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lgumas vezes o cidadao se sente em condigoes de desigualdade
na relagdo entre consumidor e fornecedor, sejam empresas, or-
gaos publicos e outros, com quem contrata a prestagdo de servigos ou
adquira bens.

Quando os servigos prestados nao atendem as suas expectativas, ini-
cia-se a busca por alternativas que possam satisfazer suas necessida-
des. Uma das alternativas mais comuns é o ingresso de a¢des judiciais.

No entanto, existem outras op¢des que, muitas vezes por desconheci-
mento do cidadao, deixam de ser utilizadas, sendo que poderiam se
mostrar também acessiveis e possibilitar a solu¢ao do problema.

Neste sentido, o objetivo desta cartilha é orientar o cidaddo sobre as
opgoes que estdo a sua disposi¢ao, indicando os caminhos que pode
percorrer, tais como contato direto com a empresa, pelo SAC ou Ou-
vidoria, PROCON, etc, conforme detalhado a seguir.



PRIMEIROS CAMINHOS
a disposicao do cidadao

Sugerimos ao cidadao que,
inicialmente, dé preferéncia
ao contato direto com o 6rgao
ou empresa, pois muitas vezes
¢ possivel obter a solugdo do
problema de forma mais rapida
e econdmica, ou ainda conse-
guir um acordo que beneficie
ambas as partes.

Para tanto, os SACs ou Ouvido-
rias sdo canais que vém se mos-
trando bastante eficazes para o
recebimento e encaminhamento
interno das reclamagdes.

As Agéncias Reguladoras sdo
vias que possibilitam a resolu-
¢ao de muitos conlflitos, pois in-
tercedem em favor do cidadao
junto as empresas.

O PROCON também ¢é uma
op¢do continuamente aberta ao
recebimento de reclamacdes,
por se caracterizar como um
dos principais 6rgaos de defesa
do consumidor.

SAC

SERVICO DE ATENDIMENTO
AO CLIENTE/CONSUMIDOR

+ Ocidadao podera entrar em con-
tato direto com a empresa, atra-
vés do SAC - Servico de Atendi-
mento ao Cliente/Consumidor.

o As empresas geralmente dispo-
nibilizam este servigo por tele-
fone ou pela internet.

« Anote sempre o numero do
protocolo fornecido.
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AGENCIAS
REGULADORAS

Séo 6rgaos da administracdo
publica responsaveis por regu-
lar e/ou fiscalizar a atividade de
determinado setor da economia
de um pais, a exemplo dos setores
de energia elétrica, telecomunica-
¢oes, mercado audiovisual, planos
e seguros de saude suplementar,

vigilancia sanitdria, aviagdo civil,
transportes terrestres, etc.
OUVIDORIA p
DA EMPRESA

As agéncias reguladoras recebem
EEVEVES G GREIENECEIN ¢ {ratam as reclamacoes recebidas
VA LN (SRR G contra as empresas prestadoras de
podera dirigir-se a Ouvi- servicos publicos.

doria da empresa, 6rgdo

destinado ao recebimento . .
Adiante relacionaremos os assuntos

e as respectivas agéncias regulado-
ras, além de informacoes ao cida-

e tratamento das reclama-
¢Oes, as quais podem ser
formuladas, geralmente,

. dao sobre os canais de atendimento.
pela internet, telefone ou

presencialmente.




PRIMEIROS CAMINHOS

(continuacao)

FUNDACGC AO inda no intuito de solucionar

o seu problema, o cidadao
podera procurar o PROCON -
Fundagéo de Protecdo e Defesa do
Consumidor, 6rgao que tem como
objetivo principal equilibrar e har-
monizar as relagdes entre consu-
midores e fornecedores.

Sua missao é planejar, coordenar e executar a politica esta-
dual de protecdo e defesa do consumidor em Sao Paulo.

Além de atuar nos casos individuais, os Procons também
monitoram e fiscalizam a conduta dos fornecedores de pro-
dutos e servigos ao consumidor. Mantém e divulgam, perio-
dicamente, um cadastro com as reclamagdes contra cada em-
presa, indicando se elas foram ou nao atendidas.

