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PAT de Cubatao suspende atividades
Na madrugada de ontem, pessoas nao iden-
tificadas danificaram a porta do novo pos-
to. Atendimento devera ser retomado hoje

ViadePraia Grande é interditada

0 bloqueio da Avenida Brasil ocorrea
partir de hoje pararealizacao de obras de
substituicdo da rede coletora de esgoto

Conhecaahistériada arara Gigi

Ave, que estava com o bico quebrado, passou
por cirurgiaem Cubatao, onde recebeu

uma protese e virou noticia internacional

Respostas

0 perfil do consumidor atual € mais exigente e ele, cada vez mais, sabe dos seus
direitos. Mas 0 segmento ndo se resume apenas em comprar, adquirir um bem.
Por isso, A Tribuna perguntou ao advogado Marcelo Marsaioli, especialista em
Defesa do Consumidor, quais sao as duvidas mais frequentes na area.

Veja as respostas do especialista

onsumidor mira compras
on-line e esta mais exigente

Vendas pela internet crescem no Pais e setor investe em tecnologia para fidelizar clientes

ALEXSANDER FERRAZ

DAREDACAO B N

0Os bancos sdo responsaveis pela seguranca de seus
clientes no caso de um assalto?

Sim. A regra vale até mesmo para os caixas eletronicos que
atendem fora do expediente bancario. Se o cliente for assaltado,
ele tera de ser ressarcido pelo banco. 0 mesma entendimento
vale para um ataque pela internet. Cabe ressarcimento se um

Hoje é o Dia Internacional do E
Consumidor, data criada em
1962. De la para ca, tanto os
produtos como os modos de
compra mudaram. O avango
tecnologico fez muita gente dei-
xar as lojas fisicas de lado e
navegar no mar de ofertas on-li-
ne. Mas uma caracteristica se
mantém inabalavel no pertil
do consumidor: buscar a me-
lhor compra.

Segundo a Camara Brasilei-
rade Comércio Eletronico (ca-
mara-e.net), no ano passado,
39,1 milhoes de pessoas fize-
ram pelo menos uma compra
pela internet. O nimero indi-
ca que, apesar da crise, as
vendas on-line cresceram 3%
em relacao a 2014. Os ingres-
sos, brinquedos e esportes e
lazer foram itens os mais pro-
curados.

Segundo odiretor de comuni-
cacao e marketing da camara-e.
net, Gerson Rolim, esse merca-
doestadividido igualmente en-
tre homens e mulheres e que
ambos tém uma caracteristica
em comum: aexigéncia de qua-
lidade e bom prego.

“Nenhum dos sexos admite
erros nem atrasos na entrega
do produto, valorizam a emba-
lagem e sao muito bem infor-
mado sobre prec¢os, pois costu-
ma realizar pesquisas on-line.
Nao adianta oferecer produ-
tos com custo acima do merca-
do (convencional) porque vai
encalhar”.

Para se adequar a esse perfil,
as empresas tém buscado tec-
nologias que possam facilitar a
vida dos consumidores. Ven-
der e dar suporte para quem
adquiriu um produto ou servi-
¢o € o basico. Manter os canais
de comunicacao interligados
para facilitar a vida do cliente é
onovo desafio.

Fazer o cliente perder mi-
nutos preciosos do seu dia
pendurado no telefone para
contratar uma TV a cabo ou
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Segundo representantes do setor, consumidor esta mais critico: analisa precos antes de efetuar a compra

Origem

0 Dia Mundial dos Direitos do Consumidor foi instituido pela primeira
veznoanode 1962, pelo presidente dos Estados Unidos John Kennedy,
como uma forma de dar protecdo aos interesses dos consumidores
americanos. A época, foram definidos quatro direitos fundamentais
aos consumidores: direito aseguranca, a informacao, a escolha e ser
ouvido. Depois, em 1985, a Assembleia Geral das Nacdes Unidas (ONU)
adotou o dia 15 de marc¢o como o Dia Mundial do Consumidor.

reclamar de uma compra é
um tiro no pé.

