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Apoio incondicional

a0 consumidor

H a quem conheca a PROTESTE pela repercussao dos nossos testes
comparativos de produtos e servicos, uma das marcas da entidade, desde
que iniciou suas atividades, em 2001. Outros talvez se lembrem mais de nossas
campanhas em defesa dos direitos do consumidor, como as que citamos neste
relatdrio — por exemplo, nossa mobilizagdo para que a tecnologia 3G funcione
efetivamente, sem deixar o consumidor na mao, como tem ocorrido com
frequéncia em vdrios pontos do pais.

Trabalhamos, também, na conscientizacao dos cidaddos para que se tornem
consumidores cada vez mais exigentes. Para isso, dentre nossos instrumentos,
estdo as cartilhas sobre temas variados, os cursos e semindrios que promovemos.
A PROTESTE, portanto, € tudo isso e muito mais. Estamos incondicionalmente ao
lado do consumidor brasileiro.

Claudio
Considera
PRESIDENTE DO
CONSELHO DIRETOR




Trezentas mil razoes

para O sucesso

H a varias maneiras de aferir os resultados do trabalho realizado pela PROTESTE desde

sua fundagao, ha 13 anos. A confianga de nossos quase 300 mil associados é uma
delas. As conquistas obtidas nesse periodo, também, como a lei que tornou obrigatérios
freios ABS e air bag duplo frontal nos automdveis, que entrou em vigor em 2014.

Cada vitdria exigiu muita dedicacdo da equipe
da PROTESTE, composta por especialistas do
mais alto nivel técnico e com intensa visao
consumerista. Credito essas conquistas,
também, a independéncia desta entidade
civil, apartidaria e sem fins lucrativos.

Temos sido teimosos, na melhor acepgao
da palavra, pois lutamos pelos direitos do
consumidor sem nos abater com o jogo
pesado dos poderosos e dos detratores.

Os brasileiros reconhecem isso, razao pela
qual nosso nimero de associados continua
crescendo. Eles sabem que estamos com eles
frente a lojistas, industriais e governantes.

Como sempre temos salientado,

s6 temos duas fontes de recursos,
legitimas e transparentes: contribuicdes

de nossos associados e as provenientes

da intercooperacao de entidades
internacionais igualmente independentes e
sem vinculos partidarios ou empresariais.

A parceria com trés organismos
internacionais também facilita o

acesso direto a informacgdes, testes e
experiéncias inovadoras, e ao intercambio
de conhecimentos sobre a defesa do
consumidor. Somos muitos gratos,

portanto, a Consumers International, a
Euroconsumers e a International Consumers
Research and Testing (ICRT).

E avocés que, ao se associarem a PROTESTE,
se mobilizam para melhorar as rela¢des de
consumo no Brasil.

A PROTESTE ndo é um drgdo certificador,

ou seja, nao faz testes de conformidade as
normas. Nos testes comparativos publicados
em suas revistas, indica a melhor relagao
custo-beneficio para o consumidor.

N3ao autorizamos nenhuma empresa nem
organizacdo a utilizar os resultados de nossos
testes para propaganda institucional, de
produtos ou servigos. Que facam a melhor
propaganda existente: atender bem seus
clientes, todos os dias.

Maria Inés Dolci
COORDENADORA
INSTITUCIONAL

DA PROTESTE



Atendimento

nota dez

ma das linhas de atuacdo da PROTESTE € a orienta¢ao ao associado. Para prestar
servico tdo relevante, a equipe de atendimento ao associado da PROTESTE é

composta por profissionais capacitados na area juridica, que apoiam os associados na
cobranca de seus direitos, sempre com base nos cédigos de Defesa do Consumidor e Civil.

Em 2013, foram realizados quase 95 mil Telecomunicag¢des e financeiros lideraram o
atendimentos por telefone, carta ou ranking de assuntos mais demandados no
correio eletrénico, dos quais cinco mil ano passado, assim como no anterior.

exigiram a intermediacao da PROTESTE.
» Desse total, 95% obtiveram respostas
positivas, em questdes como bens de
consumo, cancelamento de servicos,
servicos financeiros, telecomunicagées e
servicos postais.

A atuacdao da PROTESTE em defesa dos
direitos do consumidor abrange também
campanhas de conscientizacao da
opinido publica, em parceria com dérgdos
publicos e entidades civis, como as que
mostraremos a seguir.

] o,

95% 3%
de respostas de respostas
positivas negativas

2%
de respostas
parciais




Treze anos

lado a lado

PROTESTE foi fundada ha 13 anos e é mantida com o apoio e a confianga de seus
associados. E para eles que a associacio realiza os testes comparativos e produz

os artigos para as revistas. E com base em suas demandas (reclamacdes e sugestdes)
que norteamos nossa atua¢ao para os demais consumidores brasileiros.

No final de 2013, tinhamos aproximadamente
284.860 associados, 2,7% a mais do que no
ano anterior. Acreditamos que o crescimento
do numero de filiados reflita a aprovacao ao
trabalho realizado na producao de testes,
no material informativo das revistas e em
sua “usabilidade”, ou seja, a possibilidade
que o leitor tem de aplicar em sua vida
didria as orientacdes que encontra nos
artigos publicados.

Aos associados, a PROTESTE também
oferece uma série de beneficios, como
descontos em seguradoras, farmdcias e
financeiras, além do servico de orientagao
em conflitos com fornecedores de produtos
e prestadores de servicos.




Tudo pelos

consumidores

Ao longo de 2013, a PROTESTE apoiou campanhas, realizou ag6es em parceria
com outras entidades e exigiu das autoridades que se manifestassem a fim de

garantir o pleno exercicio dos direitos dos consumidores. A seguir, vocé lera um
resumo das nossas a¢des durante o ano passado.

Entidades mobilizadas
contra o alcool liquido

Apds sete anos de luta, finalmente, o Tribunal
Regional Federal reconheceu o direito de

a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria
(Anvisa) restringir ou proibir a comercializacdo
de dlcool liquido, em todas as suas formas,
para o consumidor final. Com isso, a venda
do dlcool liquido usado para limpeza e
acendimento de churrasqueiras ficou limitada
até a graduacdo 46° INPM/54°GL.

A PROTESTE e mais 12 entidades langaram
campanha para que a populacdo
fiscalizasse e denunciasse os locais que
continuassem comercializando o produto
com graduagao acima da permitida. Por
meio de intensa divulgacao nas redes
sociais, disponibilizamos em nosso site
(www.proteste.org.br/denuncias/alcool)
um formuldrio no qual o consumidor poderia
identificar e denunciar estabelecimentos
irregulares. Segundo a Anvisa, estes
estabelecimentos foram autuados e multados
em valores de R$ 2 mil a R$ 1,5 milhdo.




PROTESTE contra
a Bandeira Tarifaria

Solicitamos a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel) que ndo implantasse o
sistema de repasse imediato de gastos

das usinas térmicas. Com o sistema, serd
estampado nas faturas dos consumidores um
sinal nas cores verde, amarela ou vermelha.
Essa ""bandeira" indicard se o gasto previsto
com as térmicas no més sera nulo, pequeno
ou alto. Conforme o caso, o consumidor
pagard mais pelo consumo naquela fatura.

Na nossa avalia¢do, as dificuldades
econdmicas alegadas pelas empresas
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OSI0COrI0 do consumdors

distribuidoras ndo podem transcender

os direitos estipulados pelo Cédigo de
Defesa do Consumidor e pela Lei 9069/95,
que dispde sobre o Plano Real e permite

o reajuste nos contratos apenas apds um
ano da corre¢ao anterior. Em dezembro de
2013, conseguimos um alivio tempordrio:
a Aneel adiou o inicio do novo sistema de
tarifacdo para 2015. Mas a luta continua! A
PROTESTE pleiteia a suspensdo definitiva
dessa medida, em prol do usudrio de
servicos publicos no Brasil.

Bandeira verde: Condic6es favoraveis de
geracdo de energia. A tarifa ndo sofre nenhum
acréscimo e parte de um patamar mais baixo que a
tarifa calculada pela metodologia atual.

Condi¢bes de geracao menos
favoraveis. A tarifa sofre acréscimo de R$1,50 para
cada 100 quilowatt-hora (kWh) consumidos.

Bandeira vermelha: Condi¢6es mais onerosas
de geragdo. A tarifa sobre acréscimo de R$ 3,00 para
cada 100 kWh consumidos.



Justica Ja!

Como parte das comemoragdes do

més do consumidor (mar¢o) em 2013, a
PROTESTE apoiou a campanha: “Justica

Ja para os Consumidores” (jJusticia para
los consumidores ahora!), da Consumers
International (Cl), que congrega entidades
de consumidores de todo o mundo.

