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Apresentacao

Até 1990, ao comprar um bem que apresentasse defeito, o consumidor brasileiro
tinha de contar com a boa vontade do comerciante para minimizar seu prejuizo.
Esses problemas diminuiram com a edicao da Lei n°® 8.078, de 11 de setembro
de 1990, que instituiu o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), o qual passou a
vigorar seis meses depois, em 11 de marco de 1991.

Considerado uma das legislagcdes mais avancadas do mundo, o codigo € o
instrumento legal para protecao do cidadao contra os abusos do poder
econdmico. Atualmente, ele serve como base de orientacao para a acao de
orgaos e entidades, e pode ser aplicado em diversas situacoes de consumo.
Desde 21 de julho de 2010, é obrigatoério que esteja disponivel em todos os
estabelecimentos comerciais do pais.

Segundo José Geraldo Brito Filomeno, advogado, ex-procurador geral de Justica
de Sao Paulo e um dos criadores do codigo, uma das conquistas foi permitir que
abusos de empresas fossem vistos como prejuizo coletivo. Antes do CDC e da
Constituicao Federal, os problemas eram tratados como questao individual.
Dependendo do caso, usava-se o Codigo Civil, Comercial ou Penal.

Ao longo dos anos, telefonia, planos de saude e bancos tém respondido pelo
maior nimero de queixas dos consumidores. Em 2013, foram quase 2,5 milhdes
de queixas e pedidos de orientacoes - 6,8 mil por dia - s6 nos Procons
integrados ao Sistema Nacional de Informacgoes de Defesa do Consumidor (26
dos 27 Procons estaduais e 290 dos 776 municipais). O consumidor também
ganhou voz mais ativa com a explosao das redes sociais, onde reclamacoes,
criticas e elogios se multiplicam em velocidade digital e sao capazes de abalar ou
melhorar a imagem de qualquer empresa.

Nem por isso o consumidor deixou de ser o elo mais fragil da cadeia produtiva.
Ainda que, apds 24 anos, o CDC continue cumprindo bem seu papel, € urgente
sua adaptacao a uma realidade regida por novas relacoes de consumo, bem
mais complexas que nos anos 1990. Por isso, foi criada uma Comissao de
Modernizacao do Coédigo de Defesa do Consumidor, no Senado Federal, com a
missao de propor atualizagcoes na lei.

Entre os temas contemplados nessa atualizacao estao o comércio eletrénico,
que ja faz parte da vida de um quarto da populacao brasileira. Os ultimos dados
do E-bit mostram que 51,3 milhdes de brasileiros gastaram quase R$ 29 bilhoes
em compras pela internet em 2013.

Outro tema é o superendividamento, agravado pela democratizacao do acesso
ao crédito e pela ascensao econdmica de milhoes de brasileiros. Seis em cada
dez familias tém dividas em cheque especial, cartao de crédito, crédito pessoal




ou carnés de compra. A proposta € assegurar melhores condicoes para a
negociacao dessas dividas, além de coibir ofertas duvidosas de crédito, que
confundem o consumidor e alimentam o superendividamento.

As entidades de defesa do consumidor estao preocupadas com o aumento do
poder de consumo de milhoes de brasileiros. Segundo o especialista em defesa
do consumidor, Fulvio Gianella Junior, “nos ultimos dez anos, 30 a 40 milhdes de
pessoas aumentaram sua capacidade de consumo. Essa € uma grande
preocupacao, porque Sao pessoas gue antes consumiam pouco e passaram a ter
um poder aquisitivo maior”.

Ele lembrou que esse novo consumidor vai ao mercado querendo consumir
outros bens a que nao tinha acesso, o que pode levar a uma compra pouco
consciente. “Primeiro, porque elas nao tém tantas informacdes a respeito de
seus direitos e sao até vitimas de praticas abusivas pelo mercado”, explicou.