“Falta de sincronia entre
chats (salas de bate-papo on-li-
ne), telefone ou e-mail é um
problema (no setor)”, diz Ale-
xandre Azzoni, diretor da Call-
Flex, empresa que desenvolve
sistemas para interligar esses
canais.

Segundo ele, fazendo com
que o cliente “tenha uma expe-
riéncia agradavel”, as lojas e

prestadoras de servico conse-
guem fideliza-lo. Para isso, ro-
bds fazem a triagem e direcio-
nam o consumidor para a area
desejada. Em outras vezes, o
problema é resolvido até mes-
mo pela maquina, como no ca-
sodoenviodeum boleto.

Dono de uma empresa que
crialojas on-line e presta supor-
te para comerciantes, Adriano
Caetano afirma que é preciso
transmitir confianca para con-

sumidor. “Encantamento é um
item importante”, exemplifica.

EMALTA

Os niimeros mostram que esse
tipo de mercado parece nao
sentir os efeitos da recessao na
economia. So aempresa de Cae-
tano abre, em média, 500 lojas
virtuais por dia. Foram 280
mil desde que foi criada ha trés
anos. “Para a gente ndo tem
crise”, garante.

Para que mercado on-line
continue a prosperar é neces-
sario, no entanto, oferecer
ainda mais do que bons pro-
dutos e eficiéncia na entrega
e na assisténcia. Ele indica
uma carta de préoprio punho,
no caso de empresas meno-
res, ouum brinde.

“O consumidor esta cada vez
mais exigente e as empresas
preocupadas em agrada-los pa-
ranaoverem suas vendas dimi-
nuirem’, finaliza.

coberturas?

multa de 19 por més

Empresas de tevé a
adicionais?

hacker acessar sua conta e transferir seu dinheiro.

0Os planos de saliide podem se negar a realizar

0 que acontece muito € o plano dizer que cobre determinada
cirurgia, mas ndo a protese, por exemplo. Isso € ilegal porque
o Judiciario entende gue ndo & possivel dissociar o

tratamento. Nao é possivel fazer uma coisa sem a outra.

Como saber quando o reajuste de preco de um plano
de salide é abusivo?

A ANS (Agéncia Nacional de Salde) estipula um teto para o
reajuste que deve acontecer anualmente, E ilegal ultrapassar
esse limite. Cobrar a mais porque utilizou muito o plano de
saude tambem e ilegal.

Cabe indenizacao ao consumidor no caso de atraso de
entrega de uma obra, por parte das construtoras?

Sim, mas so depois de seis meses de atraso. Nos contratos
existe uma clausula permitindo que a empreiteira atrase a
entrega por esse periodo. Depois, é possivel acionar

judicialmente a empresa. Nesse caso, 0 juiz costuma conceder

sobre o valor do imdvel.

Bares e restaurantes podem exigir consumacao
minima do cliente?

Ndo. O consumidor nao pode ser obrigado a comprar o que
ele ndo queira. Ele tem que ter livre escolha. Por outro lado, é
importante dizer que o couvert artistico pode ser cobrado,
desde que o cliente seja devidamente avisado.

cabo podem cobrar por pontos

Sim. Depois de alguma discussao na Justica, entendeu-se que
a empresa nao cobra pelo sinal, mas pelos equipamentos que
ela disponibiliza para o consumidor em sua casa. Por isso, é

legal fazer a cobranga de pontos extras,

0 que fazer no caso de contas abusivas cobradas por
empresas de telefonia celular?

E importante anotar os protocolos de atendimento sempre
que houver qualquer negociagao. Se a empresa nao resolver o
problema, deve-se procurar o Procon e sites de defesa do
consumidor, como o Proteste Ja. A maioria dos casos tem
solucdo. Mesmao assim, se nada der certo, a solugdo é a

Justica, mas s6 em Ultimo caso.

