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28 DE AGOSTO DE 2018 (TERCA-FEIRA)

13h - CREDENCIAMENTO

13h30 - ABERTURA

Ricardo Augusto Amorim César, assessor juridico do Procon-MG, graduado em Direito pela
Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG)

13h40 - MODULO 1
0 Cadigo de Defesa do Consumidor, as Relacoes de Consumo e Prindpios Basicos

Expositor: Ricardo Augusto Amorim César, assessor juridico do Procon-MG, graduado em Direito pela
Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG)

14h30 - Esclarecimento de dividas

14h40 - MODULO 2

a) Politica Nacional das Relagoes de Consumo e seus Principios
b) Direitos Basicos do Consumidor

¢) Prdticas Abusivas/Infrativas

Expositora: Regina Sturm Vilela, graduada em Direito pela Puc Minas, pés-graduada em Direito do
Consumidor pela Universidade Gama Filho e Coordenadora da Divisao de Fiscalizacao do Procon-MG

15h30 - Esclarecimento de duvidas
15h40 - INTERVALO

16h10 - MODULO 3
Seguranga Alimentar e Nutricional

Expositor: Rodrigo Filgueira de Oliveira, Promotor de Justica do Ministério Publico de Minas Gerais, titular
na Promotoria de Justica de Defesa do Consumidor de Belo Horizonte. Mestre em Direito Civil pela UFMG e
membro da Associacao Nacional do Ministério Publico do Consumidor.

16h50 - Esclarecimento de duvidas

17H - TERMINO DAS ATIVIDADES DO 1° DIA
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29 DE AGOSTO DE 2018 (QUARTA-FEIRA)

13h - CREDENCIAMENTO

13h30 - MODULO 4

a) Qualidade de Produtos

b) Defeitos e Vicios em Produtos

¢) Prazos (para reclamar, consertar, devolver, etc.)

d) Garantia Legal e Garantia Contratual

Expositora: Rariticha Amarante Braga Augusto, Diretora-Geral do Procon de Contagem
14h20 - Esclarecimento de duvidas

14h30 - MODULO 5
Oferta e publicidade: Ttansporte aéreo
Expositor: Amauri Artimos da Matta, Promotor de Justica e Coordenador do Procon-MG

15h40 - Esclarecimento de duvidas
15h50 - INTERVALO

16h10 - MODULO 6
Questdes Atuais sobre Combustiveis e Gds de Cozinha e Aces dos Orgdos de Defesa do Consumidor
Expositor: Fernando Ferreira Abreu — Promotor de Justica 142 Promotoria de Justica de Defesa (MPMG)

17h - Esclarecimento de dividas

17H10 - TERMINO DAS ATIVIDADES DO 2° DIA

30 DE AGOSTO DE 2018 (QUINTA-FEIRA)

13h - CREDENCIAMENTO

13h30 - MODULO 7

Contratos (contrato de adesado, cldusula abusiva, etc.)
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Expositor: Marcelo Rodrigo Barbosa - Coordenador do Procon da Assembleia Legislativa do Estado de Minas
Gerais desde 2001; advogado formado pela UFMG, p6s-graduado em Assessoria Técnico-Legislativa
Avancada

14h20 - Esclarecimento de duvidas

14h30- MODULO 8
Crimes Contra o Consumidor

Expositora: Silvia Helena de Freitas Mafuz, graduada em Direito pela Universidade Federal de Juiz de Fora,
Delegada de Policia, nivel especial, Titular da Delegacia Especializada de Defesa do Consumidor.

15h - Esclarecimento de dividas
15h10 - INTERVALO

15h40 - MODULO 9

a) Onde Reclamar?

b) Competéncia dos Orgéos de Defesa do Consumidor

¢) Atuacdo Integrada dos Orgdos de Defesa do Consumidor

d) Como Reclamar

Expositor: Rhilmer Reis Dias — Servidor do Ministério Publico, lotado no Procon-MG

16h30 - Esclarecimento de duvidas

16h40 - MODULO 10
a) Cobranga de Dividas
b) Banco de Dados e Cadastros de Consumidores (SPC, Serasa, etc.)

Expositora: Regina Sturm Vilela — graduada em Direito pela Puc Minas, pds-graduada em Direito do
Consumidor pela Universidade Gama Filho e Coordenadora da Divisao de Fiscalizagao do Procon-MG

17h30 - Esclarecimento de duvidas

17:40 - ENCERRAMENTO
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SR. RICARDO AUGUSTO AMORIM CESAR: Boa tarde para todo mundo, meu nome é
Ricardo Augusto Amorim César, eu sou servidor do Procon Estadual de Minas Gerais ja ha algum
tempo. E eu vou, com vocés aqui, dar inicio ao nosso Curso sobre o Cdédigo de Defesa do

Consumidor para a Populagdo.

Esse curso, ele tem o objetivo de apresentar para o consumidor, independente de sua
formacdo profissional ou académica, apresentar todo o contexto do Cddigo de Defesa do
Consumidor. E de uma forma mais centralizada e especifica, aqueles pontos que sdo mais comuns

no cotidiano.

Entdo, € um curso que é muito bom para quem é consumidor, € um curso muito bom para
guem é estudante, para quem é fornecedor, para quem é profissional. Vocés terdo, aqui, uma
visdo geral do Cddigo de Defesa do Consumidor e daqueles pontos que sdao os mais usais e,
também, da melhor forma de proceder a uma reclamagdo, quando vocés tiverem algum
problema. Entdo, figuem tranquilos, t4? Ndo é um curso, vocés ndo sairdo daqui, digamos expert
no Cdédigo de Defesa do Consumidor, mas vocés terdo no¢do, uma nogao muito forte, que é o mais
importante. Talvez, melhor do que a gente saber exatamente a letra da lei, é saber aonde buscar e

quando buscar. Entdo, essas sdo as nogdes que nds queremos passar para Voces.

Entdo, vejam so, eu acho que todos receberam ai a programacao, além do cddigo, nds
vamos falar aqui do cddigo, da politica nacional das relagcdes de consumo, de seguranca alimentar
e nutricional, vamos falar sobre direitos basicos do consumidor, politica nacional das relagées de
consumo, vamos falar de vicios e essa é uma matéria aqui bastante dificil e complexa, mas quando
se fala de vicio de garantia, vocés perceberdo como o mercado esta diferente da lei, como nds
somos enganados, como nds somos passados para traz, em relacdo a garantia e prazo para

reclamar. Infelizmente, o mercado, ele esta as avessas ai.

Serd dito também muita coisa sobre oferta e publicidade, questdes de combustiveis e GLP,
contratos, a protecdo contratual dentro do Cddigo de Defesa do Consumidor, crimes contra o
consumidor, como reclamar, é um tépico muito importante também, e dividas, cobranca de
dividas, cadastros de consumidores. Sé pelo passar aqui, pelo que a gente falou, sdo frases e sao
termos e denominagdes do nosso cotidiano, nés nao falamos aqui em publicidade enganosa e
abusiva, crime contra o consumidor, divida, cobranca de divida, cadastro, agora, é a nova onda,
cadastro de consumidores. S3o coisas do cotidiano, que todos nds percebemos enquanto
consumidores, mas, as vezes, ndo damos o tratamento correto para isso. Ha, infelizmente, e eu
faco questdao de varias vezes citar isso, uma situagcdo ruim para o consumidor brasileiro. Se
houvesse ai uma medicdo, se nds pudéssemos falar que existe uma guerra entre consumidor e
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fornecedor, eu, claramente diria para vocés, nés estamos perdendo, nds estamos perdendo essa
guerra, e os fornecedores estdo ganhando, e muito, muito, muito a frente, mesmo com Procons,
com Juizados, com operadores do direito do consumidor, essa guerra esta caminhando para um

lado critico.

E esse lado critico, ele ndo vai ser dissolvido, a menos que nds percebamos quem somos
nds ndo mercado do consumidor, essa visdao é muito importante. Estou dizendo isso, porque antes
de entrar no cddigo propriamente dito, eu trago uma proposta para os senhores de pequenas
reflexdes sobre o mercado de consumo, sobre nosso papel enquanto consumidores. Uma
sociedade, ela pode ser vista de diversas formas, por diversos pensadores, filésofos, sociélogos e
eu vou trazer algumas visdes para os senhores aqui, que ndo é nada de unanimidade. Entao, o que
eu vou apresentar para os senhores aqui, nessa parte introdutéria, ndo é uma unanimidade, mas
vocés vao concordar comigo, que sdo situagbes que nds vivemos, infelizmente, vivemos. E a
remediacdo disso, como a gente modificar essa situacdo, vai ficar para pensar, vai ficar para

refletir.

Entdo, eu comeco fazendo aqui com os senhores, breves reflexdes sobre os consumidores
e o mercado de consumo. Olha como a nossa era, como noés vivemos hoje, talvez hd mais de dez
anos, ha quinze anos, com advento de internet, como a nossa sociedade é dita, falada,
referenciada, nds estamos na era da informacao, alguém ja ouviu falar isso? Todo mundo ja ouviu
falar. Estamos na era das redes sociais; bacana, redes sociais virtuais. Estamos na era do
compartilhamento, compartilha-se pensamento, ideias, talvez, compartilhamos ai, muito pouco,
riquezas e bens, mas vem uma ideia ai, de compartilhar até o bem material. A era do
empoderamento do consumidor. Eu adoro isso, empoderamento do consumidor, mas eu gostaria
que fosse real, porque quando a gente vai ler isso, dd uma impressdo de que esse
empoderamento criaria, por parte dos fornecedores, um provimento cauteloso, o que ndo é
verdade. E como se o poderoso consumidor estivesse de um lado e de outro lado tivesse o
fornecedor temendo esse consumidor, o que ndo é verdade; mas alguns filésofos e sociélogos
falam, estamos na era do empoderamento do consumidor, a era da multicanalidade, a era que se

fala, que se pensa, que se compra, que se vende por varios meios, ndo é assim?

Vocé tem um notebook e tudo, a gente acaba caindo no mundo digital. Vocé tem um
notebook, o seu smartphone, vocé tem a televisdao, vocé tem o tablet, vocé tem uma série de
canais para exercer fungdes que, antigamente, vocé ndo conseguia fazer, sendo, fisicamente. A era
do consumo sustentavel, isso é quase uma piada. Muitos dizem que estamos na era do consumo

sustentavel; nunca se agrediu tanto a natureza como ocorre agora. O consumo sustentdvel, ndo é
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sé a natureza que estd em cheque é a sustentacdo da propria sociedade, do préprio ser humano
enquanto cidaddo. A era do consumo sustentavel. Hoje eu ouvi um relatério de que: de agosto do
ano passado até agosto desse ano, s6 um exemplo, o desmatamento da Amaz6énia aumentou 27%

em aéreas da Amazonia legal.

E estamos na era também do fake news, eu ndo chequei essa informacdo para saber se é
verdade, mas deu numa radio local. Era do consumo sustentdvel, ndo sei. Eu acho que ndo, eu
acho que essas intitulacdes, essas qualidades que se dd a nossa sociedade atual, elas podem ser
vistas de alguns aspectos, mas, na maioria dos aspectos e das formas, ndo é assim que se vé a
sociedade. Nos estamos numa era, na verdade, que muitos chamam a era do hiperconsumo, tudo
se passa pela relagdo de consumo, tudo que vocé faz na vida é relacdo de consumo, do momento

que vocé nasce até o momento que vocé morre, vocé pratica relagdes de consumo.

