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APRESENTACAO

Esta cartilha foi elaborada pela Comissdo de Defesa do Consumider da OAB Minas
Gerais com o objetivo de oferecer orientagdes praticas e acessiveis sobre direitos do

consumidor em temas recorrentes do dia a dia. O material re(ine informagdes essenciais
sobre prevengao de abusos, identificagao de irregularidades e adogao das providéncias
adequadas em diferentes areas de consumo.

O Presidente da Comissao O —

Luciana Rodrigues Atheniense

“A cartilha busca alcancar ndo apenas o consumidor final, mas também ans advogados e
advogadas que atuam na area e que, diariamente, procuram aperfeicoar a atuacdo na defesa

dos direitos de seus clientes.

O Direito do Consumidor é um direito constitucional do cidaddo e deve ser respeitado em
nosso mercado de consumo. Por isso, devemos continuar exercendo a defesa de nossos

clientes com ética, responsabilidade e consciéncia acerca de seus direitos e deveres.

Agradecemos a Presidéncia da OAB-MG pelo apoio constante ao trabalho desenvolvido pela
Comissao Estadual de Defesa do Consumidor, bem como aos érgaos que integram o Sistema
Estadual de Defesa do Consumidor, cuja parceria fortalece a construgao de iniciativas voltadas
a informacdo, orientacdo e protecdo da sociedade.

Agradecemos, ainda, aos colegas da Comissdo que, com empenho e responsabilidade,
contribuiram para a elaboragao deste trabalho pratico e objetivo, pensado especialmente para

vocé.”

¢ O que vocé vai encontrar ©

@ 1. Salde

< -

Gﬁ) 3. Turismo lfﬁ]) 4. Produtos e Servicos

N i

Q 0@ 5. Servigos Piblicos I:% 6. Superendividamento e
Essenciais educagao financeira

? 7. Canais (teis e
(S assuntos legislativos

2. Servigos Bancarios

11

Dica importante —— ¢

Sempre guarde contratos, comprovantes, faturas, notas fiscais, ordens de
servigos, protocolos, extratos e prints. A documentagéo correta fortalece a
defesa do consumidor em reclamagdes administrativas e judiciais.

&
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DIREITOS NA SAUDE

Saude suplementar e SUS
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SUS - PLANOS DE SAUDE -
PRINCIPAIS DIREITOS PRINCIPAIS DIREITOS
O - = — < —
e atendimento gratuito e universal; e cobertura minima obrigatéria;

 atendimento integral, com

o, e atendimento de urgéncia e emergéncia;
consultas, exames e cirurgias;

. . [ ] ibica 1 1 ki
¢ fornecimento de medicamentos proibico de negativa abusiva;

essenciais; .
. e reajustes controlados;

e atendimento digno e humanizado;

: e continuidade do tratamento.
* acesso em tempo razodvel,

especialmente em casos urgentes.

/
—1 |o= ) SE HOUVER NEGATIVA DE TRATAMENTO »
.‘-\ — —~ — ——
" e Peca a justificativa por escrito.
* Guarde laudos, exames e prescri¢ao médica.
* Registre reclamagio na ANS, quando se tratar de plano de satde.
* Procure orientagao juridica, se necessario.
e Geram indenizagdo negativa abusiva ou ilegais.
—_—— Ty g—
£ N KR
f -\ ONDE RECLAMAR ( ) LEGISLACAO APLICAVEL
S i
Ouvidoria do hospital ou do plano; Constituigdo Federal, Leis n. 8.080/1990,
FROCON 2 consymidon govibn, fias 8.142/1990 e 9.656/1998, Cédigo de
_caslos_de plano dg-(sjaude; ¢ na Justica, Defesa do Consumidor e normas da
Inclusive com pedido urgente, para iy ! .
situages envolvendo SUS ou plano. ANS (Agencia Nacional de Satde).

\_\ y !J .\‘_ __j

e = —— X

L Q‘?&a SAUDE NAO E FAVOR E DIREITO

A 1. <\
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DIREITO BANCARIO

Fraudes, cobrancas indevidas e seguranca bancaria

/—__ 1. CONTEXTO GERAL o

'I /] As relagbes bancarias e financeiras fazem parte da rotina do consumidor

e envolvem contas, Pix, cartées, empréstimos, boletos, aplicativos e
——t demais servicos financeiros. O consumidor tem direito a informacao clara
e precisa, a seguranca e a contestagcao de operagoes suspeitas.

