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Apresentacao

Desde marco de 1991, os consumidores contam com a protegio
da Lei n°® 8.078/90, conhecida como Cédigo de Defesa do Consumi-
dor. Porém, ainda ¢ grande o niimero de pessoas que desconhecem os
direitos que lhes protegem ao adquirir um produto ou contratar um
servigo.

Os Procon que atuam no Pais, bem como os 6rgaos ministeriais e
judiciais de defesa dos consumidores realizam um importante traba-
lho de defesa dos direitos dos consumidores. Mas, aliado a essa atua-
a0, ¢ necessdrio a implementacio de uma agao efetiva de educacio
para o consumo.

E por meio de uma acio educativa que os consumidores podem
ser empoderados para defesa direta de seus direitos no ato da com-
pra de produtos e servicos. Assim, serd possivel formar consumidores
conscientes e responsdveis, sabedore de que o consumo ¢ um ato de
cidadania, que pode melhorar a qualidade de vida das pessoas.

A Cartilha do Consumidor foi organizada pela equipe do Procon
—AC, com intengio de contribuir para a formagio do consumidor-ci-
dadao, possibilitando-lhe o conhecimento de seus direitos e, em con-
seqiiéncia, a diminui¢do de sua vulnerabilidade, para tornar a relacio
de consumo mais equilibrada e, desta forma, contribuir para que, em
2010, o Acre seja o melhor lugar para se viver na Amazonia!

Deputada Perpétua Almeida Mary Alves de Lima
PCdoB - AC Diretora do Procon — Acre







Definigoes Importantes

Para vocé aprender a defender os seus direitos de consumidor, precisa saber o
significado das seguintes palavras:

(;édigo de Defesa do Consumidor — CDC (Lei n2 8.078):
E uma lei que foi criada em 11 de setembro de 1990 para defender e proteger o
consumidor nas relagdes de consumo.

Consumidor:

E quem compra um produto ou contrata um servigo para si ou para a sua familia.
E, também, a vitima de acidente provocado por produto com defeito, mesmo que
nio tenha comprado o produto. E a pessoa exposta  prética abusiva prevista no

CDC, como a publicidade enganosa ou abusiva.

Fornecedor:
Sao pessoas ou empresas que oferecem produtos ou servigos aos consumidores.

Produto:

E toda a mercadoria colocada  venda.

O produto durédvel é o que nio desaparece com o uso. Ex.: automdvel e roupas.
O produto nao durdvel acaba logo com o uso. Ex.: alimentos e creme dental.

Servico:
E o que vocé paga para ser feito. Ex.: corte de cabelo e servigos bancdrios.




Rela¢io de consumo:
E a troca de dinheiro por produto ou servigo entre o consumidor e o fornecedor.

O servi¢o durédvel custa a desapa-
recer com o uso. Ex: a pintura de uma
casa e conserto de uma televisao.

O servigo nao durédvel é o que dura
pouco. Ex: lavagem de roupa e faxina.

Servigo publico:

E prestado diretamente pelo Go-
Verno ou por empresas que prestam
servicos ao Governo. Ex: satdde, educa-

- ¢40, 4gua, luz e limpeza publica.

Os servicos publicos devem ser ade-
quados, eficiente, seguros e continuos
(os essenciais).

Direitos Basicos do Consumidor (art. 6= do cDC).

1. Protegao da vida e da saide

O fornecedor deve informar sobre
os possiveis riscos que o seu produto ou
servico podem oferecer a sua saide ou
seguranga.

2. Educagao para o consumo

E seu direito receber orientacio so-
bre o consumo responsével dos produ-
tos e servicos. Isto possibilita um consu-
mo correto e adequado.

3. Liberdade de escolha
Vocé pode escolher o produto ou
servico que achar melhor.

PROTECAD E DEFESA
Do COMNSUMIDOE




4. Informacao
As informagoes sobre as caracteristicas, composi¢io, origem e preco, bem como
sobre os riscos que apresentam
e o modo de uso devem constar g
nos produtos. Vocé tem direito
a todas as informagdes de que
precisa, antes de contratar um
servico.

5. Protegao contra publicidade en-
ganosa e abusiva

A publicidade enganosa e a
abusiva sio proibidas pelo Cédi-
go de Defesa do Consumidor. Sao
consideradas crimes (art. 67, do

CDCO).

6. Protecio contratual

O Cédigo lhe protege quando as cldusulas do contrato nio forem cumpridas ou
forem prejudiciais. Neste caso, as cliusulas podem ser anuladas ou modificadas por um
juiz.

O contrato nio obriga o consumidor, caso este nao tome conhecimento do que nele
esta escrito.

7. Indenizacio
Quando for prejudicado, vocé tem o direito de ser indenizado por quem lhe vendeu
o produto ou lhe prestou o servico, inclusive por danos morais.

8. Acesso a Justica
Caso seus direitos sejam violados vocé pode recorrer a Justica e pedir ao juiz que
determine que eles sejam respeitados.

9. Facilitagio da defesa dos seus direitos

O Cédigo de Defesa do Consumidor facilitou a defesa dos seus direitos de consu-
midor, permitindo até mesmo que, em certos casos, seja invertido o 6nus de provar os
fatos.




10. Qualidade dos servigos publicos

O CDC assegura a prestacio de servicos publicos de qualidade, assim como o bom
atendimento do consumidor pelos érgaos publicos ou empresas concessiondrias desses
Servigos.

Vicio no Produto ou Servico

Defeito no produto

Produtos com defeito (vicio) sio os que
apresentam problemas de quantidade ou quali-
dade. Ex.: aparelho celular que nao funciona.

Se vocé adquire uma mercadoria com defeito,
o fornecedor tem o prazo de 30 dias para corrigir
ou sanar o defeito.

Se, ap6s o término do prazo, o produto perma-
necer com problemas ou apresentar novamente o
mesmo defeito, vocé pode exigir a troca do produ-
to, o abatimento no prego ou o dinheiro de volta,
com correcao (art. 18, do CDC).

Defeito no servico

Em se tratando de vicio na presta-
¢ao do servico, vocé tem o direito de
exigir que o servico seja refeito sem pa-
gar nada; abatimento no preco ou de-
volugao da quantia paga, em dinheiro e
com correcio (art. 20, do CDC).

No caso de nio existir Assisténcia
Técnica Autorizada na sua cidade para
sanar o defeito, o fornecedor poderd
pedir o envio do produto pelo correio
para ser consertado em outra cidade ou para trocar o produto, mas o pagamento das
despesas do envio serd por conta do fornecedor. Na hipétese do fornecedor solicitar
que vocé pague o servigo de postagem para depois fazer o reembolso, procure imedia-
tamente o Procon e formule reclamacio, pois essa é uma responsabilidade da empresa,
e nao do consumidor.