No Dia Mundial dos Direitos do
Consumidor, 15 de mar¢o, as entidades
de defesa do consumidor de todo o
mundo chamaram a atengao para os
problemas que mais os afetaram e
expuseram os danos reais causados pela
falta de protecao dos seus direitos ao
redor do planeta. Os problemas mais
comuns ocorreram nas areas de servicos
financeiros, energia e telecomunicagdes.

Essa mobilizagao também foi escolhida
para coincidir com a atualiza¢ao das
Diretrizes da ONU sobre Defesa do
Consumidor prevista para 2014. Elas foram
aprovadas pela primeira vez em 1985,

com uma atualizagdo realizada em 1999,

e sao referéncias internacionais para o
movimento dos direitos do consumidor.

A PROTESTE contribuiu com propostas
para que as Diretrizes da ONU pudessem
responder mais adequadamente as
preocupacdes dos consumidores na atualidade:

* Impostos mais baixos para os servicos
essenciais e de alimentos basicos;

e Mais protecdo para os consumidores
em relacdo a oferta e publicidade de
produtos e servicos para criangas e idosos,
especialmente em relagdo a alimentos e
servicos financeiros;

* Maior efetividade e transparéncia das
autoridades, agéncias e drgaos reguladores,
a fim de prevenir conflitos e reprimir

as a¢oes dos fornecedores que fossem
contrarias aos direitos dos consumidores,
por meio da aplicagdo de sancdes
administrativas com eficiéncia e rapidez.




Nao a outras
cobrancas na conta de luz!

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(Aneel) j& permite a cobranca de

servicos diversos na conta de energia,
como seguros e doagOes a entidades
filantrépicas, entre outros. A PROTESTE,
que faz parte da Frente de Defesa dos
Consumidores de Energia Elétrica, é contra
essa cobranca especialmente por colocar
em risco o principio da continuidade do
servico de energia elétrica — publico e
essencial, segundo o Cédigo de Defesa

do Consumidor e a Lei 8.987/95, que trata
do regime de concessao e permissao

da prestacao de servicos publicos. O
langamento de outros valores na conta
pode levar a inadimpléncia do consumidor,

Frente de

Defesa dos
Consumidores
de Energia
Elétrica

ou até mesmo induzi-lo a erro, diante de
valores diversos na fatura. Em peti¢do
on-line, divulgada em nosso site, reunimos
mais de 17 mil assinaturas de consumidores
que disseram "NAO" a outras cobrancas na
conta de luz! Apesar disso, a Aneel ainda
nao julgou o Recurso Administrativo da
Frente de Defesa dos Consumidores de
Energia Elétrica. Por enquanto, entao, as
“outras cobrancas” ainda sao permitidas.




Em busca
do 3G perdido

Devido aos resultados decepcionantes
obtidos em teste que realizamos para
medir a qualidade do sinal 3G em 12 estados
brasileiros (PROTESTE n° 127, ago/13),
langamos a campanha: Em busca do 3G
Perdido. Por intermédio do site www.
embuscado3gperdido.com.br recebemos
43 mil manifesta¢des de consumidores que
enfrentaram problemas de ma cobertura
ou de velocidade inferior a contratada.

De acordo com a Resolucao n°575, de 28 de
outubro de 2011, as operadoras devem oferecer
98% de tentativas bem-sucedidas de acesso a

ESTAMOS EM BUSCA D0 38 PERDIDO.
£ £ PROVAVEL QUE VOCE TAMBEM ESTEJA.

Internet. O nosso teste revelou que nenhuma
operadora oferecia essa cobertura. De posse
desses dados, comecamos a segunda fase da
campanha, fornecendo aos nossos associados
modelos de peticao inicial para brigar por seus
direitos na Justica Especial Civel.

Paralelamente, coletamos os dados de
avaliagdo oficial da qualidade 3G divulgados
mensalmente pela Anatel para, em 2014,
ingressarmos com A¢des Coletivas que
cobrem melhoria da qualidade desses servigos
no Brasil, bem como puni¢ao das operadoras
que descumprirem as regras desta drea.




Mobilizacao pela aprovacao
do Marco Civil da Internet

Empenhada na aprovacao do Projeto
de Lei do Marco Civil da Internet (PL
n°2126/2011), a PROTESTE participou
de duas audiéncias publicas, diversas
reunidoes parlamentares e enviou
contribui¢cées a Camara dos Deputados
para fazer frente ao lobby desleal que
as operadoras de telecomunicagdes
vinham fazendo.

Em carta encaminhada aos parlamentares,
em novembro de 2013, a PROTESTE pediu
a manutencdo da garantia de neutralidade
das redes e da liberdade de expressao

do usudrio no texto do PL. O Marco Civil

é um tipo de “constituicdo da Internet”,

obrigando os provedores a tratar de forma
igualitaria todo e qualquer consumidor,
sem distin¢cao por conteudo, origem e
destino, servico, terminal ou aplicativo,
sendo vedada qualquer discriminacdo ou
degradacao do trafego de dados.

A posterior aprovacao do Projeto, com a
promulgacao da Lei N°12.965, de 23 de abril
de 2014, mantendo os importantes pontos
citados anteriormente, foi uma grande
vitdria da Associacao e de outras entidades
da sociedade civil que se mobilizaram
intensamente durante as trés tramitagoes
do projeto, em prol da liberdade,
privacidade e neutralidade da web.




Samsung Galaxy S3 travando: o que fazer?

Apds receber reclamacgdes de dezenas de associados, a
PROTESTE questionou a Samsung sobre o defeito de fabrica
no smarthphone Galaxy S3, popularmente apelidado de
“morte subita”: o aparelho trava e ndo € possivel utiliza-lo de
nenhuma outra forma.

Com o desinteresse da empresa em resolver o problema de

maneira coletiva, ndo restou alternativa se ndo orientar os
consumidores a pleitear seus direitos na Justica. Na pagina
http://galaxys3travando.PROTESTE.org.br, fornecemos

aos nossos associados dois modelos de peticao inicial para
que eles pedissem a devolu¢ao do dinheiro ou um aparelho
novo, em perfeitas condicdes de uso, além de compensacao
pelos transtornos causados.

Fracionamento

o~ - o ainda aguardado

‘ A PROTESTE, em parceria com o Instituto Ethos,
estd lutando pela aprovagdo do Projeto de

Lei n®7.029, de 2006, que obriga a venda de
medicamentos fracionados. Apesar de haver um
decreto que permite esse tipo de comercializacao,
nao é facil encontra-los nas farmdcias. Deveriam
ser adotados no Brasil os modelos de venda de
remédios dos Estados Unidos, Reino Unido e
Holanda. Nestes paises, com a receita em maos,
0 paciente vai a farmacia e compra a quantidade
exata de remédios prescrita. E a receita fica retida
pelo farmacéutico.




PROTESTE na estrada

Em 2013, realizamos um estudo inovador,
nunca antes trabalhado pela instituicao: o
levantamento da qualidade das estradas
brasileiras, denominado de PROTESTE na
Estrada. Para esse estudo, viajamos mais
de 5 mil quildbmetros em estradas de todo
o Brasil a fim de avaliar as condi¢6es das
rodovias brasileiras.

Asfalto irregular, falhas no acostamento e
trechos esburacados. Depois de rodarmos
por semanas, constatamos ser esse o retrato
de grande parte das principais estradas
brasileiras. E as adversidades nao paravam
por ai. Muitas rodovias nao foram duplicadas
e a sinalizagao esta longe do ideal.

Das regides avaliadas, os piores resultados
estavam nas estradas do Nordeste, onde a
maioria das vias apresentava pavimentacao
irregular, problemas na sinalizacao das
placas e falta de olho de gato. Na BR-324,
por exemplo, o motorista encontrava asfalto

com desnivel, buracos e marcacdes gastas,
embora precisasse desembolsar R$ 3,60
para o pagamento de dois pedagios.

Ja no Rio de Janeiro, tanto a RJ-106 quanto
a BR-109 tinham falhas na marcac¢ao da

via e na sinalizagdo. Em S&do Paulo, foram
muitas as rodovias ndo duplicadas e varias
que faziam o condutor sofrer devido as
péssimas condicOes do asfalto. No Sudeste,
detectamos, ainda, pistas que ndo contavam
com acostamento em boas condi¢des e, em
alguns locais, ele nem mesmo existia.

As estradas do Sul foram consideradas as
melhores — por sua vez, foi nessa regiao
onde gastamos mais com pedagios. Porém,
a situagdo de suas rodovias também
deixava a desejar em alguns pontos. Para
cruzar o trecho da BR-277 foram pagos

R$ 62,20 de pedagio e, mesmo assim, em
alguns locais, ndo havia acostamento ou
existia desnivel.

