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Trio de ouro do
Cconsumo

tuacdo institucional + orientacdo ao associado + testes e estudos. Com
esse ‘trio de ouro’, a PROTESTE promove a defesa dos consumidores e
cidaddos, indica a melhor op¢ao de compra e contribui para melhorar
as relacdes de consumo na sociedade.
S3o 12 anos de histdéria marcados pelo trabalho e pela dedicacao total aos
preceitos do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) e de todo o demais
arcabouco legal de defesa do cidadao frente ao comércio, industria e servicos.
E 0 que move a PROTESTE, que ndo se desvia de seus objetivos em funcdo de
situagdes politicas e econdmicas.
Um compromisso forjado no reconhecimento de que, se muito foi feito, ainda

ha muito a fazer.

Claudio Considera
PRESIDENTE DO CONSELHO DIRETOR







Nosso unico chefee o
Consumidor

uem comanda a PROTESTE, perguntam-nos com alguma frequéncia,
especialmente quando exibimos o conhecimento e a forca de trabalho
da associacao em beneficio de quase 300 mil associados e dos demais
cidadaos brasileiros. Sempre respondo: nosso unico chefe é nosso associado.
Para cumprir esse compromisso, a PROTESTE — Associacao Brasileira
de Defesa do Consumidor — é uma entidade civil sem fins lucrativos,
apartiddria, independente de governos e empresas, que atua na defesa e no
fortalecimento dos direitos dos consumidores brasileiros.
S6 temos duas fontes de recursos, legitimas e transparentes: a que provém
das contribui¢cdes de nossos associados e da intercooperacao de entidades
internacionais igualmente independentes e sem vinculos partidarios ou
empresariais.
Utilizamos amplo arsenal de comunicacao para exercer nossas atividades: testes
e estudos, publicacdes de alto nivel, campanhas e mo¢des as autoridades.
O vinculo com trés organismos internacionais facilita o acesso direto
a informagbes, testes e experiéncias inovadoras, e ao intercambio de
conhecimentos sobre a defesa do consumidor. Sdo eles:
e Consumers International: a “ONU” das associa¢des de consumidores,
é a base do movimento mundial de defesa do consumidor e congrega 220
entidades, de 115 paises.
e Euroconsumers: segunda maior organiza¢ao de consumidores do mundo,
reune associa¢des da Bélgica, Espanha, Italia e Portugal, com mais de 1,5
milhdo de filiados.
¢ International Consumers Research and Testing (ICRT): organismo
independente criado para articular os testes e as pesquisas das associacdes de
consumidores em todo o mundo.
A PROTESTE ndo é um drgdo certificador, ou seja, ndo faz testes de
conformidade as normas. Nos testes comparativos publicados em suas
revistas, indica a melhor relacao custo-beneficio para o consumidor. Nao
autorizamos nenhuma empresa ou organizacao a utilizar os resultados de
nossos testes para propaganda institucional, de produtos ou servicos.

Como fago questao de repetir, nossos unicos chefes sao nossos associados!



Quatro mil
Vitorias

ma das linhas de atuacao da PROTESTE € a orientacdo ao associado.

Para prestar servico tao 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 cddigos de Defesa do Consumidor e Civil.
Em 2012, foram realizados mais de 100 mil atendimentos por telefone, carta
ou correio eletrénico, dos quais cinco mil exigiram a intermediacao da
PROTESTE. Desse total, 81% obtiveram resposta positiva, em questdes como
compras na Internet, cartes de crédito, telefonia mdével, compra e venda
no estabelecimento, renegociacao de divida, leasing/financiamento, TV por
assinatura, acesso a internet e telefonia fixa. Servicos de telecomunicagdes e
financeiros lideraram o ranking de assuntos mais demandados em 2012.
A atuagdo da PROTESTE em defesa dos direitos do consumidor abrange
também campanhas de conscientiza¢ao da opinido publica, em parceria com

drgaos publicos e entidades civis, como as que mostraremos a seguir.

817 de respostas positivas

7% de respostas parciais

127% de respostas negativas



Tudo pelos
Consumidores

Pelos direitos dos Estudantes e Idosos na Copa

Apds intensa mobilizacdo da PROTESTE e de outras entidades de defesa do
consumidor, houve importantes mudancas no texto proposto na Camara
Federal para a Lei Geral da Copa, sancionada pela presidente Dilma Rousseff
com veto a seis pontos polémicos, inclusive o artigo que suspendia a aplicacao
de leis estaduais e municipais que dispdem sobre descontos em eventos
esportivos. Embora nao tenhamos alcancado tudo o que pleiteamos até o
momento, podemos nos orgulhar de uma importante vitdria parcial: sera
respeitado pela FIFA o direito de idosos, estudantes, pessoas de baixa renda e
indigenas de comprar ingressos a precos reduzidos.

Foram-se algumas batalhas, mas

a luta continua! A PROTESTE

mantém sua campanha e

PROTESTE

associacdo de consumidores

reivindica¢des, levando o
debate também aos governos
estaduais e municipais

NAO DEIXE A COPA

das cidades-sede e a seus

DO MUNDO MUDAR 0S
respectivos Ministérios Publicos DIREITOS DO CONSUMIDOR

e Assembleias Legislativas.

Banda larga de verdade

O objetivo do Programa Nacional da Banda Larga (PNBL) é expandir a
infraestrutura e os servicos de telecomunicag¢6es, promovendo o acesso

a populacdo e buscando as melhores condi¢des de preco, cobertura e
qualidade. A PROTESTE participa da campanha nacional “Banda larga é um
direito seu”, promovida por 58 entidades civis nas redes sociais. A mobilizacdo
pressiona por acesso a Internet para todos, com precos razoaveis e boa
qualidade. Além disso, exigimos uma forma mais adequada e democratica de

afericdo do servico de conexdo a Internet.



Devolvam os Rs 7 bilhbes

A Frente de Defesa dos Consumidores de Energia

Elétrica se propde a identificar os problemas da

area e a contribuir com os processos regulatdrios,

em busca do equilibrio do mercado de consumo. E,

dessa forma, assegurar que este servico essencial, )

embora monopolizado pelas concessiondrias em  I—
determinadas regides, seja prestado adequada,
continua e eficientemente a todos os consumidores.
A PROTESTE encabeca a¢do judicial, na qual exige \
que a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) J
informe os valores cobrados a mais por todas as 63
distribuidoras de energia e que tais débitos sejam devidamente ressarcidos.
Entregamos, também, aos ministros do Tribunal de Contas da Unido (TCU),
uma peticdo em favor dos consumidores, para devolu¢ao dos valores
cobrados a mais na conta de luz. Em abril, a Frente promoveu um tuitaco com
a hashtag #erronacontadeluz para mobilizar o maior nimero de pessoas pelo
ressarcimento de R$ 7 bilhdes, cobrados indevidamente dos consumidores de

todo o Brasil.

Orelhées, sim!

A reducao sistematica do total de telefones publicos que as teles sao
obrigadas a manter prejudica o acesso da popula¢do mais pobre as
telecomunicag¢bes. Por isso, a PROTESTE, o Procon-SP e o Instituto Brasileiro
de Defesa do Consumidor encaminharam representacdo ao Ministério Publico
solicitando a instauracdo de inquérito civil para apurar a conduta da Agéncia
Nacional de Telecomunica¢des (Anatel), que autorizou o nimero obrigatdrio

de telefones publicos por habitantes.

