


A Importancia do Consumidor

M a d U rO Maria Inés Dolci - coordenadora Institucional da PROTESTE

O conceito de senectude, velhice ou se-
nilidade muda de acordo com o tempo, a
expectativa de vida e os avangos da me-
dicina. Durante milénios, da Pré-Histéria
até a Idade Média, longevidade era viver
mais de 30 anos. No comeco do século
XX, houve um aumento de 50% nessa
média em paises desenvolvidos, para
45 anos. Hoje, no Brasil, a expectativa
de vida de grande parte da populacdo
masculina oscila em torno de 70 anos, e
das mulheres se aproxima dos 80 anos
no Distrito Federal, estados do Sul e do
Sudeste.

Segundo a Organizacdo Mundial da Sau-
de, em 2020, havera cerca de 30 milhdes
de brasileiros com mais de 60 anos.

Os brasileiros idosos gastam principal-
mente com alimentos, remédios, planos
de saude, luz, telefone e viagens.

N&o podem ser tratados com impacién-
cia, desrespeito nem descortesia, porque
sdo cidaddos que ajudaram a construir
este Pais. Além disso, sdo fundamentais
para manter a economia em atividade.
Respeitar os direitos dos consumidores
de 60 anos ou mais ndo &, portanto, favor,
e sim o reconhecimento de sua cidadania
e de que merecem, nessa fase da vida,
conforto, protecdo e seguranga que ja
ofereceram a filhos, sobrinhos e netos.

O consumidor da terceira idade ndo pode
ser alvo de preconceitos nem de estered-
tipos, pois seus gostos e necessidades sdo
tdo variados quanto em qualquer outra
faixa etdria.

02

Reconhecer essas realidades e trabalhar
para que os mais velhos sejam tratados
como merecem €, também, uma forma
de diferenciar lojas, supermercados, aca-
demias de ginastica, restaurantes, ban-
cos, empresas de transporte, dentre ou-
tros, ampliando seu mercado com oferta
de produtos e servicos que atendam a
este publico.

O objetivo desta cartilha da PROTESTE é
informar o idoso de seus direitos, a fim de
gue seja mais respeitado nas relacées de
consumo. Afinal, mais cedo ou mais tar-
de, quem viver serd idoso e gostara de ser
bem tratado.



Direito do Consumidor

e ldoso

Dimas Ramalho
Deputado Federal

Acompanhamos no Brasil uma significativa transformacdo demografica no ultimo
século. Nosso pais, visto como um pais ‘jovem’ apresenta uma sociedade com
idade cada vez mais avancada, reflexo do aumento da expectativa de vida, de me-
Ihores condi¢gdes econdmico-sociais e dos avangos no campo da saude.

Conforme levantamento do IBGE (Insti-
tuto Brasileiro de Geografia e Estatistica)
apresentado em 2010, o crescimento de
idosos na populacgdo brasileira foi signifi-
cativo. Em 1991, representavam 4,8% da
populacdo, em 2000, 5,8%, e em 2010
chegam a 7,4%. Nessa perspectiva, pode-
se prever que no ano de 2020 o Brasil tera
aproximadamente 31,8 milhdes de habi-
tantes com mais de 60 anos. Tais transfor-
magdes de sobrevida da populagdo de-
vem ser analisadas mais profundamente
e com maior atengdo em garantir uma
melhoria na qualidade de vida.

A importancia da participac¢do dos idosos
no Pais ndo se restringe a um mero dado
demografico. Devemos compreender as
modificagBes na estrutura etdria do pais
também na esfera das relagGes de consu-
mo e no atendimento das demandas por
produtos e servigos dessa parcela signifi-
cativa da populagdo.

Como membro integrante da Comissdo
de Defesa do Consumidor da Camara dos
Deputados, considero extremamente im-
portante o debate sobre os idosos e as re-
lagdes de consumo no Brasil. Surgiu dessa
necessidade a ideia de promovermos um
Seminario Nacional, em parceria com a
Associagdo PROTESTE, bem como este
material informativo sobre o assunto.
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Avancos Legislativos:
Direitos dos Idosos no Congresso
Nacional

No Congresso Nacional fez-se uma am-
pla discussdo a época da formulagdo
do Estatuto do Idoso. Partindo do Pro-
jeto de Lei n2 3.561 de 1997, o Estatu-
to foi concebido como um instrumento
de cidadania e foi fruto da organizacédo
e mobilizacdo dos aposentados, pen-
sionistas e idosos vinculados a Confe-
deracdo Brasileira de Aposentados e
Pensionistas.