Fonte: www.procon.sp.gov.br

Canais de Atendimento

Internet (atendimento eletronico) - acesse:
http://sistemas.procon.sp.gov.br/procon/atendimento.asp

Telefone - 151 disponivel para o municipio de Sao Paulo /
Pessoas com deficiéncia auditiva ou da fala poderao utilizar
o atendimento eletronico.

Presencial - consulte antes:
www.procon.sp.gov.br/categoria.asp?id=192

Informacgdes:
www.procon.sp.gov.br - Atendimento ao consumidor

Fonte: www.procon.sp.gov.br

6 Tribunal de Justi¢a do Estado de Sdo Paulo



DESJUDICIALIZAR

AGENCIAS REGULADORAS

Com o intuito de aprofundar as orienta- §
¢oes do capitulo “Primeiros Caminhos’, :
as agéncias reguladoras abaixo indicadas
serdo apresentadas em maiores detalhes,
incluindo-se os respectivos canais de atendi-
mento e principais reclamacgdes:

« ANAC
« BANCO CENTRAL
o ARSESP

« ANEEL
o ANS

Saiba mais...
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AVIACAO CIVIL

Aviagao Civil ¢ o servi¢o de trans-

porte aéreo que abrange todas as
operagdes de transporte comercial de
passageiros e de cargas.

Quando os servigos prestados por em-
presas aéreas ou pela infraestrutura ae-
roportudria ndo atendem as expectativas
dos seus usuarios, as reclamagdes podem
ser tratadas através de contato direto
com a empresa, ouvidoria ou PROCON
(vide paginas 4 a 6).

Principais reclamagdes

Conlflitos com empresas aéreas
Overbooking

Atrasos e/ou cancelamentos de voo
Extravio de bagagens

Violagao de bagagens

Falta de informacao

Atendimento ao publico

Bilhete aéreo

Outros assuntos

Caso estas medidas iniciais nao surtam
o resultado desejado, o cidaddo pode se
dirigir a ANAC - Agéncia Nacional de
Aviagao Civil, que é a agéncia que tem
' como atribui¢des regular e fiscalizar as
/ atividades de aviagdo civil e de infraestru-
tura aerondutica e aeroportudria.
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ANAC
AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL

A ANAC tem como atribuigdes regular e fiscalizar
as atividade de aviagao civil e de infraestrutura
aeronautica e aeroportuaria.

Canais de Atendimento:

Telefone - 163
Fale com a ANAC: www.anac.gov.br/falecomaanac

Formuldrio Eletronico: www2.anac.gov.br/arus/
focus/faleconosco/validarUsuario.asp

Espago do Passageiro:
www?2.anac.gov.br/passageiro

Atendimento Presencial:

Nos principais aeroportos brasileiros.

Fonte: www.anac.gov.br

INFORMACAO ADICIONAL:

INFRAERO
Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria

A INFRAERO ¢ a empresa responsavel pela administra-
¢do dos principais aeroportos do Pais.

Mantém uma Ouvidoria como canal de relacionamento
da empresa com a sociedade para atender as sugestdes, re-
clamagoes, elogios e dentncias de usudarios, passageiros e
colaboradores internos, referentes a assuntos de infraes-
trutura aeroportudria e institucionais.

www.infraero.gov.br
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5 BANCOS

Banco Central, responsavel pela re-

gulagdo e fiscalizagdo das atividades
das institui¢oes bancérias, recomenda, em
seu site, que os clientes e usuarios dessas
institui¢oes financeiras e das administra-
doras de consoércio, dirijam suas recla-
magoes primeiramente nos locais onde o
atendimento foi realizado ou no Servi¢o
de Atendimento ao Consumidor (SAC)
da prépria instituigao.

Fonte: www.bcb.gov.br/?RECLAMACAODENUNCIA

Principais reclamagoes

Administradoras de Consoércio
Produtos e servigos bancérios
Redugao/aumento de limite

Erro no pagamento de contas
Saque indevido

Provar depdsito em caixa eletronico
Vitima de falsario

Envio de cartio de crédito sem
solicita¢ao

Demora no atendimento

Outros assuntos

Casooseuproblemanaoseja solucionado,
¢ possivel enderegar a reclamagdo para
a agéncia reguladora das institui¢des
financeira, no caso, o Banco Central.
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BANCO CENTRAL

Reclamagdes quanto aos servigos e produtos ofere-
cidos por institui¢des bancarias podem ser registra-
das por qualquer cidadao junto ao Banco Central
(www.bcb.gov.br).