O chamamento (Recall)

O fornecedor ¢ obrigado a avisar, por meio dos meios de comunicagio, quando
descobre que o seu produto ou servigo colocado no mercado estd com defeito e pode
causar dano a satide e a seguranga dos consumidores.

Além disso, o fornecedor deve retirar do mercado (chamar de volta) toda a merca-
doria que apresentou problemas. Esta forma de agir é chamada de recall, que significa
chamamento (art. 10, § 12, do CDC).

O recall deve ser gratuito e atingir todos os consumidores expostos aos riscos de-
correntes dos defeitos encontrados nos produtos ou servigos que motivaram o chama-
mento.

No caso de reparos, exija e guarde o comprovante do servigo efetuado.

A empresa, além de fazer o recall do produto inseguro, estd obrigada a indenizar
danos que o produto defeituoso causar ao consumidor e a outras pessoas.

Importante:

E fundamental que vocé atenda a esses chamamentos para garantir a sua prépria
seguranga, evitando-se a concretizagio de potenciais acidentes de consumo. Nesse sen-
tido, a realizac¢do dos reparos ou substituigoes dos produtos defeituosos, pelos fornece-
dores, mostra-se uma pratica necessdria.

Garantia

O fornecedor ¢ obrigado a garantir a qualidade e a eficiéncia do produto ou
servico que vende.
Existem dois tipos de garantia: a legal ¢ a contratual.




Garantia legal

A garantia legal estd prevista no art. 26, do CDC.

Na garantia legal, vocé tem o prazo de 30 dias para reclamar dos produtos ou
servicos ndo durdveis. O prazo ¢ de 90 dias para os durdveis.

Atengdo: A garantia legal nao pode ser eliminada pela garantia contratual.

Garantia contratual

E aquela firmada entre o consumidor e o fornecedor (art. 50, do CDC). E conhe-
cida como termo de garantia. Ela pode ser somada a legal.

E o fornecedor quem decide se quer dar essa garantia e qual o prazo para o con-
sumidor reclamar.

E obrigagio do fornecedor preencher devidamente o termo de garantia. E crime
entregar ao consumidor o termo de garantia preenchido de forma incorreta (art. 74,
do CDC).

A garantia complementar, ou estendida funciona como um seguro. E um servigo
oferecido pelo fornecedor ao consumidor no caso de seu produto apresentar defeito
ap6s o término da garantia do fabricante. Ela pode ser cobrada do consumidor. Mas
o fornecedor nio pode cobrar esta garantia por conta prépria, sem a autoriza¢io do
consumidor.

Importante:

A Nota Fiscal e o Termo de Garantia sio documentos necessarios em caso de
reclamacio.

Cumprimento da Oferta (art. 35, do CDC)

O consumidor tem o direito de exigir o cumprimento de tudo o que for anun-
ciado.

O CDC determina que, se o fornecedor nao cumprir o que foi anunciado, vocé
poderd escolher uma das trés opgoes abaixo:

1)  Exigir o cumprimento for¢ado da obrigagao, conforme estava na oferta,
apresentacgio ou publicidade do produto ou servico.

2)  Aceitar outro produto equivalente.

3)  Rescindir o contrato, com direito a receber, antecipadamente, o que pagou
com corre¢io monetdria, além de perdas e danos.




Publicidade

Publicidade é a propaganda de um produto ou servigo. A propaganda de produtos
ou servigos deve conter informagdes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua
portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade, composi¢ao, preco, ga-
rantia, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os riscos que
apresentam 2 satde e seguranca dos consumidores (art. 31, do CDC).

% O material publicitirio poderd auxiliar numa eventual reclamacao.
Por isso, vocé deve guardar todo o material publicitdrio sobre produtos ou servi-
cos que tenha comprado.

Publicidade enganosa

E aquela que contém informagoes falsas. Também a que esconde ou torna
falsa informacdo importante sobre um produto ou servigo, fazendo com que o
consumidor erre ou fique em perigo.

Publicidade abusiva

E a que gera discriminagio, provoca a violéncia, explora medo ou superstico,
aproveita-se da inexperiéncia da crianga e do idoso, desrespeita valores ambientais
e induz a um comportamento prejudicial a satide e a seguranca do consumidor.

As publicidades enganosas e abusivas sio proibidas por lei.




Servigos Bancarios

Abertura de contas:

Para abrir uma conta, vocé precisa apresentar copia do RG, CPE, comprovante de
residéncia e renda.

Vocé deve ler cuidadosamente o contrato de abertura da conta, antes de assind-lo.
E seu direito receber uma cépia do contrato. As cldusulas contratuais abusivas sio
nulas de pleno direito. Sao aquelas que prejudicam o consumidor (art. 51 do CDC).

Encerramento:

Os contratos ou fichas-proposta de abertura de conta deverio estabelecer, no mi-
nimo, as seguintes condigdes para seu encerramento:

e Comunicagio prévia por escrito.

e DPrazo para adogio de providéncias relacionadas a rescisao.

e Devolugio ao banco das folhas de cheques em seu poder ou declaragao por es-
crito de sua inutilizagao.

e Manutengao de fundos suficientes para a liquida¢ido de compromissos assumi-
dos com o banco ou decorrentes de disposi¢ao legais (ex: CPMEF).

Como agir:

Ao solicitar o encerramento, o cliente deve tomar as seguintes providéncias:

e DPedir o extrato da conta.

e Verificar se todos os débitos (autorizados) e cheques emitidos estao lancados na
conta.

e Cancelar as autorizacoes de débitos automdticos.

e Devolver os talondrios de cheques e cartdes que estejam em seu poder, conferin-
do e confirmando com o banco o seu registro.

e Exigir o protocolo das devolugdes e do encerramento da conta.

e Manter saldo suficiente para liquida¢do de compromissos assumidos anterior-
mente (débito automdtico, prestacdo de financiamento, CPMF).

Taxa de servigos bancarios
Os bancos podem cobrar taxas de servicos desde que esteja autorizado pelo Banco
Central e tenha informado ao consumidor.

Cadastro

Quando o consumidor abre uma conta e preenche uma ficha de cadastro o banco
cobra uma taxa. O banco pode cobrar taxa de atualizacio quando a conta fizer ani-
versario.

Antes de abrir uma conta pesquise qual o banco que oferece taxa mais barata.




Cartdao magnético e taldo de cheques

Vocé pode escolher o cartao magnético gratuito ou optar por utilizar cheques em
que primeiro o taldo do més é gratuito.

No caso em que vocé escolher o cartao magnético, o banco pode cobrar cada vez
que retirar um taldo de cheques.

Cheques

Pela lei é definido como uma ordem de pagamento 2 vista. Pode ser recebido, dire-
tamente, na agéncia, para ser compensado e creditado na conta do credor.