Gianella Junior ressalta que o brasileiro € bombardeado pela sociedade de
consumo, desde a infancia. “'Compre isso', 'Isso € importante', 'Vocé so é cidadao
se consumir tal coisa'. Isso esta sendo introjetado nas pessoas. A partir do
momento em que tem condicoes de alentar sua necessidade de consumo,
muitas vezes o faz sem nenhuma consciéncia critica e ai causa uma série de
problemas, como o superendividamento e o comprometimento da renda familiar.
Além disso, criancas desde cedo ja sao submetidas [ao apelo para consumir]”.

Outro ponto que deve ser contemplado na atualizagao do CDC é a promocao de
padroes de producao, comercializacado e consumo sustentaveis. Uma das
iniciativas € obrigar a inclusao, em rétulos e manuais, de informacoes sobre a
qualidade e impacto ambiental dos produtos e sobre o correto descarte das
embalagens.

E uma unanimidade entre os especialistas que a falta de informacao é o
principal entrave para escolhas mais conscientes. Marcelo Sodré, membro do
Conselho Diretor do ldec e um dos autores do projeto de atualizacao do CDC,
afirma que os consumidores ficam completamente perdidos tanto ao ler os
rotulos, quanto ao avaliar as embalagens.

Também ha preocupacao em fortalecer os Procons, para que resolvam boa parte
dos problemas dos consumidores. Segundo estimativas do Superior Tribunal de
Justica (STJ), de 20% a 30% dos recursos da 22 Secao - responsavel pelo
julgamento de temas de direito privado - tratam de relacoes de consumo. A
proposta de atualizacao do CDC prevé que o0s Procons possam determinar a
substituicao ou reparacao do produto com vicio e até mesmo a devolucao do
dinheiro pago pelo consumidor.

A seguir, apresentamos brevemente os principais desafios relacionados as
relacoes de consumo no Brasil, os pontos que devem ser contemplados na




atualizacao do CDC; falamos sobre o Plano Nacional de Consumo e Cidadania
(Plandec), lancado pelo governo federal, em 15 de marco de 2013, com objetivo
de garantir a melhoria na qualidade de produtos e servicos, além de incentivar o
desenvolvimento das relacoes de consumo; e apresentamos 0s principais
direitos do consumidor.

Boa leitura!




1 - Principais desafios nas relacoes de consumo no Brasil

Em 2013, o Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (Idec) registrou 13.541
demandas dos consumidores, sendo 8.040 ddvidas de relagdoes de consumo e
5.501 pedidos de informacao sobre processos judiciais.

Assim como aconteceu em 2012, o setor de planos de saude liderou o ranking
de queixas recebidas pelo Idec, de acordo com balanc¢o divulgado em marco de
2014, durante a semana em comemoracao ao Dia Mundial do Consumidor.

Os planos de salde responderam por 26,66% das demandas feitas a entidade
em 2013, com acréscimo de 6,26 pontos percentuais em relacao a 2012, o que
colocou o segmento dez pontos percentuais a frente do segundo colocado:
servicos financeiros, que respondeu por 16,73% das demandas. Em seguida
aparecem produtos (13,05%) e telecomunicacgoes (12,53%). Outros setores, que
englobam imoveis, transporte, lazer e servigcos publicos, corresponderam a
31,03% dos registros feitos por consumidores no ldec.

Elici Bueno, coordenadora executiva do instituto, afirma que “o ranking do Idec
nada mais € do que a ponta do iceberg de milhées de consumidores insatisfeitos
com a ma qualidade na prestacao de servicos e produtos no ambito da iniciativa
privada ou governamental”.

Sobre planos de salde, as queixas mais recorrentes sao negativa de cobertura,
reajustes abusivos e descredenciamento da rede assistencial. O setor de salde
privada abrange cerca de 50 milhoes de brasileiros. No setor financeiro - que
inclui bancos, cartoes de crédito, financiamento e consoércios -, as principais
reclamacoes no ldec sao cobrancas indevidas, negativa de renegociacao de
divida e falta de informacao sobre o custo efetivo total (CET) de operacoes de
crédito. Nas reclamacdes sobre problemas com produtos, como celulares,
eletroeletrdnicos e eletrodomésticos, os consumidores queixam-se de defeitos e
falha na assisténcia técnica. Em telecomunicacoes, falha do sinal, cancelamento
do servico, validade de créditos pré-pagos e cobranca indevida lideram os
atendimentos.