Em 2000, foi instituida na Camara dos
Deputados uma Comissdo Especial para
tratar do Estatuto do Idoso. Nessa oca-
sido, acompanhamos um amplo debate
com o fim de assegurar que o texto des-
se Estatuto garantisse os direitos funda-
mentais e de cidadania aos cidaddos
com mais de 60 anos.

Apos sete anos de tramitagdo no Con-
gresso Nacional, periodo de amadure-
cimento do texto do projeto, o Estatuto
foi aprovado em setembro de 2003 e
sancionado pelo Presidente da Republi-
ca no més seguinte. O texto apresenta-
va alguns avancos em relacdo a Politica
Nacional do Idoso, de 1994. Além das
garantias a terceira idade, o Estatuto



avanga na instituicdo de penas severas
aqueles que desrespeitarem ou aban-
donarem cidaddos na terceira idade.
Dentre os direitos elencados nos 116 ar-
tigos do Estatuto destaca-se a norma ja
difundida de atendimento preferencial
imediato em estabelecimentos publicos e
privados. No entanto, alguns outros tam-
bém merecem o devido destaque, por
exemplo:

¢ Atendimento preferencial no
Sistema Unico de Saude.

e Distribuicdo gratuita de remédios,
principalmente os de uso
continuado (hipertensao, diabetes
etc.), bem como a de préteses e
Orteses.

¢ Proibigdo de planos de saide em
reajustar mensalidades de acordo
com o critério de idade.

¢ Direito a acompanhante para
idoso internado ou em observacao
em qualquer unidade de saude,
pelo tempo determinado pelo
profissional de salide que o atende.

¢ Direito ao transporte coletivo
publico gratuito para maiores de
65 anos, sob a apresentacdo de
carteira de identidade.

¢ Reserva obrigatdria nos veiculos
de transporte coletivo de 10% dos

assentos para os idosos, com aviso
legivel.

e Direitos exclusivos na
declara¢do de imposto de renda
- idosos possuem prioridade no
recebimento de restituicGes.

e Quem discriminar o idoso,
impedindo ou dificultando seu
acesso a operagdes bancarias,

aos meios de transporte ou

a qualquer outro meio de

exercer sua cidadania pode ser
condenado e a pena varia de seis
meses a um ano de reclusdo, além
de multa.

e Familias que abandonem o
idoso em hospitais e casas de
saude, sem dar respaldo para suas
necessidades bdsicas, podem ser
condenadas a penas de seis meses
a trés anos de detengdo e multa.

e Para os casos de idosos
submetidos a condicGes
desumanas, privados da
alimentacgao e de cuidados
indispensaveis, a pena para os
responsaveis é de dois meses
a um ano de prisdo, além de
multa. Se houver a morte do
idoso, a punicdo sera de 4 a 12
anos de reclusao.



¢ Qualquer pessoa que se
aproprie ou desvie bens,
cartdo magnético (de conta
bancaria ou de crédito),
pensdo ou qualquer
rendimento do idoso é passivel
de condenacgao, com pena
variando de um a quatro anos
de prisdo, além de multa.

¢ Todo idoso tem direito a 50%
de desconto em atividades de
cultura, esporte e lazer.

¢ O primeiro critério de
desempate em concurso
publico é o da idade,

com preferéncia para os
concorrentes com idade mais
avancada.

* E obrigatdria a reserva de
3% das unidades residenciais
para os idosos nos programas
habitacionais publicos ou
subsidiados por recursos
publicos.

Ap0ds breve elucidagdo do avanco re-
presentado pelo Estatuto do Idoso,
por meio de seus principais artigos,
faz-se necessario tracar um paralelo
com o idoso enquanto consumidor de
produtos e servicos. O Cédigo de Defe-
sa do Consumidor, Instituido pela Lei
N2 8.078, de 11 de setembro de 1990,
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abrange uma gama mais variada de
publico considerado como consumi-
dor. Dentre seus dispositivos desta-
camos, por exemplo, em seu art. 4o,
inciso |, a protecdo contra publicida-
de enganosa ou abusiva, baseado no
Principio da Vulnerabilidade.

No artigo 39 do referido Cddigo tam-
bém encontramos uma protecdo es-
pecial a certos tipos de consumido-
res, a partir do entendimento de que
é “vedado ao fornecedor prevalecer-
se da fraqueza ou ignordncia do con-
sumidor, tendo em vista sua idade,
saude, conhecimento ou condigGo
social” (inciso V).

