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CONSELHO JURIDICO 1

Relacdes de Consumo

As Relagdes de Consumo sdo regulamentadas por
uma lei, conhecida como Cédigo de Defesa do
Consumidor.

E alein28.078, de 11 de Setembro de 1990, que
trata, especificamente, desse tipo de relagdo,
fornecendo as diretrizes para solucdo de eventuais
conflitos.

Para que se tenha uma relacdo de Consumo, hé a
necessidade de existirem dois polos de interesses:

N\

o®
PRODUTO
CONSUMIDOR

FORNECEDOR

Ambos t&m um objetivo comum, que é a compra ou
a venda de um produto ou de um servico.

Mas, o que caracteriza a compra e venda, para que
ela seja, de fato, considerada Relagdio de Consumo
é a necessidade de que o Consumidor seja

CONSUMIDOR FINAL,

»
CONSUMIDOR FINAL /
Aquele que compra um produto ou um servigo para uso préprio e
ndo para revenda. O bem adquirido passaré a fazer parte de seu
patriménio.
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Relacdes de Consumo

CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica
que adquire ou utiliza produto ou servico como
destinatério final.

Paragrafo Unico.

Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas,
ainda que indetermindveis, que haja intervindo nas
relacdes de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica,
piblica ou privada, nacional ou estrangeira, bem
como os entes despersonalizados, que desenvolvem
atividade de produgéo, montagem, criagéio,
construcdo, transformacdo, importagdo, exportagdo,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou
prestacdo de servicos.

v

Produto é qualquer bem, mével ou imével, material
ou imaterial.

»
>4

Servico é qualquer atividade fornecida no mercado
de consumo, mediante remuneracdo, inclusive as de
natureza bancéria, financeira, de crédito e securitdria,
salvo as decorrentes das relacdes de cardter trabalhista.
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PROCON e Juizado Especial Civel

O PROCON é um érgdo piblico pertencente ao
Poder Executivo. Portanto, ele é extrajudicial.

Tem como funcoes:
- A orientacdo dos consumidores sobre seus direitos;

- Buscar intermediar acordos em casos de desavencas
nas relacdes de consumo;

- Fiscalizar as relagdes de consumo para que a lei
seja cumprida.

Como o PROCON é um érgdio extrajudicial, caso a
empresa fornecedora recebe uma intimacdo para
comparecer a uma audiéncia, ela ndo serd,
necessariamente, obrigada a ir. Mas, sem dovida,
é importante que o representante da empresa
compareca para demonstrar a sua boa fé, sua
disposicdo em solucionar o conflito.

Em ndo havendo um acordo extrajudicial, o
consumidor (cliente) serd orientado pelo PROCON
a buscar o Poder Judicidrio, usualmente através do
JEC - Juizado Especial Civel.

No JEC poderdo ser ajuizadas acdes com valor da
causa de até 20 saldrios minimos (sem advogado);
e de até 40 salarios minimos (com advogado).

Apenas as pessoas fisicas, microempresas ou
empresas de pequeno porte poderdo ajuizar agdes
junto ao Juizado Especial Civel.

Ao receber uma intimagdo do Poder Judiciario para
uma audiéncia, a empresa (Fornecedora) seré
obrigada a comparecer, sob pena de revelia.
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PROCON e Juizado Especial Civel

Revelia = W.O. - quem ndo comparecer perderd o
“logo” (medida judicial).

REVELIA: Presumem-se verdadeiros todos os fatos
alegados na peticdo inicial.

Atencao!
Ao comparecer a uma audiéncia

[ ]
junto ao Poder Judiciério, os
sécios da empresa deverdo
levar, além de seus documentos

de identificacdo pessoal, uma
cépia autenticada do contrato
social da empresa.

CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR:

Art. 5° Para a execucdo da Politica Nacional das
Relagdes de Consumo, contard o poder piblico com
os seguintes instrumentos, entre outros:

I  Manutencgdo de assisténcia juridica, integral e
gratuita para o consumidor carente;

Il Instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa
do Consumidor, no dmbito do Ministério Piblico;

Il Criacdo de delegacias de policia especializadas
no atendimento de consumidores vitimas de
infracdes penais de consumo;

IV Criagdo de Juizados Especiais de Pequenas
Causas e Varas Especializadas para a solugéo
de litigios de consumo;

V Concessdo de estimulos a criacdo e desenvolvimento
das Associacdes de Defesa do Consumidor.
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VICIOS em PRODUTOS (Defeitos)

O defeito em um produto, uma autopeca, por exemplo,
é chamada de vicio no mundo juridico.