Para mais informacdes, consulte:
www.bcb.gov.br/RECLAMACAO

Canais de Atendimento
(Fonte: www.bcb.gov.br/pre/portalCidadao/bcb/atendimento.asp)

o Internet - acesse: www.bcb.gov.br/pre/portalCidadao/

bcb/atendimento.asp
o Telefone - 145

o Presencial
Acesse a lista de postos de atendimento em:
www.bcb.gov.br/?ENDERECOSATENDIMENTO

« Cartas - Saiba o endere¢o para correspondéncia em:
www.bcb.gov.br/?ENDERECOSATENDIMENTO

INFORMACAO ADICIONAL:

FEBRABAN - Federagao Brasileira de Bancos
Consulte os canais de atendimento do seu Banco em:

www.febraban.org.br/atendimento_bco.asp
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ENERGIA ELETRICA

Osistema de distribuicdo de ener-
gia elétrica é a rede ramificada
por ruas e avenidas para conectar o
sistema de transmissido aos domicilios
e enderecos de todos os consumidores,
e é responsabilidade das companhias
distribuidoras de eletricidade.

Estas empresas prestam  servigo
publico através de contrato com a
Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(ANEEL), 6rgao que regula e fiscaliza
o funcionamento adequado do setor de
distribui¢ao de energia em todo o Pais.
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ARSESP
Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia

A Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia
(ARSESP), por meio de convénio com a Agéncia
Nacional de Energia Elétrica (Aneel), tem a missao de
monitorar e fiscalizar as empresas distribuidoras de
energia elétrica que atuam no Estado de Sao Paulo,
além da Companhia de Transmissdo de Energia
Elétrica Paulista (CTEEP).

Possui um Servico de Atendimento ao Usudrio (SAU)
que ¢é realizado por meio de canais de comunicagdo de
acesso gratuito, destinado ao atendimento de todos os
cidadaos que necessitam registrar reclamagoes, suges-
toes, criticas ou elogios referentes aos servigos presta-
dos pelas concessionarias de energia elétrica.

Para registrar uma solicitagdo junto a Arsesp é neces-
sario que o consumidor ja tenha buscado a solu¢ao do
problema junto a concessiondria que atende sua cidade.

Fonte: www.arsesp.sp.gov.br

Canais de Atendimento:

o Internet - Envie um e-mail para: arsesp@sp.gov.br

o Telefone - Energia Elétrica: 0800 72 70 167
G4és Canalizado: 0800 77 00 427
Saneamento: 0800 77 16 883

o Endereco - Av. Paulista, 2313 - 1° - 4° andar - Sao
Paulo/SP - CEP: 01311-300 PABX: (11) 3293-5100

Horério de Atendimento (Protocolo): das 8h30 as

Fonte: www.arsesp.sp.gov.br - “Canais de Atendimento”
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ENERGIA ELETRICA (continsscio

IMPORTANTE:

A ANEEL também podera ser contatada caso a
ARSESP néo solucione o problema.

ANEEL
Agéncia Nacional de Energia Elétrica

A ANEEL tem por fungdes regular, fiscalizar e dirimir conflitos
relativos ao servigo publico de distribuigdo de energia elétrica,
através de sua Ouvidoria, a qual recebe e processa as solicitagoes
de seus consumidores, com vistas a encaminhar alternativas de
solugdo de suas controvérsias, inclusive ouvindo diretamente as
partes envolvidas.

O consumidor de energia elétrica deve dirigir-se primeiramente
a sua concessionaria de distribui¢do; caso ndo obtenha resposta
a sua solicitagdo, ou se a solugao apresentada nao for satisfato-
ria, podera recorrer a Agéncia Estadual Conveniada e, poste-
riormente, a ANEEL.

