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Que cartilha é essa?

Os direitos dos consumidores sempre foram uma das principais
pautas que norteiam o meu mandato. Fui presidente da
Comissdo de Defesa do Consumidor por quatro anos e, durante
esse tempo, percebi que a legislacdo sobre o tema é muito
esparsa, dificil de ser entendida pela populacdo em geral.

A presente cartilha tem como objetivo facilitar aos
consumidores paranaenses, especificamente em bares e
restaurantes, o conhecimento de seus direitos e deveres.

Fruto de um longo trabalho, procurei simplificar disposicoes
legais do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de 11
de Setembro de 1990), bem como explicitar as diversas leis
estaduais sobre os direitos dos consumidores.

Ndo fosse suficiente, ainda destinei um trecho especial para a
seguranca nestes estabelecimentos, bem como outro destinado

especialmente ao publico LGBTI+.

Reuni também telefones e sites uteis, visando facilitar a
realizacdo de denuncias em casos de violacoes.

Espero estar contribuindo de alguma forma, ja que ndo adianta
de nada termos direitos e ndo os conhecermos.

Requido Filho
Deputado Estadual



DIREITO
D0
CONSUMIDOR

N&o é incomum ocorrerem problemas quando o consumidor
frequenta bares e restaurantes. As vezes entregam produtos
errados, cobrangas sao feitas sem permissao e, em outras, o
atendimento demora demais. Entdo, como prevenir situagées
de desrespeito e violagdo dos direitos do consumidor? Como
garantir a seguranca dos seus negocios tomando as devidas
prevengbes para que denuncias e processos nao ocorram? A
seguir, respondemos algumas duvidas.




DEVO INFORMAR OS PRECOS NO MEU
CARDAPIO? E OS INGREDIENTES?

Vocé precisa afixar o cardapio com os precos, em moeda corrente, logo na
entrada do estabelecimento, ok? Outra informacao prévia e clara que deve
ser fornecida refere-se aos ingredientes, bem como a presenca de lactose e
gluten nos alimentos do cardapio. Se o seu cliente sofrer reacdes aos
ingredientes sem ter conhecimento deles, o estabelecimento pode levar
processo. Em caso de reacoes alérgicas graves, chame uma ambulancia
ligando para o 192 e preste toda a assisténcia médica necessaria.

POSSO COBRAR CONSUMO MINIMO DO
MEU CLIENTE?

Nao! Por enquanto, a lei em vigor determina que é permitido cobranca apenas
da entrada, ndo podendo acumular com taxa minima de consumo.

POSSO COBRAR COUVERT ARTISTICO?

A cobranca do couvert artistico é permitida quando houver musica ao vivo ou
outra manifestacao artistica no local, desde que haja informacao prévia. A
informacao referente a cobranca deve ser clara e precisa.

MEU CLIENTE NAO PAGOU MULTA POR PERDA
DE COMANDA. E AGORA?

Primeiro: a cobranca de multa por perda da comanda, de acordo como o CDC,
é considerada uma pratica abusiva - mesmo que seja previamente informada.
E sua a responsabilidade pela cobranca e nio deve ser transferida ao
consumidor! Cabe ao estabelecimento registrar e controlar todos os itens
consumidos pelo cliente. Desta forma, se o consumidor extraviar a comanda,

nao deve ser punido com o pagamento da multa.
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O CLIENTE DEVE PAGAR
A TAXA DE 10% PELO
SERVICO?

NAO! Ele sé paga se quiser. Além disso, o
valor deve ser informado previamente.
Mesmo assim, a taxa s6 pode ser oferecida
guando existir prestacao de servico - exceto
consumo no balcao. Nesse caso, ndo deve ser
sugerido o pagamento de 10%.

MEU CLIENTE DIZ QUE
ESQUECEU A CARTEIRA E
ALEGA NAO PODER
PAGAR!

Se o cliente realizou despesas e alega nao ter
dinheiro para pagar, elabore Nota Fiscal com
os dados do cliente e peca para que o mesmo
assine. Se o cliente nao retornar, vocé pode
fazer a cobranca na forma da lei. Em casos
delicados, vocé pode acionar uma viatura da
policia através do fone 190 para conducao
do cliente até a delegacia da regiao, onde o
delegado ira elaborar o chamado Termo
Circunstanciado e o cliente ird responder
processo criminal na Justica.