Assim, ao exaltar as principais con-
quistas legislativas envolvendo os
idosos, seja por via do Estatuto do
Idoso ou do Cddigo de Defesa do
Consumidor, percebemos que nessa
esfera ainda carecemos instrumen-
tos que vinculem a ideia de consumi-
dor idoso e que garantam que esse
segmento etario seja respeitado.
Faz-se, portanto, extremamente im-
portante a interlocucdo dos Poderes
Executivo e Legislativo com dérgdos
de defesa do consumidor e entida-
des representativas dos idosos para
tracar uma melhor estratégia para
responder a defesa do consumidor
idoso. Por entendermos, além dos
aspectos meramente politicos, a ne-
cessidade de tracar essa perspectiva
cidad3, propomos por meio desta
publicacdo um debate do assunto
em busca de ainda mais avancos le-
gislativos e garantia dos direitos des-
ses cidaddos que tanto contribuiram
para 0 nosso pais.
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Conheca a Legislacao

O que é o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC)?

Foi promulgado em 1990. E uma das mais avancadas leis do mundo de protecdo
aos direitos do consumidor. Antes dele, faltava clareza na definicdo de responsa-
bilidade nas relacdes de consumo. Isso facilitava abusos em contratos, entrega
de produtos, prestacdo de servicos, propaganda etc. A lei n2 8.078/90 ampliou,
entdo, a cidadania das pessoas também como consumidoras.

O que é o Estatuto do Idoso?

Foi sancionado em 2003. Trata dos direitos dos cidaddaos com 60 anos ou mais,
reforcando artigos que estavam dispersos em diferentes legislacGes, além de criar
novos direitos para esse segmento da populacdo brasileira.

Direitos Basicos do Consumidor (CDC)

1. Protegdo da vida, saude e seguranga contra os riscos provocados por praticas no
fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

2. Educagdo e divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e servigos;

3. Informagdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especi-
ficagdo correta de quantidade, caracteristicas, composigao, qualidade e prego, bem
€OMO seus eventuais riscos;

4. Protecdo contra a publicidade enganosa e abu-
siva, métodos comerciais coercitivos ou desle-
ais, bem como contra praticas e clausulas abu-
sivas ou impostas no fornecimento de produtos
e servigos;

5. Modificagdo das clausulas contratuais que es-
tabelecam prestacdes desproporcionais, ou sua
revisdo caso se tornem excessivamente caras;

6. Efetiva prevencdo e reparagdo de danos patri-

moniais e morais;

Acesso aos orgdos judicidrios e administrativos;

8. Facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive
com a inversdo do 6nus da prova;

9. Adequada e eficaz prestagdo dos servigos publi-
cos em geral.

N
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Dicasde AaZ

e Aposentadoria:

o Academias da Saude:

Programa criado em 2011 pelo Ministério da Sau-
de, para dotar as cidades de infraestrutura, equipa-
mentos e pessoal especializado em praticas corpo-
rais e atividades fisicas.

o Acidentes de Consumo:

Ocorrem quando um produto ou servico, ainda
que utilizado corretamente, causa danos a saude
ou a seguranga dos consumidores. Sdo provocados
por defeitos nos produtos ou na prestacdo de ser-
vicos, mas o prejuizo do consumidor ndo se restrin-
ge a isso. Engloba outros danos, como tratamento
médico e sequelas a saude. A PROTESTE criou, em
2003, o pioneiro ‘Projeto Acidentes de Consumo’
(PAC), com apoio e parceria da Associacdo Médi-
ca Brasileira (AMB). Nao ha notificacdo obrigatéria
desses acidentes e o consumidor tem dificuldade
para identifica-los. Hd um Projeto de Lei (PL) em
andamento, do deputado federal Dimas Ramalho
(PPS-SP), que estipula a criagdo de um banco de
dados de registro desses acidentes no Pais.

Ha quatro tipos de aposentadoria pela Previdéncia Social no Brasil — por idade,
por invalidez, por tempo de contribuigdo ou especial. Trabalhadores urbanos tém
direito a aposentadoria por idade (65 anos para homens, 60 anos para mulhe-
res). Quem ndo contribuiu para a Previdéncia, tem mais de 65 anos e renda per
capita menor do que um quarto do saldrio minimo vigente, podera requerer o
Beneficio de Prestacdo Continuada da Assisténcia Social (BPC-LOAS). Aposentados
podem continuar na ativa no Brasil, exceto quando houver limites impostos pelo
empregador. Por exemplo, no governo federal, o servidor tem de se aposentar aos

completar 70 anos.
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® Benzeno:

A PROTESTE detectou, em 2009, a pre-
senca de benzeno, substancia canceri-
gena, em refrigerantes. Em funcdo da
denuncia da entidade, foi firmado acor-
do do Ministério Publico com os fabri-
cantes de refrigerantes de baixas calo-
rias ou dietéticos citricos para redugao
dessa substancia em um prazo de até
cinco anos, a contar de 2011.