Caso ocorra um vicio em um produto, o Cédigo de
Defesa do Consumidor determina que o fornecedor
tem 30 dias para solucionar o problema do cliente.

Apbs esse prazo, caso o defeito ndo tenha sido
solucionado, o consumidor poderé optar pela:

- Substituicdio do produto defeituoso por outro igudl,
novo ou nas mesmas condicdes de uso;

- A devolucdo do dinheiro, atualizado monetariamente;
- O abatimento proporcional do prego.

Se, eventualmente, ficar constatado que a peca
defeituosa ndio apresenta condi¢cdes de ser reparada,
o consumidor ndo precisaré aguardar o final do
prazo de 30 dias. Ele poderd optar, imediatamente,
por uma das alternativas descritas anteriormente.

A responsabilidade pelos danos causados pelo
defeito no produto é solidéria, cabendo, igualmente,
ao reparador, autopega, distribuidor e fabricante.

A escolha de quem ira cobrar é do cliente ou
consumidor.

Normalmente o consumidor optar por reclamar com
quem estd mais préximo dele que, no caso da
reparacdo automotiva, é o aplicador ou reparador.
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VICIOS em PRODUTOS (Defeitos)

Nota!

Sustar os cheques emitidos para o pagamento do
servico/produto ndo isenta o consumidor de arcar
com a obrigacdo assumida, podendo, inclusive,
resultar no protesto dos cheques.

CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR:

Art. 18 Os fornecedores de produtos de consumo
durdveis ou ndo durdaveis respondem solidariamente
pelos vicios de qualidade ou quantidade que os
tornem impréprios ou inadequados ao consumo a
que se destinam ou lhes diminuam o valor, assim
como por aqueles decorrentes da disparidade, com
as indicacdes constantes do recipiente, da
embalagem, rotulagem ou mensagem publicitéria,
respeitadas as variacdes decorrentes de sua natureza,
podendo o consumidor exigir a substituicdo das
partes viciadas.

»
104
Nd&o sendo o vicio sanado no prazo méximo de

30 DIAS, pode o consumidor exigir, alternativamente
e & sua escolha:
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I A substituicdo do produto por outro da mesma
espécie, em perfeitas condicdes de uso;

Il A restituigdo imediata da quantia paga,
monetariamente atualizada, sem prejuizo de
eventuais perdas e danos;

lll O abatimento proporcional do prego.

»

4

O consumidor poderd fazer uso imediato das
alternativas do 1° deste artigo sempre que, em
razdo da extensdo do vicio, a substituicdio das partes
viciadas puder comprometer a qualidade ou
caracteristicas do produto, diminuir-lhe o valor ou
se tratar de produto essencial.

»

ad

Tendo o consumidor optado pela alternativa do
inciso | do 1° deste artigo, e ndo sendo possivel a
substituicdo do bem, poderd haver substituicdo por
outro de espécie, marca ou modelo diversos, mediante
complementagcdo ou restituicdo de eventual diferenca
de preco, sem prejuizo do disposto nos incisos Il e
Il do 1° deste artigo.”
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Orcamento ou Ordem de Servico

Orcamento

A entrega de orcamento prévio é obrigatéria. Isto
porque, ele serd o documento que servird como um
contrato entre o fornecedor (oficina) e o
consumidor (cliente).

O documento deveré discriminar os valores cobrados
(separados por mdo de obra e produtos), forma de
pagamento, previsdio de entrega do servico e as pegas
que serdo aplicadas deverdo estar discriminadas
com nome da pega e nome do fabricante da mesma.

O valor estipulado no orcamento, se néo houver
acordo diverso, sera valido por 10 dias.

O orcamento ou ordem de servico deverd ser
autorizado pelo cliente contratante ANTES DE
INICIADA a reparagéo do veiculo.

Lembrando que essa autorizacdo, necessariamente,
deverd ser feita pessoalmente (assinatura do cliente)
ou por e-mail.

No caso de reorcamento, da mesma forma, ele
deverd ser autorizado pelo cliente. Caso contrério,
o consumidor poderd pagar apenas o valor
inicialmente orcado.

O orcamento poderd ser cobrado, desde que o cliente
seja avisado deste procedimento antecipadamente.
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Orcamento ou Ordem de Servico

A primeira coisa a ser feita quando o veiculo a ser
reparado é deixado na oficina, antes mesmo do
orcamento, é o checklist, que s6 sera valido se for
assinado pelo cliente.