P T
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Manifesto pela Seguranca Veicular

Em dezembro de 2013, a sociedade brasileira foi surpreendida com
a noticia de que o Governo Federal, em acordo com a industria
automotiva, pretendia prorrogar a data-limite (inicio de 2014),
para que os veiculos fabricados e comercializados no Brasil fossem
equipados com os dispositivos de seguranca airbarg e freios ABS.

Imediatamente, a PROTESTE, com o apoio de 20 entidades da sociedade
civil, enviou um manifesto a presidente Dilma Rousseff contra o
adiamento do uso obrigatdrio daqueles sistemas de seguranga. O texto
alertava que o Brasil precisava de carros mais seguros para preservar
vidas: “...ndo esquecamos, por fim, que toda e qualquer decisdo do
governo deve estar alicercada e em perfeita harmonia com a dignidade da
pessoa humana; a inviolabilidade do direito a vida e a seguranga”.

Felizmente, com a pressao da sociedade civil, o Governo desisitu do
recuo e manteve o cronograma de seguranga veicular previsto desde
2009, em beneficio do cidadao brasileiro.

Campanha contra
preco diferente no cartao

Em dezembro de 2013, periodo de aumento de
consumo por causa do Natal, a PROTESTE, com
0 apoio da Fundag¢do Procon-SP, retomou a
campanha para que o consumidor nao aceitasse
preco diferenciado ao usar o cartao de crédito
para pagar suas compras.

Continua ilegal a diferenciagdao de pregos de

acordo com a forma de pagamento utilizada pelos
consumidores. Mas, no Congresso Nacional, hd
projetos em tramita¢ao que tentam legalizar o
acréscimo no preco de quem paga com cartao de
crédito.




Depois dos testes

A constatacao de problemas em nossos
testes comparativos tem provocado
agOes importantes para garantir a
saude e os direitos dos consumidores
no mercado brasileiro. Veja as ag¢oes
realizadas por nds em consequéncia dos
resultados dos testes.

* Greenwashing - alteracao de rotulagens
e propagandas pelo CONAR.

Em estudo realizado em janeiro,
selecionamos produtos (alimenticios

ou ndo) encontrados em grandes redes
de supermercados do Rio de Janeiro,

e 0S comparamos com as suas versoes
ecoldgicas. Analisamos também as
propagandas televisivas veiculadas por
grandes empresas e concluimos que
havia as que se preocupavam com o meio
ambiente e o impacto que seus produtos
causavam, porém algumas companhias
cometiam um ou mais pecados de
“greenwashing”.

Encaminhamos o estudo ao Conar, com
fundamento no direito do consumidor a
informagao, solicitando providéncias de
alteracao das rotulagens e propagandas
irregulares. Em atencao a nossa
representacdo, o Conselho instaurou
processos éticos contras as empresas
denunciadas. E, em julgamentos

com a participacao da entidade e de
representantes das empresas, deliberou a
alteracdo das propagandas e/ou rotulagem

dos produtos BIC Corretor Evolutions,
Bombril-ECO, Polibril, Inseticida Forte e
Achocolatado Organico Native.

¢ Ketchup Heinz - retirada do mercado de
lote denunciado por conter pelos de roedor

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(Anvisa) confirmou a denuincia de que havia
pelos de rato no produto Tomato Ketchup,
da marca Heinz, retirando do mercado os
lotes 2C30, 2C31 e 2K04.

O caso foi denunciado pela PROTESTE,

no final de 2012, apds testes microscépicos
detectarem a presenca de pelos de roedor.

WEINZ &
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Tudo pelos

consumidores

e Protetor solar - retirada do mercado,
via PROCON-SP, de unidades vencidas do
Australian Gold

Teste com 10 marcas de protetores
solares, publicado na revista ProTeste
SAUDE (n° 26, dez/13), constatou fraude
na validade do Plus Gel Spray Australian
Gold, fator 30, o que consideramos

crime nas relages de consumo. Pedimos
providéncias aos Ministérios Publicos do
Espirito Santo e de Sdo Paulo, aos Procons
dos dois estados e a Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitéria (Anvisa). Logo apds

o recebimento de nossa denuncia, os
Procons de Sao Paulo, Rio de Janeiro e
Espirito Santo mobilizaram-se para retirar
do mercado os produtos irregulares, com a
abertura de procedimento administrativo
contra o fabricante e os lojistas que o
comercializavam.

o Azeites - retirada de mercado de
produtos fraudulentos e com qualidade
inferior a declarada no rétulo

A PROTESTE testou 19 marcas de azeites
extravirgens e verificou que sete eram
apenas virgens (Borges, Carbonell, Beirdo,
Gallo, La Espafola, Pramesa e Serrata).
Além disso, quatro tinham indicios de
fraude contra o consumidor - Figueira da
Foz, Tradi¢ao, Quinta D'aldeia e Vila Real-,
ja que, pelos padrdes da lei, ndo poderiam
sequer ser considerados azeites.

Em fung¢do de nossa dendncia, a Secretaria
de Estado de Protecdo e Defesa do
Consumidor (Seprocon), por meio do
Procon-RJ, determinou a retirada dos
produtos fraudados dos mercados do Rio
de Janeiro e também a fixacao de cartazes
relatando os vendidos como extravirgens
quando, na verdade, eram do tipo virgem.

Outras Vitdrias

Nossa ferrenha atuagao rendeu outras
importantes vitdrias para a sociedade ao
longo do ano passado:

* O Departamento de Protecdo e

Defesa do Consumidor aplicou multa
administrativa as companhias aéreas TAM
e Gol, no valor de Rs 3,5 milhdes cada,
apds constatacdo pela PROTESTE de venda
casada de seguro nas passagens aéreas
comercializadas pela Internet.




Tudo pelos

consumidores

e A criacdo do Sistema de Informacgdes
de Acidentes de Consumo (SIAC) para
armazenar registros dos servicos de
saude sobre acidentes graves ou fatais,
relacionados a produtos com potencial
risco aos consumidores. A PROTESTE se
mobilizou ao longo de sua trajetdria para
que houvesse um banco de dados sobre
acidente de consumo.

* Aregulamentacao pelo Inmetro do uso do
dispositivo de seguranca Isofix para fixagcao
de cadeirinhas infantis em automdveis.

* Apromulgacao do Decreto Federal n°. 7.962,
de 15 de marco, que dispde sobre a contratacao
no comércio eletrénico. Agora, o consumidor
tem uma série de informacdes a disposicao,
como o nuimero de CNPJ, endereco fisico e
eletrénico e telefone das lojas virtuais.

* Maior rigor na punicdo de planos de
saude: contribui¢des da PROTESTE ajudaram
a ANS a estabelecer os novos critérios para
suspensdo tempordria da comercializacao
de planos de saude e a regular os planos
coletivos de até 30 vidas.

e Suspensao de acordo entre Tribunal
Superior Eleitoral e Serasa para
compartilhamento de dados dos eleitores.

e Autuacao do Procon-SP em lojas que
comercializavam videogames importados
sem manual em portugués nem termo de
garantia vdlido.

* Participagdo da entidade nos féruns e
discuss6es com o Ministério da Satde e
inddstria para firmar ajustes e estabelecer
metas de redu¢do do consumo de agucar
no Brasil.

* Autuacdo e multa do Ministério da
Agricultura a fornecedores de frangos
congelados com excesso de dgua.

De olho no legislativo

Acompanhamos de perto os Projetos de Lei
que impactam direta ou indiretamente as
relacbes de consumo, com manifestagdes,
participacdes em audiéncias publicas e
contribui¢bes coerentes com nossas posi¢oes.

Em 2013, destacamos as publicacbes das

leis federais: n°12.783, que renovou as
concessodes do setor de energia elétrica

em troca de descontos médios de até

20% ao consumidor; a lei n®12.846, que
responsabiliza a pessoa juridica que auferir
vantagem com corrup¢ao; a lei n®12.852, que
instituiu o Estatuto da Juventude; a lei n°
12.880, que dispde sobre nulidade de clausula
contratual relativa a material escolar de uso
coletivo; e o Decreto n° 7.962, que finalmente



Tudo pelos

consumidores

estabeleceu regras mais claras sobre a
prestacao de informag¢bes no comércio
eletrénico.

Lamentamos, por outro lado, a limitacao de
40% ao direito a meia-entrada estabelecido
pela 12.933/13. A PROTESTE acredita que

0 acesso ao lazer e a cultura ficard ainda
mais dificil para os jovens brasileiros com
arestricao de seus direitos, enquanto sera
praticamente impossivel para os drgaos
publicos fiscalizar o respeito a cota minima.