o Cartoes e Rendimentos:

O Estatuto do Idoso considera crime
apropriar-se ou desviar bens, proven-
tos, pensao ou qualquer rendimento do
idoso (artigo 102); reter o cartdo mag-
nético de conta bancaria relativa a be-
neficios, provento ou pensao do idoso,
bem como qualquer outro documento
com objetivo de assegurar recebimento
ou ressarcimento de divida (artigo 104);
induzir pessoa idosa sem discernimen-
to de seus atos a outorgar procuracdo
para fins de administragdo de bens ou
deles dispor livremente (artigo 106);
coagir, de qualquer modo, o idoso a
doar, contratar, testar ou outorgar pro-
curacgdo (artigo 107).
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e Casa Segura:

Um em cada quatro idosos cai dentro
de casa a0 menos uma vez ao ano,
segundo informagdes da Sociedade
Brasileira de Ortopedia e Traumato-
logia. E 34% dessas quedas provocam
fraturas. No site da PROTESTE, ha um
croqui de casa segura, dividida em
dependéncias com mdveis. Clicando
em cada area, o internauta encontra-
ra circulos, que, por sua vez, quando
acionados com o mouse, indicardo os
cuidados recomendados. Por exem-
plo, na sala, um deles informa que as
estantes devem ser presas ao chdo ou
a parede, pois podem ser utilizadas
como ponto de apoio.

O link é: http://www.proteste.org.br/
terceira-idade/casa-segura-para-a-
terceira-idade-s492101.htm




e Crédito Consignado:

Empréstimo com desconto em folha de
pagamento, aposentadoria ou pensao.
Como o risco de inadimpléncia cai pela
modalidade de pagamento, as taxas cos-
tumam ser muito menores do que no cré-
dito comum. Em 2011, variavam de 1,5%
a 3,5% ao més. Embora seja vantajoso,
aposentados e pensionistas devem avaliar
muito bem se vale a pena contrair divida
e se ndo comprometerao parcela excessi-
va da renda. Além disso, ndo devem acei-
tar pressOes para fazer empréstimos em
nome de terceiros.
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e Cursos:

O consumidor deve prestar muita
atenc¢do ao contratar cursos livres.
Algumas empresas oferecem bolsas
de estudo. Mas os contratos preveé-
em multas elevadas para o cance-
lamento do curso. O ideal, além de
analisar bem o contrato, é assistir
a a0 menos uma aula e conversar
com outros alunos para avaliar as
condigdes do curso.

e Custo Efetivo Total:

Por seis anos, a PROTESTE compa-
rou os custos de crédito imobilia-
rio, pessoal e do financiamento de
automoveis. A partir dai, concluiu
ser fundamental a criagcdo do Cus-
to Efetivo Total (CET). A resolucdo
3.517/2007, do Conselho Moneta-
rio Nacional (CMN), obrigou os ban-
cos e financeiras a informar o custo
total do empréstimo ou financia-
mento em uma soé taxa: CET. Ela é
constituida por todos os encargos
e despesas que incidam sobre uma
compra ou operagdo de crédito.
Conhecer o CET evita que despe-
sas ndo informadas sejam ‘embu-
tidas’ em uma prestacdo, sem que
o consumidor tenha conhecimento
disso. A resolu¢do do CMN amplia o
artigo n2 52 do CDC, que estipula a
informacdo obrigatdria do preco do
produto ou servico em moeda na-
cional, dos juros de mora e da taxa
de juros do financiamento.



¢ Diet/Light:

Atencdo, especialmente os que ti-
verem restricdes ao consumo de
aglcar, provocadas por doengas
como diabetes - diet é o alimento
isento de determinados nutrien-
tes (carboidratos, gorduras, pro-
teinas, sédio, aglcares). Para ser
light, deve ter redugdo minima de
25% de algum nutriente em rela-
¢do ao convencional. Como nem
sempre essas definigdes sdo se-
guidas o ideal é consultar o rétu-
lo para se certificar de que possa
consumir o produto. Na duvida,
converse com seu médico.