Cuidados bésicos que o consumidor deve tomar em rela¢io aos cheques:

e Ao receber o taldo, conferir os dados do correntista e a seqiiéncia numérica de
todas as folhas.

e Guardar o talondrio em local seguro, evitando, com isso, que qualquer pessoa
tenha acesso a ele.

e Nao assinar cheques em branco.
Habituar-se a preencher o nome o favorecido.
Habituar-se a cruzar os cheques emitidos.
Nao utilizar canetas cedidas por desconhecidos.
Nao deixar espacos em branco, para evitar que sejam preenchidos indevidamente
com palavras e nimeros.

e Em caso de perda, furto ou roubo, avisar logo ao banco e fazer boletim de ocor-
réncia policial do fato.

e Habituar-se a declarar no verso do cheque a que fim se destina o pagamento
quando utilizado para compras e quitagio de compromissos.

Cheque especial
Se vocé gasta mais do que tem de saldo, entra na faixa do cheque especial. O banco
pode cobrar uma taxa extra, além de juros, até a quitacio da divida.

Extrato
O primeiro extrato da semana ¢ grétis, a partir do segundo, o banco passa a cobrar.
A cobranga indevida impée ao banco o dever de lhe ressarcir pelo dobro do valor
cobrado (arts. 39, V, e 42, pardgrafo tnico, do CDC).

Cartao de crédito
Antes de adquirir um cartao de crédito, pesquise e escolha aquele que ofereca ser-
vicos mais vantajosos e que satisfaga as suas necessidades.

O contrato com o banco deve ser muito bem analisado antes de ser assinado.

Atengdo: As cldusulas que limitam ou excluem direitos devem estar redigidas em
destaque, para facilitar a sua identificacio.




VSN O7XOM Nio demore a avisar a administradora sobre o fato, pois do mo-
mento em que o cartdo foi roubado até a hora do aviso, as despesas efetuadas no
cartdo ficardo a cargo do consumidor.

Cartao nao solicitado

Ao receber um cartdo, sem ter solicitado, vocé deve quebré-lo imediatamente e
comunicar para a administradora pedindo o cancelamento do cartao.

E proibido o envio de cartio de crédito sem solicitacio do cliente. E pratica abu-
siva contra o consumidor (art. 39, III, do CDC).

Cartao roubado ou extraviado

Nessas situacoes, entre imediatamente em contato com a administradora do cartao
avisando sobre o roubo ou extravio. Anote o nome do atendente, a hora que ligou e o
cédigo de atendimento. Faga uma reclamagio por escrito e um Boletim de Ocorréncia.

Apbs avisar a administradora sobre o roubo ou extravio e o bloqueio do cartao de
crédito, vocé nio é responsdvel pelas compras feitas depois de ter tomado as devidas
providéncias.

Liquidagdo antecipada de débito

Vocé tem direito a desconto na liquidagao antecipada de seu financiamento (art.

52, § 2¢, do CDC).
Venda casada

A associa¢io da venda de um produto ou servigo bancirio a outro caracteriza
venda casada, que é considerada prética abusiva contra o consumidor (art. 39, I, do
CDCQ).
Multa de mora

A multa pela demora niao pode ser superior a 2% (art. 52, § 1°, do CDC).
Juros abusivos

A pritica de juros abusivos é proibida (art. 29, Ve 51, IV, do CDC).

Orgaos de protegio ao crédito

Para que a inclusio do seu nome no cadastro dos Orgaos de Prote¢ao ao Crédito
(SCPC, Serasa, entre outros) seja legal, vocé deverd ser notificado previamente e por




escrito (art. 43 § 22, do CDC), caso contrdrio, essa inclusio serd indevida e vocé terd
direito a indenizagao por danos.

O banco nio poderd incluir o seu nome nos Orgios de Proteco ao Crédito enquanto
a divida estiver sendo discutida em juizo (arts. 39, V, 42 ¢ 43 § 1°, do CDC).

O banco nio pode manter o nome do consumidor em Cadastro de Inadimplentes
— CADIN por prazo superior a 5 anos (arts. 43, § 1¢, do CDC).

Lei da Fila (Lei Municipal ne 1.635/06).

O usudrio ou cliente do banco devera ser atendido no prazo de 30 minutos
em dias normais e em 45 minutos em dias que antecedem os feriados e os dias
de pagamentos do estado e do municipio. (Lei Municipal n° 1.635/06).

O Banco deverd comprovar com documento, inicio e término do atendi-
mento, o qual posteriormente servird para possivel dentncia no érgao fiscaliza-
dor (Dec. n° 1.997/07).

A dentncia deverd ser formulada ao Procon — AC no prazo mdximo de dois

dias tteis (Dec. n° 1.997/07).

Empréstimo Consignado

Existem muitas financeiras oferecendo crédito ficil para ser descontado em
folha de pagamento. Mas vocé precisa tomar muito cuidado ao contratar esse
tipo de crédito. Saiba quais:

e Ligue para 0800992345 (Banco Central) ou acesse o site www.bcb.gov.br
para saber se a empresa ¢ autorizada.

e Informe-se sobre as taxas de juros oferecidas. Elas nao podem aumentar de-
mais o valor total do seu empréstimo.

e Guarde o material publicitirio. Ele faz parte do contrato. Suas informagoes
devem ser cumpridas.

e Nao tenha pressa em assinar o contrato. Risque o espago que nio for preen-

chido.




e Vejase a Taxa de Abertura de Crédito (TAC) e o Imposto sobre Opera¢oes Finan-
ceiras ou de Crédito (IOF/IOC) estio inclusos no financiamento.

e Se vocé deixar de pagar as parcelas no vencimento, verifique os encargos: multa,
juros de mora e comissio de permanéncia. O CDC dispde que a multa por atraso no
pagamento nio pode ultrapassar 2% (dois por cento).

Tem empresas que oferecem um seguro para a quitagao do saldo
devedor em caso de morte, invalidez ou desemprego. Informe-se.
Apés a assinatura do contrato, o seu descumprimento pode ser cobrado na Justi-
¢a, e seu nome poderd ir para o Serasa ou SCPC.
A empresa nio ¢ obrigada a renegociar sua divida.

Naio permita que outra pessoa use o seu nome para fazer empréstimos.

Nunca faca empréstimo por meio do telefone. S6 pessoalmente.

Nao faga pagamentos referentes ao empréstimo por meio de depdsitos em contas
bancdrias de pessoas fisicas.

Saude

E direito bésico do consumidor a protecdo da vida e da saude (art. 6°, do CDC).
Protecdo a saude e seguranga

Antes de comprar um produto ou utilizar um servigo vocé deve ser avisado pelo
fornecedor dos possiveis riscos que estes podem oferecer a sua sadde ou seguran-
ca.

