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E se os problemas nio forem resolvidos? :@;
-

Procure os Org3os de Defesa do Consumidor.

O consumidor pode registrar uma reclamacio
formal em drgios e plataformas de defesa do
consumidor, como:

* Procon: O Procon local pode intermediar a
resolucdo do conflite e abrir um processo
administrative contra a empresa e aplicar
sancdes 4 empresa infratora;

¢ Consumidor.govbr: E uma plataforma
online, um servico publico e gratuito que
permite a comunicagdc direta entre
consumidores e empresas para a solucio de
problemas de consumg;

* HRegistrar uma reclamacio em sites como
*Reclame Aqui*, onde consumidores

expem publicamente problemas com
emprasas, o que pode forgar uma resolucio

mais rapida devido a exposicio;

Se ndo foi possivel sclucionar o problema de
maneira extrajudicial, o consumidor lesado
pode buscar o Judiciario:

* Mos Juizados Especiais Civeis, também
conhecide como "Juizado de Peguenas
Causas”, & possivel que o consumidor
acione a empresa infratora sem  a

necessidade de contratar um advogado em

causas de até 20 salarios minimos. Para isso,

basta ir ao férum mais praximeo e procurar o

Mucleo de Assisténcia ao Jurisdicionado

(NAJ)

Politica de develugio:

Cédige de Defesa de Consumider: £
Prazc para reclamar:
¢ 30 dias para produtos ndo durdveis;

¢ 20 dias para produtos durdveis.

Compra remota:
* Ate 7 dias para anular a compra e solicitar a devolugio
do dinheirg;
« Valido para compras feitas fora do estabelecimento
comercial .

Compra fisica:
* M3o ha direito de deveolugdo por arrependimento;
= O cliente pode receber o dinheire de welta ou
substituir o produte apenas em casos de defeito.

Portanto, cada loja fisica ou digital possui suas proprias
regras, tais como:

* ltens aceitos para devolugdo, reembolse ou

recebimento de um noveo produte;

¢ Prazopara develugdes;

+ Motivos para devolucdo;
A informacdo sobre o que o cliente deve fazer emn cada
situacdo deve ser clara, cbjetiva e publicada no site da loja.
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Atividade extensionista: Direito digital e Meétodos

adequados de solugio de conflitos.

Direito do
consumidor
aplicavel ao
e-commerce:

Alternativas para
solucao de
problemas

relacionados a
compras na Internet.



Diferenga entre vicio e fato do produto.

O vicio do preduto ccorre gquando ha falhas de qualidade ou
guantidade no produto gue o torme impréprio ou inadeguado
a0 consumo ou que [he diminua o valor, assim, guando ha um
problema inerents/limitado ao produto, gue ndo entrega o
gue razoavelmente se espera, ha um vicio do produto.
Exermplos: Urna televisdo que nde liga ou umn microondas que
nio esquenta.

O que pedir?

Quando se tratar de vicios do produto, o mais indicado &
buscar a solugdo diretamente com a empresa em gue ©
produto foi adquirido.

Caso o vicio ndo seja sanado em 30 dias, o consumidor pode
optar pela substituicado do produto, a restituicdo da guantia
paga ou abatimento proporcional do preco.

Qual o prazo para reclamar de vicios do produte?

Quando ha um vicio do produte de facil constatagio, o prazo
de reclamacao & de 30 dias para produtos ndo duraveis e 90
dias para produtos duraveis, contados a partir do
recebimento do produto. Sendo umn vicio oculto, o prazo se
inicia guando o vicio se evidencia.

O fato do produte ocorre guando o wicio do produto
extrapola o mero defeito, atingindo a seguranca do
consumidor, causando um acidente de consuma.

Exemplo: O celular explode ao ser conectado na tomada,
ferindo as pessoas em volta.

Quando ha umn fato do produto todas as vitimas equiparam-
se a0s consumidores, estando amparadas pelo CDC.

O que pedir?

Mo caso de fato do produto, os fomecedores i€m
responsabilidade objetiva, respondendo independentemente
de culpa pelos danos causados, podendo ser esses danos
materiais, morais ou estéticos.

Qual o prazo para buscar seus direitos quandeo ocorre um
fato do produto®

Quando ha urn fato do produto, as vitimas t&m o prazo de B
anos para buscar a reparacdo pelos danocs sofridos, contados
a partir do conhecimento do dano & de sua autoria.

Produtos que nio chegam ou chegam com

defeito. %Jo

Se o produto que comprei ndo foi entregue?

O consumidor  t8m as  seguintes  opgdes

garantidas pelo artigo 35 do Codigo do

consumidor:

« Exigirocumprimento da Entrega;

« Cancelar a compra e exigir o reembolso
integral do valor pago, incluindo o valor do
frete;

+ Receber produto equivalente se for do seu
interezse.

O que caracteriza um produto defeituoso?
LUm produto e considerado defeitucso quando:;
+ M3ofunciona corretaments;
¢ Possui falhas ou problemas técnicos qus o
tornam improprio para uso;
« M3o cumpre a promessa de qualidade ou
utilidade feita pelo fabricante ou vendedor.

E se o meu produto chegou com defeito?
Se o defeito for confirmade & ndo resolvido em
ate 30 dias, o consurmidaor tem direito a:

* Substituicdo do produto por outro igual;

s [Devolucdo do valor pago pelo produto;

« [esconto proporcional no prego.

Qual é o prazo para reclamar?
« 30 dias para produtos ndo durdveis (ex
alimentos, cosmeticos).
¢ 90 dias para produtos duraveis  (ex
eletrodomeésticos, veiculos).

& A contagem do prazo inicia a partir da
entrega do produto, porém, se for o caso de um

defeito oculto, o prazoinicia no momento em que
ele ficar evidenciado.

T

O que é cobranca indevida? %
Quando uma empresa cobra um wvalor que o©
consumidor ndoc deve, podendo acontecer de
diversas formas, como:
* Cobranga por servigo ou produto ndo solicitado;
s Cobrangaacima do valor contratado;
Cobranga duplicada;
Cobranca apos cancelamento do servico.

[ ]

E se eu fui cobrado indevidamente?

Casoc a cobranga seja mesmo indevida, o
consumidor tem direito ao reembolso do valor pago
em dobro, acrescido de juros e correcdo monetaria,
salvo hipotese de engano justificavel [(art. 42,
paragrafo  unico, do Codigo de Defesa do
Consurmnidor- CDC),

Alem disso, & direito do consumidor receber
informaces claras sobre os produtos e servicos gue
contrata, incluindo precos e condigdes (art. &% I,
do CDC).

Como resolver esse conflito?
o Entrar em contatc com a empresa ou
prestadora de servigo;
# Entrar em contato com o SAC (Servico de
Atendimento ao Consumidor) ;
s Plataformas/Chats de suporte ao cliente .

chg ai
Guarde todos os comprovantes de

comunicagdo (e-mails, protocolos de atendimento
ou mensagens), bem como os comprovantes de
pagamento daguels produto, rastreamento de
pedido (se houwver), recibo ou nota fiscal.