E a era de que, a pessoa, se ela ndo for consumidora, ela ndo esta integrada a sociedade, é
a era de que o ser consumidor ele quase que substitui o ser cidad3o. Pessoa, para ter direito
mesmo, ela tem que ser consumidora, porque se ela estiver afastada do consumo, teoricamente
ela ndo exerce todos os seus quesitos de cidadania. E como a gente pode falar da era do
hiperconsumo? Como alguns filésofos e socidlogos, eu diria, que qualificam ou colocam algumas
situagGes que caracterizam a era do hiperconsumo. Primeiro, é uma sociedade hedonista, é a

sociedade da busca pelo prazer imediato.

Ricardo, o que isso tem a ver com o Direito do Consumidor? Tem tudo a ver com o Direito
do Consumidor. Isso tem tudo a ver com a publicidade que vocé assiste que ndo mostra um
produto, que mostra uma situa¢cdo, mostra uma familia feliz, mostra uma festa, mostra uma
situagdao de pura alegria, mostra uma conquista imediata. Entdo, assim, fala-se do financiamento,
alguém vende financiamento falando da taxa de juros? Ndo vende, vende mostrando a familia
feliz, vende mostrando aquele ser realizado. Alguém, vende um carro mostrando de impacto
ambiental, de responsabilidade para com aquele bem dentro da sociedade? N3o. Ele vende como
uma conquista. E nesses aspectos, vocés vao ter e nés temos o crédito, que o crédito nada mais é
do que uma prerrogativa extremamente hedonista, ndo espere, para que vocé vai esperar? Faga
um crédito, para que vocé vai juntar dinheiro para comprar um carro? Que absurdo, vocé esta fora

da sua época. Vocé tem que se endividar, sim.

Entdo, esse prazer tem que ser imediato; ndo se planeja na sociedade hedonista,
conquista-se o prazer imediato, de diversas formas. Na sociedade do consumo, o crédito é o
melhor espelho disso, vivemos, entdo, uma era também do hiperendividamento, dos
superendividamento. Modelo social individualista, quanto mais |13 atras a gente falava, hd pouco
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tempo a gente falava aqui, da era do compartilhamento, mas nds temos aqui o modelo social
individualista, em que ninguém quer dividir bem nenhum, a ndo ser que gere lucro. Entdo, a
fraternidade, a igualdade e a solidariedade, talvez a solidariedade e a igualdade possam existir,
mas a fraternidade que seria um mérito, ou o impulso para o compartilhamento, ela nao existe.
Alguém vai compartilhar alguma coisa se nao gerar lucro? Ah, mas tem o ‘airbnb’, tem isso, tem
aquele modelo, eu tenho um aplicativo que faz isso, todos buscam o lucro de alguma forma, todos

fazem isso.

Entao, o modelo social é individualista, socialmente falando e familiarmente falando. O
grupo familiar, hoje, ele estd individualista, cada um tem a sua TV e é assim que tem que ser, ndo é
assim que parece? Ah, a TV do meu quarto, a TV ndo sei o qué, vocé tem uma série de
mecanismos dentro do ambiente familiar que geram essa sensagdo de individualismo. Isso é real.
Multiplos bens para a mesma finalidade. Quantas pessoas, hoje, que ndo conseguem prestar
atencdo na sua necessidade, o que vocé precisa? Vocé precisa se comunicar. Nao, mas ela tem que
ter um Smartphone para... se bobear vai chegar um tempo: um Smartphone para segunda, um
para terga, um para quarta, uma para quinta, um para sexta e um para a balada, um para o
sabado, um para domingo e por ai vai. E um chapéu, um boné para cada dia. Sdo varios tipos de
bens para a mesma finalidade. E a pessoa acaba, nessa busca maluca, e quando se junta a
tecnologia do efémero, vocé tem o que eu vou falar daqui a pouco, do quartinho que eu vou falar

daqui a pouco.

Mas vamos falar, antes, da tecnologia do efémero, da obsolescéncia programada, alguém
ja ouviu falar disso? E um aspecto danoso, triste da nossa sociedade do consumo. Quem tiver
curiosidade e estudar um pouquinho sobre a obsolescéncia programada, procure no Youtube
mesmo, pde obsolescéncia programada e va direto num video, um documentario de quase 50
minutos, da TV espanhola, é uma TV estatal espanhola. Ela vai mostrar 1a, como algumas
empresas, ha mais de cem anos atras, conseguiu uma forma de produzir bens que durem pouco. E
o fato é o seguinte, isso é fato histérico, a Osram, a GE e a Philips, todas empresas mais ou menos
conhecidas, se juntaram, se juntaram e comecaram a fazer uma série de estudos sobre lampadas,
aquele tipo de lampadas antigo, série de estudos e detectaram, que tinham projetos de lampadas
gue poderiam durar milhares e milhares de horas, ou serem até eternas como existe. Coloque 13, a
eterna lampada do Corpo de Bombeiros que esta acesa had mais de cem anos, ela estd ao vivo
sendo mostrada pela internet, com uma webcam |3 que ja falaram que a webcam ja queimou mais
de dez vezes, mas a lAmpada estd 1a. Qual o milagre disso? E alguma coisa divina? N3o, é porque

chegou-se, naquela época, ha mais de 100 anos atras, num desenho permanente, num desenho
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ideal para aquele produto. Sé que a Osram, a Philips e a GE se uniram e patentearam uma série de
desenhos que eram eternos e liberaram somente a patente daqueles que duravam até duas mil
horas, com apoio claro de governo e disseram o seguinte, se o produto for eterno, vai quebrar a

economia, ndo pode ser eterno.

L3, olha, para os senhores verem, que 13, a gente ja comeca a falar, hd mais de cem anos
atrds, o aparecimento da obsolescéncia programada. E nds temos varios, varios e varios exemplos
gue vocés, nés enquanto consumidores temos. Acabou a garantia semana passada o que
aconteceu hoje com o liquidificador? Quebra. Acabou a garantia més passado da televisdo, o que
aconteceu? A imagem desaparece. Nao é sempre assim? O Smartphone, acabou a garantia dele
um més atras, nesse més, ele apresenta um problema na bateria, isso é obsolescéncia
programada. Isso é fato? Isso é fato, a engenharia mecanica, a engenharia de produgdo, ela tem
um modulo, quem tiver curiosidade, pesquise sobre a fadiga das pecas. Entdo, ali é estudado
guantas horas um liquidificador vai funcionar, aquele motor X, vai funcionar, isso tudo é estudado.
Ah, Ricardo, que maldade, eles estudam para fazer isso? Nao, eles estudam para baratear o bem,

mas a consequéncia é obsolescéncia programada.

Mas o pior da obsolescéncia programada é o que vivemos hoje, é o que eu diria a
obsolescéncia programada psicoldgica, psiquica, ela é mental. Entdo, hoje, vocé tem um bem e
vamos falar do bem da moda e aquele que ja é parte do corpo. A gente tem agora dois apéndices,
né, o que fica na barriga e o que fica no bolso, o que fica do bolso é o Smartphone, mas ja vai ser
considerado um apéndice. Entdo, esse segundo apéndice, ele ja sofre, a gente pode dar um
exemplo, como um fato claro da obsolescéncia programada psiquica. Vocé tem o produto, ele
funciona perfeitamente, ele faz tudo que vocé precisa e muito mais, sé que ele é o Iphone 7 e
lancaram o 8. Entdo, na sua cabeca, isso ja € um desastre; maldicdo, eu nem acabei de pagaro 7 e
ja tem o 8. Ai, vocé vai ficar pensando, poxa, eu quase que estava na moda, eu ja estou fora de

moda.

Essa obsolescéncia programada, ela é terrivel, porque ela afeta a todos nds, mente quem
falar que ndo passa por ela nem um pouquinho e ela afeta de uma forma muito cruel as nossas
criancgas, que passam por isso. A obsolescéncia programada psiquica é quando vocé vira para uma
crianca ou vocé ouve um responsavel, um pai falando: “Ah, eu dou um brinquedo, ele ndo brinca
nenhum dia, depois ele perde o interesse”. Porque é muito rdpido, a industria, ela apresenta
satisfacGes muito rapidamente. Entdo, o seu Smartphone te fazia e te causava uma satisfacdo
muito grande, até o lancamento da préxima geracao, que vocé querendo ou nao, vocé vai passar a

olhar para o seu Smartphone de forma diferente: “Ah, lancou o outro, a moda agora é outro”.
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Compra-se, em qualquer lugar em qualquer hora. Isso eu ndo preciso nem explicar. vocé acorda de
madrugada com insbnia, acessa o Smartphone e estd num site que te faz venda, que te faz

publicidade e vocé, num momento de insbnia, acaba comprando alguma coisa, isso é fato.

Modelos de producdo de bens de consumo dinamicos. O que a gente mais verifica hoje é a
velocidade como uma forma, como um modelo surge e desaparece. Vocés ja perceberam isso?
Podem pensar de tudo, de TV, de telefone, de sapato, de ténis, eles surgem e desaparecem. Nao,
essa bolsa aqui, ela ja estd na moda ha tanto tempo; ndo existe mais isso, pode até seguir uma
linha, mas alguma coisa mudou. Vocé ndo consegue, como na minha época, vocé tinha linhas de
som, linhas de TV que duravam 5, 6, 7 anos. Hoje, ndo, lanca-se um grupo daqueles produtos e,
rapidamente, eles sdo desovados no mercado, e a tecnologia vem com outros; aquela velha
histéria, nada mais é, do que aquela velha histéria, ndo esta... na verdade, ela estd muito bem
comprovada hoje, a tecnologia de hoje. Nao, como é que é que a gente fala? A tecnologia de
amanha ja esta pronta hoje, o bem de amanha ja esta pronto hoje, mas o momento certo de

langamento nao chegou.

Publicidade personalizada com base em interesses; é a internet, é o Facebook é uma série
de situagcGes em que a publicidade, ela é moldada para vocé, com base nos seus interesses.
Ricardo, mas eu nao tenho Facebook, eu ndo tenho Instagram, ndo tenho isso, mas vocé esta
conectado. E a forma como se captura isso, essas informacdes, hoje é uma incégnita, mesmo com
a legislacdo nossa sendo aprovada duas semanas atras, a lei que fala sobre o controle de dados do
consumidor ou de qualquer um, do usudrio. Como é que essa informacdo vai ser usada? Nao sei,
mas ela estd sendo usada e ela estd sendo vocé capturada todo dia e toda hora. E perigoso? E
perigoso demais da conta, porque chega um ponto que empresas conhecem mais vocé do que

vocé proprio.