/ 2. PRINCIPAIS PROBLEMAS BANCARIOS S

| ® golpes via Pix e falsa central de atendimento;
\\-\ / ® empréstimos nao contratados ou realizados durante fraude;
- ¢ boletos falsos ou adulterados;
® débitos automaticos, tarifas e seguros nao autorizados;

¢ cobrangas apés encerramento da conta.

3. COBRANCAS INDEVIDAS EM CONTA BANCARIA

Ao identificar valor desconhecido, o consumidor deve acompanhar extratos,

solicitar ao banco a origem da cobranga e exigir copia do contrato ou
autorizagao. Se nao houver comprovacao valida, pode requerer cancelamento
e devolucédo dos valores pagos indevidamente em dobro.

/"~ 4.0 QUEFAZER DIANTE DE FRAUDE:

Q / ® conteste a operagdo pelos canais oficiais e anote protocolos;

\ b ® solicite bloqueios e providéncias imediatas;
® em casos de Pix, peca expressamente a abertura do MED;
® registre boletim de ocorréncia quando houver golpe ou contratacéo indevida;

® guarde extratos, comprovantes, prints, e-mails e respostas do banco.

M\ 5. CUIDADOS PARA EVITAR GOLPES —————

{ 0 : Nunca informe senha, token ou cédigo por telefone ou mensagem; banco verdadeiro

\ 4 nao pede Pix para conta segura; ndo clique em links suspeitos; confira o nome e o

— CPF/CNPJ do recebedor antes de confirmar o pagamento/transferéncia, e
acompanhe seus extratos com frequéncia.

/> 6.0ndereclamar — ¢ /4 7. Legislacio aplicivel -
|:{ 3z : SAC/Ouvidorias das InstituigSes ( 51@ 1 Cédigo de defesa do consumidor,
‘ | Financeiras, consumidor.gov, /  Resolucdes do Banco Central
. 7 Portal do Banco Central B T L do Brasi
| ("Meu BC").
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DIREITO BANCARIO

Atuacdo prética para advogados

Em casos de fraude, verifique se a
operacdo destoa do perfil do
consumidor.

Analise se houve transacoes em
sequéncia, contratacdo de empréstimo
seguida de transferéncia ou auséncia

de bloqueio/alerta.

Em situacoes de Pix, verifique se o
MED foi aberto.

Em cobrangas indevidas, confira a origem
da cobranca, autorizagdo expressa,
contrato valido, informacdo clara e
resposta administrativa da instituicao.

A inversao do 6nus da prova pode ser
requerida quando o consumidor nao
possui acesso as informagdes bésicas e
probatdrias e os elementos técnicos
da operagao

N
.- ” 01 | 1. ORIENTACOES UTEIS
: PARA ADVOGADOS
&

N,
2

-

_@‘,‘] 02

2. DOCUMENTOS TECNICOS
) QUE PODEM SER SOLICITADOS

<O
contrato completo;
comprovante de aceite;
autorizaco de débito;
gravacoes;
logs de acesso, IP e geolocalizacdo;
identificagao do dispositivo;
telas de contratacdo;
comprovante de autenticacdo;
relatdrio antifraude;
dados da conta recebedora;
Historico da contestacao;
demonstrativo da cobranca;

extratos detalhados.

A

ATENcA% PRATICA

A analise técnica do caso concreto e a correta documentacio
fortalecem a defesa do consumidor em demandas bancarias.
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TUR;SMO

<>

Apresentacao, problemas frequentes e transporte aéreo

e 1. Apresentacido

O setor de turismo envolve multiplos fornecedores e,

.o 1
\
[ - o i Y
| l | I | com frequéncia, situagbes que colocam o consumidor em
J posicdo de vulnerabilidade, especialmente durante viagens.

-4 Esta cartilha reline orientagdes praticas sobre transporte,

hospedagem e servicos turisticos.

Ty 2. Principais problemas no turismo: —————<

r" \ e atrasos e cancelamentos de transporte;
| | e falhas na prestacgdo do servigo;
\ / ® descumprimento da oferta;

e falta de assisténcia ao consumidor;

e problemas com reservas e hospedagens.

- =
4
\

( I N 3. Transporte aéreo - <

\
|
J-' 5 = 3 . 5 5 .
\ /O transporte aéreo é um dos principais focos de conflito no turismo.