Fonte: www.aneel.gov.br

Canais de Atendimento:

o Telefone/Fax: 167

» Correspondéncia: Superintendéncia de Mediagao Administrati-
va, Ouvidoria Setorial e Participagdo Publica (SMA) - SGAN 603,
modulo I, CEP 70830-110, Brasilia, Distrito Federal;

« Sistema de Atendimento on-line via Chat:
www.aneel.gov.br - Fale conosco

 Registrar reclamagao via preenchimento de formulario:
www.aneel.gov.br - Fale conosco
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COMERCIO

As modernas formas de aquisi¢cdo de
servigos, produtos e bens em geral,
realizadas de forma tradicional ou remota,
através da internet, trazem rapidez e eco-
nomia nas relagdes comerciais.

No entanto, nem sempre as relagdes entre
o cidadao e os fornecedores de produtos e
servicos ocorrem da maneira prevista, po-
dendo resultar em problemas.

Principais reclamacdes

Entrega em desconformidade
com o pedido

Informagéo inadequada

Descumprimento da oferta

Descumprimento de prazo de
entrega/montagem

Precos maiores que o anunciado

Enfatizamos que o setor de comércio,
devidoadiversidadederelagdes, ndo possui,
especificamente, uma agéncia reguladora
a que o cidadao possa se socorrer, mas as
alternativas apresentadas anteriormente -
SAC, Ouvidoria e PROCON - muitas vezes
sao suficientes para a solugdo dos conflitos.

15
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:] PLANOS DE SAUDE

q negativa no atendimento tem sido
a tonica dos conflitos que envolvem

as empresas prestadoras de assisténcia su-
plementar de saide e os seus clientes.

As principais razdes que dificultam a uti-
lizagao de convénios e seguros, no mo-
mento da necessidade, sao:

Principais reclamagoes

Impedimento ou dificuldade de
acesso a idosos

Portabilidade

Caréncia
Reajuste

Negativa de cobertura h
—

Demora para agendamento de
consultas e exames

Outros assuntos

Além de buscar a solugdo do problema
diretamente com a empresa prestadora

de assisténcia médica suplementar, é

possivel ainda enderegar a reclamacao
para a agéncia reguladora do setor de

planos de saude, a ANS. |
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ANS
AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

Entre em contato com a ANS - Agéncia Nacional de
Saude Suplementar (www.ans.gov.br), que ¢é a agéncia
reguladora vinculada ao Ministério da Satide responsa-
vel pelo setor de planos de saude no Brasil.

“MISSAO - Promover a defesa do interesse publico na
assisténcia suplementar a saude, regular as operadoras
setoriais, inclusive quanto as suas relacdes com presta-
dores e consumidores - e contribuir para o desenvolvi-
mento das agoes de saide no pais.”

Fonte: www.ans.gov.br/aans/quem-somos

Canais de Atendimento:

Internet - acesse: www.ans.gov.br e clique em

» «

“Central de Atendimento”, “Formuldrio Eletronico”

Telefone - Disque-ANS 0800 701 96 56

Presencial - acesse a lista completa de postos de
atendimento em:
www.ans.gov.br/aans/nossos-enderecos

Cartas - Saiba o endereco para correspondéncia em
www.ans.gov.br e clique em “Central de Atendimen-
to” e apds, em “nossos endere¢os”

Fonte: www.ans.gov.br - “Central de Atendimento”

INFORMACAO ADICIONAL:

Em casos de exame ou atendimento negado e/ou demora
na autorizac¢ao pelo plano de saude, prefira o Disque ANS.

Fonte: www.ans.gov.br - “Central de Atendimento”
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TELEFONIA

Com a modernizacdo dos meios de
telecomunicac¢io, o servico de tele-
fonia tem sido utilizado por um nimero
cada vez maior de pessoas, e por isso a
quantidade de conflitos vem crescendo
de forma proporcional.

Principais reclamagoes:
(Telefonia Celular, Telefonia Fixa, Banda Larga
TV por Assinatura)

« Linhas transferidas e desativadas se
motivo aparente e sem aviso ou justi-
ficativa prévia

« Cobranga indevida de ligagdes ou
servi¢os ndo requisitados

« Envio de faturas mesmo apds o can-
celamento do servico

« Disponibilizacao dos servicos de
forma diversa a contratada

« Falhas na prestagdo do servico
o Linhas telefénicas cortadas

Outros assuntos
Para soluciona-los, o cidaddo poderd
entrar em contato direto com a empresa

ou reclamar em um dos d6rgaos de defesa
do consumidor.

