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VENDAS FIM DE ANO

Caro lojista,

O Procon Goias e a Camara de Dirigentes Lo-

Jistas de Golania (CDL) firmaram uma parce-

ria inédita com o intuito de promover a cons-

clentizacao de fornecedores a respeito dos

principals problemas registrados durante as

vendas do fim de ano (Black Friday, Natal e
Ano Novo).

Com o objetivo de agir de forma preventiva e
evitar conflitos com os consumidores neste
periodo do ano gue possam acarretar proces-
sos administrativos e multas ou até mesmo
acoes judiclals, as duas instituicoes se uniram
para a elaboracao desta cartilha educativa.
O material é totalmente gratuito.
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VENDAS FIM DE ANO

Cdédigo de Defesa
do Consumidor (CDC)

Vocé sabla que todo estabelecimento comercial
é obrigado por lel a colocar a disposicao do con-
sumidor um exemplar do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC) em local visivel e de facll
acesso? Assim, o consumidor pode tirar duvidas
e consultar seus direitos no balcao da loja. A
auséncla do exemplar pode gerar multa.

Caso queilra, baixe o arquivo
do CDL diretamente pelo
QRcode

Disque-Denuncia do Procon
e Lei do Troco

Por falar em deveres, os lojistas devem fixar em
locals visivels e de facll acesso ao consumidor car-
tazes informativos que contenham o numero de
telefone do Disque-Denuncla do Procon Golas
(151), em respeito a Lei Estadual 10.261/87. Os co-
merclantes também devem seguir a Lel Estadual
19.232/16, mais conhecida como Lei do Troco, que
obriga os lojistas a devolverem o troco integral
em espécie para o consumidor.
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VENDAS FIM DE ANO

Troca de produtos

Geralmente, a troca de produtos gera transtor-
Nnos apos a realizacao de tradicionals datas co-
merclals. De acordo com o CDC, o fornecedor nao
é obrigado a trocar os produtos apenas porgue
0S consumidores Nao gostaram da cor ou O pro-
duto nao serviu.

A troca € uma liberalidade do lojista, uma opcao
gue pode ou hao ser concedida, mas, diga-se de
passagem, pode servir para fidelizar o consumi-
dor, que pode Iinclusive comprar novos Iitens no
retorno ao estabelecimento comercial. A troca sé
sera obrigatodria caso o produto apresente algum
vicio (defelto), ou se a empresa anunciar, na loja
OU has propagandas, gue o consumidor tem di-
reito a troca.

Por 1sso, € Importante o dialogo entre as partes.
Se optar pela troca, o fornecedor deve informar
as regras e condicoes previamente aos consumi-
dores para evitar dores de cabeca.

Além disso, vale lembrar que, para as compras
feitas pela internet, telefone e catalogo o consu-
midor pode desistir da compra em até 7 dias
depols do recebimento da mercadoria, solicitan-
do a devolucao do produto e do valor pago. Mas
atencao! Isso nao € o direito a troca de produtos,
e sim o direito de arrependimento da compra.
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VENDAS FIM DE ANO

Nesse caso, nao é preciso apontar nenhum defel-

to ou motivo especifico, |a que se trata de pre-
visao do CDC.

Assisténcia técnica

Apos ser comunicado pelo consumidor sobre o
defelito no item adquirido, o fornecedor deve en-
caminhar o produto para o conserto. Se o proble-
ma nao for resolvido no prazo maximo de trinta
dias, o consumidor podera escolher entre a subs-
tituicao, o reembolso Imediato da quantia paga
Oou O abatimento proporcional do preco, de
acordo com o artigo 18 do Codigo de Defesa do
Consumidor.

Por 1sso, € Importante formalizar o recebimento
da mercadoria para a analise do defeito, para gue
se possa contar o prazo com seguranca. Nesse In-
tervalo, deve ser avaliado se o defeito realmente
existe e se Nnao seria causado por mau uso do
consumidor, em desacordo com o manual de
Instrucoes, por exemplo.

Garantia

Existem trés tipos de garantia: a legal, a contra-
tual e a estendida. A garantia legal é estabelecida
pelo CDC (Coédigo de Defesa do Consumidor) e
nao depende de contrato. O consumidor tem 30
dias para reclamar de problemas em caso de pro-
dutos nao duravels (um alimento, por exemplo),
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VENDAS FIM DE ANO

-Xistem trés tipos de garantia: a legal, a contratual
e a estendida. A garantia legal € estabelecida pelo
CDC (Codigo de Defesa do Consumidor) e nao de-
pende de contrato. O consumidor tem 30 dias
para reclamar de problemas em caso de produtos
nao duraveis (um alimento, por exemplo), ou 90
dias se for duravel (uma maquina de lavar, por
exemplo). O prazo comeca a contar a partir do re-
cebimento do produto.

No caso de um vicio oculto - aguele defeito gue so
aparece depois de um determinado tempo de uso
do produto -, o prazo da garantia legal comeca a
contar a partir do momento em gue o defeito é
constatado.