Na telefonia, regulacao é desafio

Marilena Lazzarini, presidente do Conselho Diretor do Idec, que participou da
reestruturacao do Procon-SP nos anos 1980, diz que o consumidor enfrenta
precos elevados, publicidade enganosa, venda casada e degradacao da
qualidade dos servicos. Ela diz que a meta de universalizacao do acesso
proposta pela Lei Geral de Telecomunicacoes, por exemplo, nao foi atingida,
“devido, sobretudo, a manutencao da cobranca de assinatura basica”.

“E certo que aumentou o acesso a celulares, mas ainda ha 30% da populacao
sem servico de telefonia. A diversificacao de servicos, como internet banda larga,
novas tecnologias de armazenagem de dados digitais, além de TV por assinatura,
trouxe um novo desafio para a regulacao do setor, que deve focar nessa
convergéncia de tecnologias. E, finalmente, o desafio de termos um marco legal
adequado para a internet”, afirma Marilena.

Saude: um modelo a ser repensado

O sistema de salde privada comecou a se organizar no
Brasil na década de 1950, mas a realidade naquela
€época para boa parte dos brasileiros era a da saude
publica e o atendimento personalizado com um médico
de familia, lembra Ricardo Morishita, professor da FGV
Direito-Rio e ex-diretor do Departamento de Protegao e
Defesa do Consumidor do Ministério da Justica.

Nos anos de 1990, quando ja eram mais de 15 milhoes
os beneficiarios de planos de saulde, foi criada a Lei
9.656, que € até hoje um marco da regulacao do setor. O numero de
beneficiarios quadruplicou e ultrapassou a barreira dos 60 milhdes; os
problemas idem: “A grande discussao que temos que fazer € de modelo para os
proximos anos. S6 serd atendido quem puder pagar um plano premium? E
preciso pensar a saude como um todo, afinal os planos eram para ser
suplementares”.

Hoje, um quarto dos brasileiros tem plano de salde, o que corresponde a cerca
de 50 milhoes de pessoas. Existem dois tipos principais de planos: o individual e
o coletivo. O individual é aquele em que o consumidor contrata com a operadora
um plano para ele ou para sua familia. Tem regras rigidas e o reajuste maximo
do valor da mensalidade € definido todo ano pela Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS). A operadora s6 pode cancelar o plano individual se o
consumidor parar de pagar.

Ja o plano coletivo pode ser de dois tipos: o empresarial, feito por empresas para
seus funcionarios; e o coletivo por adesao, feito por grupos formados em
sindicatos ou associacoes. O reajuste do plano coletivo nao tem limite. Todo ano,
a operadora decide qual vai ser o aumento na mensalidade. No entanto, os
consumidores tém cada vez mais dificuldade de contratar planos individuais. Na




avaliacao do ldec, os planos individuais estao diminuindo porgue os coletivos sao
mais lucrativos para as operadoras.

Comércio eletrénico: seguranga deixa a desejar

Da caderneta da quitanda do bairro, passando pelo
carné dos grandes magazines e a revolucao dos
shoppings, o0s consumidores transformaram o
planeta em um grande mercado. Com o comércio
on-line, nao ha mais fronteiras, é possivel comparar
precos e qualidade. Variedade entao, nem se fala.
Mas ai vem o temor, sera que o produto chega?
Qual o nivel protecao dos dados pessoais
informados nas compras pela web? E os riscos de
fraude? “Os problemas recentes estao concentrados nas vendas pela internet.
Quanto ao atendimento, o nimero de reclamagoes cresce em todos os canais
disponiveis, sinal de que o atendimento direto feito pelas empresas nao tem
funcionado nada bem”, diz Marilena.

Acidentes de consumo

Um acidente de consumo é configurado quando se constata
um defeito no produto ou servico que além de torna-los
inadequados para o0 uso, também causa dano ao
consumidor ou represente riscos a sua salde ou seguranca.
Juan Trimboli, diretor para América Latina e Caribe da
Consumers International (CI), afirma que continuam sendo
relatados muitos casos de acidentes de consumo e que
“ainda ha um longo caminho a percorrer no terreno de qualidade e seguranca”.