Bens publicos, nao das teles

A PROTESTE move uma acao civil publica para que Anatel impeca a alienacao
dos bens reversiveis para as concessionarias de telecomunicacdes. Eles

sao parte do patriménio publico e essenciais para democratizacdao dos
servicos de telecomunica¢des do Pais. Portanto, ndo podem ser alienados
permanentemente.

Em junho de 2012 obtivemos uma vitdria parcial na acdo: a Unido e a Anatel
foram obrigadas a elaborar listas dos bens reversiveis e, doravante, anexa-los

aos contratos de telefonia fixa.
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e medicamentos
A PROTESTE, em parceria com o Instituto Ethos, esta lutando pela Consdrao asstrea rmacc como um i de s ofas

a promogiio, protegio e recuperagio da satide tanto individual como coletiva e
tendo a terapia medicamentosa como uma estratégia essencial visando o Uso
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Menos juros e spread

A PROTESTE encaminhou, a partir de 2010, diversos estudos a Presidéncia

da Republica, Ministério da Fazenda e Banco Central a fim de fomentar a
diminuicdo dos juros, encargos e taxas dos servi¢os bancérios no Brasil, o
que representaria um avanco para o efetivo desenvolvimento de relacdes de
consumo mais igualitdrias, respeitosas e avancadas na drea financeira.
Consideramos, em funcao disso, uma vitdria institucional o andncio de cortes
dos juros cobrados em vdrias linhas de crédito pelos bancos estatais e alguns
privados, em abril de 2012. Contudo, a entidade continua acompanhando o
mercado e pleiteando melhorias, por meio de estudos, seminario e debates
sobre o tema, para que a reducdo anunciada seja efetivamente praticada pelos
bancos. E, também, para que a diminuicao dos juros e demais taxas sejam

tendéncias, ndo excegdes.

Alcool - Sem chamas

Desde 2005, a PROTESTE e outras 12 institui¢des ligadas a infancia, satide e

defesa do consumidor mobilizam-se pela proibicao do alcool liquido e pela
conscientizacdo da populacdo, a fim de que deixe de comprar e utilizar o produto.
Em junho, para reforcar o movimento, realizamos o Férum on-line Contra o Uso
do Alcool, no Dia Nacional de Luta Contra
Queimaduras.

Finalmente, em 2012, o Tribunal Regional
Federal reconheceu o direito de a Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa)
restringir ou proibir a comercializa¢do do

alcool liquido, em todas as suas formas,

até o consumidor final.



SOS PACIENTES
SOS PACIENTES PLANOS DE SAUDE

APM-PROTESTE

(4 = s
APM sy s Ligue para 0800-200-4200 ou cligue aqui fi?lgﬂf.

Parceria entre a Associacdo Paulista de Medicina (APM) e a PROTESTE lancou,
em agosto do ano passado, o telefone 0800 200 4200, de ambito nacional, para
apoio a quem necessitasse de orientacao sobre direitos em relacdo aos planos de
saude. O servico atendeu milhares de pessoas de todo o Brasil, a quem ofereceu
esclarecimentos e apontou encaminhamentos para a garantia de seus direitos.

O levantamento indicou que os consumidores ainda enfrentam sérios
problemas ao utilizar os servi¢os dos planos de saide. A maioria das
reclamacdes esta relacionada a insuficiéncia da rede disponibilizada pelas
operadoras, o que representou mais de 55% dos dados obtidos. Por isso, no
inicio de 2013, apresentamos estes indices e pedimos que a ANS solucionasse

estes problemas.

Discriminacao dos impostos na nota fiscal

A partir de junho de 2013, as notas fiscais terdo de informar o valor dos impostos
embutidos nos precos de produtos ou servicos adquiridos
pelo consumidor, por conta da Lei 12.741/12, publicada em
10 de dezembro de 2012.

Esta é uma luta da PROTESTE, desde que o PL 1472/07

foi apresentado no Senado. A medida sera um grande
avanco na transparéncia das rela¢6es de consumo, pois
somente o consumidor bem informado sobre o quanto os
tributos encarecem os produtos preocupa-se com a excessiva carga tributdria
e fiscal, e com os desperdicios e malversacao de dinheiro publico.

Concurso de Monografias — 2012

3 Edica i Concurso 2072
A 1 Edicao do Concurso Monografias PROTESTE o onografias
foi direcionada as dreas de Direito e Economia, Sl &GN

brasileiros pelo sistema financeiro

com o tema: “Desrespeito aos direitos dos O] 7 ﬁ’(
-]

consumidores brasileiros nas suas rela¢cdes com

o sistema financeiro”.

Contamos com a participa¢ao de graduados,
pods-graduados e professores de todo o Brasil,
e recebemos trabalhos cientificos com grande

wwwproteste.orgbrj

contribui¢ao ao tema.



Diretrizes da ONU sobre Defesa do Consumidor
S3do um ponto de referéncia internacional para o movimento dos direitos
do consumidor. Aprovadas pela primeira vez em 1985, passardo por revisao
e atualizacao em 2013. Neste quadro, a PROTESTE, como membro da
Consumers International, remeteu as seguintes propostas: reducdo de
impostos para servi¢os essenciais e alimentos bdsicos; maior protecao
aos consumidores na oferta e publicidade de produtos e servicos para

as criangas e idosos, especialmente em relagdao aos de alimentacao e

financeiros; maior eficacia das a¢6es de agéncias e drgaos reguladores
para prevenir conflitos, equilibrar o interesse do consumidor e

do mercado, além de obter maior celeridade na aplica¢ao de san¢des
administrativas, civis e penais para garantir maior eficiéncia nas a¢des, bem

como o fortalecimento das entidades publicas fiscalizadoras.

Cartao igual a Dinheiro
A PROTESTE retomou a campanha "Cartdo igual a
dinheiro", em rea¢do ao movimento do governo e

§

de lojistas para a autoriza¢ao de maiores precos no , _
comércio para pagamento com cartao de crédito. Cdrtiio igual

Legalizar a diferenciacdo de precos seria um retrocesso | @ Dinheiro,
I l»: ‘ '—‘_‘

';.?-

em uma de nossas conquistas nesses 22 anos do Codigo

de Defesa do Consumidor (CDC): proibicdo de que haja

dois precos para um mesmo produto.

De olho no Legislativo e nas Agéncias Reguladoras
A entidade acompanha de perto os Projetos de Lei na Camara Federal que
impactem direta ou indiretamente as relagdes de consumo, com manifestagées,
participacdes em audiéncias publicas e contribuicbes coerentes com nossas
posicdes. Em 2012, registramos novos 50 projetos de relevante interesse publico.
Merecem destaque as proposic¢des, de iniciativa da PROTESTE, do Projeto de

Lei que cria o Sistema Nacional de Controle de Acidentes de Consumo (SINAC)
e do PL que dispde sobre a obrigatoriedade de os veiculos motorizados novos
e comercializados no Brasil incluirem luzes de circulacdo diurna (DRL). Além
disso, louvamos a aprovacdo, na Camara Federal, do PL que limita o peso
maximo da mochila escolar a 15% do peso do estudante. Essa € uma campanha
encabecada pela PROTESTE desde 2009, com apoio da Sociedade Brasileira de

Ortopedia e Traumatologia (SBOT).