/

e

T Direitos do consumidor
4

{ =N\ O passageiro tem direito a assisténcia material conforme o tempo de espera, com

{ Z'.-@ ) facilidades de comunicagio a partir de uma hora, alimentagio adequada a partir de
\\__L___,.-/ duas horas e, em atrasos superiores a quatro horas, hospedagem (em caso de pernoite)
e traslado de ida e volta. Além disso, pode optar pela reacomodagéo na primeira
oportunidade, em voo préprio ou de terceiros, ou pelo reembolso integral, sempre com

‘ informagio clara e adequada por parte da companhia aérea.

,f'@"\ " Indenizacio
& ) O cliente, além de poder reivindicar o reembolso das despesas com assisténcia
A material suportadas durante o periodo de espera em razio do atraso ou
cancelamento, bem como dos valores gastos com servigos que foi obrigado a
contratar, também podera pleitear indenizagao por danos morais.

~. © Danes morais

( As decistes recentes em matéria de transporte aéreo tém exigido mais rigor na

\ @ configuragio dos danos morais. E recomendavel nio apenas alegar estresse e

L=t g frustragio da viagem. O passageiroe deve comprovar, no caso concreto, o tempo que
a companhia aérea levou para solucionar o problema. Deve demonstrar se foram
oferecidas alternativas adequadas. Também & necessario verificar se houve prestagio
de informagdes claras e precisas. E importante comprovar se foi disponibilizado
suporte material, como alimentagio e hospedagem. Por fim, deve ser demonstrado
se o atraso resultou na perda de compromisso inadiavel no destino.

Yy
/ Y Importante
\ / No contexto de viagem, a falha do servigo frequentemente ultrapassa o mero
M aborrecimento e pode frustrar a legitima expectativa do consumidor.

ey
9,
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Turismo

Transporte terrestre, hospedagem e como agir

- k.
1. Transporte terrestre (6nibus) &
Problemas recorrentes: atrasos excessivos, quebra do veiculo e perda de conexiio;
@is ) 1

Direitos do consumidor: continuidade da viagem em condigtes adequadas,

assisténcia minima durante a espera, reembolso ou realocagiio. A falha na

prestagio pode gerar indenizagio quando houver prejuizo ou desconforto relevante.
P
& b

2. Hospedagem e plataformas digitais

Problemas comuns: reserva nio localizada, overbooking, divergéncia entre

antincio e realidade e falta de seguranga ou higiene.

— Joo

oo

Plataformas intermediadoras podem integrar a cadeia de fornecimento e ser
responsabilizadas.
Direitos: cumprimento da oferta, alternativa equivalente e reparacio pelos prejuizos. J

N

N

3. Danos materiais e morais O

Danos materiais: gastos extras com transporte, alimentagéio e hospedagem,
além da perda de reservas ou compromissos;

Danos morais: estresse, perda do tempo 1til e frustragiio da viagem

4. Como o consumidor deve agir

Registrar provas, como fotos, videos e documentos que evidenciem a falha na
prestagiio do servigo.

Guanrdar todes os documentos, incluindo bilhetes de transporte ou comprovantes
de hospedagem, comprovantes de despesas e comunicagoes realizadas com

a empresa de turismo contratada.

J
5 Legislagao aplicavel & |

Lei n® 8.078/1990 — Cadign de Defesa do Consumidor (CDC);

Lei n® 7.565/1986 — Cadigo Brasileiro de Aevondutica (CBA) — Transporte nacional;
Resolugiio ANAC n" 400/2016 — Condigies Gerais de Transporte Aéreo;

Resolugiio ANAC n" 280/2013 — Regulamento de Acessibilidade no Transporte Aéreo;
Tema n1.417 do STF (Repercussiio Geral);

Lei n® 11.975/2009 (Transporte rodovidrio);

Resolugiio ANTT n" 4.282/2014 — Condicies Gerais do Transporte Rodovidrio
Interestadual e Internacional de Passageiros;

® [ein® 11.771/2008 — Lei Geral do Turismo. J

6. Onde reclamar &

® Registrar reclamaciio administrativa, preferencialmente nos canais oficiais

s da pripria companhia aérea.

e Nio havendo solugiio, o consumidor deve recorrer as plataformas
Consumidor.gov.br, Reclame Aqui e ao portal da ANAC (ANAC Passageiro).

A

= e B’
Consideracoes finais &
O consumidor em viagem encontra-se em situagiio de vulnerabilidade acentuada,
Informagiio, prevengio e atuagiio firme sfio essenciais para a protegiio efetiva de seus direitos.