Participamos em 2013:

Comissdes, Comités,
Camaras e Grupos Técnicos
e Camara Técnica da Ouvidoria da ANS

e Camara Técnica Permanente da CBHPM na
Associacdo Médica Brasileira (AMB)

e Comissao Técnica Inmetro para Cadeira
Plastica Monobloco

e Comissao Técnica Inmetro para Dispositivo
de Retencdo para Criangas

e Comissdo Técnica Inmetro para
Mamadeiras e Bicos de Mamadeiras

e Comité de Defesa dos Usudrios de Servicos
de Telecomunicacbes (CDUST) da Anatel

e Comité Gestor do Programa de Divulgacao
da Qualificacao dos Prestadores de Servico
na Satide Suplementar - COGEP/ANS

e Conselho Consultivo - SPDM
¢ Conselho da APM/SP

e Conselho de Administra¢dao do Procon-RJ

e Conselho Deliberativo de Gestoes
Delegadas do SPDM

¢ Conselho Estadual de Saneamento — Conesan

e Conselho Gestor do Fundo Estadual de
Defesa dos Interesses Difusos — FID

* Grupo ANS sobre regulamentacao da Nova NIP

* Mesa de Didlogo entre o movimento

social que atua na drea da comunicacao, a
Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica e
o Ministério das Comunicagdes, para discutir
as politicas de comunicagao do Governo.

* Reunido Assembleia Geral — Associa¢ao
Saude da Familia

Audiéncias

e Consultas Publicas

¢ Audiéncia Publica - Comissao de Ciéncia,
Tecnologia e Informatica: Bens reversiveis —
Servicos de telecomunicagdes.

e Audiéncia Publica - Comissdo de Defesa
do Consumidor da Camara Federal -
apresentacao dos dados da PROTESTE sobre
o Canal de Atendimento SOS Paciente.

e Audiéncia Publica - Comissao de Minas e
Energia - Deputado Eduardo da Fonte - Tarifa
EnEl CMECF - Aneel.

* Audiéncia Publica - Comissao de Minas e
Energia - Erro no reajuste da conta de luz.
* Audiéncia Publica - Comissdo de
Seguridade Social e Familia - Discutir o
problema do alcoolismo juvenil.




e Audiéncia Publica - Comissao Especial
para Discutir o Marco Civil da Internet

- Pronunciamento de Flavia Lefévre
Guimaraes, representante da PROTESTE.

* Audiéncia Publica - Debate acerca da
qualidade dos sistemas de telefonia fixa

e mdvel do pais e o cumprimento das
determinag¢bes da Anatel impostas as
operadoras de telefonia.

¢ Audiéncia Publica n° 03/2013- Anac

- Proposta de Resolucdo sobre as
CondicOes Gerais de Transporte aplicaveis
ao transporte doméstico e internacional
de bagagem.

¢ Consulta Pablica n°® 13/2013 - Anatel -
Regulamento de celebracdo e acompanhamento
de termo de ajustamento de conduta.

¢ Consulta Publica n° 14/2013 - Anatel - Trata
do Regulamento de Atendimento, Cobranga
e Oferta a Consumidores de Servicos de
Telecomunicagdes.

e Consulta Pdblica n® 53 ANS - Rol de
Procedimentos e Eventos em Salde.

Outros posicionamentos
e reivindicacdes

e Cobramos medidas para reforcar
seguranca de casas noturnas. Teste
realizado em 17 boates do Rio de Janeiro e
Sdo Paulo constatou que, em alguns casos,
a seguranca poderia estar comprometida.

e Solicitamos do Ministério Publico
providéncias em relacdao aos problemas

ocorridos no jogo de reabertura do estadio
do Mineirdo, em Belo Horizonte.

e Em representacao a ANS, foi pedida a
investigacdao das operadoras de planos de
sauide mais reclamadas por ndo cumprirem
prazos de atendimento.

e Pedido de instala¢ao de CPI contra a Anatel
ao presidente da Camara dos Deputados,

em virtude das denuncias de irregularidades
envolvendo a Agéncia.

e Denuncia ao Ministério Publico de fraude
praticada pela loja virtual Neon Eletro, que
nao entregava os produtos vendidos.

e A entidade considerou muito longo o prazo
de 48h, definido pela ANS, para a operadora
do plano de saude justificar por escrito a
negativa de atendimento ao beneficiario.

* Manifesta¢ao contrdria ao plano do
Governo Federal de trocar os bens reversiveis
por investimentos das concessiondrias dos
servicos de telecomunicacbes em redes de
acesso a banda larga.




Biblioteca

PROTESTE

Ao longo do ano de 2013, a Associacdo lancou 10 cartilhas
que ensinam o consumidor a lutar por seus direitos, além
de apresentar dicas relativas a compra e uso de produtos e
servicos. O material é impresso e distribuido gratuitamente.
Em nosso site, ha um espag¢o no qual o usuario pode visualizar
e baixar todas as cartilhas que publicamos:
http://www.PROTESTE.org.br/cartilhas

Vale um destaque para o Guia da
Copa do Mundo 2014, produzido pela Pegadinhas
de Consumo
PROTESTE, em parceria com a ABO - -
Associacao Brasileira de Ouvidores,
e distribuido entre as entidades de
defesa do consumidor espalhadas
pelo mundo (Consumers International
e Euroconsumers). E um material de ————
grande utilidade por reunir informagdes Alimentos .-
praticas relacionadas a aquisi¢ao de
produtos ou a contratagdo de servigos
durante a Copa do Mundo de 2014.
O material foi traduzido para quatro
idiomas: espanhol, francés, inglés e
italiano. Oferecemos também, aos
associados das entidades coirmas,
os servigos de orientagao juridica e
intermedia¢do extrajudicial de eventuais
problemas. Receber bem os turistas
que vém ao Brasil também faz parte da
missao da PROTESTE!

Comércio
Eletrdnico

Cartilha da
Copa 2014

Planode
Saude Coletivo
fd =
R
b o
Critérios

parauma 1
boa escolha £

Cartilhados | | cartitha de Acidentes
Motociclistas Domésticos Infantis

Cadeirinhas

Automotivas




Acoes

coletivas

N a qualidade de representante dos consumidores, em especial de seus
associados, por vezes cabe a PROTESTE a incumbéncia de ingressar na justica
para defesa dos direitos difusos, coletivos ou individuais e homogéneos. No total,

sdo 25 agoes coletivas em andamento, movidas contra agéncias reguladoras, entes
federativos e empresas publicas ou privadas, sempre em prol do interesse social.
Em 2013, distribuimos as seguintes a¢oes:

Aeroportos cariocas:

Em marc¢o, demos entrada, na Vara Federal
do Rio de Janeiro, a a¢bes civis publicas
contra a Infraero, para que fosse condenada
a indenizar os consumidores prejudicados
pelos problemas decorrentes da falta de
energia e pane no ar-condicionado nos
aeroportos do Galedo e Santos Dumont em
dezembro de 2012.

Com base no Cédigo de Defesa do
Consumidor, foi solicitada indenizagdo
por danos morais no valor de R$ 481,40,
(o equivalente a 10 vezes o valor da

tarifa média paga) a cada um que sofreu
transtornos em fun¢do da falta de energia
elétrica no Galedo. E para quem foi vitima
do caos no aeroporto Santos Dumont por
conta do defeito do ar-condicionado, que
se estendeu por vdrios dias também em
dezembro, € pleiteada indenizagao de

R$ 215,70 (equivalente a dez vezes o valor da
tarifa paga pelos usudrios) para cada lesado.

Agitécnica

(loja virtual Dia Magazine):

Em agosto, ingressamos com agao
civil publica contra a loja online Dia
Magazine, cuja pessoa juridica é
Agitécnica Eletr6nica Ltda. A empresa
é uma das campeads de queixas no
segmento de e-commerce por nao
entregar os produtos adquiridos. Mais
de 200 associados da PROTESTE tiveram
problemas com esta loja virtual.

O juiz Guilherme Madeira Dezem, da 44°
Vara Civel do Férum Central de S3o Paulo,
atendeu ao nosso pedido e determinou
liminarmente a suspensdo de todas as
paginas eletrénicas da Agitécnica, incluindo
os dominios Dia Magazine, Celular Digital,
Aginew, Superjogada.com, entre outras.
Também foi determinado o bloqueio dos
bens das empresas e dos proprietdrios para
evitar mais prejuizos aos que compraram e
ndo receberam os bens.