EM CASO DE
DIREITOS
NEGADOS AQ
GLIENTE,

Ele pode denunciar o seu
estabelecimento ao Procon. Logo
apos formular reclamacéo, o cliente
também tem o direito, se achar
necessario, de encaminhar o caso a
Justica, podendo recorrer ao
Juizado Especial Civel e Criminal.
Caso o cliente queira resolver a
questdao em outro momento, fornega
nota fiscal com a cobrancga
discriminada. E Ilembre-se: néao
retenha objetos do seu cliente, nem
mesmo o proprio cliente no
estabelecimento.



SEGURANGA
PARA TODOS

Todos gostam de se divertir, ter um tempo de lazer com 0s
familiares e amigos. Mas e se acontecer algo grave? Se o seu
cliente sair ferido, ou se presenciarmos crimes e, até mesmo,
houver grave tumulto no estabelecimento? A seguir, algumas
recomendacgdes.




MEU CLIENTE SE
RECUSA A SER
REVISTADO. E AGORA?

Como o seguranca da balada nao tem
poder de policia, seu cliente pode se negar
a ser revistado. Por isso, sempre que
houver a necessidade disso, vocé deve
primeiro pedir permissao ao seu cliente. E
ah, sempre pergunte se a revista devera
ser conduzida por seguranca do género
feminino ou masculino, procedendo a
revista respeitando a identidade de
género.

MEU CLIENTE ESTA ALTERADO/ESTA
MOSTRANDO COMPORTAMENTO
AGRESSIVO. E AGORA?

Os segurancas do seu estabelecimento podem pedir cordialmente para que
seu cliente se acalme. Em casos delicados e graves, vocé pode chamar a
Policia para que o cliente se retire ou seja levado para a delegacia.

EM CASO DE SUSPEITA, QUAL A
ABORDAGEM CORRETA A SE FAZER AO
CLIENTE?

Sempre trate seus clientes com educacao e cordialidade, dando sempre o
beneficio legal da duvida. Aborde a pessoa partindo do pressuposto que hou-
ve um erro, evitando expor a pessoa publicamente. Vocé pode averiguar o que
aconteceu com cordialidade, pedindo para que a pessoa mostre seus
pertences por livre e espontanea vontade (em caso de suspeita de furto).
Vocé nao pode, em hipdétese nenhuma, tratar o cliente de forma agressiva:
Nao o leve sob custddia, nao o obrigue a ser revistado e nao tenha uma
atitude agressiva ou desrespeitosa. A pessoa € inocente até que se prove o
contrario e, se vocé sentir a necessidade, deve chamar a policia para revistar o
cliente e fazer demais procedimentos que somente a policia pode.
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MEU CLIENTE FOI

VITIMA DE
VIOLENCIA POR
OUTRO

FREQUENTADOR. O
QUE FAZER?

Acione imediatamente segurancas
e equipes do estabelecimento
devidamente preparadas. Caso a
vitima queira que o agressor seja
punido, acompanhe-a até a
delegacia mais proxima para que
ela realize um boletim de
ocorréncia. Também preste TODA
a assisténcia médica que a vitima
necessitar, e peca para que
fornecam a vitima um relatério do
atendimento. Lembre-se de
fornecer copias dos videos e outras
provas que possam auxiliar a
vitima.

Quando o autor da agressao for
desconhecido, procure conversar
com pessoas proximas para
informacoes sobre aparéncia fisica
e detalhes da roupa. Veja também
suas cameras para mais detalhes.

HOUVE TUMULTO
NA BALADA E MEU

CLIENTE SOFREU
FERIMENTOS, E
AGORA?

Acione os segurancas e equipes do
estabelecimento. Caso a situacao
esteja fora de controle, chame a
Policia. Se necessario, chame uma
ambulancia ou peca para alguém o
fazer, ligando para o 192. Preste
assisténcia médica que a vitima
necessitar, e peca para que fornecam
a vitima um relatério do
atendimento. Forneca coépias dos
videos e outras provas que possam
auxiliar a vitima e quaisquer
investigacoes.

NO CASO DE
TIROTEIOS:

Deite-se no chdao e mande os outros
fazerem o mesmo. Procure ficar atras
de um anteparo qualquer e, assim
qgue puder, se retire do local usando a
saida de emergéncia. Ligue 190.




O CLIENTE DIZ TER SIDO
FURTADO DENTRO DO
MEU ESTABELECIMENTO.
E AGORA?

Ouca o cliente, pergunte por especificacoes
e detalhes do que foi teoricamente furtado.
Se apds a busca e o monitoramento das
cameras os bens nao foram encontrados,
acompanhe seu cliente até a delegacia mais
proxima para que seja registrado um
Boletim de Ocorréncia.