¢ Dividas:

Conforme o artigo n? 42 do CDC, a co-
branga de débitos ndo pode ser feita me-
diante ameaca ou exposi¢do ao ridiculo
do devedor.

e Educagdo para o Consumo:

O CDC em seu capitulo Il, artigo 49, es-
tabelece, dentre os principios da Politi-
ca Nacional de Relagdes de Consumo,
a “educacgao e informacdo de fornece-
dores e consumidores, quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas a melho-
ria do mercado de consumo”. Mas as
iniciativas ainda sdo timidas. Os consu-
midores com mais de 60 anos deveriam
contar com cursos especiais em todo o
Brasil para informa-los sobre seus di-
reitos, com dicas, por exemplo, sobre
compras on-line.




e Filas: e Garantia:

Estd no artigo 39, paragrafo Unico do Estatu- Em qualquer compra, é es-
to, o atendimento preferencial imediato e in- sencial prestar atengdo aos
dividualizado em dérgdos publicos e privados prazos de garantia e ao que
prestadores de servigos a populagdo, como ela cobre. A garantia legal é
bancos, supermercados, lojas, agéncias da de 90 dias, que se soma a
Previdéncia Social e outras repartigdes. Em oferecida pelofabricante e/
locais nos quais haja filas para idosos, estas se- ou loja. Entdo, se a garantia
rdo partilhadas com gravidas, mulheres acom- de um produto for de 180
panhadas de criangas de colo e portadores de dias, serd, na verdade, de
necessidades especiais. 270 (180 + 90). Além disso,

na falta de pegas ou outras
dificuldades, mesmo que
comprovadas, o fabricante
terd 30 dias para efetuar
o reparo de um produto.
Ap0s esse prazo, sera obri-
gado a troca-lo ou a devol-
ver o dinheiro pago. No
caso de troca, vigorara um
nova garantia, pelo prazo
minimo de 90 dias.

e Governos:

Quero Vida, programa do governo de Sdo Paulo que, em convénio com municipios,
implanta centros de convivéncia para idosos cujas familias ndo tenham condig¢Ges de
prover cuidados em parte ou durante todo o dia. Outro programa é o Vila Dignidade,
da Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano (CDHU), que oferece mo-
radia e assisténcia social a idosos de baixa renda. As casas sdo projetadas para uso
de pessoas com dificuldades de locomogdo temporaria ou permanente, com itens
de seguranca e acessibilidade, como barras de apoio, pias e lougas sanitarias em al-
tura adequada, portas e corredores mais largos, rampas e pisos antiderrapantes etc.
No Rio de Janeiro, também ha um programa governamental de condominios para a
terceira idade, com os custos de pessoal e manutencgdo a cargo das prefeituras. No Pa-
rana, hd uma série de programas e servigos publicos, como o Disque Idoso, que presta
informac0es, orientagbes e encaminha denuncias - 0800-410001.
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¢ Higiene Bucal:

Depende da correta escovagdo dos
dentes, do uso de fio dental e da visi-
ta regular ao dentista. Antissépticos
bucais ndo devem conter dlcool e ndo
é necessario usa-los mais de uma vez
por dia. A PROTESTE j3 testou antis-
sépticos bucais, pastas de dentes e
planos odontoldgicos. Mais informa-
¢Bes em www.proteste.org.br.
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¢ Imposto de Renda:

Sdo isentos do IR os valores
recebidos a titulo de pensdo
ou aposentadoria quando o
beneficiario for portador de
doenca grave, atestada por
médico especializado (desde
que contraida apds a aposen-
tadoria). A partir dos 65 anos,
os aposentados tém uma par-
cela dos proventos isenta de
IR. Mais informagGes podem
ser obtidas pelo telefone 146
(Receitafone). O contribuinte
deve ter em mdos o nimero
do CPF.




e Internet:

Acessar o banco virtual, enviar e receber e-mails (correio eletrénico), consultar a
meteorologia, as noticias da politica, economia e esporte, ja sdo atividades corri-
queiras em praticamente todo o mundo. O brasileiro é um dos internautas mais
entusiasmados. Mas a web também tem um lado sombrio, com fraudes, golpes,
virus e praticas criminosas. Para os idosos, pode ser excelente instrumento de
socializacdo, economia de tempo e fonte quase que inesgotavel de informacdo e
de lazer. Muito cuidado, contudo, nas compras on-line, pois ha muita instabilida-
de na qualidade do servigco de entregas dos produtos adquiridos, especialmente
em periodos de compra intensa, como o Natal. Ndo abra arquivos enviados por
desconhecidos, nem acredite em ofertas e promogGes fora da realidade. Em salas
de bate-papo e em redes sociais, evite informar dados pessoais, como endereco e
telefones, pois podem ser utilizados por criminosos.

e Liquidagdo:

