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Crise anunciada,

reacao ime

m dos livros do escritor colombiano Gabriel
Garcia Mdarquez — Crénica de uma morte
anunciada — nos d4 o mote para falar da crise que
angustia os brasileiros. Era por demais anunciada
essa contragao dos negdcios e empregos, se
considerarmos os equivocos cometidos pelos

gestores da economia nos ultimos anos.

Mais do que analisar o passado e seus efeitos no
presente e no futuro, contudo, cabe a PROTESTE
Associacao de Consumidores apoiar seus mais

de 200 mil associados e a populagdo em geral,
ainda com mais énfase, para que se defendam dos
efeitos negativos da inflagdo alta combinada a
recessao econdémica, a chamada estagflagdo.

S3o tempos dificeis para todas as classes sociais,
com tarifaco e corte de beneficios. Mas o imposto
inflaciondrio sempre é mais pesado para as familias
de baixa renda, que gastam a maior parte do
salario com alimentos e moradia.

Felizmente, a crise esta sendo combatida. Devemos,
porém, tirar uma licdo deste cendrio: crédito ndo é
poder aquisitivo. Por mais que as autoridades tenham
estimulado e voltem a insuflar o endividamento
para aquecer as vendas, é fundamental que o
consumidor ndo caia mais nesse canto de sereia.

Claudio
Considera
PRESIDENTE DO
CONSELHO DIRETOR

diata

Mesmo que sejam estabilizados ou caiam um pouco
mais adiante, os juros ainda serdo elevados por
muitos anos, entdo, o custo do dinheiro sempre
sera um risco para os tomadores de empréstimos.

A PROTESTE tem alertado insistentemente para os
maleficios do comprometimento da renda acima
de limites de seguranca, principalmente quando
isso ocorre para a aquisicao de bens supérfluos.

Essa serd, certamente, uma de nossas batalhas
nos préximos anos.

Lembramos, por outro lado, que nossos testes
comparativos de produtos e servi¢os na revista
PROTESTE tém a indicagdo da escolha certa, que
reline a qualidade o preco mais em conta.

Recomendo ainda as matérias da revista DINHEIRO
& DIREITOS, que desde 2006 iluminam temas
como cartbes de crédito, investimentos, planos de
saude, crédito imobilidrio, seguros, conta corrente,
milhagem, endividamento, dentre outros.

N3o deixe de seguir também as orientacdes da
PROTESTE SAUDE, pois teremos de estar muito
saudaveis para vencer os desafios do pais.




Na tempestade

e na bonanc¢a

migos estdo sempre ao nosso lado, na tempestade e na bonanca. Desde 2001, vocé
sabe que sempre pode contar com a PROTESTE Associacao de Consumidores.
Em 2014, nao foi diferente. Além das atividades que ja costumamos desenvolver, em

defesa dos direitos dos consumidores, nos preparamos para dar apoio adicional
a nossos associados e a todos os brasileiros nesse periodo de custo de vida crescente,
e de renda e emprego em baixa.

Uma das providéncias adotadas pela
associacao foi lancar o Guia da Vida
Colaborativa, uma realizacao de 2015 cuja
ideia comecou a ser amadurecida ainda em
2014. Nele, além de propor acdes conjuntas
que ajudam a reduzir o custo de vida do
consumidor, sugerimos um novo modo

de viver, mais colaborativo e despojado,
prenunciando o que deverd ser uma
tendéncia mundial.

Por que miramos isso? Sabemos que

0s recursos naturais e bens produzidos
pelo ser humano sao limitados.
Consequentemente, ha sérios problemas
ambientais e grande desequilibrio
socioecon6mico no planeta. Sem
colaboracdo, portanto, nada feito!

Também comegamos, em 2014, a nos
mobilizar para defender os paulistas

de medidas ocasionadas pela crise de
abastecimento de dgua. Nao somos,
evidentemente, contra a economia deste
liquido vital ao ser humano, ainda mais
que demorara muito tempo até que

se normalizem os niveis das represas,

principalmente as que abastecem a cidade
de S&o Paulo e regido.

Nao aceitamos, porém, que a conta fosse
totalmente espetada no bolso dos cidadaos
e que o governo estadual ndo assumisse o
rodizio de abastecimento.

Portanto, se hoje hd muito mais informacgdo
sobre o combate ao problema climatico e
duvidas sobre como o governo estadual
lida com a crise, saibam que a PROTESTE
trabalhou muito por esses avangos.

Sao apenas dois exemplos de como fomos
proativos diante das crises financeira e da

agua. Contem sempre conosco, como diz a
velha musica, na rua, na chuva, na fazenda!

Maria Inés Dolci
COORDENADORA
INSTITUCIONAL

DA PROTESTE



Quem

SOMOS

Fundada em 2001, a PROTESTE - Associa¢do Brasileira de Defesa do Consumidor é uma

entidade civil sem fins lucrativos, apartidaria, independente de governos e empresas,
que atua na defesa e no fortalecimento dos direitos dos consumidores brasileiros.

Nossos recursos vém da contribuicao

de consumidores e de entidades de
consumidores internacionais igualmente
independentes e sem vinculos partidarios
ou empresariais. Em menor quantidade,
0s recursos também s3o provenientes

de outras receitas ligadas a defesa do
consumidor. Entre elas estao parcerias e
publicacdo de livros.

O engajamento em campanhas e
manifesta¢des, a participacdo em
audiéncias e consultas publicas, o envio de
requisicoes as autoridades e a realizag¢do de
testes comparativos, que tém como foco
diversos tipos de produtos, alimentares

e ndo alimentares, sao algumas das
atividades desempenhadas pela associacao.

A PROTESTE ndo € um drgao certificador.
Publicados nas revistas da associacao, os
testes tém como intuito indicar a melhor
relagdo custo-beneficio para o consumidor,
assim como apontar quais produtos nao
deveriam ser adquiridos por terem ma
qualidade ou oferecerem riscos.

Empresas nao estdao autorizadas a utilizar
os resultados dos testes para propaganda
institucional de produtos ou servicos.




Na luta

pelos consumidores

oram muitas as atividades executadas pela PROTESTE, ao longo de 2014. Entre
elas estao campanhas, ac6es em parceria com outras entidades, participacdo em
consultas e audiéncias publicas, reivindicag6es enviadas as autoridades e aos érgaos

reguladores. Tudo isso visando aos interesses do consumidor e as melhorias no mercado
de consumo. A seguir, conheca um pouco do trabalho realizado.

Campanhas

Nao ao alcool liquido

A Frente Nacional de Combate aos Acidentes
com Alcool, integrada pela PROTESTE, se
mobilizou e fez campanha para que a Cémara
Federal votasse com urgéncia o Projeto de
Lei 692/07, de controle e fiscalizagdo sanitaria
do anidro e do alcool etilico hidratado,

usado para fins domésticos. A Associacao
Brasileira dos Produtores e Envasadores de
Alcool (Abraspea) fez um forte lobby junto as
comissdes nas quais o projeto ja tramitou e
continua a insistir para que ele seja rejeitado.

Diante dos riscos de queimaduras
decorrentes do uso inadequado do alcool
para a limpeza doméstica e acendimento de
churrasqueiras, as entidades se mobilizam ha
uma década para que haja restricao na venda
do produto. A PROTESTE realizou teste
comparativo que comprovou o perigo tanto
do alcool liquido quanto do gel.

Disciplinar a venda do alcool pouparia
milhares de pessoas, dentre elas as
criancas, que anualmente se tornam
vitimas de queimaduras com riscos de
morte ou comprometimento a integridade
fisica e psicoldgica.

Avenda do dlcool liquido usado para limpeza
e acendimento de churrasqueiras, com
graduagao acima de 46° INPM/54° Gay Lusac,
estd proibida desde 29 de janeiro de 2013.




Alimento seguro para os celiacos

A PROTESTE, em parceria com a Federacao
Nacional das Associagbes de Celiacos do
Brasil (Fenacelbra) e outras 14 entidades,
promoveu a campanha para garantir
alimentos mais seguros as pessoas que
tém doenca celiaca.

A mobiliza¢do teve como objetivo
estabelecer o limite do teor de gldten
permitido em alimentos que se denominam
livres da substancia. A PROTESTE entende
que deve ser estabelecido o limite maximo
de 10 ppm (partes por milhdo em mg/kg) de
gluten para que os alimentos se enquadrem
nessa categoria, a exemplo do que ja ocorre
na Argentina. Atualmente, a legislacao
brasileira ndo fixa percentual maximo para
presenca de gldten nos alimentos indicados
como sem esse ingrediente.

O risco de a pessoa com doenca celiaca
consumir produtos contendo o ingrediente,

mesmo que na rotulagem conste “livre
de gluten”, foi detectado pela PROTESTE
quando analisados dois lotes do macarrao
de milho da marca Tui.