Caso o problema nao seja resolvido, podera
acionar a agéncia reguladora das atividades
de telefonia, conforme orientagoes a seguir:

18 Tribunal de Justica do Estado de Sdo Paulo



ANATEL
AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACOES

A ANATEL - Agéncia Nacional de Telecomunicagoes
(www.anatel.gov.br) encaminha as reclamagoes recebidas
para a operadora de telefonia, que tera o prazo de cinco
dias uteis para responder diretamente ao consumidor.

Se apos cinco dias tteis vocé ndo receber uma resposta de
sua operadora, entre em contato com 0s mesmos canais
de atendimento da Anatel para reiterar sua reclamacao.

Caso a operadora tenha respondido, mas a resposta
nao tiver sido adequada, vocé tem o prazo de até 15
dias uteis (contados a partir da resposta) para voltar a
entrar em contato com a Anatel e solicitar a reabertura
da reclamagao original.

Fonte: www.anatel.gov.br/consumidor - “Quer reclamar? Saiba como!”

Canais de Atendimento:

o Internet - acesse: www.anatel.gov.br/consumidor
Clique em “Canais de atendimento”

o Telefone - 1331

Pessoas com deficiéncia auditiva ou da fala devem
ligar 1332 de qualquer telefone adaptado.

« Aplicativo - Utilize o aplicativo “Anatel Consumi-
dor” para registrar e acompanhar reclamagdes,
pedidos de informacao e sugestdes, por meio de
seu celular ou tablet.

« Presencial - acesse a lista completa de postos de aten-
dimento em www.anatel.gov.br./consumidor. Clique
<« . . b2 4 <« . »
em “Canais de atendimento” e ap0s, “Presencial

Fonte: www.anatel.gov.br
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TRANSPORTES TERRESTRES

transporte terrestre rodovidrio inter-

municipal, interestadual e interna-
cional é utilizado pela populagao como al-
ternativa para os seus deslocamentos, além
do transporte ferroviario.

Elencamos abaixo as principais reclama-
¢Oes referentes a prestagao de servicos de
transporte terrestre:

Principais reclamagdes:

» Seguranga

Atraso

. ——
Conforto {

1
Higiene . sy

» Bagagens el T

» Seguro

Outros assuntos

Para soluciona-los, o cidadio pode
entrar em contato direto com a empresa
ou reclamar em um dos 6rgdos de defesa
do consumidor.

Caso o problema nio seja resolvido, a
reclamagdo podera ser dirigida a agéncia

reguladora das atividades, conforme

orientagdes a seguir:
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ARTESP - AGENCIA DE TRANSPORTES TERRESTRES
DO ESTADO DE SAO PAULO

A Agéncia tem como finalidade implementar a politica es-
tadual de transportes, garantir a prestagao de servigos ade-
quados e estimular a melhoria da prestagdo dos servigos
publicos de transporte.

Canais de Atendimento:

Telefone - 3465-2000
« Internet: www.artesp.sp.gov.br/fale-conosco.html
« Endereco - Rua Iguatemi 105, Itaim Bibi

CEP: 01451-011 - Sao Paulo/SP
o E-mail: artesp@artesp.sp.gov.br

o Ouvidoria: telefone: 0800-727 83 77
e-mail - artespouvidoria@sp.gov.br

Fonte: www.artesp.sp.gov.br

ANTT
AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES TERRESTRES

A ANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres — tem
como missdo assegurar aos usudrios a adequada prestagdo de
servicos de transporte terrestre, seja ele rodovidrio ou ferrovidrio.

Canais de Atendimento:

Ouvidoria: ouvidoria@antt.gov.br
Telefone - 166

Chat -www.antt.gov.br - Fale conosco
» Formuldrio Eletronico - www.antt.gov.br - Fale conosco

» Endereco - Setor de Clubes Esportivos Sul - SCES, lote 10,
trecho 03, Projeto Orla Polo 8 - Brasilia - DE

CEP: 70200-003

Fonte: www.antt.gov.br
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VIGILANCIA SANITARIA

f ; a0 as agoes destinadas ao tratamento dos riscos a saude

e a interven¢do nos problemas sanitarios decorrentes
do meio ambiente, da produgdo e circula¢do de bens e da
prestacao de servicos de interesse da saide, especialmente
relacionados a alimentagdo, medicamentos, laboratorios,

cosméticos e produtos para a saude, dentre outros.