O comerciante sera identificado como responsavel pelo acidente nas seguintes
hipoteses:

- quando o fabricante, construtor, produtor ou importador nao puderem ser
identificados;

- 0 produto for comercializado sem identificacao clara de seu fabricante,
produtor, construtor ou importador;

- 0 comerciante nao conservar adequadamente os produtos pereciveis.

A responsabilidade de um produtor ou comerciante em um acidente de consumo
s6 pode ser exigida se comprovado que o dano sofrido pelo consumidor esta
ligado diretamente ao produto ou servico fornecido. O fabricante nao sera
responsavel quando provar que nao colocou o produto no mercado, que o defeito
alegado pelo consumidor inexiste, ou quando a culpa € exclusiva do consumidor
ou de terceiros. Quando tanto o consumidor quanto o fornecedor forem o0s
responsaveis pelo acidente de consumo, o consumidor ainda assim devera ser




indenizado. O prazo para o consumidor reclamar a indenizacao por um acidente
de consumo € de cinco anos.




Em dezembro de 2010, o Congresso Nacional
criou uma comissao especial de juristas para
I reforma do Cddigo de Defesa do Consumidor

Gﬁdigodeneiesa (CDC). A comissao analisou o tema e

2 - Propostas de atualizacao do Codigo de Defesa do Consumidor
doConsumidor aprresentou propostas de alteracao do codigo. A
comissao especial realizou 37 audiéncias
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publicas com senadores, procuradores e
organismos de defesa do consumidor.

As propostas de atualizacao abrangem trés pontos que nao foram tratados pelo
Cédigo de Defesa do Consumidor a época de sua criacao em 1990:

e regulamentacao do comércio eletrénico;
* proibicao de publicidades que levem o comprador ao superendividamento;
» facilitacao dos mecanismos conciliatorios.

Em agosto de 2012, foi criada a Comissao Temporaria de Modernizacao do
Caodigo de Defesa do Consumidor - que tem como presidente o senador Rodrigo
Rollemberg (PSB-DF) e, como relator, o senador Ricardo Ferraco (PMDB-ES) -
com a missao de estudar os trés Projetos de Lei (PL) do Senado
(PLS 281, 282 e 283 de 2012) apresentados pela comissao especial de juristas.

O PLS 281/2012 regulamenta as compras pela internet, ao criar uma nova
secao no codigo para tratar de comércio eletronico. As novas regras tratam de
prazos de entrega e devolucao de produtos, garantias de seguranca, privacidade
e confidencialidade de dados do consumidor em qualquer operacao realizada
por meio eletronico, ficando proibida a troca entre empresas de informacoes
pessoais dos clientes, dificultando assim propagandas indesejadas; envio de
spams (e-mails nao solicitados enviados a um grande numero de pessoas),
considerado pela comissao um recurso de uso abusivo e que pode passar a
sofrer sancoes administrativas; do direito de arrependimento da compra; e das
penas para praticas abusivas contra o consumidor.

OPLS 283/2012 trata do crédito ao consumidor e previne o0
superendividamento. A proposta € impedir que o consumidor comprometa mais
de 30% da renda na contratacao de crédito e a preservacao do chamado minimo
existencial, que é entendido como a quantia minima destinada a manutencao
das despesas mensais razoaveis de sobrevivéncia, como as referentes a agua,
luz, alimentacao, saude, moradia e educacao.

Entre as medidas propostas no texto estao também a proibicao de publicidade
com expressdoes como “crédito gratuito”, “sem juros”, “sem acréscimo”; a




exigéncia de informacbes claras e completas sobre o servico ou produto
oferecido, incluindo taxas de juros e os valores totais que serao pagos; a criacao
da figura do “assédio de consumo”, quando ha pressao para que o consumidor
contrate o crédito; e a criagcao da “conciliacao”, para estimular a renegociacao
das dividas dos consumidores.

Ja oPLS 282/2012 disciplina as acdes coletivas. A proposta assegura a
agilidade do andamento na Justica e prioridade para o julgamento, além de
garantir eficacia nacional para a decisao dos casos, quando tiverem alcance em
todo o territorio brasileiro.

