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Este questionario foi elaborado para tirar algumas duvidas comuns a todos

lojistas que prestam servicos de assisténcia técnica. As respostas vieram de

uma entrevista feita com a supervisao de fiscalizacao do PROCON.

O PROCON enfatiza que o cliente tem direito a informacao de forma
clara e precisa e cabe ao Lojista deixar isso exposto de forma
adequada no seu estabelecimento, principalmente no momento da
venda do produto ou servico. O CDC (Coédigo de Defesa do Consumidor) &
obrigatorio em toda empresa que vende ou presta servico e tambem e atraves

dele que nos orientamos nessa relacao.

Art. 31. A oferta e apresentacdo de produtos ou servicos devem assegurar informacées corretas,
claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade,
composicado, preco, garantia prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os

riscos que apresentam a saude e seqguranca dos consumidores.



O CLIENTE PODE DESISTIR DE UMA COMPRA 0U SERVICO APOS
TER SIDO FEITO?

Depende. Se a aquisicao do produto ou a contratacdo do servico ocorrer fora do estabelecimento
comercial (aquisicdo/contratacao via telefone, internet, a domicilio etc) podera o consumidor
apresentar ao fornecedor o seu desejo de cancelamento. Insta ressaltar que a legislacdo consumerista
nao determina sequer a necessidade de fundamentacao do pedido, bastando apenas a manifestacao
inequivoca por pare do consumidor. Alfim, € de se ressaltar que a contagem do prazo de (7 dias) de
arrependimento ou reflexao previsto no artigo 49 do Codigo de Defesa do Consumidor deve ser

iniciada somente com a entrega do produto ou servico.




PODEM SER VENDIDOS? MULTA POR DIAS OU PERMANENCIA DE
APARELHOS NAO RETIRADOS PODEM SER COBRADAS?

Sugerimos a leitura do artigo publicado na revista consultor juridico pela advogada Priscilla Yamamoto
R. Godoy (Acesso em 04/03/2016 pelo site: http://www.conjur.com.br/2014-mar-30/priscilla-yamamoto-
consumidor-prazo-buscar-produto-conserto), que reflete bem 0 posicionamento desta
Superintendéncia em relacdao a possibilidade de venda do produto deixado na assisténcia e a cobranca
de multa pela permanéncia do produto, bem como responde as questbes 2 e 3. Sequndo a autora, o
tema tratado nesse artigo € de bastante relevancia, j3 que hd previsao especifica no Codigo de Defesa

do Consumidor.

Quem nunca deixou um produto na assisténcia técnica por muitos dias, pois “esqueceu” de busca-lo?
Muitos também ja passaram pela situacdao de ter ido buscar o produto e o estabelecimento informar
que ja vendeu o bem, ou mesmo querer cobrar pelo tempo que o produto ficou sob sua guarda e

responsabilidade?




Pois bem. O consumidor tem o prazo para poder buscar o produto na assisténcia técnica, a contar da data do

reparo.

O Codigo de Defesa do Consumidor nao preveé data para o consumidor retirar o produto da assisténcia

técnica, apos o efetivo reparo.

Mas é perfeitamente legal que a assisténcia técnica estipule um prazo para a retirada do produto apoés o

reparo, que devera ser respeitado pelo consumidor.

Embora a Lei 8.078 de 11 de setembro de 1990, seja um avanco legislativo que regula as relacbes de
CoNsumo, N3o e possivel prever todas as situacbes que a vida em uma sociedade moderna pode criar.
Poréem, ndo se pode deixar sem respaldo nenhuma relacao juridica, sendo que neste caso a propria Lei
8.078/90 prevé, em seu artigo 7°, que outras leis serdo utilizadas, além dos principios gerais do direito,

analogia e equidade.

Assim, nao havendo determinacao expressa sobre o que a assisténcia técnica devera fazer quando um

produto e “esquecido” no seu estabelecimento, deve-se buscar amparo em outros diplomas legais.




Quando um produto é deixado em qualquer estabelecimento para reparo, melhoria, troca, orcamento,

avaliacao, etc., e ndo e retirado, pode-se pensar que houve o abandono do bem.

Porém, ndo pode haver esse tipo de entendimento, eis que o abandono nao se presume. Deve existir a
intencao de abandonar. €, 0 que parece um pouco logico, quem tem intencao de abandonar algo nao o deixa

na assisténcia técnica para reparo. Portanto, nao ha como presumir o abandono.