ANVISA
AGENCIA NACIONAL DA VIGILANCIA SANITARIA

A ANVISA - Agéncia Nacional da Vigilancia Sanitdria
(www.anvisa.gov.br) tem como campo de atuagdo nao
um setor especifico da economia, mas todos os setores
relacionados a produtos e servicos que possam afe-
tar a saude da popula¢ao brasileira. Sua competéncia
abrange tanto a regulagdo sanitaria quanto a regulagao
econdmica do mercado.

Canais de Atendimento
o Internet - acesse: www.anvisa.gov.br - Fale com a
agencia
o Telefone - ANVISA ATENDE 0800 642 9782

« Cartas - O enderego para correspondéncia é:
SIA Trecho 5 Area Especial 57, Lote 200, Bloco D, 1°
Subsolo. CEP: 71205-050- Brasilia - DF - Fax: (61)
3462-5772

Fonte: http://portal.anvisa.gov.br/wps/portal/anvisa/home
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PROXIMAS ALTERNATIVAS

i A ( :aso o problema ndo possa ser resolvido na esfe-

ra administrativa e a medida judicial se torne ne-
cessaria, o cidadao podera ainda se socorrer de 6rgaos
como o CEJUSC e o Juizado Especial Civel.

Os Centros Judiciarios de Solu¢ao de Conflitos e Cida-

: .3;1? dania - CEJUSCs oferecem ao cidadio a conciliacdo e a

» T L& mediagio como alternativa para a solugio dos conflitos.
o Y e

| Nao havendo acordo, é possivel recorrer aos Juizados

Especiais Civeis, 6rgaos responsaveis pelo julgamento

'y ;,-#," das causas de menor valor (40 salarios minimos).
A
= 2 . g
-




CONCILIANDO

=ﬂ'"““"°‘"“:_ CONCILIACAO PRE-PROCESSUAL

A conciliagdo é oacordo de vontades
que resulta de concessdes mutuas LU EIEEENINIIEIE
em que um terceiro, imparcial, o poderao ser conciliados:
Conciliador ou Mediador, ajuda,
orienta e facilita a composicido
entre os envolvidos.

Através do CEJUSC - Centros
Judiciarios de Solugdo de Conflitos
e Cidadania, o cidaddo pode tentar
uma conciliagdo, utilizando-se, o Aluguéis
para tanto, de métodos alternativos o Condominios
de solugdo de conflitos de forma « Comeércio
consensual e pré-processual.

o Acidentes de Transito;
« Conflitos de Vizinhanga;
Direito do Consumidor;

Renegociagao de Dividas;

Cobrang¢a em Geral:

e Outros
Havendo  acordo, este serad Direito de Familia:
homologado pelo Juiz e tera os « Divércio

mesmos efeitos de sentenca judicial. « Pensio alimenticia

A prestagdo de servicos no CEJUSC « Revisional de alimentos
¢ gratuita, célere e eficiente. « Guarda de menores

Para mais informagoes consulte: » Regulamentagao de visitas
www.cnj.jus.br/programas-e-acoes/
conciliacao-mediacao

e Outros

PROCEDIMENTOS

interessado devera dirigir-se ao CEJUSC mais préximo de sua resi-
déncia, munido de documentos pessoais, inclusive comprovante de
residéncia e todos os documentos relacionados a causa.

A parte reclamada recebera uma carta-convite informando a data e hora-
rio da audiéncia, além das informacdes referentes ao processo.

Consulte o CEJUSC mais proximo de vocé. Acesse:
www.tjsp.jus.br/EGov/Conciliacao/SetoresConciliacao.aspx
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Se através da Conciliagdo o usu-
ario nao obtiver a solu¢do para
o seu problema, podera ainda se
socorrer do Poder Judiciario, por
meio do Juizado Especial Civel.