No lote do macarrao, fabricado em julho
de 2013 com validade até marco de 2014,
foram detectadas 23,5 ppm na primeira
andlise, e 29,8 e 19,5 ppm em dois outros
testes feitos no mesmo lote. Havia 17 e 23
ppm de gliten também no lote produzido
em outubro de 2013, com validade até
junho de 2014.

Ap0s ter sido informado pela PROTESTE
sobre o problema, o Procon-SP pediu

a retirada preventiva do produto do
mercado. Também foram solicitadas
providéncias a Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitdria (Anvisa), a Vigilancia
Sanitdria de Limeira e ao Centro de
Vigilancia Sanitdria de Sao Paulo.

Alimento seguro para os celiacos

Na realizagao do teste de gliten em alimentos,
a PROTESTE encontrou um produto que diz
ndo conter gliten, mas que, na verdade, tem.
Isso representa um grande risco para as
pessoas com doencga celiaca! Porisso, a
PROTESTE precisa da sua ajuda e da sua
assinatura para pressionar a Anvisa a
determinar a concentracao maxima de gliten
em produtos que se denominem “livres de
gliten”.

Assine o manifesto para garantir alimentos
seguros!

ASSINE O MANIFESTO

RG:



Na luta pelos

consumidores

Contra o preco
diferente no cartao

A PROTESTE, o Procon-SP, a Associacao
Brasileira de Procons (ProconsBrasil),

o Férum das Entidades de Defesa do
Consumidor, o Instituto Brasileiro

de Defesa do Consumidor (Idec) e a
Associacao da Defesa da Cidadania e do
Consumidor (Adecon) enviaram ao Senado
um manifesto para que ndo fosse permitida
a diferenciacao de precos no pagamento
com cartao, dinheiro e cheque.

O projeto de decreto legislativo 31/2013
quer tornar sem efeito a resolugao

do Conselho Nacional de Defesa do
Consumidor (CNDC), que proibe ao
comerciante estabelecer diferenca de
preco de venda quando o pagamento for
realizado por cartao de crédito.

A pratica de oferecer um produto por
determinado preco quando o pagamento
for efetuado em cheque ou dinheiro, e por
outro se realizado por cartdo de débito

ou crédito, é considerada abusiva. Ela se
caracteriza como afronta ao Cédigo de
Defesa do Consumidor (CDC) ao transferir
ao cliente os custos do fornecedor

que opta por oferecer esses meios de
pagamento. Para as entidades, a aprovagao
da proposta causara desequilibrio nas
relagdes de consumo, impactando,
inclusive, na ordem econ6émica e nos
indices de inflagdo do mercado brasileiro.

A PROTESTE luta e faz campanha, ha

anos, para que ndo haja a diferenciacao

de precos praticada por alguns
fornecedores. A associa¢do recomenda
que as pessoas nao adquiram produtos nos
estabelecimentos que agem dessa maneira
e também orienta que elas denunciem

tal pratica aos 6rgdos de defesa

do consumidor.



Segunda sem Carne

A associagao apoiou
a campanha Segunda
sem Carne.
Ainiciativa se prop0e
a conscientizar

as pessoas sobre

os impactos que

o uso de produtos de origem animal na
alimentacao trazem para os animais, a
sociedade, a saide humana e o planeta.
Ela ainda nos convida a tirar a carne do
prato pelo menos uma vez por semana
e a descobrir novos sabores por meio da
ingestao de mais frutas e vegetais.

Pbe no Rdtulo

A PROTESTE
também abragou
a campanha PGe
no Rétulo, que
pediu as empresas
para destacarem nos rétulos dos alimentos
a presenca de ingredientes alergénicos,
como soja, ovo, leite, amendoim,
oleaginosas, peixes e crustaceos. Ela foi
criada por um grupo de maes, no Facebook,
em fevereiro de 2014, e incentivou a
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria

a colocar o assunto em pauta. PROTESTE

e POe no Rdtulo, em parceria, fizeram a
Cartilha de Alergia Alimentar.

Acoes coletivas

Operadoras sao processadas
por 3G ruim

Em resposta as 43

mil manifestacoes
sobre problemas com
telefonia relatados
em pesquisa feita na
Internet, a PROTESTE
ingressou na Justica
com ac¢Oes coletivas
contra as operadoras
Claro, Oi, TIM e Vivo.
O objetivo é fazer com
que elas oferecam a
conexao contratada
com boa qualidade de servico, sob pena de
pagamento de multa por descumprimento
do que foi firmado.

Além disso, a PROTESTE solicitou indenizagao
por danos morais coletivos aos consumidores
lesados por falhas na prestacao de servicos,
com descontos nas contas pelo periodo

de um ano. Também foi pedido que as
operadoras sejam proibidas de vender novos
planos de telefonia mdvel com tecnologia
3G até a regularizag¢do do sistema, com
atendimento aos parametros da Agéncia
Nacional de Telecomunicac¢ées (Anatel), cujas
medi¢6es mensais tém apontado falhas das
operadoras em boa parte do pais.



Na luta pelos

consumidores

Acdes civis publicas
contra Gol e TAM

Por conta dos prejuizos aos usudrios
provocados pelas recorrentes alteracoes
nas regras contratuais, a PROTESTE
ingressou com agdes civis publicas contra
os programas de fidelidade da Gol, o
Smiles, e da TAM, o Multiplus.

Nas a¢oes, foi pedida a revisao dos
contratos diante da falta de clareza desses
instrumentos, o que configura desrespeito
ao Cédigo de Defesa do Consumidor.

A associagdo questionou ainda a imposi¢ao
de limite para a utilizagdo da milhagem
acumulada e a pratica das empresas de
aumentar unilateralmente o nimero

de pontos necessarios para emissdo de
bilhetes aéreos, sem antes comunicar aos
consumidores essa mudanca.

PROTESTE toma providéncias
contra Banco BMG e BV Financeira

A associagdo ingressou com uma acao

civil publica contra o Banco BMG e a BV
Financeira devido aos procedimentos
utilizados pelas instituicdes, que dificultam,
e por vezes inviabilizam, o pagamento
adiantado das prestacdes ou a quitacao
antecipada do débito dos financiamentos,
embora isso seja um direito garantido pelo
Cddigo de Defesa do Consumidor.

O objetivo é exigir que o BMG e a BY
Financeira prestem, ao consumidor,

informacdes referentes ao saldo devedor,
com a emissao do respectivo boleto e sua
efetiva entrega para quitacdo total ou
parcial do saldo devedor, em até um dia
util, contado da data da solicitacao.

Além disso, a PROTESTE requer que as
instituicbes sejam condenadas a indenizar
por danos materiais e morais coletivos
todos os consumidores expostos a tais
praticas abusivas.

Engajamento

Associacao passa
a fazer parte da Consumare

Em 2014, a PROTESTE foi integrada a recém-
criada entidade Consumare. Trata-se de uma
organizagdo internacional de associagdes de
consumidores de paises, territdrios e regides
administrativas de lingua oficial portuguesa,
ou com acordos especiais no dominio da
preservacao da lingua portuguesa como
patrimdnio histérico e cultural.

Propostas sao enviadas
aos presidenciaveis

Um conjunto de propostas foi
encaminhado pela associagdo aos trés
principais candidatos a eleicao presidencial
para que assumissem COmMpromisso, caso
fossem eleitos, com questdes relativas a
defesa do consumidor.



Estes foram nossos pedidos:

Protecdo da satiide e seguranca dos
consumidores: programa prioritario
de luta contra a obesidade;

Politica econ6mica: eliminar as
ineficiéncias que contribuem para o
alto "custo Brasil", a fim de que haja
beneficios aos consumidores;

Foco na vulnerabilidade infantil:
proibicdo de propaganda na TV
dirigida as criangas;

Politica de educa¢do parao
consumo: introducdo de educacao
financeira no curriculo das escolas;

Mobilidade: estimulo ao transporte
publico, com qualidade e seguranca;

Representacdo dos consumidores
nas agéncias reguladoras;

Na luta pelos

consumidores

Meio ambiente: saneamento basico
para todos, com coleta seletiva do
lixo e reciclagem;

Energia elétrica: manutencao de
subsidios nas tarifas para baixa
renda, além de modicidade tarifaria
para os demais consumidores;

Implementacdo do direito a
neutralidade das redes e protecdo a
privacidade, ao direito a informacao
livre e liberdade de expressao

na Internet no processo de
regulamentacdo do Marco Civil e
promulgacao da Lei de Protecao aos
Dados Pessoais;

Corte de subsidios a produtores que
desrespeitam o consumidor.