Alguns produtos podem oferecer ris-
cos. Assim, um alimento nao deve conter
uma substincia que pode fazer mal a sad-
de; um agougue nio pode vender carnes
embrulhadas em sacos de lixo ou papel
de jornal; um remédio que pode causar
dependéncias nao pode ser vendido livre-
mente, sem receita médica. (art. 62, do
CDCQ).

O fornecedor deve informar nas em-
balagens, rétulos ou publicidade, sobre os
riscos do produto a saide do consumidor

(Art. 82, do CDCQ).




Planos de saude

Tipos de planos:

e Ambulatorial: Este tipo de plano ndo cobre internacoes hospitalares.

e Hospitalar: Este tipo de plano nio cobre consultas médicas e exames fora do
periodo de internagao.

e Hospitalar com Obstetricia: Avalie a necessidade de cobertura de obstetricia,
pois, se esta contratacio for dispensdvel, certamente trard redugio no valor das men-
salidades;

e Odontolégico;

® Referéncia: este tipo de plano é o mais completo de todos os planos previstos na
legislagdo. Deve ser obrigatoriamente oferecido pelas operadoras e seguradoras.

As operadoras e seguradoras podem oferecer combinagoes diferentes de planos.
Cabe ao consumidor escolher aquele que lhe é mais adequado e que ofereca mais
vantagens.

As empresas de saide privada podem oferecer planos com cobertura local, regio-
nal, nacional e até internacional.

Quando vocé faz um plano de satde, deve receber uma lista com o nome de mé-
dicos, hospitais e laboratérios autorizados pelo plano. Se houver mudanca nesta lista
e os novos médicos e servicos nio forem tio bons como os anteriores, todos os que
pertencem ao plano estio sendo prejudicados. Nesse caso, faca sua reclamagio no
Procon, pois trata-se de descumprimento da oferta.

Se no meio de um tratamento de saide o médico for descredenciado, vocé deve
enviar uma carta 2 administradora de seu plano comunicando o ocorrido. Vocé tem
o direito de terminar o tratamento com o mesmo médico, devendo o plano de satide
cobrir a conclusao do tratamento.

A lei nio permite que exista limite de prazo para internagoes e tratamentos. O
tempo de internacio e tratamento é determinado pelo médico. As empresas estao
proibidas de interromper as internagoes hospitalares, inclusive em UTI.

Em caso de mudanca de empresa de plano de satde, nio hd obrigatoriedade, por
parte da mesma, de realizar a “compra de caréncias”. Isto significa que os prazos jd
cumpridos no antigo plano podem ser perdidos. Tente negociar.

Os reajustes, tanto anuais quanto referentes 3 mudanca de faixa etdria, somente
poderio ser feitos com autoriza¢io prévia da ANS — Agéncia Nacional de Saide
Suplementar.

Os percentuais de reajuste deverao constar no contrato.

Agéncia Nacional de Saude (ANYS), estipula que os clientes com mais de 59 anos
s6 poderao pagar até seis vezes mais do que o preco cobrado & menor faixa etdria.

A Lei n° 9.656/98, em seu artigo 14, determina que nenhuma pessoa pode ser
proibida de participar de um convénio particular em razao de sua idade ou de ser
portadora de alguma deficiéncia.




Hospital (atendimento pelo SUS)

O paciente internado pelo Sistema Unico de Satide ficard sempre na enferma-
ria. Mas se for o caso de urgéncia ou emergéncia e nao houver vaga na enfermaria,
ele deverd ser internado no quarto ou apartamento até aparecer uma vaga na en-
fermaria.

Observagio: Mesmo neste caso, nao poderd ser cobrado qualquer valor, diferenca
ou complementagao.

Importante:

Nunca pague qualquer despesa de atendimento médico-hospitalar para clinicos,
cirurgioes, pediatras, etc.

Nem pague também despesas hospitalares e de laboratérios, honorarios, medica-
mentos, exames de RaiosX e outros.

Medicamentos

Medicamentos genéricos: O genérico ¢ uma cépia do medicamento de referén-
cia, possuindo o mesmo principio ativo. Assim, deverd agir do mesmo modo que o
original no organismo do consumidor. A grande vantagem é que o medicamento
genérico ¢ mais barato.

Medicamentos de referéncia: Sao aqueles cuja eficdcia, seguranga e qualidade jd
estdo comprovadas cientificamente pelos laboratérios que os desenvolveram e regis-
traram sua férmula junto ao Ministério da Satde. E aquele de “grife”. Compoem
uma lista elaborada pela Anvisa.

Medicamentos similares: Nao sao c6pias idénticas do remédio de “grife”. Somen-
te o médico poderd ou nao indicar na receita, ou seja, por escrito, o similar que tem
condigbes para substituir o de referéncia.

Medicamentos fracionados

E permitida a venda de medicamentos fracionados em farmdcias. Contudo, é
importante observar que o fracionamento de medicamentos pelas farmdcias é FA-
CULTATIVO, ou seja, NAO E OBRIGATORIO.

Foi autorizada apenas a venda da dose certa ou da quantidade do produto de
acordo com a prescrigao médica.

Deve ser acompanhado de bula

O fracionamento deve ser feito pelo farmacéutico responsdvel em local reservado
e identificado.

As farmdcias devem informar o hordrio de atuacio do farmacéutico.

Nao podem ser fracionados os medicamentos de tarja preta e os xaropes.




A lista de farmdcias autorizadas a realizar o fracionamento estd disponivel no site
da Anvisa.

Importante:
Os medicamentos distribuidos pelo SUS sao gratuitos.

Os medicamentos disponiveis na Farmdcia Popular sio vendidos a pregos baixos,
mediante a apresentacio de receita médica.

Os medicamentos devem acompanhar bula original. Nunca fotocépia.

Verifique se o remédio oferecido pelo farmacéutico é o mesmo receitado pelo seu
médico.

As farmdcias e drogarias sio obrigadas por lei a manter a disposi¢do do consumi-
dor a relagio dos medicamentos que tém pregos controlados pelo Governo, os demais
medicamentos terdo impressos em suas embalagens o valor mdximo de venda ao con-
sumidor. No mais, os precos sao livres. Cada estabelecimento tem o seu preco.Vale a
pena pesquisar.

As drogarias e farmdcias sdo obrigadas por lei a manter em local de fécil leitura ao
consumidor a lista atualizada de medicamentos genéricos.

Durante a consulta, solicite que seu médico prescreva, além do medicamento de referén-
cia, outras alternativas, como por exemplo, o medicamento genérico correspondente.

A prescri¢ao do medicamento genérico somente ¢ obrigatdria nos atendimentos
publicos (SUS).

Se 0 seu médico nio optar pelo genérico, deverd escrever esta observagao na receita,
de préprio punho, e de forma clara e legivel.

Na farmdcia, somente o farmacéutico responsdvel poderd fazer a substitui¢io do
medicamento de referéncia pelo genérico. O balconista jamais podera fazer a troca.