A publicidade ela esta sendo criada cirurgicamente para vocé, e nés vamos, além disso, ndo
€ mais sé na publicidade, quando a gente consegue perceber o desespero de alguns orgaos em
relacdo a famosa fake news, a noticia mentirosa; que, para alguns, ndo sabemos ainda se isso é
fake news ou se é fato, para alguns, ela decidiu a eleicdo de um pais americano, do maior pais do
mundo. Pode ser que ela decida ou influencie a nossa eleicdo? Pode ser que sim, pode ser que
ndo. Pode ser que ndo, nds estamos num momento de tamanho turbuléncia e nebulosidade em
termos de informacgbes, que esses conceitos, essas situacdes vao ser bem verificadas
posteriormente, ou ndo, ndo dad para saber ainda. Mas esse problema da publicidade com
[ininteligivel] isso é um perigo, isso é um perigo demais. Quando o Ministério Publico ou o Procon

estadual comecou a intervir em alguns estabelecimentos que solicitam o seu CPF, é com base
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nisso, para que vocé quer o CPF? Ah, para uma promog¢do. Mas qual promogdao que nunca
aparece? Sempre tem uma promocdo, mas ela nunca apareceu, mas vocé tem de digitar o CPF.
Mas vai fazer parte de um programa, se for fazer parte de um programa, vocé tem que dar os
termos de adesdes, os termos do servico, eu preciso saber antes, ndo é uma ades3do automatica e
sem consciéncia daqueles termos, eu tenho que ter. E tem gente que fala: “Ah, eu ndo estou nem
ai, eu passo meus dados sim, eu dou o meu CPF”. Ai, eu falo: “Em relacdo a farmacia tudo bem, vai
passando o seu CPF”. Mas daqui a alguns anos, quando vocé chegar num plano de saude e eles
negarem esse plano de salde para vocé ou o seguro também negar e falando: “Ndo, porque vocé
€ uma pessoa hipertensa, diabética, mais um tanto de informacdes, ndo ache ruim ndo, porque
isso pode acontecer”. Nés vamos falando de Black Mirror, alguém ja viu? E mais ou menos isso ai.
Essas informacdes estdo sendo colhidas, fato; como elas serdo utilizadas? E uma incégnita. Entdo,

a gente tem que ter cuidado nisso. Mas a publicidade ela é personalizada, sim.

E quem estd aqui pensando, ah, é por isso, isso ja é velho pessoal, é por isso que eu
pesquiso uma coisa na internet, no dia seguinte, todo sites que eu abro, o Facebook que eu abro,
estdo com essa publicidade. Pessoal, isso é velho, isso é uma tecnologia antiga, isso é a tecnologia
do cookie, isso € velho, isso ai, ja existe ha muito tempo, isso ai ja é ultrapassado; os mecanismos
de captura de informac¢des sdo muito mais sensiveis, muito mais incisivos. Entdo a gente tem que
ter cuidado disso. Ja pararam para pensar que hoje, tudo a empresa, o Google, a mde Google, ndo,
o pai Google e a mae Facebook, eu ndo sei, ja sabem de vocé? Ai vocé pode falar, ndo, eu sou um
trabalhador muito compenetrado; ai o Google vai falar assim, mais ou menos, mais ou menos,
porque vocé chega no trabalho no horario e vocé sai depois do seu hordrio, olha que beleza, s6
gue eu estou vendo aqui que, mais ou menos, 30% do seu tempo vocé esta acessando celular,
Facebook, WhatsApp, ndo sei o que. Vocé acha que essa informacdo ndo estda indo para 13?
Alguém suspeita disso? Claro que sim. Hd uma semana atras foi dito que o Google, mesmo que
vocé desativar a sua localizacdo ele captura a sua localizacdo, ele sabe para onde vocé foi, ele sabe

a sua rotina didria, de tudo que vocé fez, entdo, isso é um perigo.

Algumas caracteristicas da sociedade atual: 1) A vitéria de uma pessoa é medida pela
capacidade de consumir; é aquilo que nds falamos anteriormente, se vocé me consome, vocé esta
dentro da sociedade, se vocé ndo consome, vocé estd a margem da sociedade, vocé é um marginal
nesse aspecto. Entdo, consumir é cidadania, vocé acaba medindo a vitéria de uma pessoa pela
capacidade de consumir, sim ou ndo? Claro que sim, entdo, se vocé encontrar uma pessoa que
vocé nao via ha muito tempo e ela tiver com o carro do ano, com apartamento, indo para casa sua

casa, para a casa dele na praia, o seu inconsciente vai apitar o seguinte: nossa, fulano é um
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vitorioso, ele deu certo na vida; sé que vocé ndo conversou nem cinco minutos com ele, vocé nao
sabe se ele esta de bem com a vida, se ele estd de bem com a familia, com a alma dele, se ele estd

tentando se matar, vocé ndo sabe de nada, mas vocé mede a vitéria dele pela conquista.

Tem bens, comprou bens? Ele é um vitorioso. O contrdrio, vai acontecer também, essa
mesma pessoa, se Vocé encontrar, e ela tiver desprovida de bens, ah, cadé sua casa? Ah ndo vendi
estou morando na casa da minha mae. Ah, cadé seu carro? Nao, vendi, eu estou, agora, andando
mais a pé e de bicicleta. Vocé vai dar as costas e pensar, p0, o que aconteceu? Ele é um fracassado
esse cara, ele é um fracassado, mas vocé nao conversou o suficiente para saber se ela esta de bem
com a vida, de bem com a familia, de bem com a alma dele. Vocé mede a vitdria, vocé mede a
gléria pela capacidade de consumir. Infelizmente é esse o retrato que ndés temos. Ter ou comprar
significa pertencer ou nao pertencer a um grupo social. Isso € mais visto em criangas e em jovens,

mais visto, mas nos ndo estamos excluidos disso, nds fazemos isso também.

Entdo, os jovens andam todos iguais, primeiro, tem que comprar a blusa de marca, o boné
de marca, o Smartphone de marca; tem que ser de marca e tem que ser o mais bacana, porque eu
sou eu, ndo é assim que a gente pensa? Eu sou eu, eu sou diferente, mas vocé vai comprar igual a
todo mundo para ficar no meio igual a todo mundo. E aquele modismo, é aquela obrigacdo de se
satisfazer ditada pelo mercado de consumo. O ter e comprar é um sentimento de pertencimento,
sim; quem tem crianca sabe e adolescente pior, o perigo ou a tristeza que é quando ele ndo tem
um bem e ele se sente rejeitado pelo seu grupo de amigos, isso acontece, infelizmente. Somos o
gue possuimos. Essa medicdo, eu acho que ela esta... ela vai na conformidade com o primeiro, sdo

os bens que moldam as pessoas, né, muitos nos vislumbram dessa maneira.

Padrées de comportamento sdao impostos pelo mercado. Isso eu ndo vou nem falar, porque
isso, eu acho, que todos sabem disso. A moda pode ser, isso se a gente for falar de moda, a moda
pode ser a pior dos mundos, mas se € moda é moda. Entdo, se passou na novela, se passou em
algum lugar, é moda? E moda. Mas est4 parecendo um palhaco, um palhaco do inferno ainda, mas
é moda, tem que usar; é moda, acabou. Padrdes de consumo causam consequéncias danosas ao
ser e ao meio ambiente. Quando a gente comeca a perceber que nés somos, quando nods
comegamos a perceber que nds somos, na verdade, condicionados pelo mercado de consumo, é
como se a mola mestra da nossa vida fosse o consumo, eu vivo para consumir, eu trabalho para ter
dinheiro. Ter dinheiro para qué? Para consumir, eu estudo para qué? Para arrumar um bom
trabalho; um bom trabalho para qué? Para receber mais, para qué? Para consumir. Entdo, a mola

mestra da minha vida é o consumo, tudo que eu fago é para consumir.

Mas nds ndo percebemos como isso é danoso para a gente mesmo, para 0 nosso meio
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familiar é para o meio ambiente. E pouco importa se essa noticia vier, se essa noticia aparecer, se
tiver um bem que vocé almeja demais, vocé almeja demais, é aquele bem que vocé namora ha
meses, VOocé passa na vitrine e vé aquele bem, o seu restaurante é para |4 que vocé vai almocar,
porque vocé vai para |3, porque vocé vai passar perto da loja, paquerar um bem. Mas, no
momento que vocé for comprar aquele bem, alguém te falar, vocé sabia que ele é feito por
trabalho escravo? Ou similar ao escravo? Vocé sabia que esse ténis que vocé quer, isso ha tempos
atras, é feito por trabalho infantil na Indonésia? Vocé nao vai se tocar muito por isso, vocé nao vai
falar: “Ah, eu vou deixar de comprar por causa disso”. Vocé vai comprar. Vocé vai comprar e com a
certeza de que aquele ténis, que aquela bolsa, que que aquele Smartphone ndo foi feito por
ninguém subjugado socialmente, vocé vai ter essa crenca para vocé. Vocé ndo vai mudar de papel,

por isso.

O celular, ele é feito com o Gorilla Glass, 14 na Africa, tem a montanha de onde que é a
localidade de onde que é tirado isso, esse metal, que é super-resistente, esse vidro, e mata- se
muito gorila que mora |3, que vive por |a. Vocé estd ligando para isso? Vocé ndo conhece, vocé
nunca viu esse bicho, e dai? Vocé vai comprar do mesmo jeito; mas por qué? Porque somos cegos,
fomos condicionados para isso. E aquilo que nés falamos 13 tras, primeiro é o hedonismo, depois
os meios de producdo, aquela vontade de se satisfazer imediatamente, até chegar nesse ponto de,
simplesmente, ndo ligar para nada. Vocé ndo pensa nessa consequéncia, vocé ndo pensa na

consequéncia financeira de seus atos; vocé quer o prazer imediato. Que feio, né gente? Olha sé.

Breves conclusdes. Vivemos na era depois hiperconsumo, fato; habito de consumo
exacerbado que interfere em todo o ambiente natural e social. O seu habito de consumo, a sua
atividade de consumo, ela tem o efeito borboleta, ela vai provocar efeito em varias localidades e
para varias pessoas. Somos consumidores sempre, a toda hora e em todos os momentos, sempre
nds somos consumidores. NOs veremos isso, no art. 22 do cédigo, porque que sempre nds somos
consumidores. Padrées de consumo sao distantes das reais necessidades. O sujeito que queria um
buraco na parede para po6r um quadro, ele teve a capacidade de comprar duas furadeiras, mas um

conjunto de brocas, mas a necessidade dele ndo é a furadeira, é o buraco na parede, perceberam?

Entdo, a necessidade do consumo, ela ndo é vista, vocé vé aquilo que a sua alma acha que
enxerga, vocé vé alguma coisa que te traz algum tipo de alegria. Para tampar um buraco no
amago, que ndo é um bem de consumo que vai tampar. Entdo, isso acontece muito, padrdes de
consumo sdo distantes das reais necessidades, por isso que vem a frustracdo imediata. Ai vocé
compra um produto que vocé almejou, pouco tempo depois, pouquissimo tempo depois, bate o

arrependimento. Por que eu comprei isso? Onde que eu estava com a cabeca? Como é que eu vou
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fazer? Serd que pode devolver? Como é que eu escondo a divida do meu esposo ou da minha
esposa? Para ndo saber que o cartdo, agora, tem dez parcelas de um produto que eu ndo sei para
gue é, que eu ndo preciso, mas eu quis comprar. E assim vai acontecendo. Alguém ja passou por
isso? Mesmo que um pouquinho? Entdo, a percepgdo das nossas reais necessidades, ela esta
muito, muito, muito obscura; e isso é muito bom para o obsoletismo, ou para a obsolescéncia

programada, as duas coisas se casam perfeitamente.

Outra conclusdo, a incapacidade de identificacdo das reais necessidades. Alguém sabe o
gue precisa, realmente? Ah, eu preciso disso, mas para que e por qué? Ah, eu preciso. Ah eu
preciso de um computador novo, mas, vocé vai olhar a cor, vocé vai olhar o tamanho, vocé vai
olhar vdrias outras caracteristicas que vao além de acessar a internet e descrever o texto que é o
gue vocé precisa. Entdo, as nossas reais necessidades, elas estdo, realmente, obscuras, nés nao
percebemos isso. E muito dificil vocé conseguir fazer uma linha direta da sua vontade com o ato

de consumo, eu comprei isso porque eu preciso disso; ndo é bem assim.