\. = J
&




Propuros E SERVICOS
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Direitos basicos, oferta e solucao de problemas

1. Vocé sabia que?

Produtos e servicos estao entre os direitos
do consumidor mais presentes no dia a dia,

| [Das COMIPA#RS COMUNS 208 contratos de |
prestagiio de servigos, o consumidor tem
direito & informaggio clara e precisa ao
cumprimento da oferta, & protecio contra
abusos, produtos com qualidade e
durahilidade.

o

2. Oferta vineula o fornecedor <

Toda informagio on publicidade suficientemente
precisa integra o contrato. Se a olerta promete
| “sem juros”, “pronta entrega”™ ou determinada
condigiio, o fomecedor deve cumprir exatamente

0 CJuae AT,

Base legal: art. 30 do Cadigo de :

Defesa do Consumidor.

- ~— . .
P . 3. Cancelamento de servigos anuais
/ Ao eancelar um contrato anual, como academia ou outro servigo continuado, o fornecedor niio pode:
’ o .
| oo e cobrar retroativamente como se o plano fosse mensal;
\ oo / o impedir ou retardar injustificadamente o ressarcimento;
A— 3 L
N / o manter descontos no eartiio apés o cancelamento, devendo o fornecedor comunicar
Ny / . . . i - e s
T imediatamente & operadora de cartio de erédito o cancelamento da compra on a rescisio

g —
W -

—] \

do contrato,

E Ny
4. Descumprimento da oferta <
Se o formecedor nido comprir aoferta, o consumidor
poude escolher:
| L. exigir o cumprimento forcade;
) 2. aceitar produto ou servigo equivalente;
' 3. rescindir o contrato, com restituiciio atualizada

e, se cabivel, perdas e danos.

Base legal: art. 35 do Cédigo de
Defesa do Consumidor

reter \“:II(IN“.'; illl"lﬂ II(I t!l!.ﬁ estiver t‘l:ﬂ'i!!“-l‘.l'l.ll' |ll1'\'iﬁ|ll. (kﬂltf que Os '\'Ilh)]\‘.‘{ niio M‘jill‘.l'l ill}llf«l‘.\'(h:

<&

i

/” N
S)
o

A

™~
1

5. Vicio do produto ou servigo &

v Havendo defeito, o fornecedor tem até 30 dins
para sanar o problema. Se nio resolver no prazo,
o consumidor |nd|.' exigin |
® substituiciio por cutro prodhuto da mesma espicie;
o petituicio imedinta do valor pago, corrigido; |
e abatimento proporeional do prego.

Base legal: arts. 18, 20 do Cadigo de
Defesa do Consumidor:

é limitada 2 2% da |1mt'.1:|a inn(lilnplidu.

Base legal: arts. 26 e art. 52, §1" do (Yuli..r_{u.

de Defesa do Consumidor.

;]\
T e - e = -
“ l'/ —
-~ e » _/' - - . a
P 6. Prazos e atencio pritica —< | | T 7. Direito de arrependimento -
/ \\ ¢ 30 dias: produtos e servigos niio dursiveis. Y\ Nas compuas realizadas fora do estabelecimento
ins: 3 O SPTVICDS ~vels \ - i ; -
® 90 dins: produtos ¢ servigos duriveis. | comervial, especialmente pela internet, telefone
®  [m vicio oeulto, o prazo comeca quando o \ /l} ou catitlogo, o consumidor pode desistir do
defeito se torna evidente. \, contrato no prco de 7 dins, contados do
s A multa por atraso em contrato de consumo N / recebimento do produto ou da assinatura, com

devolugiio integral dos valores pugos.

Base legal: art. 49 do Codigo de |
Detesa do Consumidor

& J
b T "
. e
Onde Reclamar —< ( /1 \
Consumidor.gov.br ¢ uma plataforma l f/ éIa \‘| l.neng]a‘;aD apllcavel "
priblica parm tt-nlm_i\'u de solucio rpida e \ / Cédigo de Defesa do Consumidor
também pode servir como prova de N == f
reclamagiio prévia. | \\._‘_ = /
>N e S
— — —
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SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS

Servicos essenciais, continuidade e direitos do consumidor

. © v"_,':‘:-\ I Os servigos publicos essenciais mais |:_'® ’NTERRUPC&O DO SERV'CO

comuns e utilizados pela populagio sdo
os de abastecimento de agua, energia

elétrica e telecomunicaqaes. O Cédigo A Lei Geral de COﬂCQSS&ES (Lei n® 8987}'1995) dispﬁe
de Defesa do Consurnidor determina, em que nao se caracteriza como descontinuidade do

seu artigo 22, que esses servicos sejam servigo a sua interrupgao em situagio de emergéncia
prestados de forma adequada, eficiente ou apds aviso prévio:

e segura e, por serem essenciais, de | - motivada por razdes de ordem técnica ou de

maneira continua. seguranga das instalagdes; e

Il - por inadimplemento do usuario, considerado

Art. 22, Os drgaos publicos, por si ou suas empresas, ointeresse da: coletiidata:

concessiondrias, permissiondarias ou sob qualquer

outra forma de empreenidmento, sdo obrigados a Sendo assim, € importante que o consumidor fique
fornecer servigos adequados, eficientes, seguros e, atento a essas hipéteses legais de interrupgdo,
quanto aos essenciais, continuos. evitando principalmente que isso ocorra em caso

Paragrafo dnico. Nos casos de descumprimento, de inadimpléncia.

total ou parcial, dessas obrigagGes, as pessoas |
juridicas serdo compelidas a cumpri-las e a reparar
os danos causados.

Para a suspensao do servigo por inadimpléncia,

a concessiondria devera informar previamente ao
consumidor, sendo comum que esse aviso conste na
propria fatura de consumo. Portanto, é essencial
conferir atentamente os comunicados presentes na
conta.

Caso haja o descumprimento total ou parcial dessas
obrigagGes pelas concessionarias de servigos
publicos, o consumidor tem direito & reparacio
pelos danos causados em razdo da ma prestacio
do servigo.

"\ COMPANHIA DE SERVIGOS

Atendimento: 0800 000 1111 | www.exemplo.com.br ST} Confira a da;a '::
DADOS DO CLIENTE DADOS DA FATURA vencimento da fatura.
Nome do Cliente Maria da Silva N® da Fatura: 1234567890
Endereco Rua das Palmeiras, 456 Referente a: 05/2024 _
N° do Cliente 987654321 Leitura Atual: 2540 kWh g Veja se ha aviso

Vencimento: 25/05/2024 - o =
DISCRIMINAGAO DA FATURA / de inadimpléncia.
Shctigs Ellirice RS150.00 | A\ AVISO DE INADIMPLENCIA!
Contribuicio de lluminagio Piblica RS 20,00 e o :
Taxa:de B feite RS 10,00 nstam debitos em aberto. B 1 "
= Eped Para evitar a suspensio do fornecimento, quue atento as
TOTAL A PAGAR: LERETRUVE  efetue o pagamento até 25/05/2024. informacoes sobre
Pague até: 25/05/2024  Valor: RS 180,00 3 suspensio.

O

ATENGAO: CORTE DO SERVICO POR INADIMPLENCIA

Nos casos de interrupgiio do fornecimento
de dgua, energia elétrica ou telecomunicagbes

Se o valor da cobranga for superior
ao servigo efetivamente prestade,

Pelo Cédigo de Defesa do Consumidor,
a consumidor niio pode ser cobrado por

por inadimpléncia, o corte deve observar as R et o consumidor deve entrar em contate
normas dos drgiios reguladores competentes, servigo ndo disponibilizado ou niio e S

P . com a concessionaria para solicitar
sendo, em regra, vedado o seu inicio em efetivamente prestado.

sextas-feiras, sibados, domingos, feriados esclarecimentos e eventual corregio.

ou no dia anterior ao feriado.

ONDE RECLAMAR

Copasa (115 ou 0800 0300115) LEGISLACAO AELICAVEL

Ouvidoria da Copasa (08000310866) Lei Federal n® 13.460/2017
Copanor (08000300005)

Ouvidoria da Copanor (08000300706) _ Resolugio ANATEL n® 765/2023
SAE (procurar contato junto as Prefeituras) * Resolugdo ANEEL n® 1.000/2021
Cemig (116)

Ouvidoria da Cemig (08007283838) Resolugo ARSAE-MG n° 131/2019

0800 das operadoras de telecomunicagées Cédigo de Defesa de Consumidor
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UPERENDIVIDAMENTO E
EpucAcAo FINANCEIRA