A atividade normativa das Agéncias Regulatdrias, por sua vez, também
conta com nossa especial aten¢do. Conforme se vera neste relatdrio,
participamos ativamente de comissdes, conselhos, féruns e camaras técnicas,

e contribuimos em diversas audiéncias e consultas publicas.

antes... 4 MAIO ...depois
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A PROTESTE entrou na Justi uma agao civil coleti
Caixa Econdmica Federal igir juros iguais para todos e pede
o no abaixo-assinado que est3 e SRR
(3 % p: i 3 meta de 10.000 ASSINATURAS!

Acles Coletivas

Na qualidade de representante dos consumidores, em especial de seus
associados, as vezes cabe a PROTESTE a incumbéncia de ingressar no
Judiciario para defesa dos direitos difusos, coletivos, ou individuais e
homogéneos. Em 2012, distribuimos na Justica Federal uma agao civil publica
em face da Caixa Econ6mica Federal para que as novas taxas e condicdes de
financiamento imobilidrio se estendessem aos contratos antigos. Também
ingressamos como terceiro interessado na acao que o MP-SP move contra

a Unido Federal e o Contran, para suspender a resolu¢cdo que determina a
instalacao, de fabrica, dos rastreadores automotivos.

No total, sdo 23 a¢des coletivas em andamento, movidas frente a Agéncias
Reguladoras, entes federativos e empresas publicas ou privadas, sempre em
prol do interesse social.

No ano passado, a PROTESTE também foi inscrita no Conselho Gestor do
Fundo Estadual de Defesa dos Interesses Difusos, criado justamente com o
intuito de ressarcir a coletividade dos danos causados ao meio ambiente, ao
consumidor, a bens e direitos de valor artistico, estético, histdrico, turistico e

paisagistico, no estado de Sao Paulo.

Depois dos testes

A constatacdo de problemas em nossos testes comparativos tem possibilitado
importantes mudangas para garantir a salide e os direitos dos consumidores
no mercado de consumo brasileiro.

Os fabricantes de esmaltes, por exemplo, se comprometeram a nao usar
substancias alergénicas na férmula de seus produtos; o Ministério da
Agricultura informou que sua legislacao sera reformulada para definir as

espécies de carnes de acougue que podem ser utilizadas na composicao de



cada tipo de alm6ndega ou de hamburguer. Além disso, em 2012, nossas
publicacbes e solicitacdes promoveram importantes melhorias na legislacao
e na fabricacdo e comercializagao dos seguintes produtos testados: escovas
de dente, alimentos geneticamente modificados, ferramentas manuais,

bebedouros, frutas secas e oleaginosas, dentre outros.

Outras Vitorias

Nossa ferrenha atuacao rendeu outras importantes vitdrias para a

sociedade ao longo do ano passado. Apds denuncia a Agéncia Nacional

de Telecomunicac¢des (Anatel), a operadora TIM foi obrigada a alterar a
propaganda do Plano Da Vinci, considerada enganosa; a companhia aérea
TAM incrementou a seguranca de seu site e promoveu a devolucao de pontos
de milhagem desaparecidos, depois de reclamacdes de nossos associados;

e a Hyundai, montadora de veiculos, substituiu os manuais dos proprietarios
do automdvel Veloster, redigidos em portugués europeu, com varias palavras
e expressodes de significado desconhecido e diferente do idioma do Brasil.
Nossa representacdo a Defensoria Publica de Sdo Paulo colaborou com uma
agao coletiva em andamento e ajudou a retirar do ar os sites fraudulentos de
venda on-line Planeta Ofertas e Fator Digital. Por fim, nosso estudo sobre o
alcoolismo juvenil reacendeu a discussao do tema no Brasil, com a aprovacao

de uma audiéncia publica na Camara Federal.

Comissoes, Comités, Camaras e Grupos

e Comissao Técnica de Ferramentas — ABNT;

e Comité de Certificagdo de Eletrodomésticos — ABNT;

e Comité Técnico de Aparelhos de Melhoria da Qualidade da Agua - ABNT;

e Comissdo de Prevencdo e Combate a Obesidade - AMB;

» Comité de Defesa dos Usudrios de Servicos de Telecomunica¢des (CDUST) -
ANATEL;

e Camara de Saude Suplementar — ANS;

e Camara Técnica de Mecanismos de Regula¢ao — ANS;

e Camara Técnica de Pesquisa de Satisfacao dos Beneficidrios — ANS;

e Camara Técnica para instituicao de Ouvidora nas Operadoras de Planos de
Saude - ANS;

e Comité Gestor do QUALISS — COGEP - ANS;

e Grupo Técnico de Divulgacao - COGEP — ANS;

* Grupo Técnico da Geréncia de Inspecdo e Controle de Riscos de Alimentos/
AROS - ANVISA;



e Grupo de Trabalho Eletrénico sobre Rotulagem Nutricional Obrigatdria -
ANVISA;

¢ Conselho Superior do CAPEM,;

e Conselho de Etica do CAPEM;

e Conselho Estadual de Saneamento — CONESAN;

e Comité de Certificacao de Eletrodoméstico - Instituto Falcao Bauer da
Qualidade (IFBQ);

¢ Comissao Técnica de Escada Doméstica — INMETRO;

e Comité Brasileiro de Avaliacdo da Conformidade (CBAC) - INMETRO;

e Comité Técnico de Carrinho de Bebé — INMETRO;

e Camara Técnica de Assisténcia Farmacéutica — Ministério da Saude;

¢ Conselho de Administracao do PROCON RJ;

¢ Conselho Gestor do Fundo Estadual de Defesa dos Interesses Difusos —

Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania de SP.

Audiéncias e Consultas publicas

* Audiéncia Publica da ANATEL: Regulamento de servico de TV por Assinatura;
e Audiéncia Publica da ANATEL: Regulamento da cobranca dos telefones
publicos;

e Audiéncia Publica da Camara Federal: Apresentac¢do do PNBL na Comissao
de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacdo e Informatica (CCTCI);

e Audiéncia Publica do Ministério Publico Federal de Sao Paulo: “Como o
Ministério Publico Federal pode atuar melhor?”;

e Consulta Publica n®10/12 — ANATEL: Telefonia Fixa;

e Consulta Publica n® 20/12 - ANATEL: Reestruturacdo da Agéncia;

e Consulta Publica n® 30/12 - ANATEL: Regulamento da cobranga dos telefones
publicos;

e Consulta Pudblica n° 65/12 - ANATEL: Regulamento de servico de TV por
Assinatura;

e Consulta Publica n® 47/12 - ANEEL: Sobre cobranca de servicos acessérios na
conta de energia elétrica;

* Consulta Publica n® 49/12 - ANS: Resolu¢ao Normativa sobre os principios para
a oferta de medicacao de uso domiciliar pelas operadoras de planos de saude;

e Consulta Publica n° 50/12 — ANS: Obrigatoriedade de instituicao de unidade
organizacional especifica de ouvidoria por parte das operadoras de planos de
assisténcia a saude;

e Consulta Publica n° 51/12 - ANS: Regulamentacdes da prestacdo de

informacdo aos beneficidrios acerca da negativa de autorizacdo dos



procedimentos solicitados pelo médico assistente;
e Consulta Publica do Regulamento de Avaliagao da Conformidade de
Carrinho de bebé - INMETRO.