O novo texto do Codigo de Defesa do Consumidor ainda deve regulamentar o
consumo sustentavel, obrigando as empresas a fornecerem informacoes sobre o
impacto ambiental dos produtos e o correto descarte deles apds a sua vida util.
O codigo também vai fortalecer os Procons, 6rgaos que, por meio de conciliacao,
resolvem questoes entre consumidores e fornecedores de produtos e servicos.

As propostas de atualizacao do CDC, no entanto, tém gerado uma queda de
braco entre governo, setor produtivo e parlamentares. Os trés projetos de lei
receberam 106 emendas, das quais o relator Ricardo Ferraco acolheu 42. Um
dos projetos mais polémicos é o que trata do superendividamento dos
consumidores. Na visao do setor financeiro e de uma ala do governo, o temor é
de que haja um engessamento na concessao de crédito. Especialistas em defesa
do consumidor discordam.




3 - Plano Nacional de Consumo e Cidadania (Plandec)

O governo federal lancou, no dia 15 de marco de 2013, o Plano Nacional de
Consumo e Cidadania (Plandec), com objetivo de garantir a melhoria na
gualidade de produtos e servicos, e incentivar o desenvolvimento das relacoes
de consumo.

Transformaa g Prioriza o direito a Promove a melhoria
protecao do informacgéo, a da qualidade de

consumidor em qualidade e produtos e servigos
politica de Estado atendimento ao e incentiva o
consumidor desenvolvimento

Permitira o avango
\ nasrelagdes de
\, consumo

Entre outras coisas, o plano preveé:

Criacao da Camara Nacional das Relagoes de Consumo, composta por
duas instancias (Conselho Interministerial e trés comités executivos);
Criacao do Observatério Nacional das Relacées do Consumo, com objetivo
de aprimorar 0s servicos de atendimento aos consumidores turistas
nacionais e estrangeiros, especialmente em grandes eventos;

Proposta de mudancas no plano legislativo para reforcar a atividade dos
Procons;

Propostas de mudancas legislativas e normativas a fim de reforcar e
especificar direitos ja estipulados no Codigo de Defesa do Consumidor,
como as resolucoes do Conselho Monetario Nacional (CMN), a
regulamentacao do CDC com lista de produtos considerados essenciais, e
decreto com medidas especificas para o comércio eletronico.

A Camara Nacional de Relacdes de Consumo € integrada pelos ministérios da
Justica, Fazenda, Desenvolvimento, Planejamento e Casa Civil. Cabe a ela
formular uma relacao de produtos essenciais ao consumidor, 0S quais, em caso
de defeito, terao de ser trocados imediatamente ou obrigarao o vendedor a
devolver todo o dinheiro pago pelo consumidor.




Observatorio Nacional

Comités Técnicos — 12 Etapa

Consumo e Consumo e Consumo e
Regulagdo Turismo Pds-venda

Construir e
implementar

Estabelecer agdes que Aprimorar os procedimentos
aprimorem os servicos de atendimento ao
envolvidos no atendimento consumidor no pos-venda
ao consumidor turista de produtos e servigos e
nacional e estrangeiro com criar indicadores de

medidas de redugio
de conflitos nos
servigos regulados.

énfase nos grandes eventos. qualidade das relagdes de

MJ, MF, MC, MME, CONSUMo.

MS, SAC, ANATEL,
ANEEL, ANS, ANAC,
BACEN

MJ, MTUR, SAC, M5, MT,
EMBRATUR, INFRAERO, MU, MF, MEC, MMA,
ANAC, ANVISA, ANTT MDIC, INMETRO

’ Outros comités podem ser criados de acordo com a demanda.

A troca imediata de um bem considerado essencial que apresentar vicios de
qualidade dentro do prazo de garantia esbarra na resisténcia de empresarios da
inddstria e do comércio, mas ha também uma divisao de posicdes dentro do
proprio governo. Enquanto o MJ defende uma relacao ampla de produtos,
refletindo os indices de reclamacdoes dos consumidores, outra ala do governo
avalia que é preciso analisar caso a caso e considerar especificidades de cada
setor. O temor é de que haja uma adicao de custos para as empresas, que
precisarao investir em estoques e frete, e que isso seja repassado aos clientes,
tornando ainda mais ardua a tarefa do governo de manter a inflagao dentro da
meta.