N

Sinais de alerta, organizacao e protecdo do consumidor

i s
|' o \
1. Problemas comuns < 2. O que fazer —<
O superendividamento normalmente o Liste dividas, credores, juros
niio surge de uma tnica decisio, mas de i & R
situacbes repetidas no dia a dia, como 7/ ;
' ) Q( L ,l i ’ E , ] . | @ Relacione todos os contratos de
crédito facil, falta de informagéo e / \ sdito e i 7 o
2o f — crédito e financiamento.
contratos dificeis de compreender: ( v \
i = o | m— | ® OCUT - F = a
® pempréstimos ndo solicitados, \ i Pr e, SAC ou a owvidoria
x 5 o I =t 11 =1
especialmente consignados; \ | v da instituigfio.
\, ® juros muito elevados; L / ® Registre reclamagio no
N 2 N Consumidor.gov.br, no PROCON
® assédio comercial contra idosos e B E 8 :
. ou Banco Central do Brasil.
vulneriveis:
® contratos complexos e pouca clareza ® Se necessdrio, busque advogado
sobre o custo efetivo total; ou Defensoria Piblica, especialmente
falta de educagfio financeira; quando o minimo existencial
concessdo irrespensédvel do crédito. estiver comprometido.
\ / /
p" _ — P S—— — - — - P P — — — — 7
|'r.l 5 \I
M . » o . . =
-/ 3. Conceito de minimo existencial —————
[ : Considera-se minimo existencial a renda mensal do consumidor pessoa natural
/ equivalente a RS 600,00 (seiscentos reais). (Redagiio dada pelo Decreto n. 11.567,
\ g de 2023)
| ~ |
k. T 3
8 B -l o 0 - A
~ 4 P . A
/ . Frovas importantes %
{ Protocolos de att.!ndi:mrntu. pl'ints de conversas, pl‘u}xmtus, contratos, extratos
| | bancirios, apresentaciio do Custo Efetivo Total (CET — juros, tarifas, impostos
| D / etc, que compde a divida), histérico de descontos (Hiscon) do INSS (para
N\ /"J aposentados e pensionistas), comprovantes de renda e residéncia: demonstram
. Mg =t irregularidades e a real incapacidade de pagamento. ,
< vy
( e D ;o
| AR 5. Documentos necessarios O
/ e B s = a s & 5 . - . Wi ) P
/ — -I Administrativo/Judicial: RG, CPF, comprovante de residéncia, edpia do contrato
| S
‘ —_— | ou niimero do contrato, comprovantes de rendimento, extratos bancérios, histérico
\ p—— ol &l . i - .
‘~.\ _-fl rle d@sn‘mtr}s (His(‘rm) do ]Nbfb e prova da tentativa de solug‘.uo dlmta. pkmﬂh;a
\ b F o de débitos. ,.
. —— *
V 1 . M B A~
N~ O\ ensagem pratica o
§ = e I ()1';;:1[1;74‘3(;5.0* informagfio e registro das provas sao passos decisivos para evitar
(4 . abusos e buscar renegociagiio ou revisio adequada, direitos esses, garantidos pelo
| ; i Cédigo de Defesa do Consumidor. |

P
A




SUPERENDIVIDAMENTO E
Epucacio FINANCEIRA

Obrigagoes do Fornecedor de Crédito

( Art. 54-D o )

Art. 54-D. Na oferta de crédito, previamente a contratagio, o fornecedor ou o intermedidrio
deverd, entre outras condutas: (Incluido pela Lei n. 14.181, de 2021)

I - informar e esclarecer adequadamente o consumidor, considerada sua idade, sobre a natureza e a
_-_ I modalidade do crédito oferecido, sobre todos os custes incidentes, observado o disposto nos arts. 52 e
54-B deste Codigo, e sobre as consequéncias genéricas e especificas do inadimplemento; (Incluido
pela Lei n. 14.181, de 2021);

— Il - avaliar, de forma responsivel, as condigoes de crédito do consumidor, mediante analise das
informagfes disponiveis em bancos de dados de protegiio ao crédito, observado o disposto neste Céodigo
e na legislagiio sobre protecio de dados; (Incluido pela Lei n, 14.181, de 2021).