Manifestacdes

* A substituicdo do corante “Caramelo IV” por corantes mais seguros na
formulacao de refrigerantes, energéticos, sucos, cereais matinais e outros
produtos alimenticios;

e Entrega gratuita de sacolinhas plasticas aos clientes dos supermercados, pois
entendemos que o consumidor ndo dever arcar sozinho com os 6nus financeiros,
enquanto o estabelecimento se beneficia daimagem de protetor do ambiente;
* Prazos mais curtos para a reducao do teor de sddio nos produtos
alimenticios industrializados, conforme recomendado pela Organizacao
Mundial da Saiide (OMS);

* Proibicao do uso de aditivos nos cigarros, como canela, menta e cravo;

* Adivulgacao dos dados estatisticos sobre negativa de cobertura e
descumprimento dos prazos para consultas e procedimentos por parte das
operadoras de planos de saude;

* A PROTESTE discorda das mudancas implantadas pela ANS com a
implantacdo da Notificacdo de Investigacdo Preliminar (NIP). Até agora ndo
foi divulgado nenhum balango sobre a efetividade da notificagao prévia as
empresas antes de puni-las com multas, por exemplo;

e Aurgente restauracdo do respeito aos usuarios de planos de saide e a
indispensavel valoriza¢do do trabalho médico, de cirurgides-dentistas e dos
demais profissionais de saude;

* Providéncias em rela¢ao as empresas aéreas que reiteradamente vém
prejudicando os passageiros com atrasos e cancelamentos de voos sem
cumprir a Resolucao 141 da ANAC — Agéncia Nacional de Aviagao Civil;

* Apoio ao pedido de instalacdo de Comissao Parlamentar de Inquérito (CPI)
para investigar as prestadoras de telefonia mdvel;

* A melhoria do sinal 3G no Brasil, antes da implementac¢do do 4G;

* A PROTESTE é contra energia pré-paga, pois a medida prejudicara o
consumidor de baixa renda, assim como a proposta da ANEEL de incluir na
fatura cobranga de servicos acessdrios;

* A criacdo do Marco Civil da Internet, que estabelece os principios, valores,
direitos e responsabilidades sobre o uso da rede no nosso pais — essencial para
garantir a democracia e a liberdade na Internet;

e Suspensao de publicidade da UNIP - Universidade Paulista que informa



ter as melhores notas no Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes
(Enade), enquanto a instituicdo estava sendo investigada pelo Ministério
Publico Federal por supostas irregularidades e manipulagao de notas no
Exame do Ministério da Educacao (MEC);

* Prorrogacao dos prazos de promoc¢ao da Pascoa Miliondria da Cacau Show,
pois os consumidores reclamam ndo conseguir cadastrar os cupons no site da
empresa, nem enviar SMS ao nimero promocional;

e Apuracao de provavel estelionato por parte da Monteprevi - Vida e Previdéncia,
empresa com endereco na capital paulista que envia carta para pessoas de todo o

Pais pedindo depdsito para se habilitarem em suposta acao coletiva.

“Biblioteca” formativa da PROTESTE

Ao longo do ano, a Associagao langou diversas 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, hda um

espaco no qual o usudrio pode visualizar e baixar todas as cartilhas que
publicamos: http://www.PROTESTE.org.br/cartilhas
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Informar e formar
Tornar comum

omunicacdo € partilhar conhecimentos, esclarecer duvidas e, na
PROTESTE, divulgar informagdes 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 publicagbes
periddicas para seus associados, com destaque para as revistas PROTESTE,
Dinheiro&Direitos, PROTESTE Satide e o site (www.PROTESTE.org.br), além de
livros, cartilhas e félderes.
A mais recente revista é a “PROTESTE Saude”, langada em 2010. Tornou-
se indispensavel em fun¢do do aumento da longevidade dos brasileiros e
do interesse do cidadao de se cuidar para ter mais qualidade de vida. As
publicagbes aproximam a Associagao dos leitores, com linguagem acessivel
e “utilidade” (o consumidor pode aplicar as informacées das revistas em
seu dia a dia). Avaliam a qualidade dos produtos e servicos do mercado,
alertando para os que obtiverem desempenho negativo. Também informam
os beneficios de quem se associe a PROTESTE.
Outro exemplo de interatividade a servico do consumidor é o aplicativo
gratuito PROTESTE Postos, para iPhone e Android. O app mostra quais postos
da regiao tém melhores precos de combustiveis. Lancado no ano passado, é
constantemente atualizado com os precos divulgados pela Agéncia Nacional
do Petrdleo (ANP).

Revistas
PROTESTE

FH Contas de bar
TR PR Y| Gueseametadetis estabeecnertos
N R S

Tudo comec¢ou com esta pioneira publicacdo. Em

suas 44 paginas, detalha testes de produtos e
servicos e contribui para melhorar a qualidade de
vida dos associados; amplia as op¢des e escolhas

do consumidor; estimula o aperfeicoamento dos
produtos e servicos analisados; propde melhorias a
legislacao brasileira, compele os drgaos reguladores
a fiscalizar e a cobrar as empresas de suas dreas de

influéncia. Em 2012, testamos 53 produtos diversos.



Dinheiro&Direitos
== Lancada em abril de 2006, com 40 paginas,
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bimestral, a revista D&D divulga testes de produtos

e servicos financeiros (contas bancdrias, fundos de
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relativos aos Direitos do Consumidor, Trabalhista,
Tributdrio e de Familia. Em fevereiro do ano passado,
estreou seu novo projeto grafico.

Em 2012, foram seis nimeros, com 27 matérias

juridicas e 25 avaliacbes econbémicas.

O primeiro numero da publicagao chegou aos
associados em setembro de 2011. Em 2012, foram
publicados 47 artigos de saude e oito testes de
produtos nas dreas de saude e de nutri¢cao, que
tém ajudado os consumidores a adotar bons

habitos alimentares, a praticar exercicios, esportes

Novo Site

Em 2012, a PROTESTE reformulou completamente seu site. Para comecar,

0 usudrio encontra, bem no centro da pagina de abertura, as principais
noticias do momento com destaque visual, complementadas a direita, com
outra série de notas.

Logo acima, uma novidade: na barra horizontal, estdo em destaque os nove temas
em que o conteddo do site esta organizado. Em cada um deles, hd uma série de
paginas, acessiveis a partir da homepage, nas quais o usuario pode obter mais
informacdes de testes, dicas de compra e orientacdes sobre seus direitos.

H4, também, na secdo “O que oferecemos”, informacdes sobre a Associacao e

todos os beneficios oferecidos a seus associados.

Nas redes

Sao os mais fortes instrumentos de expressao individual e coletiva digital. A
PROTESTE reconhece a importancia das midias digitais, com canais oficiais no
Facebook e no microblogTwitter. Em 2012, a pagina da PROTESTE no Facebook



conquistou 19.000 fas. No Twitter, 11.000

seguidores.

Afa page da PROTESTE no Facebook recebeu, Mais de 250 mil associados em todo o Brasil.

em 2012, em torno de 350 posts — com cerca de H sroreste : Af\\“ @;ﬂ‘% <’ h} ?