Vocé tem o direito de exigir que o médico escreva a receita de modo legivel para que
vocé entenda o que ele escreveu.

Na hora da compra de medicamentos, a receita deve ser levada junto para que nio
haja confusao com nomes parecidos.

Laboratorios

Os laboratérios de andlises quimicas conveniados pelo SUS nio podem cobrar
pelos exames.

Nos laboratérios particulares nao existe controle sobre o preco. Portanto, pesquise
antes de realizar os exames.

Os donos de laboratérios sao fornecedores como os outros comerciantes. Por
isso, sao responsdveis pela publicidade enganosa, cldusulas contratuais abusivas e
outras préticas previstas no Cddigo, incluindo a responsabilidade em caso de erro
ou dano.




Clinicas de Estética

Vocé deve se conscientizar de que no existem “técnicas milagrosas” para emagre-
cimento, elimina¢do de estrias, celulite e gordura localizada. Fique atento aos seus
direitos para evitar problemas na contratagao de servicos ligados a beleza estética.

Importante:
Qualquer tratamento deve ser acompanhado por um médico. Somente este pro-

fissional ¢ habilitado para dar orientagées quanto a eficicia de determinados trata-
mentos e avaliar eventuais problemas de satde.

Antes de contratar os servicos de uma clinica de estética, o consumidor deve
visitar o local para verificar as condigdes de higiene, como por exemplo, o uso de
material descartdvel para uso individual e esterilizado para uso coletivo, bem como
conhecer o equipamento disponivel e os profissionais que alf atuam.

Questionar como serd executado o servio, quais os procedimentos utilizados,
os efeitos colaterais, os possiveis riscos  satde, assim como o tempo necessdrio para
que comecem a aparecer os primeiros resultados e a quantidade de sessoes necessdrias
para resolver o problema.

Contratos

Quando duas ou mais pessoas assinam um acordo ou um formuldrio com cldu-
sulas pré-redigidas, con-
cluem um contrato, assu-
mindo obrigagdes.

Sdo admitidas todas
as formas de contratagio,
tais como contratos escri-
tos, verbais, por corres-
pondéncia, por telefone,
entre outras.

As regras estabelecidas
nos contratos sao chama-
das de cldusulas.

O Cédigo de Protecio
e Defesa do Consumidor
(CDC) protege o consu-
midor quando as cldusu-
las do contrato nio forem
cumpridas ou quando forem prejudiciais ao consumidor (art. 6°, do CDC).

O fornecedor nio pode diferenciar os consumidores entre si. Ele estd obrigado a
oferecer as mesmas condigoes (igualdade nas contratagoes) a todos os consumidores.




Protegao contratual
No contrato deve conter os direitos e deveres do consumidor e do fornecedor.

Todo o contrato deve ter:

e Letras em tamanho de ficil leitura.

e Linguagem simples.

e As cldusulas que limitem os direitos do consumidor devem ser destacadas.

O contrato s6 obriga o consumidor quando (art. 46, do CDC):

e For dada ao consumidor a oportunidade de tomar conhecimento do seu
conteudo.

e Nio forem redigidos de modo a dificultar a compreensao.

Observagio: as cldusulas contratuais serdo interpretadas de maneira mais favord-

vel ao consumidor (art. 47, do CDCQ).

Importante:

Se algum fornecedor enviar-lhe algum produto que vocé nio adquiriu (contra-
tou), nio se preocupe! Receba como se fosse uma amostra gratis. E se alguém prestar
a vocé um servigo que nio foi contratado, nao pague. A lei garante que vocé nao ¢
obrigado a pagar (art. 39, do CDC).

O fornecedor ¢ obrigado a obedecer ao valor do contrato que foi feito. Nao pode
aumentar o valor do produto ou servi¢o se 0 aumento nao estiver previsto no con-
trato.

Clausulas abusivas e proibidas

As cldusulas abusivas sao aquelas que geram desvantagem ou prejuizo para o con-
sumidor, em beneficio do fornecedor.

Vocé pode requerer ao Juiz que cancele (anule) ou modifique essas cldusulas do
contrato.

Contrato de adesao (art. 54, do CDC)

E aquele que o fornecedor entrega ja pronto ao consumidor com espagos em
branco para serem preenchidos. Ex: consércio, telefonia, escolas, cartao de crédito,
entre outros.

Nesse tipo de contrato, o consumidor nao tem possibilidade de discutir as cldu-
sulas ou regras do contrato, que foram redigidas pelo fornecedor.




Direito de arrependimento (Art. 49, do CDC)

O arrependimento acontece quando vocé compra um produto ou contrata um
servi¢o e depois resolve nao ficar com o produto ou nao deseja fazer mais o servigo.
Trata-se de um prazo de reflexao obrigatério, para que o consumidor possa realizar
suas compras de forma consciente.

Vocé s6 tem o direito de se arrepender e desistir do contrato se o negdcio foi feito
fora do estabelecimento comercial (vendas na sua casa, no seu trabalho, por telefone,
na internet).

Vocé nao precisa justificar o motivo do arrependimento ou desisténcia. Porém,
necessita manifestar objetivamente a sua vontade de desistir.

Como manifestar ao fornecedor a vontade de desistir do negdcio:

e Avisando por telefone.

e Comunicando-o pela Internet.

e Notificando-o por correspondéncia por meio dos correios (envio de carta
registrada).

e Por carta entregue pessoalmente pelo consumidor ao fornecedor.

e Por telegrama.

e DPor notificacio via Cartdrio de Titulos e Documentos, etc.

YIS\ [OFNO Vocé pode se arrepender ou desistir do contrato 7 (sete) dias apds
a sua assinatura ou 7 (sete) dias apés o recebimento do produto ou a realizagio do
servico.

Observagéo: nao possui validade a cldusula contratual que exclui esse direito do
consumidor. Entdo, mesmo que o contrato tenha cldusula no sentido de néo aplicar
o direito de arrependimento, deve ser considerada como nio escrita.

Preenchimento do contrato

Antes de assinar o contrato, o mesmo deve ser lido com muita atencio.

Nio acredite em promessas faladas. Tudo que vocé e o vendedor falaram quando
combinaram a compra de um produto ou a prestagao de um servigo deverd estar
escrito no contrato.

Importante:

e Antes de assinar o contrato, analise previamente suas reais necessidades e con-
digao financeira;
e Observe se o contrato foi preenchido com caneta.
Nunca assine contratos preenchidos com I4pis.
Risque todos os espacos em branco.
Confirme o valor total, nimero de parcelas, valor das parcelas, etc..
Exija uma cépia do contrato.




e Nunca assine um papel em branco.
e N3io assine o contrato sem entender o contedido do mesmo.