Venda de mercadorias com pregos pro-

mocionais. Até podem ser boas oportu-

nidades para a compra de um produto

mais barato. Normalmente, contudo,
e Justica: obedecem somente aos interesses das

lojas em limpar seus estoques. E funcio-
Pessoas com 60 anos em diante tém nam como incentivos ao consumismo,
prioridade na tramitacdo dos processos em fungdo de pretensos descontos. S6
e procedimentos em qualquer instancia valem a pena se o consumidor necessi-
da Justica. Ha varas especiais e exclusi- tar, realmente, dos produtos cujos pre-
vas para idosos em alguns tribunais. ¢os estejam em oferta.
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e Medicamentos:

Um dos maiores custos fixos dos mais velhos sdo os remédios, na maioria das
vezes indispensaveis a manutengdo e recuperagdo da saude. Hd uma série de me-
dicamentos com pregos bem mais acessiveis no programa Farmdcia Popular, do
Ministério da Saude. Além de uma rede prépria, o programa tem parceria com
farmacias particulares, o “Aqui tem Farmacia Popular” (indicado pelo selo verme-
Iho com dizeres vazados em branco e um bandeira do Brasil). O Estatuto do Idoso
estabelece como obrigagdo do Poder Publico fornecer aos idosos, gratuitamente,
medicamentos, especialmente os de uso continuado, assim como proteses, orte-
ses e outros recursos relativos ao tratamento, habilitagdo ou reabilitagdo.

e Meia-entrada:

O capitulo V, artigo 23 do Estatuto determina que a participac¢do dos idosos em ati-
vidades culturais e de lazer sera proporcionada mediante descontos de, no minimo,
50% nos ingressos para eventos artisticos, culturais, esportivos e de lazer, bem como
0 acesso preferencial aos respectivos locais. Em caso de negativa da meia-entrada,
entre em contato com o drgao de defesa do consumidor mais préximo.

o Melhor em Casa:

Programa do Sistema Uni-
co de Saude (SUS) para as-
sisténcia multiprofissional
no lar, voltado para idosos,
pessoas com necessidade
de reabilitacdo motora, pa-
cientes cronicos sem agra-
vamento ou em situagao
pods-cirdrgica. O programa
é executado em parceria
com estados e municipios.
Informe-se na prefeitura
de sua cidade.




e Numeros e Letras:

A visdo é um dos sentidos que podem ser afetados com a
idade mais avancada. Cabe ao poder publico exigir e fisca-
lizar a utilizagdo de caracteres (letras e nimeros) que pos-
sam ser lidos pela maioria das pessoas, especialmente em
rétulos, embalagens, avisos, manuais e contratos.

e Ouvidoria:

Quando nao for possivel resolver proble-
mas nas relagdes de consumo — como
descumprimento de prazo de entrega,
produto com defeito que ndo seja repa-
rado ou substituido —a melhor solugdo é
entrar em contato com a ouvidoria. La-
mentavelmente, o instituto da ouvidoria
se desenvolveu razoavelmente bem na
area publica, mas pouco na iniciativa pri-
vada. Na hora de escolher um produto
ou servico, se as condi¢cGes de preco e
demais caracteristicas forem similares,
dé preferéncia a empresas que contem
com o servigo de ouvidoria.
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e Pens3o Alimenticia:

Segundo o Cdédigo Civil, ido-
sos podem solicitar pensao
alimenticia (para pais, avos,
filhos, netos, irmaos, tios ou
sobrinhos) para suprir suas
necessidades.

¢ Planos de Saude:

O artigo 15, paragrafo 32 do Estatu-
to do Idoso veda a discriminacdo das
pessoas com 60 anos em diante nos
planos de saude, pela cobranga de
valores diferenciados em razdo da
idade. Portanto, ndo aceite reajustes
de sua mensalidade em funcdo da
faixa etaria a partir dos 60 anos, mes-
mo que seu contrato seja anterior a
2004. Caso tentem impor esse tipo
de reajuste, vocé podera recorrer a
justica. Para saber como, acesse a
campanha da PROTESTE ‘Viver com
qualidade ndo tem idade’, no link:
http://www.proteste.org.br/tercei-
ra-idade/idosos-evite-aumento-do-
plano-de-saeuacute-de-s492911/
dossies-p168886.htm

Recorra as entidades de defesa do
consumidor e a Agéncia Nacional de
Saude Suplementar (ANS) sempre
que tiver dificuldade de contratar
um plano em fungdo daidade ou que
ndo receba tratamento adequado
(falta de médicos, atraso na marca-
¢do de exames ou cirurgias, descum-
primento dos contratos). Para falar
com a ANS, disque 0800-701 9656.

e Qualidade de Vida:

Na chamada terceira idade, essa expres-
sdao compreende respeito, direito a sau-
de, transporte, lazer, moradia e educagao,
conjugando protegdo e respeito a indivi-
dualidade e independéncia.