9'500 Opgées “Curtir”, 1.300 Comentarios e 10'000 d!m‘foecé PROTESTE-AssociagﬁoBras‘il;i‘ra de v Curtiu | | Mensagem # v
Defesa do Consumidor

compartilhamentos de conteudo. Ao Twitter, por

sua vez, foram destinados 250 posts (tweets), com
aproximadamente 800 retweets (RT’s).

Frublcar [ Foto / video

Os canais tém, em comum, informacdes sobre

& cut

S PROTESTE - Associaio Brasileira de Defesa do & ot
Consumidor

testes de produtos, direitos do consumidor e

& curt

na TAM mais cara do que
pode pedir o reembolso &

ac¢des protagonizadas pela instituicao.
Defenda seus direitos

A PROTESTE langou uma nova drea em seu site, dedicada integralmente a
orientacdo juridica de seus usudrios: Defenda seus Direitos. Nela, é possivel
encontrar uma verdadeira biblioteca em que Fabi, a assistente virtual da
Associacao, responde a todas as questdes que mais interessam ao consumidor
brasileiro, como telefonia, planos de salde, cartdes de crédito e compras pela
Internet.

Também neste espaco, os usudrios encontram modelos de cartas para

fazer reclamagdes a fornecedores de produtos e servicos. Além disso, estao
disponiveis ranking das empresas mais demandadas no Servico de Orientacao
Juridica da PROTESTE e casos de solu¢ao de problemas de nossos associados.

Comparador de Produtos e Servicos

A ferramenta de comparacao de produtos da PROTESTE foi ampliada. Agora, os
associados da organizacdo dispdem de 19 produtos e servicos. O diferencial é que,
além do preco, o usudrio pode conferir a andlise dos especialistas da entidade.

Videos

Foram divulgados, em 2012, 15 videos com temas de interesse do consumidor,
como automaveis, saude e tecnologia. Essas producdes indicaram, pratica e
intuitivamente, como os usudrios podem escolher os melhores produtos e

Servigos.

Supermercados

Aplicativo disponivel no 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 intencdo € facilitar a vida do consumidor, mostrando a ele a loja com

os melhores precos.



Muito além do .
Escritorio

Feira da Saude em SP

Em marc¢o, na Feira da Saude, realizada no Conjunto Nacional em Sao Paulo,
técnicos da entidade orientaram os consumidores sobre direitos em relacao
aos planos de saulde. As atividades integraram a agcao nacional de orientacao
sobre a saude, que marcou o Dia Nacional de Adverténcia aos Planos de

Saude, promovido por médicos e dentistas de todo o Pais.

Consumidor Idoso

Marco é um més especial para a equipe da PROTESTE. Entre os dias 12 e 16, foi
comemorada a Semana do Consumidor, e a entidade priorizou a defesa de um
consumidor ainda mais especial e vulneravel: o idoso.

Organizamos e promovemos um Seminadrio na Camara Federal — “Um Brasil
mais velho: o novo perfil do consumidor idoso” e uma Palestra em parceria com
a OAB/SP - “O Idoso no Mercado de Consumo: Reclamacdes e Acesso

a Justica”. Além disso, aproveitamos a oportunidade para lancar nossa Cartilha

dos Direitos dos Idosos e apoiar a Campanha da Cl - correspondente financeiro.

R
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CARTILHA
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Dimas Ramalho
Deputado Federal
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Mutirao da Cidadania na Virada Sustentavel
Em junho, em parceria com a Rede Social do Centro, ajudamos a
realizar o ja tradicional Mutirdo da Cidadania, na regido central de
Sao Paulo. Havia diversos servicos a disposicao da popula¢ao, como
emissao de documentos, plantao de duvidas e encaminhamentos
do INSS, e informagbes sobre vagas de emprego na Central Mdvel

de Atendimento ao Trabalhador. Na drea de saude, a Cruz Vermelha

realizou teste de hepatite, glicemia e aferimento da pressao
sanguinea. A PROTESTE coube prestar servicos de orientacdo juridica PROTESTE

e entregar material educativo, em mais de 120 atendimentos.

RIO+20

Conferéncia das
Nacodes Unidas
sobre
Desenvolvimento
Sustentavel

RIO+20

O consumo sustentavel tem sido tema

frequente da PROTESTE, para estimular o

consumidor a fazer sua parte na protecao

ao meio ambiente. Por isso, fomos credenciados a participar da Conferéncia
das Nag6es Unidas para o Desenvolvimento Sustentdvel, a Rio +20. O
evento foi transmitido aos nossos associados por meio de nosso site e em
redes sociais. Ao final da Conferéncia, encaminhamos a presidéncia nossa

contribui¢cao: um documento com oito sugestdes extraidas dos debates.

Novo cendrio da economia brasileira

X Semin__ério Internacional PROTESTE de Defesa do Consumidor

Em agosto de 2012, realizamos nosso 10° Semindrio Internacional em Sao
Paulo, em que abordamos questdes relevantes ligadas ao tema “Novo Cendrio
da Economia Brasileira: O Consumidor e o Acesso ao Crédito”. Foram trés
painéis, divididos em trés mesas de discussao, nos quais foram apresentadas
as pesquisas da PROTESTE sobre endividamento das familias e o estudo da

associagao a respeito da satisfagao do consumidor com os servigos bancarios.
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O evento contou com participantes internacionais, professores, economistas,
especialistas, jornalistas e importantes figuras politicas. As propostas
derivadas das discussdes foram encaminhadas ao Banco Central, Ministério
da Fazenda, Secretaria Nacional do Consumidor e a Federagdo Brasileira de

Bancos (Febraban).

Bem-vindos

Agosto foi um més “internacional” para a PROTESTE. Contamos com as
valiosas exposicdes do Dr. David Ortega, advogado e representante das
Entidades Europeias no G20 e Chefe de RelagGes Publicas Internacionais da
Organizacion de Consumidores y Usuarios (OCU), e da Dr®. Francoise Dumont,
advogada e Gerente de Informacdo Juridica, Internacional, Econémica e
Financeira da Euroconsumers em nosso Seminario Internacional sobre o

acesso ao crédito.

David Ortega expée
sobre a "Protecao
do Consumidor no
G20" no X Seminario
Internacional da
PROTESTE




Frangoise Dumont
debate a pesquisa
PROTESTE de
satisfacdo do
consumidor com os
servicos bancarios

O presidente do
Conselho Diretor,
Claudio Considera,

e a coordenadora
institucional da
PROTESTE, Maria Inés
Dolci, recebem a diretora
geral da Consumers
International, Helen
McCallum (ao centro)

E a diretora da Consumers International, Helen McCallum, visitou nossa
sede em S3o Paulo e concedeu entrevista para falar sobre as principais

conquistas do grupo.

Planos de Saude /A 0
Para discutir a realidade dos Planos de Saude, a ( "Sa,,a SR
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outubro, na cidade de Sao Paulo, o Seminario 4z

“Planos de Saude: acesso, qualidade e
informacdo. Crise na assisténcia?”.

O objetivo foi reunir especialistas brasileiros para debater o acesso dos

beneficidrios a rede assistencial dos planos privados de saude, para



identificacdao das principais demandas e origem das dificuldades relatadas
pelos usudrios. Os resultados foram encaminhados aos responsaveis pela
saude suplementar no Pais, com sugestbes para assegurar ao consumidor
atendimento condizente (em tempo, oportunidade e qualidade) com os

servicos médicos e hospitalares contratados.