Rescisao contratual

Sempre que vocé tiver interesse em cancelar um contrato deverd dizer isso por
escrito, tendo o cuidado de ficar com a cépia recebida do pedido de cancelamento.
Outra opg¢ao é o envio do pedido de cancelamento pelo Correio com Aviso de Rece-
bimento (AR), para confirmagao da ciéncia do fornecedor.

Observagio: A comunicagdo por escrito é muito importante para evitar cobran-
cas futuras, caso o seu contrato permanega em aberto.

Servico Publico

E todo aquele prestado pela administracio publica direta ou indireta, como por
exemplo, o fornecimento de dgua, luz, telefonia, correios, transportes coletivos, etc.

Os servigos ptblicos podem ser prestados tanto pelo Governo, como por empre-
sas particulares contratadas. Conforme o artigo 22, do Cédigo de Defesa do Consu-
midor, sdo obrigados a prestar servigos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos
essenciais, continuos.

Sdo considerados servigos essenciais: compensa¢io bancdria, fornecimento de
energia elétrica, dgua, etc. Portanto, esses servicos nao podem ser interrompidos.

Atencao ao valor das tarifas

Se vocé achar que o valor cobrado em sua conta é superior ao que consumiu, deve
imediatamente registrar reclamagio na agéncia ou empresa fornecedora do servigo.

Dirija-se ao Servigo de Atendimento ao Cliente — SAC e solicite o envio de um
técnico para verificar se o erro é no medidor ou nas instalagoes internas da sua resi-
déncia.

Observagio: para todo e qualquer atendimento realizado, seja pessoal ou telef6-
nico, a empresa ou companhia deve fornecer niimero de protocolo ou da ordem de
servigo. Portanto, exija sempre essas informagoes para melhor acompanhamento de
seu processo.

Em regra, os defeitos do relégio medidor sao de responsabilidade da companbhia.
Os defeitos internos sio de responsabilidade do consumidor.

Situagées em que a responsabilidade
sera atribuida ao consumidor:

e Encanamentos que apresentam vazamento de dgua.




e Instalacio elétrica sem revisio hd mais de cinco anos, fios com muitas emendas,
descascados, fia¢oes fora das normas da Associagio Brasileira de Normas Técnicas.

e Aparelhos eletro-eletronicos com defeitos técnicos, desregulados ou deteriora-
dos pela a a¢io do tempo.

Problemas na entrega de sua fatura

Se vocé nio receber a sua conta, entre em contato com a empresa ou companbhia.
Solicite segunda via da fatura e novo prazo para pagar, se for o caso, e sem cobranca
de multa de mora.

Corte no fornecimento

O corte no fornecimento dos servigos sé poderd ocorrer apds aviso prévio do
atraso no pagamento da conta. Nos casos de energia elétrica, por exemplo, o corte
serd devido a partir de quinze dias contados da data da notifica¢io (Aviso de Cor-
te).

Havendo atraso, pague a conta, ¢ o fornecimento, se tiver sido interrompido,
devera ser restabelecido logo apés a quitagao do débito.

Lembre-se que serd cobrado em sua préxima fatura a taxa para a “religacao”. Por-
tanto, evite sempre o corte.

Se o fornecimento de dgua ou energia elétrica foi cortado, pergunte aos vizinhos
se eles também estio na mesma situacdo, pois pode se tratar de um problema ou
manutengio da rede.

Procure o fornecedor do servico e solicite a solu¢io do problema. Se nio obtiver
sucesso, dirija-se a0 Procon para formular reclamagio.

Energia elétrica
Conservacgéao de energia elétrica

Conservar energia elétrica é obter o melhor resultado com o menor consumo,
sem prejudicar seu conforto e diversao.

Quem sabe conservar gasta menos, aproveita melhor as instalagées e equipamen-
tos e tem maior seguranga.




Medidas para economizar energia:

e Na compra de eletrodoméstico, verifique se este possui certificado do Inmetro,
pois essa é a garantia que o aparelho foi fabricado dentro dos padroes normais de
funcionamento e de qualidade.

e Problemas na borracha dos aparelhos refrigeradores (geladeiras, freezer) provo-
cam aumento No consumo, pois necessitardo de muito mais energia para se manterem
refrigerados. Portanto, fique atento. Caso seja necessdrio, efetue a troca da borracha.

e Desligar aparelhos refrigeradores diariamente também provoca aumento no
consumo de energia. Desligue somente para realizar a limpeza, nos casos em que o
aparelho nio possua o sistema de “degelo”.

e Ferro de passar roupa, chuveiro elétrico, bomba d’dgua, secador de cabelo,
chapinha, ar-condicionado, sdo uns dos eletrodomésticos que mais consomem ener-
gia. Evite o uso prolongado e em hordrio de “pique” (geralmente entre 18hmin as
21h00min).

e Nao ligue muitos aparelhos na mesma tomada através de benjamins. Isto provoca
aquecimento dos fios, desperdicando energia, podendo provocar curto-circuitos.

e Substitua as lampadas incandescentes pelas fluorescentes, pois essas consomem
até 80% menos.

e Desligue da tomada todos os equipamentos que operam no modo “stand by”
(aqueles quando desligado permanecem com uma luz vermelha acesa). Vocé pode
economizar de 15% a 20% no valor de sua fatura.

Dicas de seguranca:

e Quando vocé for fazer algum reparo na instalagao de sua casa, desligue o disjun-
tor ou chave geral.

e Nunca corte fios sem antes ter certeza que nao hd corrente elétrica passando

e Nio faga “auto-religacio” ou “gato”, pois além de ser crime, é altamente peri-
g0s0.

e Evite choques. Nunca mexa no interior da televisio, monitores de computador
mesmo que eles estejam desligados.

e Naio mexa em aparelhos elétricos com as maos molhadas ou os pés em lugares
umido.

e Ao trocar uma limpada, nao toque na parte metilica.

e Naio coloque facas, garfos ou qualquer outro objeto de metal dentro de apare-
lhos elétricos ligados.




Telefonia fixa

A partir do més de margo do ano de 2007, foi implementado uma nova forma
de tarifagio, da telefonia fixa, para as chamadas locais: a cobranga passou a ser em
minutos e ndo mais em pulsos.

O que mudou?

A partir dessa mudanga, as ligagoes locais dos telefones fixos passaram automati-
camente a ser tarifadas pelo Plano Bdsico de Servigos. Mas, existe um Plano Alterna-
tivo chamado PASOO (Plano Alternativo de Servicos de Oferta Obrigatéria).

Para vocé decidir qual desses planos melhor se adequa as suas necessidades, é fun-
damental que vocé conhega quais sao as diferencas entre os planos e observar como
sua linha telefonica ¢é utilizada (perfil de consumo).

Vocé pode ainda solicitar da companhia telefénica documentagio individualizada
com a comparagio entre o Plano Bésico em minutos e o PASSO.