O gerente técnico do Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (ldec), Carlos
Thadeu de Oliveira, explica que o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) ja
prevé a troca imediata de produtos essenciais. Segundo ele, a ideia de
essencialidade pressupde a imediata necessidade de uso deste produto pelo
consumidor. Isso € bastante evidente em casos como alimentos, medicamentos,
produtos para a saude, alguns eletrodomésticos e eletroeletronicos, tais como
geladeira, fogao, computador, telefone convencional e celular, além de outros
produtos, cuja demora na troca compromete sua propria utilidade, priva o
consumidor de conforto e qualidade de vida, e pode, inclusive, comprometer sua
saude.

Carlos Thadeu lembra que, mesmo levando em conta que a essencialidade pode
variar conforme as circunstancias do caso, a questao precisa ser vista também
pelo angulo daquilo que é fundamental nao apenas a sobrevivéncia, mas a
dignidade humana. Num mundo globalizado e cada vez mais integrado em
termos econdmicos, 0 acesso a informagao e a comunicacao por meios fixos e
moveis também adquiriu importdncia fundamental na vida das pessoas,
exemplifica.




PLANO NACIONAL DE CONSUMO E CIDADANIA

AGORA QUE TEMOS
MAIS DIREITO
DE CONSUMIR

QUEREMOS

CONSUMIR COM
MAIS DIREITOS

Carlos Thadeu explica ainda que o fato de existir uma lista positiva nao significa
que produtos nao listados nao possam ser considerados essenciais; essa lista
deve ser revista de tempos em tempos, uma vez que produtos hoje tidos como
nao essenciais hoje podem vir a ser em dez anos. O caso do celular € o mais
emblematico.




4 - Saiba como defender seus direitos

O Codigo de Defesa do Consumidor garante alguns direitos basicos na hora de
comprar ou contratar um servico. Conheca os principais:

Direito a seguranca - o consumidor deve ser informado pelo fabricante sobre os
produtos ou servicos que sejam perigosos para a saude e a vida.

Direito a informacao - todos produtos devem ter informacoes claras sobre sua
guantidade, peso, composicao, caracteristicas, riscos a saude, preco, modo de
usar etc,

Direito a educacdo para o consumo - o0 consumidor deve
adquirir os conhecimentos e a experiéncia necessarios para :
ser um consumidor infqrmado, para que possa fazer suas "Educﬂ,‘;ﬁ;a
compras, contratar servicos, assinar um contrato de forma  paTa o

correta e segura. consumo

Direito contra a publicidade enganosa e abusiva -
publicidade enganosa € aquela que mente sobre produtos
ou servicos ou deixa de dar informacdes basicas ao
consumidor, levando-o ao erro. Publicidade abusiva é a que pode provocar o
medo, a discriminacao, a violéncia ou prejudicar a saude ou seguranca. O que foi
anunciado deve ser cumprido!

Direito a protecao nos contratos - os contratos devem ter letras de facil leitura,
linguagem simples e destaque nas informacoes (clausulas) que diminuam seus
direitos. O consumidor deve sempre ficar com uma cépia do contrato. Se algo no
contrato nao for cumprido ou prejudica-lo, o Codigo de Defesa do Consumidor
determina a possibilidade de entrar com processo judicial.

Direito a indenizacao - sempre que for prejudicado por falsas informacoes,
artigos de ma qualidade ou adulterados, ou ainda por servicos nao satisfatorios,
0 consumidor tem o direito de ser indenizado por quem |lhe vendeu o produto ou
prestou o servico.

Direito ao acesso a Justica - se o consumidor tiver seus direitos violados, pode
recorrer a Justica. O ideal é resolver o problema em um Juizado Especial Civel
(possivel para causas até 20 salarios minimos sem advogado, e de 20 até 40
salarios minimos, com advogado) ou procurar Assisténcia Juridica Gratuita.