Alguns estabelecimentos adotam a seguinte regra: estipulam prazo para a retirada do produto, imputando a

pena de perdimento da coisa como forma de pagamento pelo conserto.

No entanto, esse tipo de conduta € completamente ilegal e considerada abusiva, na forma do artigo 51, inciso
IV, do Cdédigo de Defesa do Consumidor. Mesmo porque, no mundo atual, € comum o “esquecimento”, nao

sendo possivel, portanto, a aplicacao da sancao de perda de propriedade do produto.

Desta forma, o estabelecimento em nenhuma hipétese pode vender, doar e/ou se desfazer do produto, sob

pena de responder civil e criminalmente por tal ato.




Mas o Estabelecimento pode cobrar pela estadia da coisa que estd sob sua gquarda, a contar do prazo
estipulado para a retirada apo6s o reparo.

Ou seja, é licita a cobranca da permanéncia do objeto que fica na gquarda do estabelecimento, quando o
mesmo, apos reparado, nao é retirado pelo consumidor. Isto porque o estabelecimento tera despesas e

responsabilidades pela guarda do bem.

Para tanto, deve haver a informacao na ordem de servico, protocolo ou recibo que o consumidor recebe ao
deixar seu produto no estabelecimento.

Quando se trata de um bem de valor inexpressivo, 0s estabelecimentos nao costumam cobrar pela estadia.
Todavia, quando se trata de um carro, moto, caminhao, e estes sao deixados na oficina ou concessionarias,

comum a referida cobranca, a qual é legal e nao apresenta qualquer abusividade.

Como nao ha previsao de tempo e valor quanto a estadia do produto que e “esquecido” no estabelecimento,

a assisténcia pode estipular, a seu critério.

Todavia, para que nao se possa alegar desequilibrio na relacdo contratual, podendo vir a prejudicar o
consumidor, o ideal é que se estipule prazo e valor razoaveis. Mas, frise-se, as informacbes devem constar

ordem de servico, recibo e/ou orcamento.




O que tem sido habitualmente utilizado é o prazo de 30 dias, a contar da data da comunicacao pelo
estabelecimento ao consumidor, do efetivo reparo do produto. E, a titulo de estadia, deve ser estipulado um
valor razodvel, sem excessos, para nao se tornar abusivos. Ainda, o valor da estadia nao podera ultrapassar

0 valor do servico realizado.

Outrossim, importa dizer que, caso o consumidor ndo promova a retirada do bem, mesmo apos notificado do

prazo para tal retirada, o estabelecimento poderd entrega-lo a autoridade policial ou ao juiz.

Quanto a nao retirada do produto pelo consumidor, mesmo apos notificado, como nao ha qualquer previsao
legal sobre esse aspecto no Cédigo de Defesa do Consumidor, pode ser adotado, por nostalgia, o regramento
geral dos artigos 1170 a 1176, do Codigo de Processo Civil, que trazem o procedimento com relacao as coisas

vagas.

Mesmo que o regramento mencionado tenha sido criado, a principio, para destinacao de coisas perdidas, 0

artigo 1175 diz que a regra e aplicavel aos objetos deixados em hotéis, oficinas e outros estabelecimentos.




Se o bem for entreque a autoridade policial, sera lavrado um “Auto de Arrecadacao”, onde deverao constar
informacdes sobre o produto, fornecedor e as circunstancias, o nome do consumidor e o endereco conhecido.
Podera ser feito em delegacia de qualquer circunscricao, pois sera encaminhada ao juizo da competéncia

respectiva.

Se for entreqgue por via judicial, devera ser feito por meio de peticdao assinada por advogado. Neste caso, 0
juiz mandara citar o consumidor para retirar o produto, condenando-o a pagar as despesas de
estabelecimento, tanto referente aos reparos (se estes tiverem sido realizados), como relativos a gquarda do

bem (estadia).

Se o consumidor, mesmo intimado, nao retirar o produto ou nado quiser pagar a divida, o bem vai a leildo
podendo o estabelecimento adjudicar o produto, depositando a diferenca. Como também, qualquer outra

pessoa podera arrematar o bem no leilao.

Assim, o ideal e que o estabelecimento insira em sua ordem de servico uma clausula que especifique o prazo
para a retirada do bem apos o conserto, bem como o valor para a estadia do mesmo, caso seja expirado.
Como tambeém, informe que na hipotese do produto nao ser retirado na data mencionada, 0 mesmo sera

depositado em juizo para destinacao.




TAXA DE VISTORIA PODE SER COBRADA?