II - informar a identidade do agente financiador e entregar ao consumidor, ao garante e a outros

\ coobrigados eopia do contrato de crédito. (Incluido pela Lei n. 14.181, de 2021)

v

o Base legal, simulas, prazos e ferramentas uteis <
r i

W 1. Leis aplicaveis o 2. Stmulas relevantes <
¢ Codigo de Defesa do Consumidor - base geral /—\ Stmula 297 do ST - o CDC se aplica i instituighes finanoeiras;
;/ —_ A da protegio; — . Stimula 479 do ST - as instituigies financeiras respondem
( ——— \\ o Lei n. 14.181/2021 (Estd inserida dentro do — 1 objetivamente por fraudes de terceiros no imbito das
L = Cidigo de Defissa Do Consumidor) - Lei do = operaches Hediis | o _
\ Superendividamento, com foco em prevengio, 2 bm'm:h 530.de 51 S e bl Juwce ooninatadls,
\ ink - tagio; e aplica-se a laxa média de mercado.
= ;P 2 - Observagiio: a existéncia de cliusula de juros niio torna
S0 ¢ Decveton. 11.567/2023 - referéncz 20 minimo villida qualquer taxa. A aniilise do caso concreto continua
excistencial.

sendo essencial.
. >,

3. Prazos principais © h 4. Onde reclamar < i

-
//"_
® prazo para reclamar judiciabmente os danos
patrimoniais: em geral, cineo anos (art. 27 do @ & SAC/Ouvidoria da Instituicio Bancirin;  # Banco Central;
Cédigo de Defesa do Consumidor); / * consummdorgov.br * Defensoria Priblica;
* direito de arrependimento: sete dias nas

contratagbes fora do estabelecimento * FROCOMN; * Justich:
comercial. _j
= : SR K - B ™
5. Sites tteis © -
* Registrato, Caleuladora do Cidadiio e consultas de CPF em drgios de protegiio ao erédito ajudam o consumidor
a compreender sua situagiio financeira.
— / s hittps://www.beb.gov.br/meube/registrato
K/E / * htps://www.bob.gov,br/CALCIDADAO/ publico/exibirFormCorrecaoValores.do?method =exibirFormCorrecacValores
* https://www,serasa.com.br/entrar? product = portal&fill= 1 &redirect Url= 762 Farea-cliente 962 Fsolucoes %0 2F negociar ,/!
r e x + . e S
s Lo 6. Erros comuns e dicas préticas <
(- = # Evite pagar apenas o minimo do cartiio por longos periodos. ® Avalie portabilidade para juros menores,
i ¥ * Nunea assine documentos em branco. * Nio gaste mais do que vocé ganha.
. _./ * Planeje seus gastos e orgamento e preserve o minimo existencial.
(A - . i
o Prevencao, informacio e cautela sdo as melhores ferramentas o
contra o superendividamento.
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Canais UTEIS E

AssunTos LEGISLATIVOS

= &

G

1. Canais uteis de reclamacao o

SAC da institui¢do financeira e dos bancos;

Banco Central do Brasil;

Ouvidoria das empresas;

Agéncias Reguladoras:

O ANA: Agéncia Nacional de Aguas &  ANS: Agéncia Nacional de

e Saneamento Bisico. Satide Suplementar.

ANAC: Agéncia Nacional de & ANATEL: Agéncia Nacional de
Aviacio Civil. Telecomunicagoes.

¢ ANCINE: Agéncia Nacional do Cinema. ¢ ANTAQ: Agéncia Nacional de
¢ ANEEL: Agéncia Nacional de Transportes Aquavidrios.
Energia Elétrica. O ANTT: Agéncia Nacional de
ANM: Agéncia Nacional de Mineracio. Transportes Terrestres.

ANP: Agéncia Nacional do Petréleo, & ANVISA: Agéncia Nacional de
Gas Natural e Biocombustiveis. Vigilincia Sanitdria,

e @ @ o
<

&

-
<

Consumidor.gov.br (fornecedores que sio cadastrados) ;
PROCON;

Boletim de ocorréncia;

Plataformas de registro da tentativa de solucéo;

Orientagéo de advogado ou Defensoria Piblica, quando necessario.

=

2. Assuntos legislativos 3

A Comissdo de Defesa do Consumidor da OAB Minas Gerais acompanha
projetos de lei de interesse do consumidor nos dmbitos municipal, estadual
e federal. Sugestdes de projetos, propostas e contribuigbes podem ser
enviadas para o e-mail da comissio:

e consumidor@oabmg.org.br ou diretamente para as casas legislativas:

Camara Federal: https://www.camara.legbr/ : camara estadual:
www.almg.gov.br e nos sites das camaras municipais.