A empresa fornecerd no prazo de 5 dias, contados da solicitagio, a entrega do
comparativo, sem cobranga de qualquer taxa.

O detalhamento das faturas também poderd ser solicitado, bastando apenas um
pedido para que lhe seja enviado mensalmente a conta detalhada.

O detalhamento das ligacoes locais é gratuito. S6 poderd ser cobrado quando for
solicitada uma 2? via (se comprovada a entrega da primeira via ao usudrio) e quando
for solicitado o detalhamento de ligagoes contidas em uma fatura cujo vencimento ji
tiver ocorrido hd mais de 120 (cento e vinte) dias da solicitacao.

Cobrancga indevida

Quando aparecerem em sua conta ligacoes DDD ou DDI que vocé nao fez, re-
clame 2 Companhia Telef6nica no Servigo de Atendimento ao Cliente — SAC. Faga
isso antes do vencimento da conta.

Os pregos dos cartdes magnéticos de telefones ptblicos sao tabelados pela Com-
panhia Telefonica, no entanto, esta nio fiscaliza os estabelecimentos que comer-
cializam os cartdes, por isso, ¢ mais seguro compré-los nos postos da Companhia
Telefonica.

Correios
Correspondéncia ndo entregue

Se sua correspondéncia ou encomenda for enviada e nio chegar ao destinatirio,
procure uma agéncia dos Correios. Apresente os comprovantes do servi¢o que utili-
zou e o valor da mercadoria. Preencha o formuldrio chamado Pedido de Informacio.
A agéncia informard a data que responderd ao consumidor.




Se o objeto que vocé enviou for extraviado, os Correios tém o dever de inde-
nizd-lo, a nio ser no caso de cartas simples que nio possuem comprovantes de
remessa.

Havendo qualquer dificuldade para o recebimento da indenizagio, procure ime-
diatamente o Procon.

Apreensao de encomendas

O envio de encomendas pelos Correios é regulamentado por algumas normas que
se referem, por exemplo, ao volume, peso, tamanho, embalagem.

Antes de envid-la, solicite informagées nos Correios, pois assim terd o conhe-
cimento se o seu pacote ou correspondéncia estd de acordo com essas normas. Do
contrdrio, sua encomenda poderd ser apreendida.

Abertura ou violagao de correspondéncia

Havendo suspeita sobre o contetido de encomendas ou cartas, estas somente se-
rao abertas na presenca do remetente ou do destinatério.

Perdas e danos

Os Correios sao responséveis pela perda ou dano de objetos registrados quando:

e O problema nao tenha ocorrido por for¢a maior ou a¢do de autoridade com-
petente.

e A correspondéncia nio for reclamada em prazo determinado, que deverd ser
notificado ao consumidor.




Transporte Aéreo

Fazendo o check-in (procedimento para embarque)
E recomendado que vocé compareca no aeroporto para fazer o check-in com 1 hora de
antecedéncia do hordrio do seu v6o, se for nacional, ou 2hs, se for v6o internacional.

Overbooking (0o mesmo que superlotagao do v60)

O overbooking, vocébulo da lingua inglesa de uso corrente na aviacio regular, é
uma pritica recorrente das compa-
nhias aéreas, e significa que a reserva
de assentos em uma aeronave estd em
nimero superior a sua capacidade.
Esta prética ¢ utilizada sob pretexto
de defender os interesses econdmicos
da companhia, tendo em vista os pre-
juizos causados por reservas que nun-
ca sao confirmadas (no show ou nio
comparecimento). Porém, verifica-se
que essa conduta VIOLA as garantias
do Cédigo de Defesa do Consumi-
dor, que sdo plenamente aplicéveis as
relagoes entre passageiros e compa-
nhia aérea.

Como vocé deve agir na ocorréncia dessa pratica:

Se vocé estiver com reserva confirmada, se apresentar para o check-in no horé-
rio estabelecido e for informado que ocorreu overbooking, a companhia drea deverd
embarcd-lo no prazo méximo de quatro horas, ou providenciar esse embarque em
outra companhia 4rea.

Durante este periodo de espera, a companhia aérea pagard suas despesas com
alimentagao, transporte e comunicacio. Se houver necessidade de pernoite em locali-
dade onde vocé nao resida, a companhia deverd pagar sua hospedagem. Caso queira,
vocé terd direito a endosso ou devolugio do valor pago.

Atraso

Caso o seu voo seja interrompido por mais de quatro horas, em aeroporto de escala, seja
por qualquer motivo, vocé poderd exigir:

e Viajar por outra companhia.

e Receber de volta a quantia paga.

Durante o periodo de espera, serd de responsabilidade da companhia aérea o
pagamento de todas as despesas referentes a sua hospedagem, alimentacio e trans-
porte.




Extravio de bagagem no Brasil
Caso ocorra extravio da sua bagagem, vocé deve seguir os seguintes passos:

1°) Procurar a Empresa Aérea para reclamar. Ld vocé deverd preencher o Registro
de Irregularidade de Bagagem — RIB. Se a empresa aérea deixar de cumprir com as
suas obrigag¢des, veja abaixo como reclamar oficialmente junto 2 Agéncia Nacional de
Aviagio Civil — ANAC. A reclamagio serd encaminhada ao Presidente da Empresa
envolvida, por meio de documento oficial.

2°) Configurado o extravio de bagagem, vocé terd o direito de ser indenizado pela
empresa em até 150 (cento e cinqiienta) Obrigacoes do Tesouro Nacional (OTN).
Vale informar que vocé tem a opgio de declarar os valores atribuidos a sua bagagem,
antes do embarque, e pagar uma taxa suplementar (uma espécie de seguro) estipulada
pela empresa. Se este é o seu caso, vocé terd que receber valor declarado e aceito pela
empresa. Também ¢é importante que vocé saiba que a empresa tem o direito de veri-
ficar o contetido da sua bagagem, sempre que houver valor declarado.

Ficam excluidos desta declaragio os objetos considerados de valor, como jéias,
papéis negocidveis ou dinheiro. Estes objetos devem ser carregados na bagagem de
mio. Portanto, cuidado! A empresa estard isenta de responsabilidade sobre a perda
ou dano destes objetos.

3°) No caso de dano a bagagem, vocé deverd seguir o mesmo roteiro do item “1°”.
A Anac informa ainda que somente serdo considerados, para efeito de indeniza-
G40, os objetos destruidos ou avariados.