Entendendo que tal “taxa de vistoria” se refere a elaboracao do orcamento préevio previsto no art. 40 a
cobranca é ilegal. A excecao fica por conta do deslocamento do prestador de servicos ou mesmo quando o
produto precisa ser desmontado para a elaboracao do orcamento. Em suma, toda vez que houver o
emprego de trabalho do profissional e o consumidor for avisado com antecedéncia sera possivel a cobranca
da realizacdo do orcamento. Insta ressaltar que esta cobranca devera ser feita com observancia das meédias
de preco do servico praticadas pelo mercado e razoabilidade, sob pena de incorrer em pratica abusiva por

exigéncia de vantagem manifestamente excessiva.




GARANTIA E OBRIGATORIA?

Antes de tudo € importante esclarecer que a garantia pode ser classificada em: garantia legal e contratual. A
garantia legal é obrigatodria por forca de lei. Sequndo o Codigo de Defesa do Consumidor, tratando-se de
produtos ou servicos nao duraveis o consumidor tera prazo de 30 (trinta) dias para reclamar dos vicios e
defeitos apresentados pelo produto ou servico; ja os durdveis, o prazo € de noventa dias. A garantia
contratual é aquela oferecida pelo fornecedor, que crente na qualidade de seus produtos ou servicos,
garante-os por um periodo ainda maior. Esta é facultativa, entretanto, tendo o fornecedor assumido a

obrigacdo o mesmo nao mais podera voltar atrds em relacdo aquele produto ou servico comercializado.




EXISTEM DEFEITOS DE HARDWARE (FiSICO) E DEFEITOS DE SOFTWARE
(PROGRAMA) E AMBOS APOS O CONSERTO PODEM RETORNAR A
ASSISTENCIA E O CLIENTE EXIGIR A GARANTIA DO SERVICO. POREM
MUITOS ERROS, PRINCIPALMENTE DE SOFTWARE, SAO CAUSADOS
POR MAU USO, COMO POR EXEMPLO: INSTALACAO DE APLICATIVOS !
NOCIVOS OU ATE MESMO DE BAIXA CARGA DE BATERIA AO SE =
INSTALAR ESSES APLICATIVOS. A ASSISTENCIA E OBRIGADA A DAR
GARANTIA EM CONSERTOS DE SOFTWARE?

Os softwares sao produtos como qualquer outro e a partir do momento que sao disponibilizados no mercado
passam a se submeter a legislacdao consumerista. Sendo assim o fornecedor estd obrigado a garantia-los
pelo prazo estabelecido em lei (90 dias) por tratar-se de produto duravel. Todavia, constatado o mau uso -
“excludente de garantia” — este devera ser provado mediante expedicao de laudo técnico fundamentado e

assinado por profissional habilitado e disponibilizado ao consumidor.




EXISTE UM PRAZO PARA CONSERTAR O APARELHO DO CLIENTE?

Os produtos ainda na garantia, seja ela legal ou contratual, devem ser reparados - ter seus vicios de
qualidade sanados — no prazo maximo de 30 (trinta) dias pela assisténcia técnica autorizada, nos termos do
art. 18. § 1° da Lei Federal 8.078/90. Insta ressaltar que o prazo comecara a fluir da data entrada do produto

na assisténcia, mediante expedicao de Ordem de Servico, e a contagem se da em dias corridos.




HA DIFERENCA NO PRAZO PARA CONSERTAR O APARELHO DO CLIENTE
EM GARANTIA DE SERVICO € FORA DA GARANTIA, OU SEJA, APARELHOS
QUE ENTRAM PARA CONSERTO POR VONTADE PROPRIA DO CLIENTE?

Como dissemos na questao 7, os produtos ainda na garantia deverao ter seus vicios de qualidade sanados no
prazo maximo de 30 (trinta) dias, qual exigéncia advéem de disposicao legal. J& o produto fora da garantia
terd prazo estipulado no orcamento previo (disciplinado no artigo. 40, CDC) realizado pela assisténcia e em
seguida submetido a aprovacao do consumidor. Este, autorizando a realiza¢dao do servico nos termos do

orcamento, obrigara as partes ao seu fiel cumprimento, inclusive no que concerne aos prazos estipulados.

POSSO RESTRINGIR A VENDA, POR EXEMPLO, NAO ACEITAR
CHEQUE OU CARTAO?