O Juizado Especial Civel (JEC), an-
tes conhecido como Juizado de Pe-
quenas Causas, é o Orgido do Poder

O interessado devera se dirigir
ao Juizado Especial Civel mais
proximo de sua residéncia e levar
todos os documentos relaciona-
dos a reclamacio.

PODER JUDICIARIO
Juizado Especial Civel

Judiciario que julga agdes em que o
valor envolvido deve ser no maxi-
mo de 40 salarios minimos, com a
principal fun¢ao de agilizar o anda-
mento das acoes.

Para agoes até 20 salarios minimos
nao é necessaria a assisténcia de
advogado ou defensor publico.

PROCEDIMENTOS

No proéprio setor, o interessado re-
cebera informagdes quanto a ne-
cessidade de documentos adicio-
nais para entrar com a agao.

E obrigatdria a presenca do interes-

sado para entrar com a agdo.

Canais de atendimento
Consulte: www.tjsp.jus.br

O Juizado Especial Civel NAO ATENDE

o Acbes de valor superior a 40 sa-
larios minimos;

o Causas de familia;

o Acodes de Infancia e Juventude;

« Causas Trabalhistas;

» Agdes que envolvam interesses
de incapazes;

o Agdes contra empresas fali-
das e em concordata;

o Acbes contra espdlio;

« Agbdes contra 6rgao publico;

o Alvaras de levantamento para
sacar saldo de conta bancéria
de pessoa falecida ou FGTS.
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ﬂ
CARTORIOS EXTRAJUDICIAIS

Os Cartorios Extrajudiciais sao os locais onde o cidaddao pode obter
servigos publicos notariais e de registro, como escrituras, registros
de imdveis, registros de nascimento, de casamento, copias autenticadas
ou reconhecimento de firmas, etc.

Além destes, alguns servi¢os que eram realizados somente pelo Poder
Judiciario também podem ser obtidos pelo cidaddo nos cartérios extra-
judiciais, tais como:

Inventario e/ou partilha Separac¢iao ou divorcio consensual

de heranga consensual
« Deve haver consenso entre o casal quan-

o Todos os herdeiros devem to ao fim do casamento;
ser maiores e capazes;

o O casal ndo pode ter filhos menores ou
o Deve haver consenso en- incapazes;
tre os herdeiros quanto a

o As partes devem contratar um advo-
partilha dos bens;

gado para participar da escritura.

» O falecido nao pode ter o
, Emancipacao

deixado testamento;

» Para que o menor seja emancipado, os
pais devem comparecer em qualquer Ta-
belionato de notas para que seja lavrada
a escritura publica. Caso um dos pais
tenha paradeiro desconhecido, o outro
podera sozinho lavrar a escritura, de-

As pecas instrutérias das vendo este fato constar do ato notarial.

« As partes devem contra-
tar um advogado para
participar da escritura.

Carta de sentenca

cartas de sentenca deve- , Caso o menor esteja sob tutela, a eman-
rdo ser extraidas dos autos  cipagdo dependerd de mandado judicial.

judiciais originais, ou do | p,, que a emancipacio produza efeitos, é

processo judicial eletroni- preciso a escritura ou o mandado da Comar-
co, conforme o caso, e en- ca de domicilio do emancipado, para que,
tregues pelo interessado ao em seguida, seja comunicado o Cartdrio do
Tabelionato de Notas. registro de nascimento para anotagao.
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Retifica¢do de Registro Registro Civil Tardio
Civil por erro do Cartério ou Extemporaneo

Ointeressado devera di- Solicitagdo feita por pessoa que nio
rigir-se ao cartério de possui documento de registro civil ou
registro civil que emitiu 0 tem em mios um documento sem va-
documento e solicitar a cor- lidade legal, e pode ser de nascimento
recao por escrito. ou de dbito.

A correcao serd efetivada apds

4 A 1 o O interessado deverda contatar o car-
aprovagao em decisdo judicial.

toério de registro civil mais préximo
OBSERVACAOQO: Em caso de de sua residéncia a fim de se infor-
erro do declarante, o inte- mar sobre os procedimentos e docu-
ressado devera contratar um mentagao necessaria.

advogado. Caso ndo possa

fazé-lo, e ganhe até trés sald- ° No caso de menor de idade, os decla-
b

rios minimos, poder4 procu- rantes do nascimento, em primeiro
rar a Defensoria Publica do lugar, sao os pais e responsaveis, com
Estado de Sio Paulo. assinatura de duas testemunhas.