Na luta pelos

consumidores

Participacao em audiéncias

e consultas publicas

Consultas

Agéncia Nacional de Telecomunica¢ées
(Anatel): Em relacdo as metas de
universalizagdo da telefonia fixa.

Agéncia Nacional de Satide Suplementar
(ANS): Tratou da criacdo de regras gerais
para manutencao de boas praticas no
relacionamento entre operadoras de planos
de salde e seus prestadores de servicos.

Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(Aneel): Sobre a regulamentacdo

das interrupcdes de energia de longa
duracao nos sistemas de distribuicao, os
mecanismos de publicidade de informacdes
das interrupcdes e a definicao de
interrupcao em situagdes de emergéncia.
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(Anvisa): A PROTESTE apontou a
necessidade de a agéncia estabelecer o
limite maximo de 10 ppm (mg/kg) de gliten
para que os alimentos se enquadrem na
categoria “livre de gluten” e possam ser
consumidos sem risco pelas pessoas com
doenca celiaca.

Agéncia Nacional de Telecomunicac¢Ges
(Anatel): Sobre a acessibilidade aos
servicos de telecomunicagdes.

Audiéncias

Superior Tribunal de Justica (STJ):

Sobre o sistema scoring. A associagao
manifestou seu posicionamento contrario
ainterpretacdo extensiva do scoring, que
classifica se um cliente tem alta ou baixa
probabilidade de ser inadimplente.

Comissao de Defesa do Consumidor da
Camara Federal: A PROTESTE defendeu a
rejeicao do projeto que autoriza o lojista a
cobrar precos distintos para o pagamento
com dinheiro ou com cartdo de crédito.

Agéncia Nacional de Telecomunica¢ées
(Anatel): Foi discutida a proposta de
revisao do Plano Geral de Metas de
Universaliza¢do (PGMU) e a revisao dos
modelos de contratos de concessao do
servico telefdénico fixo.

Comissao de Defesa do Consumidor da
Camara dos Deputados: Debate sobre os
programas de fidelidade.

Agéncia Reguladora Estadual de
Saneamento (ARSESP): A PROTESTE
repudiou a proposta do governo e da
Companhia do Saneamento Basico do Estado
de Sao Paulo (Sabesp), que prevé a cobranca
de sobretaxa de até 50% para o consumidor
que aumentar a média de consumo de dgua.



Cooperacao em 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 Reten¢do para Criangas

e Comissao Técnica Inmetro para
Mamadeiras e Bicos de Mamadeiras

* Comité de Defesa dos Usudrios de Servicos
de Telecomunicagdes (CDUST) da Anatel

® Comité Gestor do Programa de
Divulgacao da Qualificagdo dos
Prestadores de Servico na Saude
Suplementar — COGEP/ANS

Outros posicionamentos
e reivindicacoes

Banda larga

A Agéncia Nacional de Telecomunicagbes
(Anatel) divulgou os resultados da medicao
de qualidade da banda larga mdvel
somente depois que a PROTESTE reclamou
do atraso na divulgacao dos dados.

Na luta pelos

consumidores

* Conselho Consultivo - SPDM
e (Conselho da APM/SP
® Conselho de Administracao do Procon-RJ

e Conselho Deliberativo de Gestoes
Delegadas do SPDM

e (Conselho Estadual de Saneamento -
Conesan

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

® Grupo ANS sobre regulamentagao da
Nova NIP

e Reuniao Assembleia Geral - Associacao
Saude da Familia

Controle do tabagismo

Pedimos a regulamenta¢do de medidas de
controle do tabagismo em carta aberta a
presidente Dilma Rousseff, uma vez que a Lei
12.546, em vigor desde 15 de dezembro de
2011, ainda ndo havia sido regulamentada.



Camping precario

As precarias condi¢des das instalagbes do
camping De Village, que hospedou, no Rio
de Janeiro, a torcida belga na primeira fase
da Copa do Mundo, levou a PROTESTE,
em parceria com a Test-Achats, entidade
de defesa do consumidor da Bélgica, a
exigir, tanto do camping quanto do poder
publico, providéncias para a solu¢dao dos
problemas. Foram enviados oficios ao
Procon-RJ, ao corpo de bombeiros, a
vigilancia sanitaria e a prefeitura.

Franquia de dados

A estratégia das operadoras de telefonia
de cortar 0 acesso a Internet pelo celular
apos o consumidor usar a franquia de
dados, acabando com a op¢ao de continuar
navegando com a chamada “velocidade
reduzida”, foi criticada pela PROTESTE. A
associagdao encaminhou oficio a Agéncia
Nacional de Telecomunicac6es (Anatel)
questionando a conduta das empresas.

Microchip

A PROTESTE enviou oficio para as
operadoras Claro, Oi, TIM e Vivo
questionando o motivo pelo qual elas estao
dificultando a entrega de microchip para os
clientes que compram novos aparelhos de
celular e precisam substituir o chip que ndo
cabe nos novos modelos de aparelhos moveis.
Ha casos em que as operadoras vinculam a
troca do chip a contratacao de planos pds-
pago para quem tem pré-pago, ou a troca de
planos para quem ja tem o pds-pago. Essa

é uma pratica abusiva, que desrespeita o
Cdédigo de Defesa do Consumidor.



PROTESTE
em acao

m 2014, a PROTESTE promoveu cursos e seminarios, fez alertas e foi as ruas em
prol dos direitos dos consumidores. Na maioria das vezes, tivemos ao nosso lado

fortes parcerias que aumentaram o coro das manifestac¢des. Veja como isso ocorreu.

A favor da neutralidade Por um melhor
e da liberdade de expressdo servico de telefonia

Em mar¢o, més do consumidor, a PROTESTE Também em margo,
participou da manifestacdo pelo Marco aPROTESTEea

Civil da Internet, realizada em frente ao Unido Geral dos
Congresso Nacional, em Brasilia, junto as Trabalhadores (UGT)

. o . . entregaram aos
demais organiza¢des que apoiam o projeto. ) g
presidentes do Senado

Internautas foram convocados a fazer um e da Camara dos

“tuitaco” com o objetivo de pressionar os Deputados documento ——
deputados pela aprovacgao do projeto. O reivindicando a

principal ponto defendido pelas entidades melhoria dos servicos de telecomunicag6es.

foi a garantia de neutralidade das redes e
da liberdade de expressao.

Entre o aeroporto de Brasilia e o Congresso
Nacional foram colocados banners com
slogans que traziam frases como “Chega
de cobranca indevida”, “Cadé a Anatel?”,
“Telefonia: cara e ineficiente”.

Entre as reivindicagdes presentes no do-
cumento estavam: a suspensao da comer-
cializacao de novos planos por operadoras
mais reclamadas e o cumprimento da meta
minima de qualidade exigida.




Conscientizacao em prol da saude

Na Semana Mundial de Consciéncia sobre
o Sal, celebrada de 10 a 16 de marco,

a PROTESTE alertou os consumidores
sobre o0 excesso desse mineral detectado
em teste de macarrao instantaneo,
desaconselhando, assim, o consumo
desse produto.

Aingestdo exagerada de sddio causa sérios
riscos a satde. Um adulto deve consumir
menos de 2 gramas por dia, conforme
orientacao da Organizacao Mundial da
Satde (OMS). O sddio esta presente no

sal e ¢ um dos principais responsaveis por
problemas renais, hipertensao e doencas
cardiovasculares, que matam, em média,
315 mil pessoas todos 0s anos no pais.

Curso de Direito do Consumidor

Com o apoio da Comissao do Jovem
Advogado da OAB-SP, a associacao
realizou, nos dias 7, 14, 21 e 28 de maio e 4
de junho de 2014, na sede da PROTESTE na
cidade de S3o Paulo, curso sobre a pratica
juridica e social na defesa do consumidor.

O curso teve como objetivo possibilitar

a transmissdo de conhecimentos
especializados na drea, em especial
quanto a pratica juridica e social na

defesa do consumidor. Contamos, nos
cinco médulos, com a participacdo de
especialistas brasileiros que expuseram
aos participantes a atuacado pratica das
entidades civis, dos Procons, do Ministério
Publico e do Judiciario.

Contra a energia pré-paga

A Frente de Energia Elétrica, da qual
PROTESTE faz parte, se mobilizou contra
o sistema de energia pré-paga aprovado
pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(Aneel). A medida beneficia somente

as concessiondrias, uma vez que, ao
permitir o corte automatico da luz, coloca
o consumidor em situagao de extrema
vulnerabilidade.

Foi interposto recurso administrativo na
Aneel pedindo a suspensao da resolucao
normativa que regulamenta as modalidades
de pré-pagamento e pds-pagamento
eletrénico de energia elétrica.