Direito a ser ouvido - quando se sentir prejudicado, o consumidor tem o direito de

reclamar em um posto do Procon de sua cidade, Centro de Integracao da
Cidadania (CIC), em um Juizado Especial Civel ou a um advogado de sua




confianca. Os o6rgaos publicos tém Ouvidorias, que servem para receber suas
reclamacoes.

Direito a um meio ambiente saudavel - viver e trabalhar em um ambiente que
nao seja perigoso e que permita uma vida de bem estar e qualidade € um direito
do consumidor, que €& também responsavel pela conservacao dos recursos
naturais e protecao do meio ambiente.

Como acionar o SAC e a Ouvidoria

Para relatar problemas com produtos defeituosos ou cobrancas irregulares, os
consumidores devem procurar o Servi¢co de Atendimento ao Consumidor (SAC) ou
a Ouvidoria dentro de uma empresa.

Saiba mais

A Associacao Brasileira das Relacoes Empresa Cliente (Abrarec), a Fundacao
Procon-SP e a Associacao Brasileira de Ouvidores (ABO) produziram um guia que
orienta como acionar o Servico de Atendimento do Consumidor (SAC) e sobre
uma resolucao da Agéncia Nacional das Telecomunicacoes (Anatel):

SAC é primeira instancia para solucao de problemas numa relagao de consumo

Quando surge um problema com um produto ou
servico, o0 cliente deve procurar primeiramente o
Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) da
empresa - por telefone, pessoalmente ou via e-
mail. O SAC € responsavel por resolver situacoes
rotineiras e acbes corretivas. Essa central de
atendimento gera um protocolo e um prazo para resolucao do problema. Vencido
0 prazo sem solucao da questao, o cliente deve acionar o SAC novamente. Se a
resposta nao for positiva, o consumidor abre uma reclamacao neste atendimento
e a empresa tem até cinco dias para se posicionar.

Nao sendo resolvido o problema por esse caminho, ai sim o consumidor deve
recorrer a Ouvidoria, que funciona de forma independente a empresa e tem a
obrigacao de defender o cliente. Ela é a Ultima instancia que o consumidor pode
recorrer dentro da empresa antes de acionar a Justica.

Consumidor pode pedir gravacao telefonica para operadoras

Uma resolucao da Agéncia Nacional das Telecomunicacoes (Anatel), publicada
no Diario Oficial da Uniao, garante aos consumidores o acesso a gravagoes




telefbnicas feitas por prestadoras de servicos. Entre as empresas relacionadas
estao as operadoras de telefonia e TV a cabo.

Em todos os atendimentos o usuario devera ser avisado de que a conversa esta
sendo gravada. Se precisar, o consumidor podera solicitar a gravacao. Esse
direito é assegurado pelo Codigo de Defesa do Consumidor, mas nao era
divulgado pelas centrais de atendimento.

As empresas que atuam no ramo de telefonia movel e TV por assinatura deverao
guardar as gravacoes por seis meses. Ja as operadoras de telefonia fixa deverao
guardar o material por 12 meses.

Novo canal de resolucao de conflitos de consumo

E seu. E fAcil. Participe.

Para tentar facilitar a resolucao de conflitos de consumo no pais e desafogar os
Procons, o Ministério da Justica lancou, em junho de 2014, uma plataforma
alternativa para que o0s consumidores reclamem sobre o atendimento e a
qualidade de produtos e servicos.

O portal permite que os consumidores registrem queixas de problemas com as
empresas e que estas respondam na mesma plataforma. As informacoes
geradas fornecerao ao Estado subsidios para elaboracao e implementacao de
politicas publicas de defesa dos consumidores.

O servico ja pode ser usado pelos consumidores dos estados do Acre, Amazonas,
Distrito Federal, Espirito Santo, Maranhao, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul,
Minas Gerais, Parana, Pernambuco, Rio de Janeiro e Sdo Paulo. A partir de 1° de
setembro de 2014, estara disponivel em todo o pais.

O novo servico pode ser acessado no site <consumidor.gov.br>.
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