Ai muita gente acaba comprando muita coisa e cria em casa o que ndés chamamos de
guarto da bagunca. Entdo, € um quarto, geralmente, a gente ja ndo tem espago, mas vocé acha um
canto da casa que seja um quarto, que seja o canto de um quarto, para por aquele tanto de coisa
gue VOCé comprou e nunca usou, ou que usou um pouquinho e depois descobriu que ndo precisa,
mas comprou por um certo impulso. E dai vém alguns desafios, primeiro desafio, enorme; e eu
quero aqui ressaltar para os senhores o seguinte, volto a dizer que isso é uma visdo; é dbvio que
eu ndo quero, aqui, de forma alguma, colocar tudo que nds vimos até agora como uma visao
unanime, como a visdo predominante. E uma visdo, é um meio de se ver. E, ldgico, que eu achei o
mais, talvez, pejorativo, em relacdo a nossa sociedade, porque isso nos provoca a pensar, pelo

menos um pouquinho.

Mas quais sdo os desafios? Se a gente for pensar no mercado de consumo ideal, o primeiro
desafio que nds temos é a coexisténcia do consumidor e do ser humano cidaddo, consumidor de
um lado, cidaddo do outro lado. As caracteristicas, os requisitos do cidaddo, do ser humano, eles
vao muito além do ato de consumir, muito, muito além. Pare e pensem, com certeza todos
conhecerdo, mas quantos seres humanos que vocés conhecem mesmo, da relacdo do dia a dia?
N3o é de trabalho, é relacdo, é o afeto, é o carinho, é o amor, é o desejo de estar perto, é o desejo
de compartilhar; ndo é momentos felizes, ndo, é qualquer momento de sua vida, é o
relacionamento humano, ndo um relacionamento que vem fadado, ai, de rela¢gdes de consumo em
todos os aspectos. Eu sé vou |a se tiver isso, eu vou I3 se tiver aquilo, vamos sair, vamos fazer

aquilo, n3o. E tdo dificil encontrar, sem muita coisa, bater um papo, parado em algum lugar, na
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rua, dentro da casa de uma pessoa, mas tem que ter um evento, tem que ter um sentimento de
pertencimento, tem que ter toda uma estrutura formada, envolta, porque, sendo, ndo tem razao

de acontecer.

Identificacdo das reais necessidades do consumo, modificacdo de habito de consumo. O
proximo, eu grifei: criacdo de um novo modelo social, consumidor, economia e mercado de
consumo. Por que eu grifei isso? Porque é aquela utopia, é aquele mundo que ndo existe e, talvez,
ndo va existir para as nossas e futuras geracdes, pelo menos as breves ndo. Se a gente for comprar
somente o que a gente precisa, esse nosso sistema econémico, hoje, sobrevive quanto tempo?
Vamos pensar ai, dois meses? Dois meses quebra tudo. As empresas vdo quebrar, o mercado, ele
foi concebido nesses moldes. Entdo, se vocé nao fizer a economia girar, o dinheiro girar, vocé entra

num colapso socioecondmico.

Tem um livro, quem tiver... quem gosta de ler, tem um livro que chama Ser Feliz, sé isso,
Ser Feliz, de Will Ferguson. Ele é um livro sobre livro de autoajuda. Vou contar a histéria para
vocés rapidamente, mas sem contar o livro em si, o final do livro. Uma pessoa, em algum lugar do
mundo escreve um livro de autoajuda que da certo, que funciona, sé que o mundo comeca a
entrar em colapso, por qué? O mega empresario deixou de almejar somente fortuna, passou a ter
bondade. A Souza Cruz e todas as empresas que produzem cerveja e alcool do mundo, quebraram
em um més, os carros pararam de ser vendidos, porque as pessoas descobriram a delicia de
trabalhar de bicicleta, a pé; todas as industrias farmacéuticas foram quebrando no mundo, o
mundo entrou um colapso. Até que chegaram e pegaram esse cara e falaram: “Vocé tem que
desdizer o que vocé disse, porque vai acabar com o mundo, ndo da”. Entdo, essa criacdao de um
novo modelo social, ele é uma utopia, é dificil da gente alcancar, mas se a gente ndo pode chegar
nisso, talvez, nds possamos chegar num consumidor melhor ou em um ser humano melhor. Que a
gente pense um pouquinho mais, que a gente aspire um pouquinho mais as nossas proprias

convicgOes, 0s N0ssos proprios sentimentos, sem que a industria dite isso.

Outro ponto, aprimoramento dos mecanismos de defesa do consumidor. Ai tem uma falha,
inclusive no Procon. O mercado de consumo, ele estd cheio de regras a serem cumpridas, mas estd
cheio de fatos que demonstram descumprimento de regra. Qual o grande problema que tem ai?
Um grande problema, mas é o segundo grande problema, é a fragueza ou talvez a falta de forga,
porque sao fortes, sim, dos 6rgaos de defesa do consumidor; ndo sao fortes o suficiente, mas sao
muito fortes, sim. Mas o maior problema é a educacgdo para o consumo, que ela ndo existe. Entdo,
o consumidor ele n3o é capacitado para o mercado de consumo, ele ndo é educado para praticar

boas relacdes de consumo.
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O mercado capacita o consumidor para: estude, trabalhe, arrume um emprego e compre.
Nao é assim que funciona? Sé isso. Mas praticar boas relagées de consumo nao existe. E, fora isso,
praticar relacdes de consumo em conformidade com a lei, amparados pela lei, ndo existe. Ainda,
hoje, tem faculdade de Direito, pessoal, nés somos consumidores o dia inteiro, mas tem faculdade
de Direito que ndo tem uma cadeira fixa de Direito do Consumidor, essa matéria é vista como
opcional no final de curso. Nao temos, na escola de ensino fundamental, que seja de forma
tangencial, de forma... a gente fala espalhada em todas outras cadeiras, Direito do Consumidor

para criancas e adolescentes, ndo temos. Entao, isso é falho.

Quem falar que, hoje, que tem educacdo para o consumo, estd mentindo, porque nao tem;
educacdo para o consumo ndo é fazer listinha antes de ir para o supermercado nao, ah eu so faco
lista, s6 compro o que eu preciso, e fago... Nao, ndo é isso. A capacidade da educagao, ela criaria
um mercado de consumo muito mais salutar. Existe algum pais no mundo que o consumidor tem
educacao para consumo? Tem, tem alguns que tém, mesmo que de uma forma ainda incipiente,
mas tem. E vocé vai ver alguns paises na Europa que ndao tem Procon, olha que bacana; p6, mas
eles sdo tao atrasados, ndao tém Procon. Ndo tem porque nao precisa, porque o consumidor é tdo
bem-educado que o fornecedor sabe, que se fizer alguma coisa errada o consumidor vai falar uma
maldita palavra, por exemplo, que é o boicote, que é pior do que qualquer multa. Se em algum
lugar vocé falar, vamos boicotar essa empresa, ela muda de comportamento em meses, que
meses, semanas. Porque a multa, eu pago, agora, o boicote ndo tem como. No Brasil ndo tem isso.

Tranquilo pessoal?

Dito tudo isso, a gente vai entrar no Cédigo de Defesa do Consumidor. O Cédigo de Defesa
do Consumidor, nds costumamos dizer que ele tem uma base constitucional. O Cédigo de Defesa
do Consumidor ndo foi ideia, ndo é mais uma lei, ele tem uma base constitucional. A nossa
Constituicdo da Republica de 88, ela la no art. 52, que é o artigo extremamente... o mais cidadao
gue tem da Carta Magna, ele fala: "O Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do consumidor".
Entdo, ja vem um mandamento constitucional; a defesa do consumidor, ela tem uma prerrogativa
constitucional. Depois, no Ato das Disposicdes Constitucionais Transitorias, art. 48, é dito que o
Congresso Nacional, no prazo de 120 dias, elaborard o Cédigo de Defesa do Consumidor, outro
mandamento. O cddigo, ele veio de uma imposicdo da nossa Constituicdo. No art. 170 da
Constituicao, que fala da ordem econémica, que fala dos principios da ordem econdémica; qual um
principio basilar da nossa ordem econémica? A livre concorréncia, a propriedade, tem varios ali, a
livre concorréncia. Ah, Ricardo, mas por que ndo tabela o preco? Porque o art. 170 fala que um

dos principios basilares da nossa ordem econOGmica é a livre economia, entdo, ela tem que existir.
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Essa época, ai, do aumento do combustivel, muitos alegaram isso, por que vocés ndo tabelam o
preco? Nao, ha livre economia, ndo tem como fazer isso, pelo menos ndo é tao facil. Mas o que eu
guero mostrar para vocés é isso, estd |13, a propriedade privada, funcdo social da propriedade, livre

concorréncia e, no mesmo lado, no mesmo nivel esta a defesa do consumidor.

Entdo, até quando a nossa Constituicdo fala da ordem econdmica, ela mostra que a ordem
econdmica deve considerar a defesa do consumidor como um dos seus principios, isso é
importantissimo. Primeira coisa, pessoal, Codigo de Defesa do Consumidor, Lei 8.078, ndo é
qgualquer lei, ela tem um fundamento constitucional. Ricardo, vocé esta dizendo que ela é mais
forte do que uma e outra lei? Sim, é isso que eu estou dizendo; se for uma lei puramente
ordindria, o Cddigo de Defesa do Consumidor tem prevaléncia, sim. Entdo, quando vocé fala, eu
estou lutando pelo meu direito do consumidor, eu estou lutando pelo meu direito constitucional, é
muito forte isso, é um direito constitucional. Mas o cddigo nasceu em 1990 e, naquela época, é a
Lei Federal 8.078, que é o cddigo, vocés receberam e ele é um cddigo muito bacana, muito bom,
considerado, por muitos, o melhor Cédigo de Defesa do Consumidor do mundo. Olha como é

distante a letra da lei e a realidade, mas ele € um bom cédigo, sim. Por qué?

Primeiro, porque ele foi elaborado por juristas. Jamais, em demérito aos nossos
legislativos, aos nossos congressistas, quem fez o esbo¢o do Cddigo de Defesa do Consumidor
foram os juristas, foram professores e eles ndo fizeram aqui, simplesmente se reunindo, ah, vamos
fazer um cddigo de... ndo, ndo foi assim. Existia uma Comissdo de Defesa do Consumidor formada
em 1985 até 1989, quase, na verdade até 88, essa Comissdo de Defesa do Consumidor, no ambito
do Ministério da Justica, chamou esses juristas e falou: “Cada um vai para um pais, vocés vao
pesquisar as legislacdes de defesa do consumidor desses paises para que a gente possa criar,
esbocar um Cdadigo de Defesa do Consumidor Brasileiro”. Entdo, eles foram para a Bélgica, para a
Franca, Estados Unidos, Alemanha, Itdlia, Espanha, varios paises eles foram, América Latina inteira,
Argentina, varios, entdo, eles foram |d pesquisar. Quando o cédigo ficou pronto, ndo era uma ideia
puramente de legislador, de congressista, era um documento juridico, era uma forma muito bem
pensada. Quando viram que o codigo ia tomar um teor muito forte, varios segmentos
empresariais comegaram a atacar o Cadigo de Defesa do Consumidor, e esse ataque, ele vinha por
varios meios, diversos meios. A Febraban, em 1989 - o cddigo nasceu em 1990 - 1989, ela chegou
a publicar, a Febraban, que é dos bancos, a publicar manifesto em jornais, Folha de S3o Paulo,
Estado de Minas, Estado de Sdo Paulo, dizendo que o cédigo nao valia para banco e que poderia
guebrar o mercado financeiro. A Abia, que é a Associacdo Brasileira da Industria Alimenticia,

criticou o cédigo abertamente, nada de conspiracdo, dizendo: “Olha, vai chegar uma lei ai,
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mandando a gente encher de informag¢bes uma latinha de milho”. Em 1989 tinha la: peso, prazo
de validade, fabricante, pronto, agora, a gente vai ter que por tabela nutricional, contém ou nao
contém gluten, como conservar antes e depois de abrir; vai quebrar qualquer empresa, a gente
ndo tem como fazer isso. E fizeram, fizeram, esta tudo ai. Varios setores. Ai, vocé vai pegar
seguradoras, planos de saude, banco, até hoje, banco, até hoje, briga, fala que o cddigo nao se

aplica, mas é um outro caso.