Energia

Pré-Paga: alae

voceé vai
ficar no
escuro.




Rejeicao a proposta que livra
planos de saude das multas

A PROTESTE incentivou os consumidores

a cobrarem dos senadores rejeicdo a
proposta aprovada pela Camara Federal,
que reduz as multas aplicadas aos planos de
saude. O modelo de carta para esse fim foi
disponibilizado no site da associacao.

Além disso, em a¢do conjunta coma
Associagao Brasileira de Procons, o Procon-
SP, o Ministério Publico do Estado de Sao
Paulo, o Instituto Brasileiro de Defesa do
Consumidor (Idec) e a Associacdo Brasileira
de Saude Coletiva (Abrasco), a PROTESTE
enviou carta aberta aos senadores
requerendo a elimina¢do do artigo 101

do corpo da Medida Proviséria nimero
627/2013, que enfraqueceria o poder
regulatdrio da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS).

Alianca pela Agua

A PROTESTE tornou-se
integrante da Alianca

pela Agua, lancada em
outubro de 2014. Trata- |
se de uma coalizao de
sociedade civil que tem
como intuito contribuir
para a construcao da seguranca hidrica

em S3o Paulo, por meio da ordenagao das
varias iniciativas ja em curso e do estimulo
a sociedade, que deve ser levada a debater
e a executar novas medidas. Mais de 30
entidades participam da alianca.

pela agua

Durabilidade dos produtos
em pauta

Foi realizado, em 27 de agosto de 2014,

o XII Seminario Internacional PROTESTE

de Defesa do Consumidor, cujo tema foi
“Durabilidade dos produtos: a troca por um
novo modelo € inevitavel?”.

Durante o evento, especialistas do Brasil

e do exterior discutiram o impacto do
frequente lancamento de novos produtos,
com durabilidade menor do que esperada.
Foram colocadas em debate as garantias
legais, as inovacdes tecnoldgicas e as
consequéncias trazidas pelo constante
estimulo ao descarte de produtos - entre
elas o impacto ambiental e os gastos
desnecessarios que a pratica confere

ao consumidor.

Além disso, a associagao pressionou o
Congresso Nacional, por meio de uma
peticao on-line, com quase nove mil
assinaturas, a aprovar o projeto de lei

que amplia o prazo de garantia legal dos
produtos para, pelo menos, dois anos. O
periodo de garantia assegurado atualmente
pelo Cédigo de Defesa do Consumidor € de
apenas trés meses.

Durabilidade

dos produtos
A troca por um novo
modelo é inevitdvel?
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Colhendo

Cadeirinhas infantis com Isofix

A PROTESTE comemorou a exigéncia do
[sofix na certificacao do Instituto Nacional
de Metrologia, Qualidade e Tecnologia
(Inmetro) para as cadeirinhas automotivas
infantis. A Portaria n° 18 de 2014 definiu

os requisitos minimos de segurancga do
dispositivo, definindo prazos de seis

a 12 meses para que os fabricantes se
adaptassem as novas regras.

Ha tempos a associacao vem cobrando
a melhoria das cadeirinhas, além de um
regulamento mais rigoroso referente a
certificacao desse produto.

Carros mais seguros

O Volkswagen Up!, Saro,
fabricado no Brasil, LATIN NCAP
foi 0 segundo RS

veiculo nacional a

obter a classificagdo maxima de cinco estrelas
para adultos no Programa de Avaliagao

de Carros Novos da América Latina (Latin
NCAP), do qual a PROTESTE é parceira.

O carro também obteve a classificacdao

de quatro estrelas para a seguranca das
criangas, depois de ser aprovado em dois
testes de colisdo: impacto frontal a 64 km/h
e impacto lateral a 50 km/h.

No teste anterior, os carros que receberam
pontuacdo maxima para a seguranga do
adulto foram o Ford EcoSport, fabricado no
Brasil, o Ford Focus, fabricado na Argentina,
e o VW Jetta, fabricado no México.

O Latin NCAP foilancado em 2010 e, desde
entdo, resultados sobre a seguranga de
varios automdveis vém sendo publicados,
o que chama a atencdo dos fabricantes

e contribui, consequentemente, para a
melhoria dos modelos testados.



Protetor solar
com validade adulterada

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(Anvisa) atendeu ao pedido da PROTESTE

e determinou a suspensao da distribuicao,
venda e uso, em todo o territdrio nacional,
dos lotes 00601 e 01288, do protetor solar
Plus Gel Spray Australian Gold, fator 30, por
adulteracao no prazo de validade.

A empresa importadora e distribuidora

do produto teve ainda que recolher o
estoque disponivel no mercado. A fraude
foi constatada pela PROTESTE apds teste
realizado com dez marcas de protetores
solares da linha Familia com FPS 30. Os
resultados foram divulgados em dezembro
de 2013. Posteriormente, a empresa fez o
“recall” do protetor SPF 30 Plus Spray Gel
Clear (237ml) para substituicdo do produto
ou reembolso do valor pago.

Efeitos colaterais da quimioterapia

A Agéncia Nacional de Satde Suplementar
(ANS) incluiu no rol de procedimentos

a cobertura dos medicamentos orais

para tratamento dos efeitos adversos da
quimioterapia, seja ela venosa ou oral.

Essa era uma reivindicagao da PROTESTE
desde que o grupo técnico de revisdao do rol
entrou em vigor, em janeiro de 2014.

Suplementos proteicos
retirados do mercado

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(Anvisa) determinou a proibicdo da
distribuicao e da comercializagao de 20
lotes de diferentes marcas de suplementos
proteicos para atletas.

Trés produtos estavam entre os 20
analisados pela PROTESTE em dezembro
de 2013, quando os resultados foram
enviados a agéncia e as vigilancias
sanitarias do Rio de Janeiro e de Sao
Paulo, com o pedido de retirada dos
produtos irregulares do mercado.

Os testes da PROTESTE foram feitos com os
produtos classificados como whey protein
(sabor baunilha), e os da Anvisa incluiram
também os de sabores morango e banana,
totalizando 25 marcas.




Multas aos planos de saudde

A mobilizagao da PROTESTE resultou no
veto da presidente Dilma Rousseff ao
dispositivo que estabelecia a reducao do
valor das multas aplicadas pela Agéncia
Nacional de Satde Suplementar (ANS) as
operadoras de planos de sadde. A iniciativa
da associacdo foi em conjunto com as
seguintes entidades: Procon-SP, Ministério
Publico do Estado de Sao Paulo, Associacao
ProconsBrasil, Instituto Brasileiro de
Defesa do Consumidor (Idec) e Associacdo
Brasileira de Satide Coletiva (Abrasco).

Agéncias de viagem e Codigo
de Defesa do Consumidor

Foi vetada, pela presidente Dilma Rousseff,
a proposta de isentar as agéncias de
viagem da aplica¢ao do Cédigo de Defesa
do Consumidor. A conquista é considerada
fruto da mobilizagao de entidades, entre
elas a PROTESTE.

Radionovela Amor a Vista

Como parte das comemoracdes do Dia
Mundial dos Direitos do Consumidor,
celebrado em 15 de margo, foi lancada,

em parceria com o Financgas Praticas, a
radionovela Amor a Vista, com dicas de
educacdo financeira. Ela foi distribuida
para mais de duas mil radios em todo o
pais e ficou disponivel nos sites do Finangas
Praticas e da PROTESTE, assim como nas
fanpages das entidades no Facebook.

Fim da taxa cobrada
pelos Correios

Ap0s envio de oficio da PROTESTE

aos Correios, com cépia ao Ministério
Publico (MP) de Goias, a instituicdo (MP)
recomendou a empresa a suspensao da
taxa de R$ 12 para retirada de mercadorias
importadas, que ja sdo tributadas.

Censura a testes

Oito anos depois, o Tribunal de
Justica de Sao Paulo confirmou
integralmente a decisao de 1
Instancia, dando ganho de causa
a PROTESTE em teste censurado
sobre marcas de ketchup
imprdprias para consumo.
Andlises indicaram presenca de
pelos de roedores, fragmentos
de penas de ave e dcaros em
lotes dos produtos de marca
prépria comercializados pela
Companhia Brasileira de
Distribuicao.

Foi também obtido na Justica

o direito de voltar a publicar no
site e revista da associacao os
resultados do teste que apontou,
em setembro de 2011, problemas
na qualidade do purificador

de dgua da marca Ulfer. A
divulgacao havia sido suspensa
devido a uma agao movida pelo
fabricante, em outubro de 2011.




PROTESTE
Nna midia

ivemos, em 2014, 75.804 insercoes em veiculos de comunicacao de todo o pais.

Atividades e testes realizados pela associa¢do tiveram destaque, assim como
orientac6es destinadas aos consumidores.