E importante que exista um campo separado no
orcamento ou na ordem de servico chamado
“Campo de Observacao”.

L& serd o local onde tudo que sair da normalidade
da contratagdo poderd ser descrito, e deverd ser,
igualmente, assinado pelo cliente.

Exemplo:
- Cliente que leva as pecas para serem instaladas;
- Cliente que ndo autoriza a total reparagdo do veiculo.

CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR:

Art. 40. O fornecedor de servico serd obrigado a
entregar ao consumidor orcamento prévio
discriminando o valor da méo-de-obra, dos materiais
e equipamentos a serem empregados, as condicdes
de pagamento, bem como as datas de inicio e
término dos servicos.
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Salvo estipulagdo em contrario, o valor orcado teré
validade pelo prazo de dez dias, contado de seu
recebimento pelo consumidor.

»
2 &
Uma vez aprovado pelo consumidor, o orcamento

obriga os contraentes e somente pode ser alterado
mediante livre negociagdo das partes.

»
Y 4
O consumidor ndo responde por quaisquer énus ou

acréscimos decorrentes da contratacdo de servicos
de terceiros ndo previstos no orcamento prévio.”
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Garantia e casos de Cancelamento
de compra

A regra geral diz que ndo existe produto ou servigo
sem garantia.

Sua finalidade é garantir que o produto e o servico
possuam padrdes adequados de qualidade,
seguranca, durabilidade e desempenho.

GARANTIA LEGAL

O Cliente tem direito ao prazo legal (garantia legal)
de 90 dias para reclamar pelo servigo executado
ou produto vendido, que poderd ser ampliado

mediante negociacdo das partes (garantia contratual).

A garantia legal de 90 dias é o prazo minimo de
garantia de qualquer produto ou servico duravel,
dentro das relacdes de consumo.

As relacdes de consumo ocorridas dentro do setor
da reparagdo automotiva sdo consideradas, sempre,
compra e venda de produtos ou servigos durdveis.

GARANTIA CONTRATUAL OU COMPLEMENTAR
A garantia contratual ou complementar
deverd, sempre, ser apresentada por escrito Termo
de Garantia.

Ela nunca substitui a garantia legal, apenas
complementa ou adiciona a ela.

Ndo é obrigatéria e ndo possui prazo fixo.
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Garantia e casos de Cancelamento
de compra

No caso do vicio (defeito) apresentado ser da
peca instalada pelo reparador no veiculo do
Cliente/Consumidor, a garantia da peca deveré
ser prestada pelo fabricante, mas quem responde
junto ao consumidor é a empresa Reparadora que
deverd sanar o problema, trocar o produto com defeito
para o consumidor e pleitear a garantia do fabricante
ou da autopecas onde foi adquirido o produto.

Isso, claro, se o vicio ndo tiver sido causado por
mau uso, negligéncia ou imprudéncia do Cliente,
casos ndo enquadrados em garantia.

Casos de Cancelamento de Compra

A compra poderé ser cancelada pelo cliente
APENAS em alguns casos permitidos pelo Cédigo
de Defesa do Consumidor.

- Quando o produto ndo for entregue;
- Quando for entregue diferente do acertado;

- Quando tiver vicio sem possibilidade de reparo
ou que ndo tenha sido reparado no prazo de
30 dias determinado na lei.

A lei ndo permite o cancelomento de uma compra
pelo simples arrependimento do consumidor, que
deverd, antes de adquirir o produto, fazer pesquisa
de preco, qualidade, quantidade, marca, funcdes e
caracteristicas. Isso porque, da mesma forma que o
CDC garante direitos, também impde deveres aos
consumidores.
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Garantia e casos de Cancelamento
de compra

Excecao:

- A compra conhecida como compra entre ausentes.

- Aquela em que o cliente/consumidor néo tem, no
momento da compra, acesso fisico ao produto
adquirido.

- Atualmente, é configurada, principalmente, pela
compra feita pela internet.

- A lei fala em compra realizada fora do
estabelecimento comercial fornecedor.

- Nesse caso, o consumidor teré direito ao prazo
de arrependimento de 07 dias, contado a partir
do recebimento do produto, no qual poderé
desistir da compra.

CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR:

Art. 26 O direito de reclamar pelos vicios aparentes
ou de fécil constatacdo caduca em:

I Trinta dias, tratando-se de fornecimento de servico
e de produtos ndo duraveis;

Il Noventa dias, tratando-se de fornecimento de
servico e de produtos duréveis.

»
14
Inicia-se a contagem do prazo decadencial a partir

da entrega efetiva do produto ou do término da
execucdo dos servigos.
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Garantia e casos de Cancelamento
de compra

Art. 49 O consumidor pode desistir do contrato,
no prazo de 7 dias a contar de sua assinatura ou do
ato de recebimento do produto ou servico, sempre
que a contratacdo de fornecimento de produtos e
servicos ocorrer fora do estabelecimento comercial,
especialmente por telefone ou a domicilio.

Paragrafo Unico

Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento
previsto neste artigo, os valores eventualmente pagos,
a qualquer fitulo, durante o prazo de reflexdo, serdo
devolvidos, de imediato, monetariamente atualizados.

Art. 50 A garantia contratual é complementar &
legal e seré conferida mediante termo escrito.

Paragrafo Unico

O termo de garantia ou equivalente deve se
padronizado e esclarecer, de maneira adequada em
que consiste a mesma garantia, bem como a forma,
o prazo e o lugar em que pode ser exercitada e os
énus a cargo do consumidor, devendo ser-lhe
entregue, devidamente preenchido pelo fornecedor,
no ato do fornecimento, acompanhado de manual
de instrucdo, de instalacdo e uso do produto em
linguagem didética, com ilustracdes.”
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DOCUMENTACAO - necessidade de
colher a assinatura do cliente

Nas demandas judiciais, como regra geral, cabe ao
autor ou denunciante o énus da prova, ou seja, ele
precisa apresentar evidéncias do que alega.

“Quem alega tem que provar.”

'l

Agora, no caso das relacdes de consumo teremos
uma excecdio d essa regra.

Se o juiz, num litigio, entender como verossimeis
as afirmacdes do consumidor, ainda que néio estejam
acompanhadas de provas materiais, poderd inverter
o 6nus da prova. Isso significa que caberd ao
fornecedor produzir o conjunto de provas que afaste
as alegagdes do Cliente.

Entdo, bastard ao consumidor contar uma historia
“bem contada”, apresentando fundamentacdo
clara do que alega, e caberd ao fornecedor provar
que ndo fez aquilo.

Isto ocorre porque o legislador entende ser o

consumidor hipossuficiente, estd em desvantagem

em relacdo ao fornecedor:

- Possui menos conhecimento técnico; possui menos
condicdes econdmicas e financeiras.
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DOCUMENTACAO - necessidade de
colher a assinatura do cliente

Assim, é muito importante que a empresa reparadora
colha, sempre, a assinatura do cliente (ou a
autorizagdo/resposta por e-mail) no checklist,
orcamento, campo de observagao, reorcamento, efc.

Apenas dessa forma terd meios para comprovar,
em eventual demanda judicial, que ndo feriu o
determinado na legislacdo de consumo.

Atencao!

Ao comparecer a uma audiéncia junto ao Poder
Judicidrio, os sécios da empresa deverdo levar,
além de seus documentos de identificacdo pessoal,
uma cépia autenticada do contrato social da empresa.

CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR:

Art. 62 Sdo direitos basicos do consumidor:

I A protecdo da vida, salde e seguranca contra
os riscos provocados por praticas no
fornecimento de produtos e servigos
considerados perigosos ou nocivos;

Il A educacdo e divulgagdo sobre o consumo
adequado dos produtos e servicos, asseguradas
a liberdade de escolha e a igualdade nas
contratacoes;
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CONSELHO JURIDICO 6

DOCUMENTACAO - necessidade de
colher a assinatura do cliente

A informagdo adequada e clara sobre os
diferentes produtos e servicos, com especificacdo
correta de quantidade, caracteristicas,
composicdo, qualidade, tributos incidentes e

preco, bem como sobre os riscos que apresentem;
(Redagdo dada pela Lei n® 12.741, de 2012).

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

A efetiva prevencdo e reparacdo de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos
e difusos;

O acesso aos érgdos judicidrios e administrativos
com vistas & prevencdo ou reparacdo de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou
difusos, assegurada a protecdo Juridica,
administrativa e técnica aos necessitados;

VI A facilitacdo da defesa de seus direitos,

inclusive com a inversdo do énus 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
ordindrias de experiéncias;

A adequada e eficaz prestagdo dos servicos
piblicos em geral.”
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