Acoes e

mobilizacdes

S emindrios, coletivas de impressa e mobiliza¢6es na rua foram algumas das
acoes que realizamos ao longo de 2013, em prol dos direitos do consumidores.

Na maioria das vezes, tivemos ao nosso lado fortes parcerias que aumentaram o
coro de nossas manifestagoes. Veja como isso ocorreu:

Seminario:
PROTESTE Planos
de Saude Coletivos

O encontro, realizado no dia 14 de agosto,
em S3o Paulo, foi promovido pela PROTESTE
e pelo Instituto Agora. No evento, diversos
especialistas debateram as principais
reclamac6es envolvendo os planos e seguros
de salde coletivos empresariais, e a aplicagao
do Cdédigo de Defesa do Consumidor.

Suplementar (ANS), érgdo regulador desse
segmento. Os "Contratos Coletivos e o SUS"
foi 0 tema apresentado por Mario Scheffer,
da Faculdade de Medicina da Universidade de
Sao Paulo.

O panorama atual dos planos coletivos foi
abordado por Maria Inés Dolci, coordenadora
institucional da PROTESTE, Regina Parizi,
presidente do Instituto Agora EPQV, e Maria
Inés Fornazaro, presidente, a época, da
Associacdo Brasileira de Ouvidores.

PLANOS DE SAUDE

COLETIVOS

O QUE PRECISA MUDAR?
14 de agosto das 8h as 13h30

Local: Centro de Integrag&o Empresa-Escola - CIEE
R. Tabapud n° 445 - ltaim Bibi, S&o Paulo/SP

Para abordar a visao das diferentes areas

envolvidas com o tema também participaram
do seminério representantes do segmento i Z:‘*“‘“ oot
jora EPQV

de salde, como a Associacao Brasileira de
Medicina de Grupo (Abramge), Associacdo
Paulista de Medicina (APM), Federacdo das
Industrias do Estado de S&o Paulo (Fiesp),
Procon/SP e Agéncia Nacional de Saude

8h30 - 9h30: Panorama dos Planos Colefivos
CIEE - Centro de Integrasdo Empresa-Escola

Expositores:

Maria Inés Dolci - Coordenadora Insftucional da
PROTESTE

Regina Parizi - Presidente do Insfituto AGORA EPQV
Maria Inés Fornazaro - Presidente da Associacgo
Brasileira e Ouvidores/ABO

PAINEL |

Maoderador: Maria Ings Fornazaro — Pres. da Associagdo
Brasilira de Ouvidores/ABO

'9h30 - 9h50: Contratos Coletivos e as Empresas.
Expositor: Waldir Mattos - Presidente da Associogdo
Pauli o d

R Humanos

9h50 - 10h10: Contratos Colefivos e os
Consumidores.
Expositor: Paulo Arthur Lencioni Goes - Direfor
Execuivo da Fundagdo PROCON/SP
10h10 - 10h30: Contratos Colefivos e o SUS

sitor: Mério Scheffer - Professor da Faculdade de
Medicina da Universidade de Sao Paulo/FMUSP

10h30 - 11h: Debates

11h &s 11h30: Coffee Break

11h30 - 11h50: Viséo da Operadora
Expositor: Arlindo de Almeida - Presidente da
i e

do Prestador de Servisos
Meingo - Presidente da Associasdo
12h1 do Contratante

Expositr: José Luiz Toro da Silva - Sécio Fundador da
Toro Advogados & Associados

12h30 - 12h50: Visdo da Agéncia Reguladora
Expositor: André Longo Aradjo de Melo - Direfor
Presidente da Agéncia Nacional de Satde Suplementar/ANS

12h50 - 13h20: Debates

13h20 - 13h30: Consolidaséo e encaminhamento
das Propostas

Maria Inés Dolci - Coord. Insitucional da PROTESTE

13h30 - 13h40: Langamento da Cartilha e Curso
Regina Parizi - Presidente do Instfufo AGORA
ratuitas pek ils semi

ecrics, .
org.br o secretaria@institutoagoraepqv.org.br

Serd fornecido certiicado de participaso.

s
reiosor W) PROTESTE

. GE



Acles e

mobilizacoes

Seminario:
Xl Seminario Internacional
PROTESTE -Higiene dos

alimentos fora de casa

No dia 4 de setembro, realizamos o

XI Seminario Internacional da PROTESTE
em Campinas (SP). O evento contou
com a parceria do Ntcleo de Estudos

e Pesquisas em Alimentacdo (Nepa),

da Unicamp. Reunimos especialistas
nacionais e internacionais para debater a e W,

higiene dos alimentos, abordando temas e s D o ST o T8 SECULCS QUADO 03

Associagao Brasileira de Defesa do Consumidor

Dr. Jurandir Zullo Jinior d

como a qualidade dos produtos vendidos o g o o
em shoppings, praias e ambulantes em o '
algumas cidades no Brasil. A falta de i Mo i | ;
higiene na alimentacdo fora de casa ane i . :."}ii‘;:*!%*‘z&*:é"ﬁf“‘”“‘“’@
pode acarretar sérios problemas a saude. e ;
Por essarazao, a PROTESTE divulgou e
apresentou no seminario os resultados
dos testes feitos em nove cidades,

do Consumidor/ Senacon/Ministério da Justica

30l — 16:30k Debates

I' t d . Apoio: \‘")’ Realizag3o:
e [
com alimentos comprados em praias, e’ “epa @

restaurantes de shoppings tipo self-service unicae
e ambulantes.

XI SEMINARIO INTERNACIONAL PROTESTE DE DEFESA DO CONSUMIDOR

o TR




Acles e

mobilizacdes

Seminario
O Fortalecimento do Sistema de Defesa
do Consumidor e Desafios Atuais

A PROTESTE apoiou o evento idealizado pelo Centro de

Apoio Operacional das Promotorias Civeis e Tutela Coletiva

do Ministério Publico do Estado de Sao Paulo, em parceria

com a Escola Superior do Ministério Publico e o Procon-SP. O
seminario, realizado no dia 15 de maio, teve a participagao de
especialistas em defesa do consumidor das areas publica e
privada. O painel sobre Superendividamento e Educagao para o
Crédito teve como debatedora a coordenadora institucional da
PROTESTE, Maria Inés Dolci.

Nas ruas
Mobilizacao contraa ma

qualidade da telefonia

A PROTESTE e a Unido Geral dos
Trabalhadores (UGT) realizaram, no

dia 11 de setembro, ato em frente ao
prédio da superintendéncia da Agéncia
Nacional de Telecomunica¢oes (Anatel),
na capital paulista, para protestar contra
a ma qualidade dos servicos de Internet
e de telefonia fixa e mdvel. Depois da
manifestagdo, o presidente do Sindicato
dos Comercidrios de Sdo Paulo e da
UGT, Ricardo Patah, e a coordenadora
institucional da PROTESTE, Maria Inés
Dolci, entregaram documento com
reivindicagdes a Anatel.




Nas ruas
Mutirao da Cidadania

A PROTESTE participou do Mutirao da
Cidadania, que todos os anos é organizado
pela Rede Social do Centro, na Praga
Princesa Isabel, em Sdo Paulo. O objetivo

é promover a inclusao social da populacao
em situagao de rua que circula pela regido e
oferecer servicos para a comunidade local.
Foram oferecidos servicos como emissao
de documentos, atendimento ambulatorial,
exames preventivos de salde, corte de
cabelo, atividades ludicas para criangas,
esportes, orientacao juridica, além de
musica ao vivo. Ao todo, ocorreram 3.104
atendimentos.

Além da nossa participacao, o evento
teve apoio da Prefeitura da Cidade de Sdo
Paulo, secretarias municipais de Saude e
de Assisténcia e Desenvolvimento Social,
Coordenacao de Politicas sobre Drogas,
Ministério Publico Federal, Defensoria
Publica do Estado de Sdo Paulo, INSS,
Cruz Vermelha, Policia Militar, GCM,

CET, Exército de Salvagao - Projeto 3
Coragdes, RENAS, Associacao Crista de
Mogos, Comunidade Evangélica do Bixiga,
Igreja Evangélica Bola de Neve, Teruya e
Sociedade Biblica do Brasil, MissGes Cristas,
CVV, Porto Seguro, Sabesp.

A organiza¢do do evento totalizou
3.104 atendimentos.

Coletiva de Imprensa
Teste em cadeirinhas infantis

Em 26 de novembro promovemos uma
coletiva de imprensa para divulgacdo dos
resultados dos testes com cadeirinhas infantis.
Submetemos a testes de impacto 16 modelos
de cadeirinhas automotivas e concluimos que
esses dispositivos ainda precisam melhorar.