Esta foi a participacao em cada midia:

Internet: 8.076 Jornais e revistas: 1.028 Radio: 66.429 TV: 271
Entrevistas e coletivas Confira outros destaques:
de imprensa i
Defesa do con: lor lm a ‘int
A PROTESTE realiza, anualmente, D . gratuita’ nslgéflilar

um estudo chamado Guia de Precos

de Supermercados, que tem como

objetivo indicar aos consumidores os
supermercados mais baratos em 21 cidades,
distribuidas por 14 estados, além do Distrito
Federal. Em 2014, a pesquisa teve grande
repercussao em jornais, sites, radios e TV.
Entrevistas foram concedidas aos jornais

O Globo, O Popular e Gazeta do Estado

de Pernambuco, a radio CBN Minas, ao PROTESTE lanca site institucional
telejornal Bom dia Brasil, da Rede Globo,
e a Globo Minas.

Em 10 de junho de 2014, entrou no ar o
site PROTESTE Imprensa & Institucional:

Os resultados dos testes com cadeirinhas proteste.org.br/institucional. Ele é um canal
de automdvel, bolas de futebol e bicicletas para divulgacgo de contetido sobre direito
infantis, divulgados por meio de coletivas do consumidor, acdes institucionais e

de imprensa, tiveram inimeras mengGes M materiais para a midia. Durante todo o ano,
jornais, sites, revistas e na Tv. foram mais de 138 mil acessos Unicos.



Comunicacao direta

com O consumidor

COmunicar é partilhar conhecimentos, esclarecer duvidas e, na PROTESTE, divulgar

dados 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 publicacOes periddicas, com destaque para

as revistas PROTESTE, DINHEIRO & DIREITOS e PROTESTE SAUDE, que aproximam a
associagdo dos leitores, com linguagem acessivel e contetdo voltado para a usabilidade,
permitindo que eles apliquem as informacOes em seu dia a dia. Outra forma que a entidade
encontra para se comunicar € por meio do site (proteste.org.br). Facebook, Twitter, Youtube,
livros, cartilhas, guias e folderes também estdo nessa lista.

Nossas revistas

Elas avaliam a qualidade de produtos e servicos disponiveis no mercado - alertando
o consumidor em relagdo aos que obtiverem desempenho negativo, e indicam os
beneficios de ser associado a PROTESTE.

a&& Casa de festas PROTESTE

Pioneira, a revista PROTESTE, com seus testes

comparativos, amplia as escolhas do consumidor, estimula o
aperfeicoamento dos produtos e servicos analisados, prop&e
melhorias a legislacdo e faz com que os drgaos reguladores
fiscalizem e cobrem as empresas. Em 2014, com tiragem média
de 264 mil exemplares, foram publicados, no total, 105 artigos.
Desses, 53 testes comparativos com 573 produtos. E foi a partir
de mar¢o que a revista mensal (ndo circula em janeiro) passou
a ter mais quatro paginas, chegando a 48.




DINHEIRO & DIREITOS

Arevista 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 2014, com tiragem média de 260 mil exemplares,
foram publicados 29 artigos econémicos (dos quais 20 testes
comparativos) e 18 artigos juridicos. A partir de abril, a revista
bimestral passou a ter mais quatro paginas, chegando a 44.

PROTESTE SAUDE

A principal proposta da PROTESTE SAUDE é incentivar o

leitor a adotar bons habitos alimentares e, assim, melhorar sua

qualidade de vida. A publicacdo mensal (ndo circula em janeiro)

tornou-se indispensavel em fun¢dao do aumento da longevidade
“g \ ‘ / < —— dos brasileiros e do interesse do cidaddao em se cuidar. Com

" Seu filho AN tiragem média de 117 mil exemplares, foram publicados, em

pode superar - 2014, 56 artigos, dos quais 10 testes de produtos ligados a

saude ou de aspectos nutricionais dos alimentos.

Nossos livros

As publicacdes sao voltadas para quem se interessa por
curiosidades e pretende cuidar tanto da saide quanto da

ias
Cervejd < vida financeira.

BELG

Em 2014, a PROTESTE lan¢ou um novo livro para o publico

em geral (vendido com desconto para os associados):

Cervejas belgas, um guia com fichas de andlises laboratoriais e
degustacao de 209 cervejas especiais belgas. Em 2014, foram
vendidos 31 mil exemplares dos titulos editados pela PROTESTE
— além de Cervejas belgas, Coracdo em forma (lancado em 2012)
e Gastar menos viver melhor (lancado em 2013).




Comunicacao direta

com o consumidor

Nosso site

Por meio desse importante canal digital,
oferecemos, além de informagao, uma
série de outros beneficios ao consumidor.

Em 2014, nosso site teve crescimento
de 24% em relagdo aos acessos, quando
comparado a 2013, chegando a marca
de 3.744.788 visitas. Com o constante
trabalho de melhoria na divulgagao da
informacado, tivemos mais de 9.400.000
paginas visitadas.

Defenda seus direitos

Em seu site, a PROTESTE disponibiliza,
aos associados, uma area dedicada

Universo FROTESTE RssociAgho PROTESTE _

Quem somos | O que oferecemos | Concurse | Contato

integralmente a orientacao juridica:
Defenda seus direitos. Nela, é possivel
encontrar uma verdadeira colecdo de
respostas de Fabi, a assistente virtual
da associagao, que esclarece questdes
relacionadas a telefonia, planos de
saude, cartdes de crédito, compras pela
Internet, entre outras. Também nesse
espaco, os usudrios encontram modelos
de cartas para fazer reclamagdes aos
fornecedores de produtos e servicos

e casos de solucao de problemas de
nossos associados. Além disso, estdao
organizadas em um ranking as empresas
mais demandadas no Servico de
Orientacdo Juridica da PROTESTE.

A maior associacio de
defesa do consumidor
na América Latina

Minha conta = SAIR

N
PROTESTE o

PROCURAR

Conhega seus beneficios

u Alimentacio Carros Dinheiro

Eletrodomésticos Familia Saiide Tecnologia

Bem-vindo(a) & PROTESTE Vocé fez acesso como usudrio VIP : VIP_Conseur@Test-aankoop.be
' rda
a 11 Seguro para celular contra
Jun reubo e furto Por conta do
sua resc grande nimero de furtos ...
Quem tem carteira assinada nao sai do 11 Recall de berco da Burigotto
emprego com as méos vazias. A PROTESTE Jun apés morte de bebé

o PROTESTE orienta os pais ...
10 Cuidados para garantir a
JUN alegria nas festas juninas
As festas juninas ...

Todas as calculadoras
SAIBAMA 10 Seminario PROTESTE:

Jun abertura da Saide para o
capital estrangeiro A ...

10 i0S 9: nossas primeiras
JUN impressdes Ao apresentar a
nova versdo doi0S 9, ...
Outras noticias »



Videos

Foram 80 os videos divulgados em 2014.
Todos eles abordando temas de interesse
do consumidor, como automdveis, saude,

tecnologia e games. Essas produc¢des
indicaram, pratica e intuitivamente, como
escolher os melhores produtos e servicos.

Comparadores
de produtos e servicos

A ferramenta de comparacao de produtos

Foco nos lancamentos
e servicos da PROTESTE é ampliada a cada

Nossos associados passaram a contar,
em 2014, com informagdes ainda mais

ano. Atualmente, os associados disp6em

de 30 comparadores. O diferencial é que,

além do preco, o usuario pode conferir rapidas, precisas e detalhadas sobre

os seguintes produtos: celular, tablet,
camera fotografica, TV e micro-ondas. Se

especificidades do que deseja adquirir.

até 2013 os testes com esses aparelhos

s e coar Tt QOET eram realizados apenas uma vez por ano,
fF @ © 2 agora eles acontecem de acordo com
: ot Cotrmuade | entores || viuidisdor as novidades que sdo constantemente
D g 8 k ? ¥ d disponibilizadas no mercado. Isso significa
— = que, logo apds o langamento, o produto é
A Secadores de Refrigeradores
Impressoras dicionade cabel . 7.
Py ? g = comprado, encaminhado ao laboratério e,
= = o |

poucos dias depois, os resultados ja estao
disponiveis no site da associacao.

Outros simutadores 7



Comunicac¢ao direta

com o consumidor

Aplicativos

Em 2014, foram langados dois aplicativos
para celular: o Compra Certa e o PROTESTE
Agora. Enquanto o primeiro permite a
comparagao entre precos e produtos,

o segundo é relacionado a orientacao
juridica. Vale destacar que, desde 2012,

a associacao também disponibiliza ao
consumidor, gratuitamente, o PROTESTE
Postos. O aplicativo mostra quais postos
de combustivel préximos ao usudrio tém
melhores precos.