Entdo, ela foi promulgada, essa lei, em marco de 1990, com a vigéncia em setembro.
Considerada um dos melhores diplomas do consumerismo do mundo, e é uma codificacdo
duradoura. Quando a gente fala uma codificacdo duradoura, isso é muito bacana, o cédigo ele ja
foi alterado sim, nada de substancial, mas ele é uma legislacdo duradoura. Ja tem, praticamente,
28 anos e varios dos dispositivos se aplicam claramente ao mercado de consumo. Pessoal, 1989 e
codigo fala para compra feita pela internet, querem mais o qué? Quase que uma previsdao em bola
de cristal, mas ele se aplica ao art. 49 perfeitamente, as compras feitas fora do estabelecimento
comercial e logo, a compra feita pela internet. Quando a gente entra no primeiro artigo, ja
entrando no cédigo mesmo, o primeiro artigo dele fala: "O presente codigo estabelece normas de
protecdo e defesa do consumidor de ordem publica e interesse social"; mais coisas sdo ditas |3,

mas ordem publica e interesse social é importantissimo.

Interesse social, nada mais é porque mostra a importancia para o cidaddo, para a
economia, para o mundo socioeconémico. Mas a ordem publica é mais forte ainda, quer dizer que
o cadigo, ele é inafastavel das relagdes juridicas de consumo. Vocé nao pode fazer um contrato no
qual vocé estabelega, dentro do contrato, testemunhado, registrado em cartério, que neste
contrato entre eu e fulano de tal, contrato de consumo, légico, entre eu e fulano de tal ndo se
aplica o Cddigo de Defesa do Consumidor. E uma norma cogente, é uma norma de aplicacdo
obrigatdria. Entdo, ele é inafastavel, ndo existe vocé colocar um juizo arbitral. L3, na década de 90,
algumas empresas insistiram nisso, escolhendo o juizo, as vezes, fora do domicilio do consumidor,
gue ja afronta o cédigo. Ah, ndo, mas ele escolheu dessa forma; ele ndo pode. Se o cddigo fala que
ndo, é ndo. Se duas pessoas quiserem é ndo, ndo pode. Entdo, muitas coisas vao, ah, ndo, estd no
contrato, entdo, estd no contrato, mas ndo interessa, o cddigo ndo permite esse tipo de coisa. Art.

29- Cédigo de Defesa do Consumidor, nés vamos aplicar quando tiver uma relacdo de consumo.

Pessoal, isso é muito importante para que nds consigamos perceber quando que o cédigo
ndo vai ser aplicado, porgue ele ndo vale para tudo, ele vale quando houver uma relacdo juridica
de consumo. Primeira coisa numa rela¢do juridica de consumo, é a existéncia do consumidor.

Quem é o consumidor? Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza o
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produto ou servico como destinatario final. Lembram-se 13, quando eu disse que nds somos
consumidores o dia inteiro, a vida inteira, muito em razdo desse artigo ai, que ele fala, consumidor
¢é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza. Vocé é consumidor pelo fato de utilizar um
bem, um produto ou um servigo, vocé ndao somente é consumidor quando esta tirando o dinheiro
do bolso, o cartdo de crédito, quando estd pagando. Ndo. Quando vocé compra, quando vocé
utiliza até um emprestado cai na defesa do consumidor. Se vocé pegar um objeto emprestado de
alguém, que seja, vocé pegou |4 o computador e esse computador pegou fogo na sua casa, a
bateria incendiou, vocé vai utilizar o Cédigo de Defesa do Consumidor. Ah, mas quem comprou foi
a vizinha dela. N3do interessa, ela utilizou o produto, entdo, ela € uma consumidora, essa pessoa é

uma consumidora.

O avido da TAM, esse caso é notdrio, ja foi para a jurisprudéncia, ja esta em livros, o avido
da TAM quando caiu naquele depdsito da TAM, ao lado do aeroporto do Congonhas, aquela
tragédia, o cara que estava com o carro parado préximo e os destrogos cairam em cima do carro
dele, destruiu o carro dele e ele se salvou, ele entrou na justica baseado no Cédigo de Defesa do
Consumidor. P6, mas espera ai, vocé ndo estava no avidao, vocé ndo comprou passagem, o cara
nunca voou na vida dele, como é que vocé vai fazer isso? E, porque o seu produto ou o seu servigo
causou um dano, perceberam? Nesse caso, ele nem estava utilizando, mas ele foi vitima do
evento. Quem olhar no art. 22, eu ndo coloquei ai, vai verificar que existe 13, que também é
consumidor aqueles que sao vitimas, aqueles que agem intervindo, de qualquer forma, na relagao

de consumo, perceberam?

Entdo, a extensdo é muito grande. S6 que existe um probleminha ali para quem compra, é
o destinatario final, esse detalhe, o destinatadrio. Quando que eu sou um destinatario final de um
produto? Quando eu retiro esse produto do mercado, essa é a resposta mais simples, mas vocé
tem linhas ténues ai, que, as vezes, complica a resposta de qualquer um. O que seria isso? Se vocé
tem, uma loja que vende notebook e vocé compra, da Dell, cem notebooks para revender, vocé é
o destinatario final desse notebook? Sim ou ndo? Suponhamos que os cem viessem ou vieram
com defeito, com defeito ndo, com vicio, esse dono da loja, revendedora de notebook, ele ndo vai
poder usar o Cddigo de Defesa do Consumidor. Em tese, ndo. Ele ndo é o destinatario final,
diferentemente se eu fui |14 e comprei o notebook da Dell e ele veio com vicio, eu sou o
destinatdrio final, porque eu ndo pratico mercancia, eu ndo uso para gerar lucro direto; eu posso
usar para gerar lucro, eu faco ali, escrevo um livro, escrevo uma peca de defesa, de acdo civil,
alguma coisa assim. Perceberam como é que é? Entdo, a padaria, se vocé vai |a na padaria e

compra paes de queijo, vocé é o destinatario final, mas a padaria, quando ela compra trigo, sacos
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e sacos de trigo, ela ndo é destinataria final, perceberam? Para o consumidor ou para aquele que
comprou o pao de queijo, existe um produto, relacdo de consumo, para a padaria que comprou o

trigo, existe o insumo, que nado é relacdo de consumo.

Essa teoria chama teoria finalistica, destinatdrio final, varios autores falam da teoria
finalistica, hoje, ela comeca a ser mitigada. O que quer dizer isso? Tem gente que fala: “Olha, se a
padaria for muito pequenininha, extremamente hipossuficiente, mais do que vulneravel, ela pode
usar a prerrogativa do cédigo de defesa do consumidor”. Mas isso ai sdo teorias, pessoal, o codigo,
ndo, o destinatario final, para vocé perceber se vocé é um destinatario final o exercicio tem que
ser o seguinte: vocé retira o bem do mercado, se vocé retirar o bem do mercado, vocé é o
destinatario final. Tem casos extremamente ténues? Tem, entdo, tem o taxista que comprou pneu
para o carro dele, para o taxi dele. Ja teve jurisprudéncia que falou ndo, ele ndo é consumidor; ja
teve falando: ndo, ele é consumidor, teoria mitigada, perceberam ai? Entdo, caso a caso, a gente
tem que ter sempre atencdo. Nao é qualquer compra que vocé ou relacdo que vocé encaixa o
codigo de defesa do consumidor. Se vocé compra um bem de um vizinho seu que ndo tem pratica
comercial, ele ndo vai ser fornecedor, logo, nao vai ser relacdo de consumo. Vejamos porque aqui,

vamos chegar no Uber daqui a pouco, sé um instantinho.

O Art. 39, olha sdé: fornecedor. Entdo, sé voltando aqui, para haver relacdo de consumo tem
gue ter consumidor de um lado, fornecedor de outro lado e entre eles uma relagdo de consumo. O
que é o fornecedor? Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producdo,
montagem, cria¢cdo, construcdo, transformagdo, importacdo, exportagdo, distribuicdo ou
comercializacdo de produtos ou servico. Entdo, vai ser fornecedor, pensem, quem é o fornecedor?
E contra, vamos pensar assim, contra quem eu posso reclamar no Procon? Ent3o, pode ser uma
pessoa fisica, que é uma pessoa mesmo ou uma pessoa juridica, que é o lojista. Entdo, eu posso ir
no Procon reclamar da Loja Americana, da Drogaria Pacheco, da padaria da esquina, sdo pessoas
juridicas, mas eu posso, também, reclamar contra uma pessoa fisica, aquela pessoa fisica. Entdo,
guem [ininteligivel]? Aquela pessoa que eu contratei para erguer uma parede da minha casa, mas
ela ergueu tudo errado, ficou feio, caiu a parede; eu posso reclamar contra aquele fisioterapeuta
gue eu contratei, que ele marcou comigo e nado foi, e eu paguei, entdo é uma pessoa fisica. Ah,
Ricardo, mas ele é MEI, microempreendedor, eu ndo estou falando, estou falando de pessoa fisica.
Vocé pode reclamar contra a manicure, ela ndo é microempreendedor individual, ndo é nada
disso, ela é uma pessoa que mora la. Ah, ela foi, me deu micose, as minhas unhas cairam, vocé

pode reclamar, é uma relacdo de consumo que existe.
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Ninguém perguntou, mas existe a questao do advogado, eu posso reclamar do advogado,
como um fornecedor enquanto pessoa fisica? Ai o bicho pega, né? Porque ja ha jurisprudéncia,
inclusive, de tribunais superiores falando que ndo, aplica-se a ele o Estatuto da OAB. Mas é um
caso a se pensar. Entdo, veja ali, fornecedor é aquele que faz aquilo tudo, ele pode ser uma pessoa
fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como entes despersonalizados,
€ uma pessoa fisica, simplesmente, um ente despersonalizado. Se vocés pegarem a doutrina mais
antiga, mais antiga, logo depois que saiu o cédigo, eles vao falar, ente despersonalizado era, por
exemplo, a usina de Itaipu, que é um pouco brasileira, um pouco paraguaia, é isso? Oitenta por

cento paraguaia, um ente despersonalizado.

Hoje, a doutrina ja fala o seguinte, se vocé ndo encaixa como pessoa fisica, pessoa juridica,
publica ou privada, nada, € um ente despersonalizado. Ficou muito mais facil assim. O que o
codigo quis fazer? Qualquer um que praticar, dentro do mercado, o fornecimento de produto com
habitualidade, com profissionalismo, ele é um fornecedor, basta ter habitualidade e
profissionalismo. Entdo, quando eu compro o carro do meu vizinho, eu comprei, usei uma semana,
o carro parou de funcionar, eu ndo posso reclamar do meu vizinho, porque o meu vizinho, ele
troca de carro a cada cinco anos, eu aproveitei essa chance e fui |1a e comprei; ele ndo é

profissional no mercado de vender carro, ele ndao tem habitualidade nisso.