No teste de impacto lateral, o resultado foi,
em sua maioria, ruim ou, no mMaximo, aceitavel.
Um dos produtos - Cosco High Back Comutter,
teve sua avalia¢do limitada a uma estrela por
conta do impacto direto da cabeca do boneco
contra a lateral do veiculo.

Nenhum produto obteve a classificagao
maxima de cinco estrelas designada pelo
Global NCAP, Programa de Avaliacdo de Carros
Novos, entidade parceira da PROTESTE, que
avaliou a seguranca de oito bebés-conforto

e oito cadeiras para criancas —duas de 9 a 18
Kg; uma de 0 218 Kg e cinco de até 9 a 36 Kg -
disponiveis no mercado latino americano.




PROTESTE na
midia

m 2013, obtivemos 81.151 inser¢6es em veiculos de comunica¢do de todo o pais. Um

aumento de 2,7% em relagcao ao ano anterior. Confira a participacdo em cada midia:

Internet: Jorr?als c Radio: TV:
08 Revistas: 70.099 280
S 1.364 )

Confira alguns destaques:
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Varios modos de

informar

omunicacdo é partilhar conhecimentos, esclarecer dividas e, na PROTESTE,

divulgar informagées que permitam ao consumidor escolher os melhores
e mais acessiveis produtos e servicos.

Para esclarecer e orientar os consumidores
sobre seus direitos e a qualidade dos
produtos e servicos que mais utiliza, a
PROTESTE tem publicacdes periddicas
para seus associados, com destaque para
as revistas ProTeste, Dinheiro&Direitos,
ProTeste Satide e o site (Wwww.PROTESTE.
org.br), além de livros, cartilhas e folderes.

A mais recente revista é a ProTeste Saude
langada em 2011. Tornou-se indispensavel
em fungdo do aumento da longevidade dos
brasileiros e do interesse do cidadao em

se cuidar para ter mais qualidade de vida.
As publica¢des aproximam a associacao
dos leitores, com linguagem acessivel

e conteldo voltado para a usabilidade,

| Feio-preto

_P_'roTeste

ProTeste

permitindo ao consumidor aplicar as
informacgdes das revistas em seu dia a

dia. Nossas revistas avaliam a qualidade

de produtos e servicos disponiveis no
mercado, alertando o consumidor para

0s que obtiverem desempenho negativo.
Também informam os beneficios de ser um
associado a PROTESTE.

Outro exemplo de interatividade a servico do
consumidor € o aplicativo gratuito PROTESTE
Postos, disponivel para iPhone e Android.
O app mostra quais postos de combustivel
préximos ao usudrio tém melhores precos.
Langado em 2012, é constantemente
atualizado com os precos divulgados pela
Agéncia Nacional do Petréleo (ANP).

Tudo comecou com essa pioneira publicacao. Em suas 48 paginas,
detalha testes de produtos e servicos e contribui para melhorar

a qualidade de vida de seus associados. A revista ProTeste amplia
as op¢oes e escolhas do consumidor; estimula o aperfeicoamento
dos produtos e servicos analisados; propde melhorias a legislagao
brasileira, e faz com que os drgdos reguladores fiscalizem e
cobrem as empresas de suas areas de influéncia. Em 2013,
testamos 595 produtos em 54 testes comparativos diversos.



DINHEIRO : DIREITOS

3

GASTOS SOB

Nosso site

O site da PROTESTE

foi completamente
repaginado ha dois
anos. Em 2013,
obtivemos mais de sete
milhdes de visualizagbes
Unicas, um aumento de
20% emrelagdo a 2012.

Dinheiro & Direitos

Lancada em abril de 2006, com 40 paginas, bimestral, a revista
Dinheiro & Direitos divulga testes de produtos e servicos
financeiros (contas bancarias, fundos de investimento, seguros
etc.) e orienta os associados sobre temas relativos aos direitos
do consumidor, trabalhista, tributario e de familia. Em 2013,
foram seis nimeros, com 23 matérias juridicas e 30 testes sobre
servicos financeiros, investimentos e seguros.

ProTeste Saude

O primeiro nimero da publica¢cao chegou aos associados
em setembro de 2011. Em 2013, foram publicados 45 artigos
de satide e oito testes de produtos nas dreas de satide e de
nutricdo. A proposta principal da ProTeste Saude é ajudar os
consumidores a adotar bons habitos alimentares, a praticar
exercicios, esportes e a se divertir.
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Varios modos de

informar

Redes sociais

Em 2013, a pagina da PROTESTE no
Facebook conquistou 40.427 fas.

No Twitter, 12.624 seguidores.

Foram inseridos 480 posts na fanpage

da PROTESTE no Facebook, com 34.461
“curtir”’, 2.796 comentarios e 37.093
compartilhamentos de contetido.

O Twitter, por sua vez, teve média

de 194 posts (tweets) e 642 retweets.

Defenda seus direitos

A PROTESTE disponibiliza, aos seus
associados, drea em seu site, dedicada
integralmente a orientagao juridica:
Defenda seus Direitos. Nela, é possivel
encontrar uma verdadeira biblioteca em
que Fabi, a assistente virtual da Associacao,
responde as questdes que mais interessam
ao consumidor brasileiro, como telefonia,
planos de saude, cartOes de crédito e
compras pela Internet.

Também neste espago, os usudrios
encontram modelos de cartas para

fazer reclamagdes a fornecedores de
produtos e servicos e casos de solucdo de
problemas de nossos associados. Além
disso, estao organizadas em um ranking as
empresas mais demandadas no Servi¢o de
Orientagao Juridica da PROTESTE.
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Comparador

de produtos e servicos
Aferramenta de comparagdo de produtos

da PROTESTE foi ampliada. Atualmente, os
associados dispdem de 19 produtos e servicos.
O diferencial € que, além do preco, o usudrio
pode conferir a andlise dos nossos especialistas.

Videos
Em 2013, foram divulgados 20 videos com

temas de interesse do consumidor, como
automdveis, satide e tecnologia, e games.
Essas producdes indicaram, pratica e
intuitivamente, como os usuarios poderiam
escolher os melhores produtos e servios.

Supermercados

Aplicativo disponivel em nosso site,

no qual o consumidor pode construir

a sua cesta de compras e verificar qual
estabelecimento oferece o preco mais
baixo em sua regido. A intencao € facilitar
a vida do consumidor, mostrando a ele a
loja na qual seu dinheiro vale mais.



Como trabalhamos

na nossa equipe

m tudo o que a PROTESTE faz, ha uma energia especial: a crenca e a dedica¢ao

dos colaboradores da entidade. Sao técnicos, profissionais administrativos,
advogados e jornalistas dedicados a defesa dos direitos dos consumidores.

A PROTESTE encerrou 2013 com 191
colaboradores (169 funciondrios e 22
estagidrios), que se dividem entre a sede,
no Rio de Janeiro, e o escritdrio de Sao
Paulo. Eles sdo estimulados a atuar com
independéncia e responsabilidade, unindo
seus conhecimentos e sua criatividade em
favor dos consumidores brasileiros.

No ano passado, o pagamento de salarios,
beneficios, encargos sociais e treinamentos
chegou a quase R$ 12 milhdes. Para
atendermos melhor as necessidades do
mercado, em 2013, foram contratados 15
novos profissionais com a competéncia de
renovar e atualizar nossas atividades.

Testes comparativos

Televisdo, fraldas descartdveis, dgua
mineral e mais uma gama de produtos,
alimentares ou ndo, sdo testados
anualmente pela PROTESTE. E para que
tudo seja o mais préximo da realidade

dos associados, a compra dos produtos
analisados acontece anonimamente, como
se o profissional da associag¢do fosse um
consumidor comum.

Ndo testamos artigos enviados por
fabricantes nem recebidos como brinde,
para assegurar que sejam iguais aos que o
consumidor adquire nas lojas. E também para
que haja total independéncia na avaliacao.

Os itens devem ser compardveis entre si, e
as marcas escolhidas sdo significativas no
perfil médio de consumo.

Os produtos adquiridos s3o,
posteriormente, enviados a um laboratdrio
independente, cujo nome nao € divulgado.
Assim, evitamos que o poder de grandes
companhias e conglomerados financeiros
prevaleca sobre os interesses dos cidadaos.

As andlises consideram parametros
técnicos reconhecidos nacional e
internacionalmente, como a norma ISO
Guide 46. Padrdes técnicos nacionais
balizam as avalia¢es, se forem
suficientemente avancados. Caso contrario,
a Associagao recorre a parametros
internacionais mais completos e atuais.

Os testes sao acompanhados pelos
especialistas de alto nivel da PROTESTE. Ao
final, um laudo detalhado chega a Associacdo.




