuario podera ter que pagar
uma multa de até 20% do valor da tarifa.
As empresas que operam com linhas urbanas
e de caracteristicas semi-urbanas estao isen-
tas de cumprir as disposicoes desta Lei. Outra
novidade foi a exigéncia para que as empresas
emitam bilhetes nominais, o que permite que
o usudrio solicite a 22 via do bilhete em caso de
roubo ou extravio.



Em caso de atraso da partida do 6nibus por
mais de 1 (uma) hora, seja do ponto inicial,
seja de uma das paradas previstas, o trans-
portador deverd providenciar o embarque do
passageiro em outra empresa que ofereca ser-
vicos equivalentes para 0 mesmo destino, ou
restituird, de imediato, se assim o passageiro
optar, o valor do bilhete de passagem.

Se 0 atraso na viagem ultrapassar trés horas,
por motivo de responsabilidade da transporta-
dora, esta devera providenciar alimenta-
¢ao para todos os passageiros e aso seja
constatada a impossibilidade de continuacdo
da viagem no mesmo dia, a prestadora deverd
providenciar, também, hospedagem para os
usuarios.

Quando, por eventual indisponibilidade de vei-
culo de categoria em que o transporte foi con-
tratado, tanto no ponto de partida como nos
pontos de paradas intermedidrias da viagem,
houver mudanca de classe de servico inferior
para superior, nenhuma diferenca de preco
sera devida pelo consumidor, salvo quando o
mesmo for colocado em veiculo de classe infe-
rior, quando entdo serd devida a restituicao da
diferenca de preco.

Quando a modificacdo na classe do servico
ocorrer por solicitacao do passageiro, o trans-
portador devera promover a substituicao do
respectivo bilhete de passagem, ajustando-o0 a
tarifa vigente e registrando nele as diferencas
havidas para mais ou para menos, bem como
se a diferenca foi restituida, conforme o caso.

(riancas até seis anos incompletos, desde que
nao ocupem poltronas, devem ser transporta-
das gratuitamente;

Em toda viagem de transporte rodovidrio inte-
restadual de passageiros as empresas de Oni-
bus sao obrigadas a disponibilizar dois assen-
tos para idosos (maiores de 60 anos), 0s quais
poderdo embarcar e viajar gratuitamente,
desde que comprovem renda até dois saldrios
minimos; Se os lugares ja houverem sido ocu-
pados, a empresa é obrigada a conceder 50%
de desconto sobre a tarifa.

Pessoas com deficiéncia fisica, mental, visual
ou auditiva, comprovadamente carentes, tém
direito a gratuidade em assentos em cada
veiculo do servico convencional de transporte
interestadual de passageiros. Sequndo decisao
judicial proferida nos autos da Acao Civil Pd-
blica n° 0007694-43.2000.4.03.6000, nao ha
limites por veiculo para concessao do be-
neficio do Passe Livre, ou seja, havendo
disponibilidade de assento, este devera
ser concedido ao beneficidrio, indepen-
dentemente do numero de beneficios ja
concedidos para viagem.

As prestadoras dos servicos de transporte in-
terestadual de passageiros deverdo reservar,
em linhas requlares, duas vagas gratuitas e
duas vagas com desconto minimo de 50% em
cada veiculo ou comboio ferrovirio de servico
convencional de transporte interestadual de
passageiros para jovens comprovadamente
carentes, através do beneficio denominado
ID-Jovem.
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