Extravio de bagagem no exterior

1°) No caso de voos internacionais, a Conven¢io de Varsdvia limita a respon-
sabilidade da empresa em USD20 (vinte ddlares norte-americanos) por quilo de
bagagem extraviada. Também aqui vocé poderd optar por efetuar o despacho de seus
pertences, resguardando-se por uma declaragio especial de interesse na entrega de sua
bagagem. Este documento discrimina minuciosamente o conteido da mala. Somen-
te com esta declaragdo vocé poderd ser indenizado, prevalecendo a responsabilidade
do transportador sobre os bens ali contidos. Se vocé nao fizer a declaracio especial
de interesse na entrega e nao pagar taxa suplementar, nio terd direito a indenizacao
integral e sim a indenizacdo limitada (vinte délares por quilo).

Como reclamar junto a Anac

A Anac recebe por més dezenas de reclamagoes vindas de usudrios do transporte
aéreo. Cabe a Anac apurar os fatos e tomar as medidas necessdrias, que vao desde
adverténcias a punic¢oes, gerando multas.

Vocé usudrio de transporte aéreo pode fazer suas reclamacoes via Internet, pre-
enchendo o Formuldrio On-line de Reclamagoes disponivel no site da Anac (www.




anac.gov.br), e receber o posicionamento do andamento do processo via e-mail. Pode
também fazé-las preenchendo o Impresso de Sugestoes e Reclamagdes (ISR), junto
as Segoes de Aviagao Civil (SAC), dos aeroportos ou a Geréncia Regional de Aviagao

Civil (GER).
Foi mal atendido nos aeroportos? Reclame!

Caso vocé tenha sido mal atendido nos aeroportos, poderd buscar auxilio da
autoridade aerondutica, procurando o Fiscal de Aviagao Civil da Anac, na Segao
de Aviagao Civil (SAC), localizada nos principais aeroportos brasileiros. Sua recla-
magio serd encaminhada ao Presidente da Empresa envolvida, por meio de docu-
mento oficial. Junto & Anac, o procedimento é o mesmo para os casos de extravio

de bagagem.

Transporte Rodoviario
Passagem de 6nibus

A passagem de 6nibus ou o bilhete é 0 documento que comprova a sua viagem. A
emissdo sempre se dard em duas vias: uma para a empresa e a outra para o passageiro.

No seu bilhete, devem constar as seguintes informagdes:

e  Valor do bilhete.

e Nimero do bilhete e da via.

e Trecho.

e Data, hordrio e nimero da poltrona.

Caso a empresa ofereca algum tipo de servio extra, essas informagoes devem
também constar em seu bilhete.

Tarifas

O Departamento Nacional de Infra-Estrutura de Transportes — DNIT (antigo
DNER) define as tarifas das passagens interestaduais e internacionais. Contudo, o
preco pode variar em trechos iguais de acordo com a qualidade dos servigos prestados
(tipo de 6nibus, por exemplo).

Bagagens

Em qualquer viagem interestadual ou internacional vocé poderd transportar sua
bagagem no bagageiro e no porta-embrulhos do 6nibus gratuitamente. Porém, sua
bagagem nio poderd comprometer a seguranga e o conforto dos passageiros. Para
tanto, o limite de peso para as bagagens ¢ de 30 quilos no bagageiro e 5 quilos no
porta-embrulhos.

Caso vocé leve uma bagagem com o peso acima do estabelecido, pagard 0,5% do
preco da passagem por cada quilo de excesso.




Extravio de bagagem

Se a sua bagagem for extraviada ou sofrer algum dano, vocé deve comunicar o
fato a empresa no término da viagem. A empresa tem a obrigacio de indenizd-lo. No
prazo de trinta dias, procure a empresa reclamada com o comprovante da bagagem.

Cancelamento de viagem

Se vocé desistir de sua viagem, a empresa deverd devolver a importincia paga ou
revalidar a passagem para outra data ou hordrio, desde que vocé avise com antecedén-
cia minima de seis horas antes da partida.

Em caso de acidente

Ocorrendo qualquer tipo de acidente, é dever das empresas prestar assisténcia
imediata e adequada aos seus passageiros.

Para a comprovagio do dano, é necessdrio o boletim de ocorréncia policial e
hospitalar.

Por orientagio do DNIT, as empresas vendem, juntamente com o bilhete, um
seguro complementar para cobrir acidentes pessoais. Esse seguro que vocé paga nio
tira das empresas a responsabilidade de indenizagao pelos danos sofridos, tanto de
satde (despesas hospitalar, medicamentos) como patrimoniais e morais.

Superlotagao

Caso vocé adquira um bilhete antecipadamente com assento marcado e a empresa
nao lhe assegure esse direito, vocé pode exigir outro tipo de transporte.

Nio conseguindo solucionar o problema, vocé podera exigir judicialmente inde-
nizagao por danos morais e materiais contra a empresa que lhe vendeu a passagem.

0]




Consumo Sustentavel

E saber usar os recursos naturais para satisfazer as nossas necessidades, sem com-
prometer as necessidades e aspiragées das geracoes futuras. E: saber usar para nunca
faltar.

Para isso, basta prestarmos mais atengdo aos recursos naturais que nos rodeia, ao
nosso meio-ambiente.

Precisamos nos preocupar com a quantidade de dgua que utilizamos ao escovar os
dentes, quando tomamos banho ou no momento de lavar a louga ou o nosso carro.

Precisamos, quando saimos de um comodo, apagar a luz. Nio ¢ necessdrio acen-
der todas as luzes de uma vez.

Precisamos nos tocar em relagio ao consumo de papel, seja em casa, seja no nosso
local de trabalho. Usamos meia folha de papel, erramos e jogamos no lixo, mesmo
que o verso esteja limpo e passivel de utilizaco.

Devemos separar o lixo doméstico, ou seja, separar os restos de comida, do papel,
da lata, do vidro, do pléstico.

Nio devemos comprar alimentos em excesso, nem fazer comida em demasia para
depois jogar fora. Resto de comida é coisa séria. Sao milhares de pessoas que precisam
muito de um prato de comida.

Tudo isso acontece porque sequer nos preocupamos com a origem daquilo que
nos ¢ vital. Para piorar, nao nos damos conta de que todos os nossos desperdicios
tém impacto no nosso bolso. E, mais grave ainda, nunca paramos para pensar que
este nosso comportamento displicente vai acarretar prejuizos graves para as futuras
geracoes, que vao se ressentir dos recursos naturais.

Usando os recursos com consciéncia estaremos contribuindo para diminuir os
danos ao nosso planeta, como o aquecimento global.

Também vamos economizar muito dinheiro. Quem sabe, nao conseguiremos até
melhorar a nossa renda mensal, se fizermos pequenas mudancas nas nossas atitudes?
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* Ministério da Justica;

* DPDC — Departamento de Protegao e Defesa do Consumidor;
* SDE — Secretaria de Direito Economico;

* ANAC — Agéncia Nacional de Aviagao Civil;

* DAC — Departamento de Avia¢ao Civil;

* ABAV — Associagdo Brasileira das Agéncias de Viagem;

* DNIT — Departamento Nacional de Infra-Estrutura de Transportes;
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