A equipe técnica multidisciplinar, formada
por engenheiros, quimicos e nutricionistas,
dentre outros profissionais, interpreta

os resultados e elabora os relatdrios que
embasam os artigos publicados nas revistas
da PROTESTE.

ApOds a emissao dos laudos técnicos dos
laboratdrios, os fabricantes cujos produtos
foram testados, recebem informacdes sobre
a metodologia e os dados analisados, para
conhecimento e eventual manifestacdo.

Os resultados dos testes chegam ao
leitor em tabelas com simbolos de
avaliacao, que facilitam a compreensao
do que foi avaliado.

RELOGIDS PARA CORRIDA PRECO (RS)

CARACTERISTICAS

A tabela reproduzida a seguir ilustrou o
artigo “Reldgios para corrida”, publicado
na revista ProTeste (n°123/abr/14). E resume
o teste comparativo realizado com sete
produtos de diferentes marcas.

Os leitores foram informados sobre os
principais itens avaliados, o desempenho,

a variacao de precos (madximo e minimo
encontrados) e sobre suas funcionalidades
extras. Na ultima coluna da tabela, hd a nota
final de cada produto, a partir de uma média
da avaliacdo de todos os quesitos.

Os produtos sdo apresentados na tabela
em forma de ranking, que indica o melhor
do teste (o de melhor desempenho) e
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a escolha certa (melhor relacdo preco x
qualidade). Além disso, a tabela informa se
algum produto foi eliminado do teste por
avalia¢do negativa.

Nesse teste, especificamente, o produto

com melhor resultado foi da marca Garmin
modelo Forerunner 910XT. Por isso, ficou com
o titulo de o melhor do teste. O Motorola
ACTV foi eleito o melhor produto na relagao
qualidade-preco, sendo a escolha certa.

Sempre que possivel, também indicamos
o barato do teste, produto com qualidade
acima do aceitavel e com preco inferior
aos demais. Neste teste, o Garmin
Forerunner 110 recebeu esse titulo.

Em casos extremos, um produto com
riscos para a saude e seguranca do
consumidor poderd ser eliminado do
teste. Por exemplo, um eletrodoméstico
com excelente desempenho, mas que
sujeite o consumidor a choques. Ou

um alimento contaminado por micro-
organismo patogénico.

Sdo testados, também, servicos como
contas-correntes, financiamentos,

seguros e investimentos. Os resultados
destas analises sdao publicados na revista
Dinheiro&Direitos. Avaliamos os mais
representativos do mercado e suas
caracteristicas (taxas de juros, tarifas,
prazos e caréncias, entre outras), que

nem sempre sao claras para o consumidor.
Muitas vezes, a equipe da PROTESTE
utiliza efetivamente o servico para conferir
a sua qualidade.

Os testes comparativos sao voltados aos
nossos quase 300 mil associados. Porém,
também sao replicados para os brasileiros
em geral, por meio de a¢des de assessoria
de imprensa (entrevistas, artigos,

notas e atendimento aos jornalistas),
divulgacao no site da entidade, campanhas
educativas, cursos, palestras e semindrios.

Além disso, a PROTESTE entra em
contato com fabricantes, lojistas e outros
responsaveis soliddrios por produtos e
servicos, para adverti-los a respeito dos
problemas encontrados e para solicitar
modifica¢des, ajustes, melhorias no
processo produtivo, de embalagem,
armazenamento etc.

Também sao acionados pela entidade os
dérgaos governamentais responsaveis,

as agéncias reguladoras do governo e o
Ministério Publico, sempre que os testes
detectarem ameagas a seguranca e ao
conforto do consumidor. Ou, ainda, danos
aos direitos estabelecidos pelo Cddigo de
Defesa do Consumidor.



Melhoria nos

produtos testados

Os avangos na area de defesa do consumidor ao longo do tempo se refletem,
também, em maior qualidade dos produtos, conforme constatou a PROTESTE
em relacdo aos itens que testou nos tltimos 13 anos. Os consumidores passaram a ter
acesso a produtos mais seguros e com melhor desempenho.

Trata-se, portanto, do reconhecimento da importancia das nossas analises que
indicam a qualidade e a seguranca de produtos e servicos em oferta no mercado, para
que os consumidores exercam adequadamente o seu direito de escolha.

No ano de 2013, identificamos categorias de produtos ou servicos que sofreram melhora
ou que surpreenderam positivamente, e algumas que decepcionaram.

Se sairam bem:

Cadeiras plasticas - Felizmente, nossos
testes atuais mostraram que houve um
avanco na fabricacdo desses produtos em
comparagao as nossas analises de 2009.

Smartphones - Descobrimos que os
aparelhos estdo mais resistentes e que, por
isso, nao é preciso trocar de modelo todo ano.

Secadores de cabelo - Cada vez mais
seguros, nosso teste mostra que os mais
baratos também podem ser os melhores.

Panelas elétricas - Esse eletrodoméstico
faz um bom arroz com um custo trés vezes
menor do que o preparo no fogdo a gas,
sendo, portanto, uma étima opcao para o
consumidor.




Queijo minas - As 17 marcas testadas
apresentaram boa higiene e sdo seguras
para 0 consumo.

Barbeadores e depiladores - Pela primeira
vez testamos estes produtos. Vimos que
sao bem praticos para deixar a pele livre de
pelos. E tém bom preco.

Liquidificadores - Modelos com e sem
filtro ficaram mais seguros, mas ainda
sao barulhentos.

Lava-loucas - Elas demonstraram funcionar
muito bem e gastam pouca dgua e energia.

Ventiladores - Identificamos que, embora
alguns ainda sejam perigosos, a maioria
estd mais segura.

Deixaram a desejar:

Cachaca - Das 10 marcas que testamos, cinco
apresentaram carbamato de etila—uma
substancia classificada como "provavel agente
cancerigeno' — acima dos niveis aceitaveis e,
por isso, ndo recomendamos a compra.

Churrasqueiras elétricas — Os aparelhos
das marcas Fischer, Mondial, Layr e
Heynox foram eliminados do teste porque,
diferentemente do que prevé o item 22.106
da norma técnica, a resisténcia elétrica
funciona mesmo nao estando fixada

a churrasqueira. E uma falha grave de
seguranca, que pode levar a queimaduras e
diversos outros acidentes.

Provedores de Internet — Precisam
melhorar seus servicos. Entre as poucas
op¢oes de fornecedores no pais, lideram
Oi, NET e GVT. Esta ultima foi a mais bem
avaliada por seus clientes.

Migracao de silicone em utensilios
domésticos — Os resultados de nossa
analise foram preocupantes: todos os
produtos apresentaram migragdo de
silicone ao alimento acima do estabelecido
pela nossa legislacao.

Qualidade do sinal 3G — Nosso estudo
revelou varios trechos do Brasil com
conexado fraca ou mesmo sem cobertura.




Deixaram a desejar:

Mini systems - Os produtos testados
apresentaram menor poténcia do que o
informado ao consumidor.

Filmadoras - Identificamos produtos com
péssima qualidade. Tekpix e New Link
apresentaram péssima qualidade de imagem
e de dudio, além de diversos problemas, que
fizeram delas as piores do teste.

Azeites extravirgens — Verificamos que
quatro marcas de azeite de oliva que se
dizem extravirgens nao poderiam nem ser
consideradas azeites, mas uma mistura de
dleos refinados. Outros sete ndo chegavam
a cometer fraude, mas ndo poderiam ser
vendidos como extravirgens. O consumidor
acreditava estar escolhendo o melhor
produto e pagava mais caro por isso, mas
recebia um alimento fora das especificacbes
e denominacdo descritas no rétulo. Isso é
considerado crime de fraude no comércio.

Climatizadores - Identificamos que esses
aparelhos ndo resfriavam o ambiente, apenas
ventilavam e umidificavam. Portanto, valeria
mais a pena comprar um ventilador ou, se
possivel, investir em um ar-condicionado.

Fogoes a gas - Avaliamos modelos com
cinco bocas e vimos que um deles poderia
causar queimaduras (Consul), e que outros
dois deixavam escapar gas além dos limites
seguros (Esmaltec e Mueller).




Mecanismos de

apuracao

A:ROTESTE tem interesse constante em saber o que pensam e desejam seus

ssociados. Para isso, aplica pesquisas de satisfacdo em todos os seus canais, a fim
de identificar onde estamos indo bem e em que precisamos melhorar para atender com
mais aten¢do nossos associados. Os resultados também norteiam as a¢6es, os eventos e,
sobretudo, os testes comparativos e os artigos das revistas publicadas pela associacdo.