PROTESTE

POSTOS

compracerta

LT TR

NOVA RECLAMACAO

Nas redes sociais

Por meio de canais como Facebook, Twitter
e YouTube, estamos em constante contato
com os consumidores.

A pagina da PROTESTE no Facebook
conquistou, em 2014, 85.485 fas. Na
fanpage da associagao foram inseridos
421 posts, que obtiveram 7.008.150
visualizagbes, 10.575 comentarios, 97.570
“curtir” e 45.462 compartilhamentos.

No Twitter, foram quase 17 mil
seguidores. O nimero de posts (tweets)
chegou a 634 e o de retweets a 1.419.
Em relagdo as marcag¢6es de favoritos
(favorited), obtivemos 759.

No YouTube, alcancamos mais de 639 mil
visualizagbes em nossos videos com a ajuda
da publicagdo de contetdos dinamicos e
atuais ao longo do ano.

PROTESITE - Associacao,
P Brasileira de'Defesa do
PROTESTE NelLuli Ly

Organizac&o sem fins lucrativos s Curtio v [l Sequindo | B Mensagem | +ee

Linhadotempo  Sobre  Fotos  Videos  Mais

107 mil pessoas curtiram isso [ Publicagio Foto / Video
Deborah Gurci e outros 65 amigos
Escreva aigo
Convidar amigos para curt esta Pagina

SosRe > Publicar

associados e defendemos os seus interesses o [ROTESTE - Assoclagio Brasileira de Defesa do
Consumidor
tp:fes proteste.org.or/ 21n-@
Vocé esta estressado? Faga o teste em nosso site e descubra se vocé
APLICATVOS esta prejudicando sua satide em fungao das atribulagdes do dia a dia
hitpi/bit ly/1cnxhzZ

3
PROTESTE Responde {E v°°‘ P
i The

Seri cne vnaréd



Comunicacao direta

com o consumidor

Nossos guias e cartilhas

Eles ensinam o consumidor a lutar por seus direitos, além de

apresentarem dicas relativas a compra e ao uso de produtos e servicos.

O material é virtual e disponibilizado gratuitamente. Em nosso site, ha
um espaco no qual o usudrio pode visualizar e baixar todos os guias e
cartilhas ja publicados - proteste.org.br/cartilhas. Ao longo de 2014,

foram lancados nove. S&o eles:

Cartilha de Carnaval

Traz informag6es importantes sobre
direitos, além de precaucdes a serem
tomadas nessa época do ano, a fim de
evitar aborrecimentos.

Cartilha de Telefonia

Legislacdo, portabilidade, telefone fixo,
celular, seguranga do smartphone, seguro,
aplicativos, VoIP e onde reclamar sao os
principais tdpicos abordados na cartilha.

Guia da Alimentag¢ao Saudavel

Em 24 paginas, a publicacdo mostra a
importancia de manter a higiene na cozinha,
informa quais sdo os érgaos de controle da
seguranca dos alimentos e indica o que fazer
em caso de intoxica¢Oes alimentares.

Gibi da Mesada

O objetivo dessa publica¢do € mostrar a
diferenca entre necessidades e desejos, a
fim de estabelecer limites entre o que as
criancas realmente precisam e o que elas
almejam comprar.

Cartilha da Agua

Para ajudar as pessoas a enfrentarem a
crise hidrica, a PROTESTE langou a Cartilha
da Agua. Ela enumera medidas individuais
e coletivas que, uma vez adotadas, podem
diminuir as chances de a estiagem privar o
consumidor do abastecimento.

Cartilhade Cartilhade ®
-

,° % o
C
saber o que
& =
4"’
; \




Portabilidade de

Cartilhada
Casa Prépria Crédito Imobilidrio
&

¥ (9

2

Cartilha da Casa Proépria

Na cartilha ha orientacao sobre legislacao,
documentacado exigida na aquisi¢ao

do imdvel, impostos envolvidos nas
transagdes imobilidrias, cuidados na
compra do imdvel na planta e a quem
recorrer em caso de problemas.

Cartilha de Orcamento Doméstico

O material ajuda o consumidor a planejar
seu orcamento doméstico, o que
certamente vai contribuir para o controle
dos gastos e, consequentemente, para o
nao endividamento.

Cartilha da Alergia Alimentar

A proposta da publicacdo, feita em parceria
com a equipe da campanha P6e no Rétulo,
é conscientizar sobre a alergia alimentar,
auxiliando alérgicos a identificarem, nos
rétulos dos produtos, ingredientes que
possam acarretar problemas a satde.

Portabilidade de Crédito Imobiliario

A troca de banco para baratear a divida
do financiamento imobilidrio passou a
ter regras mais claras sobre migracao

do saldo devedor, prazos e obrigacdes
das instituicoes financeiras. No entanto,
como nem sempre a troca € vantajosa, a
PROTESTE, em parceria com o Canal do
Crédito, elaborou a cartilha para ajudar o
consumidor na hora da decisao.

| Cartilhada
Alergia Alimentar




Testes

e resultados

Fogées, bicicletas infantis, agua mineral e mais uma gama de produtos,

alimentares ou nao, sao testados anualmente pela PROTESTE. E para que tudo
esteja o mais préoximo da realidade dos associados, a compra dos itens que serao
analisados acontece anonimamente, como se o profissional da associacdo fosse um

consumidor comum.

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

Comparaveis entre si, os produtos
adquiridos sdo, posteriormente, enviados

a um laboratdrio independente, cujo

nome nao é 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. Padrées técnicos nacionais
balizam as avalia¢es, se forem
suficientemente avancados. Caso contrario,
a associagdo recorre a parametros
internacionais mais completos e atuais.

Os testes sao acompanhados pelos
especialistas da PROTESTE. Ao final, um

laudo detalhado chega a associa¢do. A
equipe técnica multidisciplinar, formada
por engenheiros, quimicos e nutricionistas,
entre outros profissionais, interpreta os
resultados e elabora os relatdrios que
embasam os artigos publicados nas revistas
da PROTESTE.

Apds a emissao dos laudos técnicos dos
laboratdrios, os fabricantes que tiveram
seus produtos colocados a prova recebem
informacdes sobre a metodologia e os
dados analisados para conhecimento e
eventual manifestagao.




De olho nos resultados

Os resultados chegam ao leitor em
tabelas com simbolos que facilitam a
compreensao. A reproduzida a seguir
ilustrou o artigo “Modelam, mas

podem queimar”, publicado na revista
PROTESTE n° 142, dez/14. Ela resume

o teste comparativo realizado com 12
modeladores de cachos de diferentes
marcas. Os leitores foram informados
sobre caracteristicas dos produtos,
seguranca, usabilidade, e ainda puderam
conferir a variacdo de precos entre eles
(médximo e minimo encontrados). Na
ultima coluna da tabela ha a nota final de
cada um dos modeladores, a partir de uma
média da avaliacao de todos os quesitos.

Os produtos sdo apresentados em forma
de ranking, que indica o melhor do teste
(o de melhor desempenho) e a escolha
certa (melhor relacdo qualidade-preco).
Neste caso, o modelador com melhor

resultado foi o da marca Vizio, modelo
Segredo dos Cachos. Por isso, foi apontado
como o melhor do teste. O Lizz Ultra Wave
foi eleito o melhor na relagao qualidade-
preco, sendo a escolha certa. Sempre que
possivel, indicamos o barato do teste -
aquele com qualidade acima do aceitavel e
com preco inferior aos demais. O Mallory
Model Style recebeu esse titulo.

Produtos que apresentam risco para a saide
e seguranca do consumidor sdo eliminados.
Por exemplo, um eletrodoméstico com
excelente desempenho, mas que possa

dar choque. Ou um alimento contaminado
por micro-organismo patogénico. Nesta
avaliagao, os modelos Arno Jumbo for

Elite, Taiff Smart e Britania Red foram
eliminados devido a problemas relacionados
a seguranca térmica.

Os testes comparativos sao voltados aos
nossos associados. Porém, eles também




chegam aos brasileiros em geral por
meio de a¢des de assessoria de imprensa
(entrevistas, artigos, atendimento aos
jornalistas e notas), divulgacdo no site da
entidade, campanhas educativas, cursos,
palestras e seminarios.

Além disso, a PROTESTE entra em

contato com fabricantes, lojistas e outros
responsaveis por produtos e servicos
para adverti-los a respeito dos problemas
encontrados e para solicitar modificacdes,

ajustes, melhorias no processo produtivo,
de embalagem, de armazenamento etc.

Os 6érgaos governamentais responsaveis,
as agéncias reguladoras do governo e o
Ministério Publico também s3ao acionados
sempre que os testes detectam qualquer
tipo de ameaca a seguranca do usuario.
Ou ainda quando for constatado que

o fornecedor desrespeita os direitos
estabelecidos e garantidos pelo Cédigo de
Defesa do Consumidor.