Reconhecimento de
Uniao Estavel

Os interessados poderao re-
gistrar, em Cartério de Notas,
um documento declaratério
que oficializa a unido estavel;

A conversio em casamento
pode ser feita no Cartério de
Registro Civil da residéncia
dos interessados.

E necessario levar os mesmos
documentos exigidos para o
casamento e duas testemunhas.

Podem os noivos escolher o
regime de bens e mudarem
0 nome.
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Reconhecimento de filho

o Feito diretamente no Cartério de
Registro Civil onde estd registrado
o nascimento do filho ou em qual-
quer outro Cartorio de Registro Civil
(Provimento CNJ 16/2012).

« Se o filho reconhecido ja for casado,
serd necessario pedido e consequen-
te averbacdo também no cartério
onde foi feito o casamento.

o A mae deve concordar com o reco-
nhecimento de filho, quando este for
menor. Caso isso ndo seja possivel, o
caso sera levado ao juiz.

o Se o filho tiver mais de 16 anos, ele
também deverd concordar com o
reconhecimento.

» Nao hd limite de idade para que seja
feito o reconhecimento de filho.

» O sobrenome do pai podera ser acres-

Autorizagao de viagem
para menor

E necessdria autorizacio es-
crita, assinada pelo pai, ou
pela mae, ou pelo guardido
ou pelo tutor, com firma reco-
nhecida por semelhanga ou
autenticidade, para viagens
dentro do territério nacional,
caso nao haja parentesco en-
tre 0 acompanhante e a crian-
¢a (até 12 anos incompletos).

Viagem ao exterior - quan-
do a crianca ou adolescente
(até 18 anos incompletos)
ndo for viajar em compa-
nhia dos dois pais ou res-
ponsaveis legais, o outro
ou ambos devem autorizar
a viagem por meio de um
documento com firma reco-
nhecida por autenticidade.

Consulte os modelos em:

cido ao nome do filho reconhecido.

www.tjsp.jus.br/EGov/In-

fanciaJuventude/Coordena-
doria/AutorizacaoViagem-

Menor.aspx (sem hifens)

Averiguacao de paternidade

Caso o registro de nascimento nao
conste o nome do pai, a mae ou o filho
(maijor de idade) poderdo comparecer
pessoalmente ao Cartdério de Registro
Civil, com a certidao original, e indicar
informagoes sobre o suposto pai para e
inicio aos procedimentos de averiguagiao
da paternidade. .

Para outras informacgdes,
consulte:

« www.registrocivil.org.br;
www.protesto.com.br;
www.cnbsp.org.br;

www.arisp.com.br;
www.cdtsp.com.br
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ACESSO AO PODER JUDICIARIO

Esta cartilha tem a missdo de
apontar as alternativas a dis-
posicdo do cidaddo para buscar a
solugdo dos seus conflitos admi-
nistrativamente ou judicialmente
utilizando-se dos métodos consen-
suais de solucdo de controvérsias.

Havendo necessidade do acesso
a justiga, é importante saber que
o ingresso com uma agdo judicial
geralmente se faz através de um
advogado, exceto pedidos de pen-
sdo alimenticia, reclamagdes pré-

IMPORTANTE:

-processuais no CEJUSC e causas
de competéncia dos Juizados Espe-
ciais, que ndo ultrapassem o valor
de 20 salarios minimos.

Quem precisar entrar com uma
acao judicial e ndo tem condi¢des
financeiras para contratar um ad-
vogado particular, pode se valer
dos servicos da Defensoria Publica
do Estado de Sao Paulo.

Para maiores informagdes, acesse:
www.defensoria.sp.gov.br.

Cada tipo de problema que aflige o cidadao pode resultar em uma agdo
judicial propria, que deve ser interposta no tribunal ou férum especifico,
de acordo com a competéncia, como, por exemplo, a Justica Federal, a
Justi¢a do Trabalho ou a Justica Estadual.

Portanto, antes de se dirigir ao féorum, informe-se sobre o local correto e
0s requisitos necessarios para o ingresso da agao judicial.
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