e Recall:

O artigo 109, paragrafo 12 do CDC norma-
tiza esse chamado que as empresas fazem
ao consumidor quando seus produtos tém
defeitos que ameacem a saude e a seguran-
¢a de quem os utiliza. SGo mais conhecidos
na industria automotiva, mas ocorrem em
todas as areas, como brinquedos e medica-
mentos. O fornecedor de produtos e servigos
deverd comunicar o recall imediatamente as
autoridades e aos consumidores, mediante
anuncios publicitarios na imprensa, radio
e televisdo. Além disso, as montadoras sdo
obrigadas a encaminhar os dados ao Depar-
tamento Nacional de Transito (Denatran).
Consta do Certificado de Registro e Licencia-
mento dos Veiculos (CRLV) se o proprietario
atendeu ao recall.
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e Redes Sociais:

Sdo ambientes virtuais em que os internautas trocam A PROTESTE também

informagdes, postam comentarios, videos, fotos etc. estd presente nas redes
Atualmente também s3o os canais em que criticas e sociais. Acompanhe-nos e
reclamagBes mais preocupam as empresas. Alguns interaja conosco:

exemplos: Facebook, Twitter, Linkedin.
http://www.facebook.
com/associacao.proteste

http://twitter.com/#!/
proteste

 —

FACELOGHE http://itunes.apple.com/
¢ br/app/protesterevista/
id421380736°mt=8

http://www.proteste.org.
br/rss-p177361.htm

e Seguranga Veicular:

Automoveis sdo importantes meios de transporte, mas motoristas, passageiros
e pedestres correm riscos desnecessarios quando os veiculos ndo sdo seguros. A
PROTESTE fez campanha pela obrigatoriedade de freios ABS (antitravamento das
rodas) e de airbags em todos os veiculos brasileiros. E foi bem-sucedida: até 2014
todos os veiculos produzidos no Brasil ou no exterior vendidos no Pais terdo de
contar com freios ABS e airbags. Testes de colisdo da entidade internacional Latin
NCAP demonstraram que, no Brasil, o nivel de seguranca veicular é bem inferior
ao da Europa. O consumidor pode ajudar a modificar esse quadro se preocupan-
do mais com a segurancga do carro do que com a beleza do design, além de fazer
as revisGes periddicas, utilizar combustivel de boa procedéncia, manter os pneus
calibrados, nao dirigir apos ingerir bebidas alcodlicas e obedecer a sinalizagdo e a
legislagdo de transito.
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e Trabalho:

Idade ndo é motivo para impedir o acesso a cargo
publico. Em caso de concurso publico, a idade serda
o primeiro critério de desempate, dando preferén-
cia ao candidato de idade mais avangada.

® Transporte:

Ha varios direitos assegurados pelo capitulo X do
Estatuto — gratuidade nas passagens dos transpor-
tes coletivos urbanos e semiurbanos, para maiores
de 65 anos, mediante apresenta¢do do documento
de identidade; nos veiculos de transporte coletivo,
reserva de 10% dos assentos, identificados com pla-
ca de reservado preferencialmente para idosos; no
transporte coletivo interestadual, reserva de duas
vagas gratuitas, para idosos com renda igual ou in-
ferior a dois salarios minimos, e desconto de 50%
na passagem caso haja mais idosos com renda igual
ou inferior a dois salarios no mesmo coletivo; reser-
va de 5% das vagas em estacionamentos publicos e
privados, e prioridade de embarque no sistema de
transporte coletivo.




e Utilidades Domésticas:

A PROTESTE faz testes comparativos para iden-
tificar os produtos e servigos que combinem
melhor desempenho com pregos mais acessi-
veis. Os resultados sdo publicados nas revistas
ProTeste; DINHEIRO&DIREITOS, e ProTeste Sau-
de. Também sdo divulgados no site da associa-
¢do0 — www.proteste.org.br.

¢ VVenda Casada:

E uma das mais usuais praticas abusivas no co-
meércio, e consiste em vincular a compra de um
produto ou servigo a de outro, mesmo que nao
interesse ao consumidor. Por exemplo, obrigar
o correntista de um banco a adquirir um seguro
para que obtenha um empréstimo. Ou um sis-
tema operacional pré-instalado em um compu-
tador. Mas vocé ndo é obrigado a adquirir pro-
duto ou servigo que ndo queira, para ter acesso
a outro.