RESULTADOS
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Testes

e resultados

Veja os resultados de alguns dos testes com produtos realizados pela PROTESTE
em 2014, assim como as atitudes tomadas pela associagao, quando necessario.

Agua mineral - Foram analisadas 14 marcas
e apenas uma tinha substancia inorganica
acima do permitido pela legislacao. As
outras apresentaram qualidade higiénico-
sanitdria impecavel.

Aquecedores de dgua — Trés a gas natural
e um a GLP foram eliminados por falhas na
seguranga. Isso fez a PROTESTE denunciar
os fabricantes ao Ministério Publico local
com o pedido de retirada preventiva dos
aparelhos do mercado.

Bicicletas infantis — Das cinco marcas
avaliadas, quatro foram eliminadas. A
associacdo solicitou ao Inmetro que fossem
adotados critérios de seguran¢a mais
rigorosos. Foi ainda reivindicada a retirada
imediata de alguns modelos do mercado.

Bolas de futebol - Foi constatado que

Nike e Topper ndo deixam clara a diferenca
entre a bola oficial e a réplica. A PROTESTE
requisitou mudangas, ja que o Cddigo de
Defesa do Consumidor proibe a omissdo de
informacdes relativas a qualquer produto.

Creme antirrugas - Eles provaram ter bom
poder hidratante, mas a acao antirruga, na
opinido das usuarias, deixou a desejar.

Fogbes de quatro bocas — Dois dos analisados
apresentaram risco de tombamento.

A associagdo encaminhou os resultados

ao Inmetro e pleiteou o cancelamento

do registro dos fogdes irregulares.

Garrafas térmicas — Elas pecaram no
critério eficiéncia térmica. A PROTESTE
pediu que o Inmetro retomasse seus testes
oficiais, visando instituir a certificacdo
obrigatdria para o produto.

Leite UHT — Apesar das varias denuncias
que apareceram na midia em relacdo

ao leite UHT, o teste realizado com 40
amostras, adquiridas em diferentes
localidades do Brasil, ndo detectou
problema nos lotes avaliados.

Macarrao instantaneo - Foi comprovado
que eles tém sédio demais — em média, 1,6
g por por¢ao. A Organiza¢ao Mundial da
Saude (OMS) orienta que 0 consumo seja
de menos de 2 g por dia.

Micro-ondas - Aparelhos sdo seguros.
Entretanto, os botdes especificos ndo
funcionam adequadamente na hora do
preparo de alimentos.




Pranchas de alisamento - Se utilizadas
de maneira correta, ndo oferecem
riscos. Porém, ndo vale abusar. A alta
temperatura ainda € uma vila contra a
saude dos cabelos.

Produtos sem lactose - Foi verificado

que os alimentos que se rotulam “sem
lactose” sdo mesmo livres desse aclcar e,
portanto, seguros para o consumo. Vale
destacar que esse teste foi sugerido por
um de nossos associados.

Queijo prato - Em uma pequena por¢ao
de 30 g foram encontrados altos teores

de sddio e gordura, o que limita o seu
consumo a apenas uma fatia por dia.

Secadores de cabelo - A quantidade e a

velocidade de ar liberadas ndo sdo as ideais.

Foi ainda constatado que dois modelos
analisados ndo apresentavam em suas
embalagens o Selo Ruido do Inmetro,
que é obrigatdrio. A adogao de medidas
corretivas foi requisitada.

Smartphones - Eles estdo cada vez
mais modernos e versateis, com design
arrojado e repletos de fun¢bes. Mas

a bateria ainda nao acompanha tanta
inovagdo e precisa melhorar.

Vinho tinto — Nenhuma das 50 marcas
testadas apresentou problema de
qualidade e até os mais baratos foram
apreciados na analise sensorial.

Avaliando servicos

A associacao também testa servicos

como contas correntes, financiamentos,
seguros e investimentos. Os resultados
dessas andlises sao publicados na revista
DINHEIRO & DIREITOS. Analisamos 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.




Estudos de cenario

O trabalho de campo é outra atividade realizada pela PROTESTE.
Confira alguns dos estudos de cendrio feitos, em 2014, pela associacao.

Assisténcias técnicas

Foram enviados dez micro-ondas a um
laboratdrio credenciado. L4 eles sofreram
uma ruptura do fusivel principal, cuja
identificacdo era fdcil, e o conserto
simples e barato. Os produtos foram,
entdo, levados a assisténcias técnicas na
cidade de Sao Paulo. Problemas graves
foram identificados, como a nao entrega
de nota fiscal, a substitui¢cdo por pecas
nao certificadas e, ainda pior, quatro
estabelecimentos declararam ter realizado
servicos que ndo foram executados.

A PROTESTE encaminhou o estudo a
Secretaria Estadual da Fazenda-SP para a
apuracao de crime de sonegacdo fiscal, ao
Procon-SP, pleiteando a fiscaliza¢ao dos
servicos prestados pelas assisténcias, e
ao Departamento de Policia de Protecao
a Cidadania (DPPC) para a apuracdo das
fraudes encontradas.
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Casas noturnas

Onze meses antes da tragédia de Santa
Maria, em janeiro de 2013, em que 242
pessoas morreram vitimas de um incéndio
em uma casa noturna na cidade galtcha, a
PROTESTE publicou seu primeiro estudo
sobre esse tipo de estabelecimento. Em
2014, ele foi repetido e, mais uma vez,
foram encontradas irregularidades em casas
noturnas do Rio de Janeiro e de Sao Paulo.

A associacdo solicitou as prefeituras de
ambas as cidades que realizassem uma
fiscalizagd@o em cardter de urgéncia.

Ao Procon-RJ e ao Procon-SP foram
requisitadas providéncias para melhoria do
cenario encontrado, mediante fiscalizacao e
penalizacao dos responsaveis pelas boates.




Ciclovias

Foi verificado que, nas capitais brasileiras
visitadas pelos técnicos da PROTESTE,

as ciclovias sao curtas. Além disso, ndo ha
interligacao entre elas, o que impede o
deslocamento. O resultado foi apresentado
as prefeituras das cidades avaliadas com
um pedido de inclusao de projetos de
construgao e interligagdo de ciclovias no
plano de mobilidade urbana municipal.

Testes

e resultados

Comida japonesa

Amostras coletadas em 30 restaurantes,
localizados na cidade de Sdo Paulo,
passaram por nosso crivo. Ndo foram
encontrados micro-organismos que fagam
mal a saide. Mas a higiene pode melhorar.

Fones de ouvido

O uso de fones de ouvido por criancas e
adolescentes foi analisado em parceria com a
Sociedade Brasileira de Otologia (SBO). Ficou
constatado que 79% dos jovens estavam
ouvindo musica com volume muito alto.

Tamanho do chope

Nossos técnicos visitaram bares do Rio

de Janeiro e viram que, em muitos deles,
o consumidor paga por certo volume de
bebida, mas recebe outro. A PROTESTE
solicitou ao Inmetro uma regulamentacao
que institua a indicagdo volumétrica

nos copos de chope e, no carddpio, a
quantidade que vai ser servida.



NoOssoOs

associados

APROTESTE é mantida com o apoio e a confianca de seus associados. E para eles
que a associacao realiza os testes comparativos e produz os artigos para as

revistas. E com base em suas demandas (reclamacées e sugestdes) que norteamos
nossa atuacdo para os demais consumidores brasileiros.

No final de 2014, tinhamos 229.951
associados, 17% a menos em relacdo a

2013. Um dos motivos que levaram a essa
diminuicdo foi a dificuldade em recrutar
novos filiados durante o ano de 2014,
quando a crise econdmica ja comegava a se
instalar no Brasil.

Entretanto, a associacao vem tomando
medidas para reverter esse quadro,
apostando, cada vez mais, em acdes que
visam a conquistar o publico, sendo elas
totalmente voltadas a defesa dos direitos e
aos interesses do consumidor.

Vale lembrar que a PROTESTE oferece uma
série de beneficios aos seus associados.
Uma alternativa que buscamos sempre

é relacionar os produtos e servicos
apontados em nossos testes como

o melhor do teste e a escolha certa

a condicdes especiais, que nao sao
ofertadas no mercado.

Além disso, atualmente, contamos com
diversas parcerias com seguradoras e
lojas on-line de aparelhos eletrénicos e de
artigos esportivos.

Pesquisas de satisfacao

Para saber o que pensam e desejam os
associados, a PROTESTE aplica pesquisas de
satisfacao em todos os seus canais. A partir
delas € possivel identificar em que dreas

a associacao esta indo bem, e em quais
precisa melhorar. Os resultados também
norteiam a¢des, eventos e, sobretudo, os
testes comparativos e os artigos das revistas.