IX JORNADA

LUSO-BRASILEIRA

DE DIREITO
DO AMBIENTE

IX Jornada Luso-brasileira de Direito do Ambiente
Com o tema: Desafios contemporaneos para a implementacao da economia
verde, foi promovida, em outubro, pelo Grupo de Estudos Aplicados ao Meio
Ambiente, do Departamento de Direito da Faculdade de Direito da USP, e pelo
Instituto Lusiada para o direito do ambiente. A PROTESTE apoiou oficialmente
o Seminario, colaborando com a divulgacao e a realizagao.

A Jornada Luso-brasileira reuniu especialistas brasileiros e portugueses que
debateram os desafios da economia verde contemporanea, com aspectos como:

residuos; mudancas climaticas; economia e responsabilidades civil e penal

Rua Cidada

Realizado em novembro, pela Rede
Social do Centro, na Rua Nestor
Pestana, em Sao Paulo. Na ocasiao >y
Dia: 24/11/2012

foi langado e distribuido o “Guia da f Das h00 3 16h00

Cidadania”. A PROTESTE mais uma
vez prestou gratuitamente servigos

de orientacdo juridica a populagao

e distribuiu material informativo e

educativo.



Testes de Colisao - Latin NCAP
A parceria da PROTESTE com o Latin NCAP, programa da América Latina de

avaliacdo de seguranca automotiva, que comecou em 2010, ganhou novo
impulso em novembro do ano passado, com o anuncio de sua fase lll, por
meio de coletiva de imprensa, promovida pela PROTESTE, em S3o Paulo.

O objetivo do Latin NCAP é testar os veiculos por intermédio de ensaios de
colisdo — crash tests —, informar a qualidade da seguranga em veiculos novos e
incentivar os fabricantes a aperfeicoar constantemente a seguranca veicular.
A partir dos resultados desta terceira etapa, solicitamos ao governo federal:

e apoio oficial ao Latin NCAP;

e extincdo de impostos incidentes sobre todos os itens de seguranca dos carros
(airbags, freios ABS, crash box, cintos de seguranca, barras de protecdo etc.);

e adogao obrigatdria dos regulamentos das Na¢bes Unidas relativos a
seguranga veicular;

* instalagdo de fabrica dos sistemas de fixagdao para cadeirinhas infantis Isofix

e Top Theter.

N&o podemos mais aceitar que os mesmos modelos de veiculos tenham
diferentes padrdes basicos de seguranca, sempre em detrimento do mercado
brasileiro. As autoridades brasileiras tém de coibir esta discriminagao entre os

carros vendidos no pais e os comercializados na Europa e na América do Norte.



Noticias para o
Consumidor

assessoria de imprensa da PROTESTE divulga, para a sociedade
brasileira, informagdes sobre ag¢bes, programas, campanhas, cursos e
direitos do consumidor.

Em 2012, foram obtidas cerca de 79.000 inser¢des em veiculos de comunicacao

de todo o Pais, nas seguintes midias:

Internet: 6.700

Jornais e revistas: 2.200
Radio: 70.000

TV: 200

Essa divulgacao alinha-se a transparéncia das a¢6es da associagao.

E receptiva - atendimento as solicitacdes dos jornalistas que procuram porta-
vozes da PROTESTE para cumprir suas pautas — e proativa — sugestao de temas
de matérias para jornais, revistas, televisao, radio, sites informativos e blogs.

As principais sugestdes referiram-se aos testes comparativos das revistas
PROTESTE, D&D e PROTESTE
Saude, e as campanhas e a¢des

forca da internet para assegurar direitos

idades de defesa do consumidor se reinventam e usam a web para mobilizagio em causas coletivas encabe Ga das pe la entidade.
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Varios press releases (textos que subsidiam a imprensa) manifestaram a

posicao da entidade, por exemplo, frente a cobranca irregular de mais de

R$ 7 bilhdes nas tarifas de energia, por erros nas contas de luz. Desde que

o0 equivoco foi descoberto,

a PROTESTE tem defendido

a compensacdo da cobranca
adicional.

Venda casada de produtos
financeiros, abusos no transporte
aéreo de passageiros, ma
qualidade do acesso a banda
larga, cobranca abusiva do ponto-
extra da TV por assinatura e
desrespeito a lei do SAC foram
outros assuntos recorrentes nos
releases da PROTESTE.

Ha outras iniciativas que ampliam
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Maria Inés Dolei

Defesa do Consumidor

Queremos de volta o dinheiro do erro da conta
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Pesquisar:

As entidades de defesa do consumidor continuam com a mobilizagéo pela devolugéo do que foi &
cobrado a mais na conta de luz por conta do erro no calculo de reajuste anuais das distribuidoras Categorlas
de energia elétrica. E que na semana que vem ( dia 14) o Tribunal de Contas da Unigo
(TCU) deve retomar o julgamento da guestao. Quatro ministros do TCU se pronunciaram contra

- e = Colunas
o0s consumidores, no (ltima dia 31. Um pedido de vista adiou novamente a decisdo final. € o
resultado parcial € de quatra votos contrarios e um a favor da devolugio. O erro ocorreu nas = Geral
contas entre 2002 e 2009. A antiga formula de aplicago dos reajustes anuaisfoi corrigida pela
Agéncia Nacional de Energia Elétrica, mas a Aneel se omitiu quanto ao ressarcimento. Os LIVRARIA DA FOLHA

encargos eram recolhidos normalmente nas contas de luz, mas as distribuidoras repassavam
apenas os valores referentes a base de clientes do ano anterior, sem considerar a variacéo no
nimero de consumidores entre um reajuste e outro. Auditoria do tribunal estimou um ganho
indevido” em torno de RS 1 bilhéo por ano.
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a percepcao da entidade pelos formadores de opiniao e o publico em geral.

A coordenadora de Rela¢des Institucionais da Associacao, Maria Inés Dolci,

escreve artigo semanal para a editoria Mercado da Folha de S.Paulo digital.

Ela aborda temas relacionados aos direitos do consumidor.

No portal Folha.com, do UOL, Maria Inés mantém um blog atualizado

frequentemente e, no inicio de cada semana, grava boletins (podcast) para a

Radio Folha, com dicas e alertas aos consumidores.

Na rede

As postagens de Maria Inés Dolci no blog da Folha também Ihe renderam

o prémio "Troféu Mulher Imprensa", em fevereiro de 2012. Foi vencedora

na categoria jornalista de midias sociais, com 77,96% de votos. A premiacao

reconheceu a importancia das midias digitais e sociais em prol dos direitos do

consumidor.

Maria Inés, ao receber o prémio, comentou: “Nds, que participamos dessas

midias, estamos sempre em uma janela imensa e iluminada. Nossos atos

também sdo avaliados, ndo somente nossas manifestacdes”.

Segundo ela, isso ¢ muito bom. “Obriga-nos a autoavaliacao e a autocritica.



A desenvolver nossos conhecimentos, especialmente sobre os temas
abordados. Mais do que um prémio pessoal, encaro-o como valorizagao

das profissionais que, diariamente, procuram tornar este mundo melhor, na

imprensa, nas midias sociais, na defesa do consumidor.”