Agora, imagine uma pessoa fisica, ah, eu quero comprar um carro novo; ah, vai no seu
fulano I3, ele, direto, estd comprando e vendendo carro. Ah, é? Quantos anos que ele faz? Mais de
dez anos, ele entende tudo. Ah, ele tem loja? Ndo tem, ele é pessoa fisica, ele fica na casa dele,
mesmo, ele pde uns carrinhos na garagem, na rua. Ele é fornecedor, porque ele tem
habitualidade. Tranquilo? O art. 32 ainda traz mais dois conceitos: produto é qualquer bem mdvel
ou imovel, material ou imaterial. Ndo vejo duvida ai, moével e imdvel, material ou imaterial;
imaterial a doutrina fala de um... talvez um quadro que vocé peca. Ah, eu contratei o fulano para
pintar um quadro, o valor dele é muito alto para mim, ou eu contratei fulano para compor uma
musica para a minha esposa para o dia dos namorados, a musica ficou horrorosa, mas eu paguei
para ele, é um bem imaterial, entdo, é relacdo de consumo também. Servico: qualquer atividade
fornecida no mercado de consumo mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancaria,
financeira, de crédito e securitdria, salvo as decorrentes das relagbes de carater trabalhista. Esse
artigo era para ser sé isso aqui: "servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo

mediante remuneracao", ponto.

Mas quando o cédigo estava sendo concebido, tendo em vista a insisténcia da Febraban e

das instituicdes financeiras, o nosso legislador achou por bem incluir isso ai, "inclusive as de
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natureza bancdria, financeira de crédito e securitdria, salvo as de relacGes de carater trabalhista".
Mesmo incluindo essa segunda parte, os bancos criaram caso. Até o ano de 2006 eles estavam no
Supremo Tribunal Federal querendo afastar a aplicacdo no Cédigo de Defesa do Consumidor. Mas
é isso, servico, é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo mediante remuneracao,
guardem, lembrem-se do mediante remuneracdo. E servico se ele for remunerado, ponto final.
Ponto final, o que vocé quer dizer com isso? Quer dizer com isso que, hoje, o entendimento, que o
Facebook é relacdo de consumo, que o GMail é relacdo de consumo e que varios outros
provadores de midias sociais equivalem a uma relacdo de consumo; isso ja estd comecando a

entrar num ritmo mais pacificador.

O que eu quero dizer? Vérios doutrinadores e aplicadores do direito tendem a essa
informacao, esse conceito. Quando eu entro no GMail, por exemplo, ou quando vocé entra no
Facebook, existe uma remunerac¢do do Facebook? Existe, ele é remunerado pela publicidade, vocé
ndo remunera, mas ele é remunerado pela publicidade, existe uma remuneracdo indireta, ou seja,
qguanto mais vocé usar, mais o Facebook vai lucrar, ponto final; se vocé usar menos, ele recebe
menos, se Vocé ndo usar nada, ele ndo recebe nada, mas hda uma remuneragdo, o que se chama
hoje de remuneracdo indireta. Remuneracdo direta é a que vocé paga, remunerac¢do indireta vem

de qualquer outra coisa que nao seja vocé, é uma remuneragao.

Tem um caso notodrio ai, tem um caso chamado WhatsApp, o WhatsApp saiu do ar algumas
vezes e da ultima vez que ele saiu do ar, vocés lembram quando ele ficou um dia fora do ar,
muitos, ai, entraram em depressdo, né? Em um dia o mundo parou, né, ataque alienigena, o que
esta acontecendo? Um dia que ele ficou fora do ar. Teve gente que falou, ndo, eu uso WhatsApp
para isso, para aquilo, para aquilo outro, aconteceu isso, eu vou entrar na Justica, porque é Cédigo
de Defesa do Consumidor. Ficou um pouco na penumbra, por qué? Qual é a remuneragdo do
WhatsApp? Publicidade? Nao sei. Ah, mas o WhatsApp é do Facebook, o Facebook pde dinheiro 13
dentro. Ndo, vocé injetar dinheiro, investir, € uma coisa, porque ele tem que existir, eu falo
remuneracao. O Facebook, quanto mais vocé usa, mais dinheiro ele pée? Nao, ele tem [d um
padrdo, o WhatsApp hoje é uma empresa, talvez, de 150 a 200 funciondrios, é uma empresa
pequena, mantém |4, mas a remuneracao, ela ndo equivale ou ela ndo estd vinculada diretamente
ao tipo de utilizacdo, a quantidade de utilizacdo. Entdo, eu andei estudando isso e lendo alguns
doutrinadores, principalmente especialistas do Direito Digital, e alguns falam, olha, estd dificil
encaixar o WhatsApp; ele é sustentado, sim, pelo Facebook, mas ndo hda uma remuneracdo
indireta, porque a remuneragdao tem que ser direta ou indireta. Tranquilo? Devo ter uns dez

minutos, né? Dez minutos?
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Ai, a gente, vai falar, agora, pessoal, como é que a gente vai fazer? Eu vou falar um
pouquinho do art. 42 do Cddigo de Defesa do Consumidor, depois, a Regina vai continuar com
vocés e falar do 62 e outros artigos. A base do nosso cddigo, a estrutura, o esqueleto dele, eu diria
gue a espinha dorsal, ela é formada por dois artigos, art. 42 e o art. 62. Ndo se faz leitura do
Cédigo de Defesa do Consumidor, seja qual for, sem ler o art. 42 e o art. 62. Qualquer nocdo que
vocé quiser, ah, eu tenho um caso de publicidade, da uma corridinha no art. 49, no 62, depois vai
a4 no artigo de publicidade, no 37, 30, 31 e tal, vai olhando 4. O que eu quero dizer? Nao se
constrdi uma casa sem fazer o alicerce; o alicerce do cddigo, os alicerces sao: art. 42 e art. 62. O
art. 49, ele vai falar da politica nacional das relacdes de consumo. Esse art. 42, ele mostra como
seria o mercado de consumo perfeito, é politica nacional das relagdes de consumo. Depois vocés
vao ver, l1a no caput, como é que ele fala do mercado, aquele que tem que atender a necessidade,

aquilo e aquilo.

Mas o que eu quero dizer é o seguinte: a politica nacional das relagdes de consumo, ela
tem os seus principios que também sao principios basilares. Pessoal, nds estamos no nucleo do
Cédigo de Defesa do Consumidor, art. 42 e art. 62, sdo os principais, os formadores dos outros
incisos, dispositivos, e a gente vai entrar no quase nucleo nimero um do Cdodigo de Defesa do
Consumidor, que é o primeiro principio do art. 42, que é o reconhecimento da vulnerabilidade do
consumidor no mercado de consumo, vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo.
Alguns doutrinadores, inclusive, um bom doutrinador que é o Sergio Cavalieri, ele diz que o
Cédigo de Defesa do Consumidor ou a defesa do consumidor, ela foi moldada em volta desse
principio, ou seja, primeiro pde o principio, em volta dele, cria-se os direitos. Principio da
vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo, o que isso quer dizer? Quer dizer que
para o Codigo de Defesa do Consumidor, na relacdo entre fornecedor e entre consumidor, o
consumidor, sempre sera a parte mais fraca da relacdo, sempre, ele sempre vai ser a parte mais
fraca. O cddigo, ele ja fala o seguinte: olha, eu disponho sobre relacdo juridica de consumo, e eu ja
estou dizendo que a relagdo juridica de consumo, naturalmente é desequilibrada, por qué? Porque

a consumidor é a parte mais fraca da relacdo de consumo.

E essa vulnerabilidade, essa fraqueza, é uma fraqueza técnica, fraqueza informacional,
fraqueza econOGmica, hoje, ja se fala de fraqueza politica, uma série de fraquezas. Apesar, ndo
estou falando da politica, ndo, politica, como varias politicas de consumo e tudo mais, no sentido
de que o consumidor nao consegue interferir nas politicas de consumo. Um pequeno exemplo,
enguanto, tem cem empresas querendo liberar o agrotdxico, vocé tem uma ou duas organiza¢des

tentando barrar esse agrotéxico, e vai acontecer. Entdo, nds vamos passar a comer mais lixo do
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gue comemos, creio, ai, que passou a eleicdo o governo vai aprovar essas legislacGes todas, ai.

Entdo, a vulnerabilidade, quer dizer que o consumidor é a parte mais fraca da relacdo de
consumo sempre, pressuposi¢ao, nao tem como fazer nada, tem, sim, como fazer, minto. Como
gue vocé vai equilibrar essa relagdo de consumo, uma vez que o fornecedor é muito forte e o
consumidor é muito fraco? Criando uma série de direitos para o consumidor e uma série de
obrigacOes para o fornecedor. Ai vocé equilibra a relacdo de consumo. Ja que o consumidor é a

parte mais fraca em termos de informacdo, vocé vai ter que informar o consumidor muito bem.

Em razdo do principio da vulnerabilidade, criou-se o art. 30, 31 e por ai vai, que fala da...
Proibiu-se a publicidade enganosa e abusiva, porque o consumidor é a parte mais fraca, ele ndo
sabe. Ah, mas p0, o cara ja tem trinta [ininteligivel]. Nao, ele ndo deveria saber de nada, mas ele é
formado, ele tem PHD. Nao interessa, ele é a parte mais fraca, isso € uma pressuposicdo. O cédigo
estd falando que nds somos burros? Gragas a Deus, somos sim, por isso a empresa tem que
construir um manual de informacdo extremamente detalhado. Quem tiver alguma curiosidade e
achar para comprar, porque hoje esta dificil, comprar um radinho a pilha, eu comprei ha pouco
tempo, la fala: abra o dispositivo, ponha a bateria, feche, depois ligue, ndo jogar dentro da agua,
ndo sei o que; po, qualquer um... Ndo, tem gente que ndo sabe. Entdo, quando vocé compra a
maquina de lavar, sabe aquelas mdaquinas de lavar passeio, lavar carro, quando tem |d o X para nao
lavar o cachorro, vocé vai falar: “PO, mas todo mundo sabe que ndo pode fazer isso”. Mas nado, tem

gente que nao sabe, é a pressuposicao, é a vulnerabilidade em termos de informagdo, sempre.

Entdo, varios, direitos. Porque o contrato tem que ser tdo negritado? Porque o consumidor
€ a parte mais fraca, ele ndo tem obrigacdao de saber. Por que a publicidade ou o manual ou a bula
tem que ser tao explicado, minuciosamente? Porque acaba [ininteligivel] o consumidor, sendo as
avessas, o consumidor acaba ndo lendo, porque ele é parte mais fraca. Entdo, esses tantos de
porqués, por que o codigo faz isso ou aquilo, vocé vai encontrar ali, a parte mais fraca da relacao

de consumo. Tranquilo? Isso é muito bom, realmente é isso é nuclear.