Conheca mais sobre cada
uma de nossas pesquisas:

A Priori — Identifica os assuntos mais
interessantes na opinido dos associados.
Serve como base para o planejamento de
artigos, testes e acbes da PROTESTE.

Legibilidade — Averigua a opinido dos
associados a respeito das edicdes e dos
artigos das revistas. Isso acontece por meio
de questionario enviado por e-mail. Essa
pesquisa verifica ainda se o que tratamos
na revista estd de fato alinhado com as
expectativas dos filiados.



Satisfacdo com o Atendimento Juridico -
Avalia o servico de atendimento juridico
oferecido e respalda a¢6es de melhoria.

Satisfacdo com o Atendimento
Administrativo - Examina o servico de
atendimento administrativo, ou seja,
quando os associados entram em contato
conosco para obter alguma informacao,
fazer alteragao de cadastro etc.

Global de Servicos — Avalia a satisfacao
de forma geral. Mede a notoriedade
de cada um dos servicos e beneficios

Vitdria em 80% dos casos

A orientagao ao associado, assim como a
intermedia¢do em caso de conflito com
fornecedores de produtos e prestadores
de servicos, € outro diferencial da
PROTESTE. Para disponibilizar esse
beneficio, a associacdo conta com uma
equipe de atendimento composta por

profissionais capacitados na drea juridica,

que tém sempre como base os direitos
garantidos pelos cddigos de Defesa do
Consumidor e Civil.

Veja os numeros:

NOSsOs

associados

disponibilizados pela PROTESTE e identifica
quais deles os associados mais valorizam.

Saude Global - Identifica necessidades e
obtém sugestdes de servicos relacionados a
area de saude, que podem respaldar a¢cdes da
PROTESTE em beneficio de seus associados,
assim como da populagdo brasileira.

Comunidade On-line - Criamos uma
comunidade no Facebook, moderada por
uma empresa externa, com o objetivo

de alinhar as a¢des da PROTESTE as
necessidades dos consumidores.

Em 2014, foram realizados quase

70 mil atendimentos por telefone,
carta ou e-mail, dos quais cerca de
3.500 exigiram intermediacdo da
PROTESTE. Desse total, 80% obtiveram
respostas positivas em questdes
como telecomunicagdes, educacao,
servicos financeiros e bens de consumo.
Vale destacar que esses dois ultimos
lideraram o ranking de assuntos mais
demandados durante 2014.

2% de respostas negativas

80% de respostas positivas

1% de
respostas
parciais

17% sem resposta



Equipe

PROTESTE

m tudo o que a PROTESTE faz ha uma energia especial: a crenca e a dedicacao

dos colaboradores da entidade. S3o técnicos, advogados e jornalistas, entre
outros profissionais, dedicados a defesa do direito do consumidor.

A associacdo encerrou 2014 com 213
colaboradores (197 funcionarios e 16
estagiarios), que se dividem entre a sede,
na cidade do Rio de Janeiro, e o escritdrio
localizado na capital paulista. Eles sao
estimulados a atuar com responsabilidade,
unindo seus conhecimentos e criatividade
em favor dos consumidores.

Numeros e rendimentos

O desempenho de nossa equipe rendeu bons frutos
em 2014, e o ano foi positivo para a associacdao. A
receita ultrapassou R$ 48,5 milhdes, registrando
aumento de 11,3%, se comparada a de 2013.

Em relagdo ao resultado operacional, o
crescimento foi de 344,4%. Custos com as
atividades desenvolvidas foram diminuidos, devido,
principalmente, a reducdo nos gastos com brindes
oferecidos. Em contrapartida, a entidade precisou
desembolsar mais para arcar com outras despesas

O pagamento de salarios, beneficios,
encargos sociais e treinamentos chegou

a quase R$ 14 milh6es. Com o intuito de
renovar e atualizar nossas atividades, para
que a PROTESTE possa atender de maneira
ainda mais eficaz as necessidades do
mercado, foram contratados, ao longo do
ano, 28 novos profissionais.

operacionais, como as ligadas aos funcionarios e
aos colaboradores externos.

A PROTESTE estd exposta a variacdo cambial, tanto
do ddlar quanto do euro, ja que parte dos seus
recursos € proveniente de associados da Europa,
na forma de empréstimo. Além disso, a associacao
realiza alguns de seus testes em laboratdrios
localizados no exterior. Por essa razao, o resultado
financeiro costuma ser instavel. Em 2014, ele esteve
de acordo com as expectativas.

Variagao (%)



Parcerias de

SUCesso

Para desenvolver campanhas, organizar eventos e realizar testes comparativos,

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

Conheca alguns de nossos aliados:

Alianca pela Agua
Para contribuir com a constru¢do de segurancga
hidrica em S&o Paulo.

Associag¢ao Brasileira de Ouvidores e Ombudsman
Apoio na elaboragao da Cartilha da Copa do Mundo
e no Seminadrio de Planos de Saude Coletivos.

Associa¢ao dos Engenheiros de Telecomunicagoes
Em audiéncias e consultas publicas relativas ao
setor de telefonia.

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

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

Associa¢do Paulista para o Desenvolvimento
da Medicina (SPDM)

Na campanha contra o uso do alcool para fins
domésticos.

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

Conselho Federal de Nutricao

Na campanha por "dietas seguras', com
a orientagdo 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 Satde da Cidade
de S&o Paulo (Covisa)

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

Federagao Nacional das Associagbes

de Celiacos do Brasil (Fenacelbra)

Parceria na campanha Alimento Seguro para
os Celfacos.

Fundacdo Dom Cabral (FDC)

Suporte técnico e gerencial. Apoiando na
elabora¢do do planejamento estratégico e no
acompanhamento de sua execucdo.

Fundacdo Getulio Vargas (FGV)

Faculdades de Direito e Economia, em mutirdes
de atendimento juridico, convénio de estagio,
promocado de seminarios e estudos financeiros.

Instituto Agora
Na realizacdo do Semindrio sobre Planos
de Saude Coletivos.

Instituto de Pesos e Medidas do Estado

de S&o Paulo (IPEM/SP)

Na concepgao do cadastro Remac, de prevengao a
acidentes de consumo, e com auxilio metroldgico
na realizagdo de testes comparativos.



Parcerias de

SUcCesso

Instituto do Legislativo Paulista (ILP)
Na realiza¢do de eventos.

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

International Consumer

Research and Testing (ICRT)

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

Latin NCAP

Programa de Avaliacdao de Carros Novos.
Realizagdo de testes de colisdo (crash test)
que indicam o nivel de seguranca veicular dos
automoveis fabricados no Brasil.

Ministério Publico do Estado de Sao Paulo
Assinamos um termo de coopera¢ao com o
Ministério Publico, com o objetivo de somar
esforcos entre as instituicOes para a realizagdo
de campanhas voltadas a educagado para o
crédito, a prevencao ao superendividamento,
a0 consumo consciente, dentre outras de
interesse da coletividade consumidora.

Ministério Publico Federal de Campinas
Participacdo no Xl Seminario Internacional
PROTESTE - Higiene dos Alimentos Fora de
Casa, além da discussdo e encaminhamento
de outros temas.

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

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

Portal Mobilize

Na divulgacao de nosso estudo sobre calcadas
nas principais ruas e avenidas de Sdo Paulo

e Rio de Janeiro, e na luta para garantir
mobilidade, seguranca e conforto das pessoas
com locomogdo reduzida nas vias publicas.

Procon Campinas

Foi celebrado Convénio entre a PROTESTE

e o Procon Campinas com o objetivo de realizar
atividades para resguardar interesses e direitos
dos consumidores, em especial por meio de
agdes voltadas a educacdo para o consumo.

Procon-RJ

A parceria entre a PROTESTE e o Procon-RJ foi
formalizada mediante a assinatura de convénio entre
as instituices. Além disso, a PROTESTE € membro do
Conselho de Administragao do Procon-RJ.

Procon-SP

Em questdes como energia elétrica,
mobiliza¢des conjuntas, a exemplo do pedido
de veto em relagdo a Medida Provisdria 627
(multas aplicadas aos planos de satide),

e fiscalizacdo dos produtos e servicos
denunciados pela PROTESTE.

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

Rede Social do Centro
Na realizagao dos Mutirées 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 saude auditiva dos consumidores.
Testes conjuntos sobre instrumentos musicais
utilizados na Copa do Mundo de 2014, e sobre o
uso de fones de ouvido por jovens em S&o Paulo.

Universidade de Sdo Paulo (USP)
Na realiza¢dao de eventos, seminarios e palestras.
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