Bem tracadas linhas

Desde sua fundagao, a PROTESTE analisa para diversos veiculos cartas de
leitores que tentam assegurar seus direitos, desrespeitados por fornecedores.
O objetivo nao é estigmatizar marcas ou produtos, e sim estimular os
fornecedores a rever suas posturas no mercado, e conscientizar os cidaddos a
exigir o cumprimento do CDC, com apoio das entidades publicas e privadas de
defesa do consumidor.

As questdes, com as respostas das empresas que provocaram as queixas, sao
encaminhadas pelos jornais para ser respondidas pela PROTESTE.

A Associacao também ocupa expressivo tempo em emissoras de radio de todo
o pais. Por meio da Agéncia Radioweb, foram geradas, no ano passado, em

média, 5.635 insercdes mensais de entrevistas ou boletins radiofénicos.



Como
Trabalhamos

Nossa equipe

Em tudo o que a PROTESTE faz, hd uma energia especial: a crenca e a
dedicacdo dos colaboradores da entidade. S3o técnicos, profissionais
administrativos, advogados e jornalistas dedicados a defesa dos direitos dos
consumidores.

A PROTESTE encerrou 2012 com 178 colaboradores (155 funcionarios

e 24 estagidrios), que se dividem entre a sede, no Rio de Janeiro, e 0
escritorio de S3ao Paulo. Eles sao 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 totalizou R$ 9 milhdes. Para a adequacao da equipe as

necessidades do mercado foram contratados mais 10 profissionais.

Testes comparativos

A compra dos produtos analisados acontece anonimamente, como se o
profissional da associacao fosse um consumidor comum.

A PROTESTE ndo testa artigos enviados por fabricantes e recebidos como
brinde, para assegurar que sejam iguais aos que o consumidor adquire nas
lojas. E também para que haja total independéncia na avaliagao.

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

Os produtos adquiridos sao, posteriormente, enviados a um laboratdrio
independente, cujo nome nao é divulgado, evitando, assim, que o poder

de grandes companhias e conglomerados financeiros prepondere sobre os
interesses dos cidadaos.

As analises consideram parametros técnicos reconhecidos nacional e
internacionalmente, como a norma ISO Guide 46.

PadrGes técnicos nacionais balizam as avaliages, se forem suficientemente
avancados. Caso contrdrio, a Associacao 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 Associagdo. A equipe técnica
multidisciplinar, formada por engenheiros, quimicos e nutricionistas, dentre
outros profissionais, interpreta os resultados e elabora os relatérios que
embasam os artigos publicados nas revistas da PROTESTE.

Apds a emissao dos laudos técnicos dos laboratdrios, os fabricantes cujos
produtos foram testados recebem informac6es sobre a metodologia e os
dados analisados, para conhecimento e eventual manifestacao.

Nos artigos, sao utilizadas tabelas com simbolos de avaliag¢do, que facilitam a
compreensao do teste.

A tabela reproduzida a seguir ilustrou o artigo “Cremes de Leite”, publicado
na edicdo 110 (de fevereiro de 2012) da revista PROTESTE, acerca de teste

comparativo com 14 marcas de creme de leite.

CREMES DE LEITE PRECO (RS) RESULTADOS

Setembro de 2011
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Os leitores foram informados sobre os principais itens avaliados, o desempenho,
a variacdo de precos (maximo e minimo encontrados) e a regido em que houve
a coleta dos produtos. Na ultima coluna da tabela, ha a nota final de cada
produto, a partir de uma média da avaliacao de todos os quesitos.

Esse ranking indica O melhor do teste (o de melhor desempenho) e A
escolha certa (melhor relacdo preco x qualidade).

Além disso, informa se algum produto foi eliminado do teste por avaliacdo
negativa. Na tabela, também é publicado um quadro com uma legenda, para
que o leitor entenda o significado de cada simbolo.

Nesse teste, as marcas com melhores resultados foram Nestlé Light (O
melhor do teste) e Leitbom (A escolha certa).

Além disso, é indicado o ‘Barato do teste’, produto com qualidade acima do



aceitdvel e com preco inferior aos demais.

Em casos extremos, um produto com riscos para a satide e a seguranga

do consumidor podera 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 dessas analises sao publicados na
revista Dinheiro&Direitos.

Avaliam-se os mais representativos do mercado, e suas caracteristicas (taxas de ju-
ros, tarifas, prazos e caréncias, entre outras), nem sempre 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 leitores das publicacdes da
entidade, quase 300 mil associados. Também sdo replicados para os
brasileiros em geral, por meio de a¢des de assessoria de imprensa
(entrevistas, artigos, notas e atendimento aos jornalistas), divulgacdo no site
da entidade, campanhas educativas, cursos, palestras e seminarios.

Além disso, a PROTESTE entra em contato com fabricantes, lojistas e outros
responsadveis solidarios 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 sdo acionados pela entidade os drgaos governamentais
responsaveis, as agéncias reguladoras do governo e o Ministério Publico,
sempre que os testes detectarem ameacas a seguranca e ao conforto do

consumidor. Ou, ainda, danos aos direitos estabelecidos pelo CDC.

Melhoria nos Produtos Testados

Os avanqos na drea de defesa do consumidor ao longo do tempo se refletem
também em maior qualidade dos produtos, conforme constatou a PROTESTE
em relagdo aos itens que testou nos udltimos 12 anos. Os consumidores
passaram a ter acesso a produtos mais seguros e com melhor desempenho.
E 0 reconhecimento da importancia das andlises que indicaram a qualidade
e seguranca de produtos e servicos em oferta no mercado, para que os
consumidores exercessem adequadamente o seu direito de escolha.

Em alguns testes comparativos, os parametros de desempenho se tornaram
mais exigentes para acompanhar o desenvolvimento do mercado. A medida
que os produtos foram se tornando mais seguros, os testes de seguranca

elétrica ficaram menos decisivos na avaliagao geral dos aparelhos.



Seguranca

As principais melhorias em seguranga foram observadas nos testes:

* Acesso a partes vivas - Este parametro reflete o risco de que o usuario
venha a tocar um local energizado e receber choques;

 Trilhamento - Visa a garantir que o equipamento ndo se incendeie, mesmo

se submetido a elevadas temperaturas e tensoes;

* Cabos de alimentacao e plugues — A qualidade deles melhorou muito com

a ampla utilizacao do novo padrao brasileiro de plugues e tomadas.

Ultimamente, os principais problemas de seguranca verificados em
pequenos eletrodomésticos foram em “Uso anormal”’, ou seja, falhas

de seguranca que ocorrem quando o consumidor utiliza o produto
inadequadamente. As legislacdes internacionais e brasileiras muitas vezes
preveem as falhas que ndo podem acontecer, mas esta ainda é registrada
em nossos testes.

Este cendrio é promissor e mostra que os produtos vém se tornando mais
seguros. Observamos, também, que as falhas, quando eventuais, ocorrem em
situagOes especificas, tornando os testes de seguranca mais desafiadores e

complexos.

Desempenho

O desempenho dos mais diversos produtos apresentou avanc¢os, dentre os
quais destacamos:

e Secadores de cabelo — Melhoraram muito, tanto no fluxo de ar quanto na
temperatura adequada para secar o cabelo.

e Liquidificadores — Melhoraram significativamente. Nao apresentaram
nenhuma falha de seguranca nos dois ultimos testes.

 Geladeiras — Melhoraram, com mais facilidade de uso, design adequado e
menor consumo.