Outro principio muito importante é o principio da acdo governamental no sentido de
proteger efetivamente o consumidor. Em resumo, o Estado tem que defender o consumidor. Por
gue ele tem que defender o consumidor? Porque o consumidor é a parte mais fraca, eu ja disse
isso, o cddigo ja diz. Entdo, o Estado, ele tem que fazer as vezes, o Estado tem que ser parcial em
relacdo ao direito de consumidor ou a relagdo de consumo; ele tem que defender o consumidor
em razdo do art. 49, inciso Il, que, de vez em quando, a gente encontra com prefeitos ou
representantes de administracdes municipais e a gente tem que falar calmamente para ele que
eles tém que ter Procon. Entdo, vocé vai em Vespasiano, em Santa Luzia e tem que falar para ele
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carinhosamente, tem que ter Procon. Ah, na minha cidade ndo precisa. Mentira.

Primeiro que vocé ndo tem nenhum levantamento disso, nao sabe de nada e, segundo, que
o cédigo manda, tem que haver uma a¢do governamental. Se vocé pegar e juntar esse dispositivo
com a art. 55 do cddigo, fica claro, o municipio tem que criar um Procon, tem que ter. Ah, Ricardo,
mas bobagem. Ndo, ndo é ndo, porque quando estd no Procon, vocé percebe claramente que
produtos de pior qualidade e servigos de pior qualidade sdo dedicados para esse mercado, porque
o fornecedor sabe que em Santa Luzia e Vespasiano ndo tem e ele vai mandar para la. Vocés
acham que isso é brincadeira? Vocés acham que isso é uma suposicdao? Isso é fato, isso é fato.
Entdo, quando a gente pegava, ha muito tempo atrds, caminhdo de paes, paes de forma com prazo
de validade adulterado, hoje é dia 28, sim, hoje, dia 28, ai teve a vez que pegou um caminhdo de

pao de forma com o prazo de fabricagdao dia 30, mas como?

Ah, mas por qué? Ai a nota fiscal era para o sul de Minas e ele estava subindo, mas por
qué? Porque é mais facil desovar isso I3, porque 1a ndo vai ter Procon e ninguém vai fiscalizar e o
empresario sabe disso, o0 mal empresario sabe disso. Entdo, tem que haver Procon, tem que existir
Procon. Mas, ah, Ricardo, eu moro em Vespasiano, mas quando eu preciso de reclamar eu vou
para Belo Horizonte; Belo Horizonte, ele atende esse consumidor de Vespasiano? Talvez, de uma
benevoléncia, porque ele ndo precisa atender. E se a empresa quiser, ela vai chegar e falar, o
Procon Belo Horizonte, espera ai, eu sou a loja tal de Vespasiano e o consumidor é de Vespasiano,
0 que vocé de Belo Horizonte tem a ver com essa histéria? Cadé ai, o conceito de jurisdicdo
administrativa? Cuide do seu municipio, vocé ndo tem nada a ver com isso. Oh, estd aqui, tchau; e
o consumidor o que vai fazer? Vai para o juizado, se funcionar bem ou ndo, amargue o prejuizo; vai

na casa do prefeito, converse com ele, mas tem que ter.

Entdo, hoje, a figura é clara, o panorama é claro, o municipio que ndo tem Procon é real o
prejuizo desse consumidor. Se alguém aqui for de municipio que ndo tem Procon lembre-se disso,
de insistir com a OAB local, com a Camara de Vereadores, com todos, tem que existir Procon. O
prefeito sé ndo cria isso por medo de gerar, talvez de gerar despesa ou discérdia dentro 14, mal
sabe ele que 80% dos problemas sdo causados por consumidores estrangeiros, que ndo sdo do
municipio, sao grandes magazines, sao planos de saude, instituigdes financeiras, ou seja, ele ndao

vai ter problema com o seu comércio local, se o medo era esse.

Outro aqui pessoal, ja acabando, esse aqui fala da harmonizacdo dos interesses dos
participantes das relacbes de consumo e compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a
necessidade de desenvolvimento econémico e tecnolégico, de modo a viabilizar os principios, dos
guais se funda a ordem econémica; sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relacdes de
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consumo entre consumidores e fornecedores harmonizar a relagdo de consumo. Isso deveria

existir, € um principio da politica nacional das relagdes de consumo.

Mas o mais importante desse ai, que também sdo principios, é o principio fundamental da
boa-fé e do equilibrio. A relagao de consumo, ela tem que ter equilibrio e boa-fé. Se a relagao de
consumo tiver, de alguma forma, desequilibrada e contaminada pela ma-fé, o Cédigo de Defesa
tem que entrar em acdo. E essa boa-fé e esse equilibrio valem para os dois lados. E é muito

subjetivo, pessoal. E é muito, eu diria que, pulverizado nos temas.

Quando uma empresa faz publicidade enganosa, ela esta agindo de ma-fé. Quando uma
empresa coloca o seu contrato com letras mildas, que é proibido, e com frases ali que complicam
o entendimento, ela estd agindo de ma-fé. Isso é ma-fé. Ou seja, ele estd descumprindo um

principio elementar, que é o principio da boa-fé.

Agora, o consumidor, quando ele pega uma loja que vende produtos, um determinado
produto que o preco habitualmente é RS 1 mil e ela vé a oferta |d RS 80, ela vai e compra o
produto, ela paga o produto em boleto. Porque ela acha que pagou em boleto e acabou, estd
petrificada a relagdo de consumo. Entdo, imagine: A TV custa... fato, a TV custa RS 3 mil e saiu Ia
por algum motivo RS 17,00 ou RS 170,00. A pessoa foi 1a, comprou e pagou no boleto. Depois foi
no Procon reclamar: Ndo, eu fui 14, eu vi. E principio da vinculagdo da oferta publicitaria,
propaganda enganosa, crime contra o consumidor, tem que cumprir. Ai a gente chama esse
consumidor que, em geral, nunca compra um sé produto. Esse tinha comprado dez televisdes, por
exemplo. Nunca compra, e a gente fala: Meu filho, principio da boa-fé, vale para os dois lados.
Vocé agiu de ma-fé. E isso ndo é uma palavra sé do Procon, dos ajuizados, Procon-S3o Paulo, TJ-DF,
do Distrito Federal e varias outras jurisprudéncias. O preco vil, o erro grosseiro ndo gera direito

para o consumidor. Nao gera direito para o consumidor.

Entdo, a boa-fé tem que existir. E as decisdes falavam mais ou menos desse jeito: Quando
vocé, consumidor, tenta se beneficiar de uma oferta com um preco vil, visivelmente errada - um
produto que vale RS 100,00 e estava oferecido a menos de RS 1,00 - vocé quebrou o principio da

boa-fé e esta quebrando o equilibrio da relacdo de consumo. Entdo, ndo se aceita isso.

Educagao e formagdo de fornecedores e consumidores quanto aos seus direitos e deveres

com vistas a melhoria do mercado de consumo.

N6s ja falamos sobre isso. E um principio do art. 42, Politica Nacional das Relacdes de
Consumo: Educacdo e informacao de fornecedores e consumidores. Em relacdo aos consumidores,

ndo ha. A nossa massa consumidora, a nossa sociedade consumidora, ela ndo é capacitada para o
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mercado de consumo. Ela é condicionada a habitos de consumo.

Agora, a reflexdo, ela ndo é. Essa sociedade, ainda eu insisto um pouquinho, ela é utdpica
hoje, quem sabe um dia ela se torne real. Mas ndo existe. Hoje, nds conseguimos fazer uma série
de movimentos no sentido de educar os novos consumidores, principalmente. Os ndo tdao novos
também, como os senhores que estdo aqui. E a gente que estda sempre aprendendo e trabalhando
dentro dos Procons. Mas a crianga, ela acaba moldando o cardter. Perddo, a pessoa acaba
moldando o cardter na infancia. E essa crianca acaba influenciando praticas de consumo dentro do

seu ambiente familiar, e a gente sabe que isso acontece.

Entdo, nds temos aqui um glorioso fenomenal programa que chama Programa Procon
Mirim, que comegou em 2005 e hoje tomou muito vulto. E o que que o Procon faz? Nés criamos
uma série de formas de conversar. N3ao com a crianga, nés conversamos com o educador, ele que
vai conversar com a crianga. Procon ndao tem que conversar muito com crianga, ou pelo menos nao
sabe muito. Mas com o educador, a gente conversa. Entdo, a gente capacita, treina, aprimora
educadores e fornece materiais para que dentro de sala de aula eles possam trabalhar
permanentemente com a crianga. Tanto que esse... vamos falar ai, essa atividade, ela se chamava
Projeto Procon Mirim, mas hoje é um programa. Qual é a ideia? Nao tem linha de chegada, né? A
defesa do consumidor, o direito do consumidor, a educagao para o consumo ou educag¢ao em si,
ndo tem linha de chegada. Nos acabamos. Chegou, fizemos. Tudo o que deveriamos fazer, acabou.

Isso ndo vai acontecer, ele € um programa permanente.

Esse aqui, mais um principio: Incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de
controle de qualidade, seguranca de produto e servigo, assim como mecanismos alternativos de
solucdo de conflito. Ele, quando fala de qualidade, esse artigo é muito importante, porque ele esta
falando da qualidade do produto, aquilo que estd um pouco esquecido; durabilidade, vocé

comprar um produto...

Gente, prestem muita atencdo em todas as palestras, ainda mais quando for falar de
garantia. Garantia, prazo para reclamar, né? Vocés tém garantia de alguns produtos que vdao muito
além do termo de garantia. Sabe o termo de garantia de um ano? A garantia vai muito além disso,
o consumidor ndao sabe disso. Ele ndao sabe que existe o art. 24 do Cdédigo de Defesa do
Consumidor. Ai, o que ele faz? Ele tem uma garantia que vai além de um ano. Mas ele ndo sabe e

ele acaba comprando a garantia complementar.

Entdo, por ignorancia, o consumidor paga por um direito que ele ja tem. Ele tem esse

direito, esta 13, 18, art. 18, 24, 26. Vocé tem uma garantia que ultrapassa. Entdo, eu estou
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lembrando disso, eu acho que vocés tém que ter atencdo nessa exposi¢cdao. Em todas, mas nessa

principalmente.

E mecanismos alternativos de solucao de conflito. Existem? Existem. Entdo, a gente cria -
ou a sociedade e os Procons ajudam - mecanismos alternativos de solugao de conflito. Tem varios.
N3o, tem alguns. Varios ndo, tem alguns. Por exemplo, vocé vai... alguém ja viu ai o programa ‘De
Olho na Validade’ de algum supermercado? Vocé vai no supermercado, fica de olho 13 na validade.
Se vocé achar um produto com o prazo de validade vencido, vocé chama o gerente e vai ter direito
a um outro produto igual aquele em condi¢des de uso de consumo dentro do prazo de validade de
forma gratuita. Entao, vocé achou la uma lata de sardinha: Olha, o prazo de validade esta vencido.
O gerente tem que te dar uma. N3do é te vender, ndo. Toma uma. Ah, mas ai eu achei um lote de
caixa de leite vencido. Nao, ndo é assim também, né? Porque tem gente que vai: Eu quero o lote
de caixa. Por isso que é um mecanismo alternativo de solucao de conflito, e ele foi muito bem

visto e deu certo. Muitos supermercados ainda fazem isso aqui.

Terminando ja, Regina. Hoje, o que eu vejo aqui, o maior desafio que nds enfrentamos,
saindo um pouco do art. 62 e do 42, emendem essa parte ai com aquela primeira parte que a
gente falou de reflexdo. O maior desafio que nds temos hoje, pessoal, e fica aqui para a gente

refletir: defender o direito do consumidor de ameagas eminentes.