Quanto a restricao de vendas, ha excecdo, mas em regra caracteriza pratica abusiva recusar atendimento as
demandas dos consumidores, na exata medida de suas disponibilidades. Quanto a forma de pagamento pela
realizacao do servico: este podera ser liviemente estipulado, desde que o consumidor seja informado
antecipadamente. Sugere-se que as formas de pagamentos (a vista, mediante cartao de debito e/ou crédito,
cheque etc.) adotadas pelo estabelecimento estejam expressas no orcamento prévio a ser submetido a

aprovacao do consumidor.




DADOS PESSOAIS NOS APARELHOS, COMO FOTOS E AGENDAS,
E RESPONSABILIDADE DA EMPRESA?

Os fornecedores de modo geral estao obrigados a esclarecer e orientar os consumidores a respeito do risco
que envolvem a utilizacdo dos produtos ou a execucao dos servicos (art. 6° Ill do CDC). Destarte, os
consumidores deverao ser devidamente informados da possibilidade da perda de dados com a execucao do
servico. Sugere-se, até mesmo como forma de manter um bom relacionamento com o cliente, a orientacao

de realizacao de backup antes da efetivacao da execucao do servico.

A 0.5. (ORDEM DE SERVICO) E UM CONTRATO DE
PRESTACAO DE SERVICO?

Os tipos e especies de contratos estao basicamente previstos na Lei 10.406/202 (Coédigo Civil Brasileiro),
admitindo-se, hodiernamente, até mesmo contratos inominados e verbais. O que caracteriza um contrato, de
forma sintética, ¢ a congruéncia de vontade das partes (proponente e oblato) em entabular um negdcio
juridico com objeto definido. Portanto, a Ordem de Servico ou equivalente se presta juntamente a formalizar

esta manifestacao de vontade das partes em ver o produto reparado mediante remuneracao previamente

ajustada.




DADOS PESSOAIS COMO CPF € RG PODEM SER EXIGIDOS?

ey
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Os dados pessoais como 0s numeros de inscricao no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) e Regqistro Geral (RG)

contido na cédula de identidade sao imprescindiveis a precisa individualizacdo do contratante, bem como do

comprovante de endereco atualizado.

POSSO COMPRAR APARELHOS SEM NOTA FISCAL?

A pratica da aquisicao de produtos sem nota fiscal nao e estimulada por esta Superintendéncia. A nota é o
documento habil a comprobacao da propriedade daquele produto. Sempre orientamos 0s consumidores que

nao possuem a nota fiscal que procurem o fornecedor e solicite a 2° via ou declaracao da realizacao compra.




TERMO DE REPARO AVANCADO (CONSERTOS MUITO COMPLEXOS E
DURANTE A MANUTENCAO O APARELHO PODE SER INUTILIZADO)
PODE SER FEITO? QUANDO HA RISCO DO APARELHO NAO VOLTAR A
FUNCIONAR!

Nao ha nada que impeca a realizacdo deste servico, devendo suas condicbes serem precisamente e
corretamente esclarecidas ao consumidor. Aceitando o servico, o fornecedor nao podera se eximir da

responsabilidade pelos vicios de qualidade do servico prestado.

"TESTAR O APARELHO NA LOJA PARA TER A GARANTIA
SOBRE O SERVICO". POSSO EXIGIR?

O simples teste de funcionamento do produto realizado na loja no ato da entrega do servico e a sua
constatacao de adequacao nao exime o fornecedor de garantir o servico durante o prazo legal estabelecido.
Portanto, as regras do art. 20 do CDC que envolvem a reexecucao do servico, restituicao da quantia paga,
monetariamente atualizada e abatimento proporcional do preco, a livie escolha do consumidor, sao

perfeitamente aplicaveis no caso do servico executado apresentar vicios de qualidade no prazo da garantia.




A GARANTIA EM ACESSORIOS (COMO FONE DE OUVIDO,
CARREGADORES, ETC.) E DE QUANTO TEMPO?

Por se tratar de produtos durdveis o prazo de garantia legal de tais produtos e de 90 (noventa) dias.
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HA DIFERENCA ENTRE O TEMPO DE GARANTIA ENTRE
ACESSORIOS ORIGINAIS E 0S PARALELOS?

A legislacao consumerista nao faz diferenciacao entre produtos originais ou paralelos. Portanto, o

prazo da garantia legal dos produtos supramencionados sera sempre a mesmo.

E obrigatério:

EXibir precos de produtos expostos sem a necessidade de o cliente ter que procuralos
Exibir formar de pagamentos aceitas e nao aceitas

NUmeros do PROCON Estadual e Municipal

CDC em local visivel e de facil acesso para consulta pelo cliente