* Aparelhos de ar condicionado — Em cada teste, ha menor gasto de energia
e maior capacidade de resfriamento.

* Micro-ondas — Mais facilidade de uso e cozimento dos alimentos. Nao
apresentam problemas de seguranqa.

Os aparelhos que, notadamente, ndo apresentaram nenhum ou pouco
avanco foram:

e Lampadas eletronicas — Historicamente, sempre sao muito parecidas, com
mesmo tempo de vida e iguais defeitos

* Torradeiras - Nao tém desempenho melhor ou pior, sem adaptagdao nem



desenvolvimento.

* Processadores de alimento - Vém perdendo mercado e ndo tém bom
desempenho

¢ Colchoes - Foi realizado apenas um teste, com resultados muito ruins,
inclusive para o normativo.

* Roteadores — Aparelhos estagnados, com desempenhos parecidos.

Quimicos

e Esmaltes — Nao houve repeticao de testes, mas um “Termo de
Ajustamento” assinado pelos fabricantes que participaram do teste, que
se comprometerem a ndo utilizar mais as substancias Dibutylphtalat,
2-Nitrotoluene, Toluene e Furfural.

 Papel Higiénico - No teste de 2008, uma marca teve inconformidade
em relagdo a metragem. Em nosso teste de 2012, todas as marcas estavam
conformes.

* Material escolar - Apds a realizagao do teste, foram detectados ftalatos
em borrachas. Hoje, esta substancia é proibida nestes produtos e nova
metodologia foi estabelecida para os fabricantes, com a participa¢ao da
PROTESTE.

* Alvejantes sem cloro — Eles se mostraram eficazes no teste, indicando
que podem substituir produtos com cloro, mais agressivos aos usuarios e ao

meio ambiente.



|

Doze anos
Lado a lado

PROTESTE foi fundada ha 12 anos, devido ao apoio e a confianca

de seus associados, que a mantém. E para eles que a Associa¢cdo

realiza os testes comparativos e produz os artigos para as revistas.
Ademais, é com base em suas demandas (reclamacdes e sugestdes) que a
PROTESTE norteia sua atuagao para os demais consumidores brasileiros.
No final de 2012, havia aproximadamente 277.298 associados, 0,39% a menos
do que no ano anterior. A entidade considera que o crescimento no nimero
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 diaria as orientacdes
contidas nos artigos publicados.
Aos associados, a PROTESTE também oferece uma série de beneficios, como
descontos em seguradoras, farmacias e financeiras, além do servico de orientacao

em conflitos com fornecedores de produtos e prestadores de servicos.

Transparéncia

Pesquisas de satisfacao

A PROTESTE tem interesse constante em saber o que pensam e desejam
seus associados. Para isso, aplica trés tipos de pesquisas de satisfacao.

Os resultados norteiam as a¢des, os eventos e, sobretudo, os testes
comparativos e os artigos das revistas publicadas pela Associacao. Saiba mais

sobre elas:

e A Priori — para aferir o interesse dos associados em relacdo as possiveis
abordagens que um artigo possa ter, além de mensurar a satisfagao deles com
as revistas PROTESTE e D&D.

» De satisfacdo de atendimento de call center juridico - verifica como sao
percebidos o atendimento e os servicos oferecidos.

* De Legibilidade — avalia a opinido dos associados a respeito das edi¢des e dos

artigos das revistas PROTESTE e D&D, por meio de questiondrio enviado via e-mail.



Nossos numeros

Dois mil e doze foi um ano de grandes desafios para a PROTESTE. Embora
areceita tenha chegado a quase R$ 39 milhdes, um pouco superior

ao orcamento e 17% acima de 2011, as despesas também aumentaram
significativamente. Isso ocorreu em fungdo de investimentos em dreas como

tecnologia e marketing, para fortalecimento da estrutura, visando aos anos

seguintes.

e o
Receitas operacionais -38971.673 -33192511 17
Custos operacionais -46.389.891 -36.970.109 25
Déficit operacional -1418.218 -3.777598 96
Resultado financeiro -16.134.576 -10.775.595 50

A PROTESTE teve resultado financeiro de R$ 16.134.576 negativos em 2012.
Isso decorreu, em grande parte, devido a desvalorizacao do real em relacdo ao
euro, no ano passado, ja que os empréstimos que a PROTESTE recebe para se
financiar tém origem na Europa.

E importante reforcar que parte dos recursos da PROTESTE € proveniente

de associados da Europa, na forma de empréstimos. Atingido o equilibrio
financeiro, a Associacdo quitard o valor financiado e os recursos serao

aplicados em outras organiza¢des ligadas a Euroconsumers.
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Parceria de

Verdade

Para desenvolver campanhas, organizar eventos e realizar testes
comparativos, a PROTESTE mantém parceria com entidades, algumas
eventuais, outras fixas.

Alguns exemplos:

Associacdo Brasileira de Ouvidores
Apoio na elaborac¢ao da Cartilha da Copa do Mundo.

Associacao dos Engenheiros de Telecomunicag¢des
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¢des conjuntas na drea de sadde.

Conselho Federal de Nutricao
Na campanha por "dietas seguras", com a orientacdao e acompanhamento de
um nutricionista profissional sempre que o consumidor quiser reduzir seu peso.

Coordenacao de Vigilancia em Saude da Cidade de Sao Paulo (Covisa)
Na realizacao de testes de higiene e fiscalizacao de produtos denunciados
pela PROTESTE.

Fundacao Getulio Vargas (FGV)
Em mutir6es de atendimento juridico, convénio de estagio, promogao de
seminarios e estudos no sistema financeiro.

Instituto Agora

Na realizacao do Seminario Sadde Suplementar no Instituto Legislativo Paulista.
Instituto de Pesos e Medidas (IPEM)

Na concep¢ao do cadastro Remac, de prevenc¢ao a acidentes de consumo,

e com auxilio metroldgico na realizacao de testes comparativos, como o de
papel higiénico.

Instituto do Legislativo Paulista (ILP)
Na realizacao de evento durante a semana do consumidor e concessao de
espaco para promog¢ao do Seminario Saide Suplementar.



Instituto Ethos de Responsabilidade Social
Na campanha em prol dos medicamentos fracionados, pela seguranca no
transito, e nas acdes da Rio+20.

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

Portal Mobilize

Na divulgacao de nosso estudo sobre cal¢adas nas principais ruas e avenidas
de S3o Paulo e Rio de Janeiro, e na luta para garantir mobilidade, seguranca e
conforto das pessoas com mobilidade reduzida nas vias publicas.

Procon/SP

Em questbes como o acesso a energia para familias de baixa renda,
reclamacoes relativas a servicos de telefonia, e fiscalizacao dos produtos e
servicos denunciados pela PROTESTE.

Procon/RJ
A PROTESTE é membro do Conselho de Administra¢ao do Procon RJ.

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

Rede Social do Centro
Na realizagao dos Mutirbes de Cidadania e do evento Rua Cidada.

Secretaria Municipal de Saude 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.

SPDM - Associacao Paulista para o Desenvolvimento da Medicina
Na campanha contra o uso do alcool para fins domésticos.

Universidade de S3o Paulo

Na realiza¢do de eventos, semindrio e palestras. Em 2012, promovemos
conjuntamente a “IX Jornada Luso-brasileira de Direito do Ambiente”; na
Faculdade de Direito do Largo Sdo Francisco.
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