Depois disso, realize a reparacao dos danos
causados ao seu cliente. O CDC sustenta,
conforme o artigo 14 da Lei 8078/90, que o
fornecedor de servicos responde,
independentemente da existéncia de culpa,
pela reparacao dos danos causados aos
consumidores por defeitos relativos a
prestacdo dos servicos. O paragrafo 1°
esclarece que o "servico é defeituoso"
quando nao fornece a seguranca que o
consumidor espera. Ou seja: vocé é
responsavel pela seguranca enquanto o
cliente estiver no seu estabelecimento.

O paragrafo 3° explica que o
estabelecimento so nao sera
responsabilizado se provar que "o defeito
inexiste". Nesse caso, seria necessario
provar que o furto nao ocorreu.




O CLIENTE DIZ QUE
SEU CARRO FOI

ROUBADO NO
ESTACIONAMENTO

DO MEU
ESTABELECIMENTO.
O QUE EU DEVO
FAZER COMO
EMPRESA?

Cheque videos de cameras e
procure pela equipe de

gerenciamento do estacionamento
para saber de mais informacoes.
Verifigue com o cliente a placa,
modelo e outras informacoes
importantes para identificacao do
veiculo.

Além disso, caso nao seja emitido
comprovante de entrega do carro ao
estacionamento com a hora
marcada, peca para a equipe
providenciar as informacoes. Apos
constatado o furto, peca para o
cliente ligar para a seguradora, caso
tenha.

Ligue para a policia e forneca todas
as informacdes necessarias para
investigacao.

Se o carro nao for recuperado, vocé
deve restituir seu cliente. Vocé,
como empresa, € responsavel pela
protecao do veiculo,
independentemente se o cliente
paga ou nao pelo uso do seu
estacionamento.
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PUBLICO
LGBTI+

Todos tém o direito de se divertir, mas alguns grupos estao
mais sujeitos a _discriminagcdo! Devemos diariamente
combater o preconceito e as recomendagbes a seguir podem
ajudar ndo somente vocé, barista, a atender o publico LGBTI+
com o devido respeito que merecem, mas também a saber o
que fazer se presenciar uma situacdo de homofobia no seu

estabelecimento.



NAO SEI

NO RG DO CLIENTE
CONSTA O NOME JOAO,
MAS ELE SE APRESENTA
cCOMO MARIA. COMO
DEVO PROCEDER?

O nome que o cliente usar para se
apresentar deve ser o nome pelo qual sera
chamadx. Esse é o nome social, que reflete
sua identidade de género, e ele deve ser
respeitado. Por isso, ndo impeca o cliente
de entrar no estabelecimento, ok? Essa
também é uma forma de preconceito.

QUE BANHEIRO A
PESSOA TRANS DEVE
USAR NA BALADA?

Se a pessoa se apresenta e se identifica
como mulher, deve usar o banheiro
feminino. Se alguém se apresenta e se
identifica como homem, usa o banheiro
masculino. E um direito da pessoa utilizar o
banheiro de acordo com a sua identidade
de género, e quaisquer justificativas do
estabelecimento para o contrario podem
esbarrar em meras suposicoes
discriminatédrias passiveis de processo.

SE ME DIRIJO A UM CLIENTE

COMO SR. OU SRA. E AGORA?

Na hora de se dirigir a uma pessoa, trate-a de acordo com o género que ela se
apresenta. Se a pessoa se vestir e se identificar de forma masculina, use
senhor. Se veste e se identifica de forma feminina, use senhora. Se preferir ser
mais informal (e se convenientemente a ocasido for mais informal), use vocé -
é uma maneira neutra de tratamento e que nao evidencia o género.

16



/V V ) e ey
e |n 8
B — 1 u ) "y



prendendo a diversidade

Elimine preconceitos do seu vocabuldrio!

IDENTIDADE DE GENERO

EXPRESSAO DE GENERO

TRANSGENERO

TRAVESTI



‘ TELEFONES UTEIS

POLICIA MILITAR

Ligue 190

POLICIA CIVIL

Ligue 197

n DISQUE DENGNCIA

AMBULANCIA

Ligue 192

PROCON

Ligue 0800 41 1512



‘ TELEFONES UTEIS

DEFESA CIVIL

Ligue 189

CENTRAL DE ATENDIMENTO A MULHER

Ligue 180

BOMBEIROS

Ligue 193

Ligue 156

DIREITOS HUMANOS

Ligue 100

n PREFEITURA DE CURITIBA






Acompanhe nas redes!

LJ www.requiaofilho.com.br

B /requiaofilho

O) @requiaofilho

\ 4 @requiaofilho