¢ Viaja Mais Melhor Idade:

Programa do Ministério do Turismo, ofe-
rece pacotes para viagens em grupo com
origens e destinos especificos e servigos
diferenciados, além de meios de hospeda-
gem em todo o Brasil.
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¢ Xingar, Nunca:

O artigo 102 do Estatuto do Idoso, paragrafo 2, especifica como deve ser tratado
— O direito ao respeito consiste na inviolabilidade da integridade fisica, psiquica
e moral, abrangendo a preserva¢do da imagem, da identidade, da autonomia, de
valores, ideias e crengas, dos espacos e dos objetos pessoais.

e Zelo:

Cuidado, carinho, protecdo, € a
palavra que mais bem resume o
gue merece o cidaddo que tem
60 anos ou mais, e que se dedi-
cou a vida inteira a familia, ao
trabalho, aos amigos e ao Pais.
Ao chegar a chamada terceira
idade, merece conforto, lazer,
protecdo, saude e, ao mesmo
tempo, independéncia e respei-
to, ndo somente como consumi-
dor, mas como ser humano.




Anexos

e Agéncia Nacional de Aguas
(ANA):

Responsdvel pelos recursos
hidricos e acesso a agua.

Tels.: (61) 2109-5400/2109-5252.

e Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel):

Responsdvel pela area de
energia elétrica.

Telefone 167.
www.aneel.gov.br

e Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS):
Responsavel pela area de
planos de saude.

Telefone 0800-701-9656.
www.ans.gov.br

e Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes (Anatel):
Responsavel pelas

telecomunicac¢ées, como telefonia

fixa, telefonia mével, TV a cabo,
acesso a banda larga.

Telefones 1331 e 1332 (deficientes

auditivos).
www.anatel.gov.br

e Agéncia Nacional de Transportes

Aquaviarios (Antaq):
Responsdvel também pela
regulacdo do transporte aquatico
de passageiros.

Telefone (61) 2029-6500.
www.antaq.gov.br

e Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres (ANTT):
Responsdvel também pela
regulagao do transporte de
passageiros.

Telefone 0800-610300.
www.antt.gov.br

e Agéncia Nacional do Petréleo,
Gas Natural e Biocombustiveis
(ANP):

Orgao regulador da area, é
responsavel, por exemplo, pela
fiscalizacdo da qualidade dos
combustiveis em postos de
abastecimento.

Telefone 0800-970-0267.
www.anp.gov.br

e Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (Anvisa):
Controle sanitdrio da producao
e da comercializacdo de
produtos e servicos
submetidos a vigilancia
sanitaria, inclusive dos
ambientes, dos processos, dos
insumos e das tecnologias a
eles relacionados.

Telefone Anvisa Atende:
0800-642-9782.
portal.anvisa.gov.br



e Comissao de Defesa do
Consumidor da Camara dos
Deputados:

Até 1989, a Comissao englobava
os temas “Defesa do Consumidor
e Meio Ambiente”. Com a
instituicdo do atual Regimento
Interno (Resolugao n2.17, de
21/09/89), o Orgdo Técnico
passou a denominar-se “Defesa
do Consumidor, Meio Ambiente
e Minorias” (CDCMAM). No
entanto, em 2004, pela relevancia
e grande abrangéncia dos temas,
ocorreu, com a Resolug¢do n2 20, o
desmembramento da CDCMAM,
sendo criadas as seguintes
comissoes:

Comissdo de Defesa do
Consumidor, a Comissdo de Meio
Ambiente e Desenvolvimento
Sustentavel e a Comissdo de
Direitos Humanos e Cidadania.

Areas de Atividades

da Comissao de Defesa do
Consumidor:

Conforme o Art. 32 -V do
Regimento Interno, as atividades
abrangem os seguintes campos
tematicos: economia popular

e repressao ao abuso do

poder econdémico; relacbes de
consumo e medidas de defesa
do consumidor; composigao,

gualidade, apresentacao,
publicidade e distribui¢ao de
bens e servigos.
http://www2.camara.gov.br/
atividade-legislativa/comissoes/
comissoes-permanentes/cdc

e Portal do Ministério da Justica:
portal.mj.gov.br

e Procon:
Telefone 151.

e PROTESTE:

A PROTESTE é uma entidade civil
sem fins lucrativos, apartidaria,
independente de governos

e de empresas, e que tem

como objetivo A DEFESA DO
CONSUMIDOR NO BRASIL. E a
maior associacdao de consumidores
da América Latina.
www.proteste.org.br

Central de Relacionamento:

(21) 3906-3800.

e Sistema Unico de Saude (SUS)
e programas como Farmacia
Popular, Academias de Saude,
Melhor em Casa:

Disque Saude: 0800-61-1997.
Reclamagdes, denuncias, elogios
ou sugestodes:

Ouvidoria Geral do SUS,

disque 136.