Pesquisas de satisfacao

A Priori — para aferir o interesse dos
associados em relacao as possiveis
abordagens que um artigo possa ter,
além de mensurar a satisfa¢do deles
com as nossas revistas. E a pesquisa
que alinha o planejamento de artigos
que serao publicados no préximo ano
com o interesse dos associados.

Legibilidade - avalia a opinido dos
associados a respeito das edicdes e dos
artigos das nossas revistas, por meio de
questiondrio enviado por e-mail. Essa
pesquisa verifica se o que tratamos na
revista esta de fato alinhado com as
expectativas dos associados.

Atendimento Juridico - verifica como
sao percebidos o atendimento e os
servigos juridicos oferecidos.

Atendimento Administrativo - avalia

o atendimento quando os nossos
associados entram em contato conosco
para obter alguma informagao, fazer
alteracao de cadastro etc.

Global de Servigos — tem como
objetivo avaliar a satisfacao com
relagdo a Associacdo de forma geral.
Mede a notoriedade de cada um dos
servicos oferecidos pela PROTESTE e
identifica, dentro do pacote de servicos
que oferecemos, quais sao 0s que 0s
associados mais valorizam. Ou seja,
quais sao os mais importantes de
forma a justificar a permanéncia do
associado.

Habitos de mercado — tem como
objetivo entender como funciona o
processo de busca de informagoes

e de compras pela Internet, a fim

de identificar pontos nos quais a
PROTESTE poderia intervir para auxiliar
nossos associados nessa relagao.

Segmentacdo - procura identificar
perfis de consumidores para que
possamos atender cada um de forma
personalizada.




NOSSOS

NUmeros

Oano de 2013 foi positivo para a PROTESTE. A receita passou dos R$ 43,6 milhoes,

superando o or¢camento em 4,2% (R$ 1,7 milhdo) e registrando também um
aumento de 11,9% em relacado a 2012.

Verifica-se uma diminui¢do nos custos e empréstimos que a PROTESTE recebe para
despesas diretamente relacionadas com se financiar tém origem na Europa.

a atividade. No entanto, essa reducao é
aparente, uma vez que tem por base um
ajuste no valor dos estoques dos brindes
realizado em 2012.

E importante reforcar que parte dos recursos
da PROTESTE é proveniente de associados da
Europa, na forma de empréstimos. Atingido o
equilibrio financeiro, a Associacdo quitara o valor
As operag¢bes mantiveram-se idénticas a 2012, financiado e os recursos serao aplicados em
assim como as outras despesas também outras organizages ligadas a Euroconsumers.
ficaram estaveis, originando um resultado

operacional positivo de R$ 330.000.

2013 2012 Variagdo (%)

Contudo, a PROTESTE teve um resultado Receitas operacionais 4361039 38971673 19
financeiro de R$ 18,4 milhdes negativos e B R B
em 2013; Contra R$ 8)7 m||h6e5 negatiVOS Outras despesas operacionais ~ (20.299.772)  (20277.805) 01
em 2012. Isso decorreu, em grande parte, Resultado operacional 330936 (7.317.602) -955
deVidO \a desvalorizagéo dO real em Resultado financeiro (18.478.872) (8.743553) ms3

. Resultado do exercicio (16.988.081) (16.134.576) 53
relagdo ao euro, no ano passado, ja que os
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Parcerias de

Sucesso

Para desenvolver campanhas, organizar eventos e realizar testes comparativos,

a PROTESTE mantém parceria com entidades, algumas eventuais, outras fixas.

Alguns exemplos:

Associagao Brasileira

de Ouvidores e Ombudsman

Apoio na elaboracdo da Cartilha

da Copa do Mundo e Semindrio de Planos
de Saude Coletivos.

Associacao dos Engenheiros

de Telecomunicag6es

Em audiéncias e consultas publicas relativas ao
setor de telefonia.

Associacao Médica Brasileira (AMB)
Na campanha contra o uso do alcool para fins
domésticos.

Associacao Paulista de Medicina (APM)
Na campanha contra o uso do alcool para fins
domésticos.

Associacao Saude da Familia
Para desenvolvimento de a¢bes conjuntas na
area de saude.

Conselho Federal de Nutricao

Na campanha por "dietas seguras", com
a orienta¢do e acompanhamento de um
nutricionista profissional sempre que o
consumidor quiser reduzir seu peso.

Consumers International

Parceria de trabalho, matérias e campanhas
relacionadas aos direitos dos consumidores, na
América Latina e Europa.

Coordenacao de Vigilancia em Sadde

da Cidade de Sao Paulo (Covisa)

Na realizacdo de testes de higiene e fiscalizacao
de produtos denunciados pela PROTESTE.

Federacdo Nacional das Associa¢ées de
Celiacos do Brasil — Fenacelbra

Parceria na Campanha Alimento Seguro
para os Celiacos.

Fundagao Gettilio Vargas (FGV) -
Faculdades de Direito e Economia

Em mutirdes de atendimento juridico, convénio
de estagio, promogao de seminarios e estudos
financeiros.

Instituto Agora
Na realizagdo do Seminario
sobre Planos de Sadde Coletivos

ICRT - International Consumer
Research and Testing

Em testes comparativos nas dreas quimica,
de produtos e de tecnologia.

Instituto de Pesos e Medidas

do Estado de Sao Paulo (IPEM/SP)

Na concepgao do cadastro Remac, de prevencao a
acidentes de consumo, e com auxilio metroldgico
na realiza¢do de testes comparativos.

Instituto do Legislativo Paulista (ILP)
Na realizagdo de eventos.




Parcerias de

Sucesso

Instituto Ethos de Responsabilidade Social
Na campanha em prol dos medicamentos
fracionados, pela seguranca no transito.

LATIN NCAP

Programa de avaliagdao de carros novos.
Realizacdo de testes de colisdo (crash test)
que indicam o nivel de seguranga veicular dos
automoveis fabricados no Brasil.

Ministério Publico do Estado de Sao Paulo
Em 2013, assinamos um Termo de Cooperagao
com o Ministério Publico, com o objetivo

de somar esfor¢os entre as institui¢coes

para a realizagao de campanhas voltadas

a educacgdo para o crédito, a prevengao ao
superendividamento, ao consumo consciente,
dentre outras de interesse da coletividade
consumidora.

Ministério Publico Federal de Campinas
Participacdo no Xl Semindrio Internacional
PROTESTE - Higiene dos Alimentos fora de
casa, além da discussdo e encaminhamento de
outros temas.

Organizagdo Crianca Segura
Nas campanhas por seguranca no transito e
contra o uso do alcool para fins domésticos.

Portal Mobilize

Na divulgacdo de nosso estudo sobre calgadas
nas principais ruas e avenidas de Sdo Paulo e Rio
de Janeiro, e na luta para garantir mobilidade,
seguranca e conforto das pessoas com
locomogao reduzida nas vias publicas.

P6e no Rétulo
Apoio da PROTESTE a campanha por informagdes
mais claras nos rétulos dos alimentos.

Procon Campinas

Foi celebrado Convénio entre a PROTESTE e
o Procon Campinas com o objetivo de realizar
atividades para resguardar os interesses e

direitos dos consumidores, em especial por meio
de a¢bes voltadas a educagao para o consumo.

Procon/RJ

Em 2013, a parceria entre a PROTESTE e a Autarquia
de Proteqdo e Defesa do Consumidor do Estado

do Rio de Janeiro — Procon/RJ, foi formalizada
mediante a assinatura de convénio entre as
instituicdes. Além disso, a PROTESTE é membro do
Conselho de Administracdo do Procon/RJ.

Procon/SP

Em questbes como energia elétrica,
mobiliza¢des conjuntas, a exemplo do pedido
de veto emrelagdao a Medida Provisdria

627 (multas aplicadas aos planos de satde)

e fiscalizagao dos produtos e servigos
denunciados pela PROTESTE.

Rede ACT - Alianca de Controle do Tabagismo
A entidade é membro da Alianca de Controle do
Tabagismo, com atuacdo no Brasil e no mundo.

Rede Social do Centro
Na realizagao dos Mutirdes da Cidadania.

Secretaria Municipal de Satde de Sao Paulo
Para providéncias relativas a resultados de testes
alimentares realizados pela PROTESTE.

Sociedade Brasileira de Ortopedia

e Traumatologia (SBOT)

Na campanha de alerta contra o excesso de peso
nas mochilas de criangas e de adolescentes.

Sociedade Brasileira de Otologia
Relacionada a satide auditiva dos consumidores.

SPDM - Associacao Paulista

para o Desenvolvimento da Medicina
Na campanha contra o uso do alcool para fins
domésticos.

Universidade de Sao Paulo (USP)
Na realizagdo de eventos, semindrios e palestras.
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