Arte Alex Ponciano/AT

informado

“Nenhumdos sexos admite erros nem atrasos

naentregado produto, valorizama

embalagem esao muito beminformado sobre

precos, pois costuma realizar pesquisas

on-line”

Gerson Rolim, diretor de comunicacdo e marketing da camara-e.net

Procon de Santos disponibiliza
aplicativo a partir de hoje

#il No seu dia, o consumidor
ganha uma ferramenta a mais
se defender. O Procon-Santos
lanca hoje um aplicativo para
tablet e celular. Na pratica, a
novidade deve diminuir os
atendimentos presenciais e fa-
cilitar avida das pessoas.

O aplicativo tera cinco fun-
coes principais: fazer dentin-
cias, reclamacoes, acessar o
ranking de empresas lideres de
problemas, conferir noticias e
saber quais sdao as duvidas mais
frequentes sobre o Codigo de
Defesado Consumidor.

Segundo o coordenador do
Procon-Santos, Rafael Quares-
ma, aampla gama para consul-
ta é inédita no Pais. “Outras
cidades ja contam com esse
aplicativo, mas nenhuma tem
essa possibilidade. Seremos o
primeirodo Brasil”.

UTILIZAGOES

Se quiser fazer uma solicita-
¢ao, o consumidor devera pri-
meiro baixar o aplicativo. De-

Aposta

0 Procon aposta nosucesso do aplicativo com base nos resultados
alcancados pelosite. Lancada ha um ano, a pagina
http://procon.santos.sp.gov.brtem 1,5 mil consumidores cadastrados
erecebeu, nesse periodo, mais de mil solicitacoes, de acordo com

informacoes da propria fundacao.

Pioneiro

“Nosso aplicativo contacom
ferramentas inéditas no Pais”

Rafael Quaresma, coordenador do Procon

pois, preencher um cadastro
com informacoes pessoais, so-
bre o produto e sobre a loja
em que ele foi comprado.
“Um lojista que anuncia uma
oferta, mas nao cumpre”, cita

Quaresma como exemplo de
reclamacao.

Jaadenuncia poderaser feita
de forma anonima por alguém
que, por exemplo, encontre um
produto vencido no supermer-
cado. Esse area do aplicativo
devera ser usada para qualquer
casodedescumprimento do Co-
digo de Defesa do Consumidor.

Havera ainda um espaco pa-
ra trés fotos serem anexadas,
que serdao usadas como provas
dairregularidade.

Tudo o que chegar a equipe
do Procon sera analisado nas
primeiras horas da manha, pre-
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Lanal de servicos gratuilos aos

consumidores da Cidade

LER MAIS

0 aplicatico ja pode ser baixado na Google Play Store desde ontem

vé Quaresma. “E a hora do dia
em que a procura pelo atendi-
mentoaindaé baixa”.
Asinformacgoes serdo direcio-
nadas para o setor de concilia-
¢ao, no caso das reclamacoes,
ou para a fiscalizacao, se o pro-
blema tratado for referente a
dentncias. “Sera mais agil para

Procon Santos

IRANDY RIBAS

consumidores e também pa-
ra nossos atendentes, porque
é menos burocratico”, come-
mora Quaresma.

O aplicativoja esta disponi-
vel gratuitamente nas lojas
Apple Store (itensda Apple) e
Google Play Store (para apa-
relhos Android).

Leitura
Rapida

Aéreo

MPF questiona
propostadaAnac
O Ministério Pablico Fe-
deral (MPF) de SP pediu
mais informacoes a
Agéncia Nacional de
Aviacao Civil (Anac) so-
bre os planos de mudar
normas do transporte aé-
reo no Pais. Segundo o
MPF, a Anac propos au-
torizar empresas a cobra-
rem pela bagagem despa-
chada, enquanto atual-
mente malas de até 23
kg em trajetos nacionais
e 32 kg em viagens ao
exterior sdo permitidas
sem taxas adicionais.
Além disso, seria limita-
da a 24 horas a assistén-
cia prestada pelas com-
panhias aéreas aos passa-
geiros nos casos de cance-
lamento ou atraso de
voos. Conforme a Anac,
as mudancas visam redu-
zir 0s precos das passa-
gens e estimular o cresci-
mento do mercado.
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