Para utilizar a garantia, o consumidor precisa
tratar diretamente com o credor e/ou procurar a
garantia autorizada. O conserto realizado pelo
proprio consumidor ou por pessoa nao autorizada,
assim como O desgaste natural e outras circuns-
tancias, podem implicar na perda de garantia.

Garantia contratual

Sabe guando a loja anuncia "Garantia de 1 ano™?
ENtao, essa € a garantia contratual, e € chamada
de contratual mesmo qgue esteja apenas Nos
anuncilos e ofertas da empresa, sem estar exata-
mente em um contrato. Isso porgue o termo

‘contrato”’, nesse caso, € um “acordo’ entre as
partes.

05



VENDAS FIM DE ANO

A garantia contratual é acrescida espontanea-
mente pelo fabricante ou fornecedor, ou seja,
Nnao € obrigatoria. Comeca a valer a partir da data
de emissao da nota fiscal, com o prazo e con-
dicoes Impostas pela empresa - normalmente
estabelecida no "termo de garantia®.

Segundo o Codigo de Defesa do Consumidor, a

garantia contratual € complementar a legal.
-lgue atento aos prazos da garantia contratual,
POoIS para os produtos duraveis (eletroeletronicos
e etc.) geralmente sao de 9 meses ou 1 ano. Caso

seja de 9 meses, o consumidor tera 1 ano para
aclonar a garantia em caso de defeltos, pois €
feita a soma da garantia contratual com a legal,

que € de 3 meses ou 90 dias.

Garantia estendida

Ja a garantia estendida geralmente é oferecida
pelas lojas que nao tém relacao com o fabricante
e se trata de um seguro contra defeitos do pro-
duto.

Ha trés modalidades desse tipo de garantia: a ori-
ginal, cujo tempo de cobertura € igual ao seguro
contratual realizado pelo fabricante, mas com
beneficio como a troca imediata do produto, por
exemplo. Na ampliada, o tempo € somado a ga-
rantia original do fabricante; e a diferenciada, que
também oferece beneficios, mas possul tempo
de seguro menor do gue a estendida original.
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VENDAS FIM DE ANO

r

Ao comprar um produto, o consumidor nao é
obrigado a contratar a seguranca estendida e a
INnsisténcia do vendedor pode configurar tentati-
va de venda casada. Antes de contratar qualquer
tipo de garantia estendida, lela atentamente a
apolice e verifigue detalhes sobre a cobertura.

Metade do dobro

A pratica mails comum observada, principalmen-
te durante a Black Friday, € a chamada "metade
do dobro”. |sso acontece quando algumas em-
presas elevam ao dobro ou valor superior o preco
dos produtos para lucrar sobre as vendas e In-
duzem o consumidor a falsa percepcao de um
desconto vantajoso, quando na verdade O preco
original do produto € inferior ao ofertado.

O aumento de precos antes ou durante as pro-
mocoes podem ocorrer apenas quando ha
mMotivo justo, ou seja, quando realmente ha um
novo preco/custo do produto para o fornecedor,
gque precisa ser apenas repassado aos consumi-
dores. Dessa forma, € iImportante apresentar os
comprovantes e Justificativas do aumento

sempre que guestionado.
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VENDAS FIM DE ANO

Histérico de precos

Em Goias, o lojista deve cumprir a Lei 19.607/17 ao
lancar promocoes. A legislacao determina que os
fornecedores divulguem o histérico de precos de
produtos e servicos em promocao nos 12 meses
anteriores. Esse historico deve ser estampado de
forma visivel junto ao produto. Desta forma, o
consumidor pode comparar 0os precos e saber a
melhor opcao para o seu bolso. Quem desrespel-
tar a lel, pode ser multado.

Divulgacao de precos

A divulgacao de precos de produtos e servicos
deve obedecer ao que determinam a Lei Federal
10.962/04 e o Decreto 5903/06. A Lei da Precifi-
cacao estabelece que os precos sejam expostos
aos consumidores com clareza, legibilidade e
uniformidade (tamanhos iguais).

O preco do produto deve ser o total a vista. Em
caso de financlamento ou parcelamentos,
devera constar ainda o valor total a ser pago com
financiamento; o numero, periodicidade e valor
das prestacoes; 0s jJuros e 0s eventuals acrésci-
MOS € encargos que incidirem sobre o valor do fi-
nanclamento ou parcelamento. Consulte as leis
citadas para saber todos os detalhes.
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VENDAS FIM DE ANO

Cumprimento da oferta

—m funcao da alta demanda neste periodo, nao
SA0 raros os casos de cancelamento da venda por
falta do produto em estoque. De acordo com o
Artigo 35 do CDC, o consumidor tem o direlto de
exigir gue o produto seja vendido exatamente
pelo preco e com as condicoes anuncladas na
midia, cartazes ou outros meios de comunicacao.

O Cdodigo de Defesa do Consumidor, no artigo 35,
determina que caso o vendedor se recuse a cum-
prir a oferta, o consumidor pode exigir o cumpri-
mento forcado, aceitar outro produto ou servico
egulvalente, ou desistir da compra, com a devo-
lucao total do valor pago, acrescidos de eventuals
perdas ou prejuizos.