~

e

® Prevenciio, informagio e adogio de providéncias sio essenciais para
a prote¢io do consumidor. A atuagiio orientativa fortalece relagoes de
consumo mais seguras, equilibradas e harménicas;

Participagido também é defesa do consumidor. _

<
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ExreDIENTE E COLABORADORES
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O Comissdo Estadual de Defesa do Consumidor—
b% Presidente: Luciana Rodrigues Atheniense
Vice Presidente: Jodo Paulo Silva de Oliveira
i
™
Revisdo final da Cartilha o
Ana Cristina Brandao Santiago Nascimento
Marcelo Barbosa
............................................................................ <> e e e AT
Coordenagdo dos Grupos Tematicos: Ana Cristina Brandio Santiago Nascimento
Coordenador de Regionalizagdo: Augusto de Paula Barbosa
Diretor de Cidadania e Direitos Humanos da OAB-MG: Bruno Burgarelli Albergaria Kneipp
Design: Lavinia Carla Silveira e Silva
>
o
» L]
Colaboradores dos Grupos Tematicos —
-> Satide -» Servigos Essenciais
Gianni Carla Ferreira Maia Amanda Lopes
Milene Lima Acosta Marcelo Barbosa
Bruno Soares de Souza Regina Dal Ferro
Daniele Avelar Thiago Gusmao
-» Banciério =,
Lavinia Carla Silveira e Silva - Superendlﬂdamenbo
Marina Helena Vale Sousa Bruno Soares de Souza
Sarah Isabella Barreto da Silva Metzker Ana Maria Alves Cabral
> Rittithe Catia Apm:ecida de Oliveir.a C.lm'npoes
§ oo Micatoindl Bl Idamara Fernandes de Oliveira
Luciana Atheniense
=» Produtos e Servigos = Legislativo
Samuel Augusto de Freitas Mouriio Marcelo Barbosa
Jéssica Barbosa da Paixao Maria Eduarda Almeida
B g
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PRrESIDENTES DAS COMISSOES
SUBSECCIONAIS DE DEFESA
po Consumipor pa OAB/MG

&
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* Fernanda S. A. Armond - 2? Subsecio - Conselheiro Lafaiete/MG — Central;
* Eduardo César Schroder e Braga — 4* Subse¢iio — Juiz de Fora;

* Simey Siqueira - 6* Subseciio - Cataguases - Zona da Mata;

* Roberto Ribeiro - 11* Subsegéio - Montes Claros - Norte de MG;

* Donizetti Abel - 17* Subsecio - Lavras - Sul de Minas;

Presidentes das Comissoes Subseccionais

* Bruno Souza - 18 Subsecio - Para de Minas - Centro-Oeste;

* Vinicius Fonseca Marques - 24? Subsegéo - Itajub4 - Sul de Minas;
* Sarah Barreto - 28" Subseciio - Teéfilo Otoni - Vale do Mucuri;

* Nikolas Lauda - 29" Subseciio - Santos Dumont - Zona da Mata;

* Lucas Bandeira - 36 Subseciio - Muriaé - Zona da Mata;

* Marina Vale - 37% Subsecédo - Sio Jodo del-Rei — Vertentes;

* Ulisses Damas Couto - 48 Subsegéo - Divinépolis - Centro-Oeste;
» Felipe Comarela Milanez - 49* Subsegdo - Ouro Preto;

* Ana Lufsa de Siqueira - 50* Subsegio — Norte;

* Gabriela Lemos - 51* Subsecio - Passos — Sul;

* Karina Claudia - 65* Subseciio — Patrocinio;

¢ Maria Ivanete Luiz dos Santos - 692 Subsag;'io - Nova Lima;

* Tiago Carvalho - 71* Subsec@o — Sul;

* Idamara Fernandes - 72* Subsecio - Ipatinga - Vale do Ago;

* Marianne Patricia E. Xavier - 83" Subse¢io — Contagem;

e Marina Lufsa - 88" Subsecé@o - Monte Carmelo - Tridngulo Mineiro;
* Cristiane Cardoso - 115" Subseciio - Timéteo - Vale do Ago;

* Ana Paula Veiga Lisboa - 123* Subsegdo - Janudria - Norte de Minas;
* Amanda Antunes de Sousa - 188* Subsecio - Rio Pardo de Minas/MG - Norte de Minas;
* Tracy Rocha - 208* Subsegdo - Venda Nova/BH — Central;

e Valéria Quadros - 248* Subseciio - Carmo do Cajuru - Centro-Oeste;
* Thais Fernanda de Oliveira Campos - Subse¢io Sete Lagoas;

* Natédlia Marins Gomes - Subseg¢io Pouso Alegre - Sul de Minas.
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