Por 1sso, € possivel que o fornecedor limite a
guantidade de produtos em promocao por clien-
te, deixando claro, visivel e acessivel essa con-
dicao, assim como, NOS Casos €m gue as pro-
mocoes forem realizadas com um numero limi-
tado de Itens no estoque, devera ser iInformado o
fim da promocao assim que houver o fim dos
produtos estoque.
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Preco somente por inbox é ilegal

A pratica de Informar o preco somente por Inbox —
OouU Mmensagem direta nas redes socials — € conside-
rada ilegal de acordo com a Lel Federal N°
13.543/2017, (Lei de Divulgacao de Precos no Ecom-
merce). O preco deve estar na Imagem ou na des-
cricao do produto, escrito de maneira legivel e com
tamanho de fonte igual ou superior a 12.

Venda casada

O fornecedor nao pode condicionar a venda de
um produto a compra de outro, o que configura
'venda casada" e € proibido pelo Artigo 39 do
CEC

Mas, atencao! O que € proibido € condicionar a
compra de um produto a outro, 1Sso hao IMmpede
a criacao de ‘combos’, descontos ou ofertas es-
pecials na compra de diversos produtos ou ser-
vicos. Nesse caso, deixe as Informacoes claras e
acessivels ao consumidor e, caso Nao quelra par-
ticipar da promoc¢ao ou desconto, o cliente
podera adquirir os produtos ou servicos separa-
damente, pagando o preco normal.
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Diferenca de cobranc¢a de acordo
com forma de pagamento

A Lei Federal 13.455/2017 permite a diferenciacao
de preco conforme a modalidade de pagamento.
- preciso que o fornecedor exponha cartazes em
ocal visivel ao consumidor e proximo ao caixa In-
formando sobre essa diferenca, Inclusive sobre
descontos.

Formas de pagamento

O fornecedor pode se recusar a aceltar cartao de
crédito, débito, cheqgue etc.,, mas € preciso Infor-
mar ao consumidor de forma clara e adequada
com cartazes de facil visualizacao e acesso.
Tambeém nao podera repassar a cobranca de en-
cargos da administradora do cartao, nem des-
contar eventuals taxas, em caso de necessidade
de devolucao do valor pago pelo consumidor.

Caso conceda crédito proprio ou trabalhe com
cheqgues, o credor podera analisar previamente o
perfil do consumidor e decidir por conceder ou
Nao o crédito ou aceltar o cheque apresentado.
Mas é importante afixar o aviso claro e acessivel
na empresa sobre essa analise prévia, e recomen-
da-se que essa operacao seja feita antes das
compras do cliente e, em caso de negativa, deve
ser assegurado o sigllo e discricao.
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Prazo de entrega

Os fornecedores nao podem deixar de informar o
prazo de entrega da mercadoria aos consumido-
res. A pratica é abusiva e ilegal. Combine com a
loja um prazo de entrega considerado viavel.

-m caso de qualguer atraso na entrega, iInforme
a0 consumidor guanto ao Nnovo prazo € 0os Moti-
vos do atraso. A depender do atraso, € possivel
gque o consumidor reclame diretamente ao for-
necedor, ao Procon ou até solicite o cancela-
mento da compra.

Publicidade enganosa

Segundo o CDC, € considerada publicidade en-
ganosa qualquer modalidade de informacao ou
comunicacao de carater publicitario capaz de In-
duzir em erro o consumidor a respeito da nature-
Za, caracteristicas, qualidade, quantidade, pro-
priedades, origem, preco e qualsguer outros
dados sobre produtos e servicos.

Ou seja, apresente sempre as informacoes corre-
tas em seus anunclos e propagandas, Indicando
as caracteristicas dos produtos ou servicos e, se
necessario, Informe quando a Imagem apresen-
tada for apenas Ilustrativa.
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Propaganda abusiva

Na hora de contratar qualgquer tipo de publicida-
de, € preciso ficar ter cuidado para nao ferir direl-
tos do consumidor e assim praticar a chamada
propaganda abusiva, capaz de ofender Indivi-
duos ou grupos soclails ou se utilizar de alguma
de suas fragilidades para promover um produto
OU Servico.

Divergéncia de precos

Caso o consumidor se depare com precos dife-
rentes dos observados nas prateleiras ou em
anuncios promocionais em relacao aos que cons-
tam no caixa, o fornecedor € obrigado a cumprir
o preco divulgado na oferta - o que esta previsto
no artigo 30 do Cédigo de Defesa do Consumi-
dor. Sempre vale o menor preco anunciado.

A excecao ocorre apenas quando a diferenca de
precos € extremamente discrepante, pois hesses
Casos, seria ma-fé do consumidor exigir o cum-
primento da oferta. De toda forma, sempre que
for veiculado alguma oferta com o preco Incorre-
to, o fornecedor precisa utilizar 0s mesmos Mmelos
de divulgacao e, rapidamente, corrigir o valor
apresentado através de uma “errata’.
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