Existem ameacas eminentes? Sim, independentemente de pensamento politico, partidario,
nds vivemos um momento de ataques ao Cédigo de Defesa do Consumidor e de derrotas. Muitas
derrotas mesmo. Por exemplo, aviacdo, cobranca de bagagem drea: chegou, passagem nao baixou.

Estd ai, né? E cada vez mais restringindo um direito que ja era o uso e costume do brasileiro.

Mais um da aviacdo: prevaléncia da Convencao de Varsévia sobre o CDC. Até o ano passado
se vocé, em caso de viagens internacionais, quando vocé tiver bagagem extraviada, vocé era
indenizado pelo quanto que a justica encontrasse, sem muito limitar. Hoje, o Pacto de Varsdvia ou
Convencdo de Varsdvia, apresenta um limite. Ndo sei dizer aqui, mas é bem pequeno. Eu diria que

se trocou mil, por cem. Ou dez... ou cem por dez, ta? Diminuiu drasticamente as indenizacdes.

Setor imobilidrio: H4 ai, um zum-zum-zum. E isso é fato. Junto com o governo federal,
existe o estudo de uma medida proviséria, que ela vai querer desdizer o que a nossa
jurisprudéncia em mais de 20 anos, disse sobre incorporacdo imobilidria, prazo de devolucdo,
multas compensatérias para o consumidor. Entdo, existe uma medida proviséria que os senhores
sabem que tem forca de lei, ela vai chegar falando de rescisdes contratuais e percentual de

devolucdo de valores pagos pelo adquirente. Ha situacdes que o consumidor vai perder grande

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) PROCON-MG 28
eedc@mpme.mp.br e i e e A MPMG

Ministério Pablico
do Filads de Minas Cerali



parte do que pagou. Mas grande parte mesmo. Quanto, Ricardo? Ele vai ter direito a restituicdo de
25%. Ou seja, ele vai perder 75% do que pagou. E essa medida proviséria, ela vem como uma
afronta a jurisprudéncia do nosso STJ, mas o setor imobilidrio lucrou muito tempo e ndo aceita

prejuizo agora.

Mais um: plano de saude, reforma da legislacdo. Estd vindo uma reforma ai, ja estd no
forno, ela vai criar uma série de planos populares. O que quer dizer? Vocé vai pagar um plano para
ter direito a trés consultas por ano, um exame de sangue e estd bom. Acabou. Ah, Ricardo, mas
esse plano vai ser baratinho, ele vai custar sé RS 50. Eu duvido que no prazo de um, dois, trés
anos, esse plano ja vai estar RS 200 e o que nds temos aqui de habitual vai estar RS 1 mil. E é isso
que vai acontecer. Além de quererem mexer naquele rol de procedimentos basicos, muitas coisas

deixariam de ser obrigatoriamente oferecidas pelos planos de saude.

Tentativa de limitar a atuacdo de associa¢des de defesa do consumidor. Essa ai quase que
foi uma derrota, parece que revertemos. Pelo menos, os institutos que trabalham para isso,
reverteram. O que que era? Lembram-se do Movimento das Donas de Casa? Hoje estd mais um
pouquinho esquecido, mas vocés se lembram do Movimento das Donas de Casa? O Movimento
das Donas de Casa ja entrou com a¢6es em prol dos consumidores de plano de saude. Em prol dos
consumidores, vamos pensar ai, de telefonia. Ele ganhava a acdo. Quando ele ganhava a acdo,
sabe como é que o consumidor fazia para usufruir daquele beneficio? Se apresentava na justica,
guase que numa execu¢ao de sentenga, dizendo: Olha, eu sou consumidor daquele plano de
saude que o movimento ganhou. Eu sou consumidor daquela empresa de telefonia que o
Movimento das Donas de Casa ganhou. Entdo, eu tenho direito a restituicdo. S6 isso. Vocé se

habilitava naquela acdo mostrando que vocé era parte interessada.

O movimento que apareceu, é queria dizer o seguinte: Para eu me beneficiar da decisdo do
Movimento das Donas de Casa, eu tenho que comprovar que eu o seu legalmente inscrito na
associacdo. Tem que ter Ia nome, CPF, tudo certinho. Eu tenho que contribuir, eu tenho que fazer

parte.

Entdo, decisdes que abrangeram ai quase 1 milhdo de pessoas, teve juiz que falava: nao,
ela vai abranger trés pessoas. Que trés pessoas? As trés pessoas que trabalham na associagao X.
Perai, mas é uma decisdo contra o banco, ela é gravissima. Ndo. Estranho, né? Coincidéncia, contra
banco. Ela vai abranger sé quem faz parte dessa associa¢do, o José, o Silvana e o dona Maria, mais
ninguém, porque vocé nao provou os outros associados. Gracgas a Deus a gente estd conseguindo

modificar. Mas se perder isso, pessoal, € uma fraqueza enorme.
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Cadastro positivo foi aprovado ha duas semanas atras. Muitos consideraram um fracasso.
Eu ndo estudei claramente isso, mas tem gente falando que essa lei veio para prejudicar o
consumidor quando ela retira um pouco do consumidor o controle de informacdes. E esse
cadastro que eu estou te falando nao é aquele cadastro de dados, ndo, é o cadastro positivo de
banco. Quando o cadastro positivo que vai ser aprovado, ele vai dar para o consumidor a
obrigacdo de fazer parte do cadastro. Cria-se o cadastro, vocés, todo mundo, automaticamente
fazem parte, vocé tem que pedir para sair. Enquanto, hoje, seria o contrario, eu peco para fazer
parte. Perceberam? Entdo, querem criar um cadastro ai que o consumidor automaticamente vai
ser inserido com todas as suas informagdes. Se vocé discordar, vocé vai |3 e pede para sair. Alguém
tem duvida que nao vai conseguir ligar, ndo vai conseguir passar e-mail nunca? Entdo, é isso que

vai acontecer.

Pessoal, essa é de quarta-feira da semana passada, esse nosso fracasso: cancelada a
sumula do STJ sobre a proibicdo de banco reter saldrio para adimplir mdtuo comum. Ou seja, o
STJ, no comego do ano, falou que era proibido reter o saldrio. Todo mundo ficou feliz. Quarta-feira
passada, ele falou: Nao, pensando bem, nao, vou cancelar essa simula. Agora, pode reter o salario
sim. Ndo é uma aparente ou aparentes derrotas que nds passamos, infelizmente? Sim. Entdo, eu
volto a dizer: Defendam o Cddigo de Defesa do Consumidor, porque ele, infelizmente, estd sendo

atacado neste momento.

Pessoal, é s6, td? A primeira parte eu apresentei para voceés, é s6 isso. Espero que tenham
gostado e pegado o fio da meada. E eu tenho certeza que o que vocés verao a partir de agora,
posteriormente, amanha e depois de amanh3, vai engrandecer, tudo isso vai engrandecer demais

o conhecimento de vocés em relacdo aos direitos do consumidor.
Eu quero convidar aqui, de imediato, a Regina. Por favor, Regina.
[aplausos]

SR. RICARDO AUGUSTO AMORIM CESAR: Ela vai me substituir aqui e ela vai falar com os
senhores aqui sobre direitos basicos do consumidor e praticas abusivas no mercado de consumo.
Os senhores verdo o tanto de coisa que acontece no dia a dia que nds somos lesados e que a

gente precisa ter atengdo. Regina, boa palestra.
SRA. REGINA STURM VILELA: Obrigada.

SR. RICARDO AUGUSTO AMORIM CESAR: Obrigado, gente.

[aplausos]
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SRA. REGINA STURM VILELA: Bem, primeiramente, boa tarde. Muito obrigado pela
presenca de todos, fico feliz de ver, mais uma vez, o auditério lotado, o que demonstra interesse
de todos aqui presentes em aprender um pouco mais sobre os nossos direitos e também bem

como 0s nossos deveres, né?

Eu gostaria de comecar me apresentando, eu sou a responsavel pela Secretaria de
Fiscalizacdo do Procon-MG, trabalho no 6rgdo ha quase dez anos, e eu gostaria de comecar a

contar um pouquinho da minha experiéncia.

Quando eu entrei para trabalhar no Procon e tive a grata surpresa de atuar na fiscalizacao,
eu confesso a vocés que eu ndo imaginava o quanto os nossos direitos eram lesados
rotineiramente, cotidianamente. Entdo, estar aqui hoje é um presente para mim, porque é a
oportunidade que eu tenho de compartilhar o pouco de conhecimento que eu adquiri nesse
tempo de trabalho, né? De dar um retorno para a sociedade de todo o investimento que foi feito
com a minha presenca no Procon, e também de trazer um recado para vocés. Que vocés sejam
multiplicadores desse conhecimento para os parentes, amigos, familiares e também que, antes de
sermos consumidores, nds somos cidadaos. E como cidadaos, nés temos direitos e deveres, e um

dos nossos deveres é fazer cumprir as regras.

Alguém aqui ja ouviu... as normas, né? Alguém aqui ja ouviu falar de uma expressdo da
‘politica do deixa para 13’? Alguém ja ouviu? Algumas pessoas estdo acenando, né, com a cabeca.
A ‘politica do deixa para I&’, eu estou na correria do meu dia a dia, vou fazer compras no final, né,
apos o meu expediente, doida para chegar em casa. E ai, eu compro alguns produtos, passo pelo
caixa e vejo que houve divergéncia de preco. O produto na gondola estava constando um valor,
quando eu passei no caixa estava outro o produto. E quando eu me aventuro... eu digo me
aventuro, porque nem sempre a gente é compreendido. Quando eu me aventuro a questionar
para a moga do caixa: Poxa, 1a na gondola o preco estava outro, muitas vezes a gente é mal
recebido, ndo é mesmo? Quem ja passou por essa experiéncia aqui? Vdrias pessoas. E,
infelizmente, com muita tristeza eu digo que ndo so pelos fornecedores, pelos atendentes, mas
até pelos consumidores que deveriam estar gratos de que a gente estad observando, porque a
gente tem conhecimento dos nossos direitos e a gente esta lutando, na verdade, pelo direito de
todo mundo, né? Porque se aquele preco 13, houver retratacdo do preco, aquela divergéncia ndo

vai atingir outras pessoas assim como atingiria a nds mesmos, né?

Entdo, o primeiro recado que eu gostaria de deixar aqui, seria essa questdo; que essas
informacgdes que vocés obtiverem aqui hoje, que seja apenas uma semente que vocés passem

para frente e que vocés exercam no dia a dia de vocés.
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Bem, deixa eu voltar a minha apresentacdo aqui, que ela correu um pouquinho. S6 um

minutinho, por favor, gente.

Bem, o meu objetivo aqui hoje é falar um pouquinho, dar continuidade ao ja iniciado pelo
Amorim, o nosso colega da Assessoria Juridica, sobre a politica nacional das relacdes de consumo
e os seus principios. Comecar a falar do art. 62, que seriam os direitos basicos do consumidor e

entrar propriamente na questao das praticas abusivas e infrativas.

Vocés vao perceber que eu vou pular em algumas situacdes, porque o Ricardo Amorim fez
uma otima introducao sobre a politica nacional, entdo algumas questdes eu vou passar de uma

maneira um pouco mais breve.

Bem, no art. 42 do nosso cédigo, vocés irdo perceber que num primeiro momento, o cédigo
elenca os principios do Direito do Consumidor. Mas ele ndo para por ai, porque no momento
seguinte, no segundo momento, o cédigo traz os instrumentos por meio dos quais essas politicas

devem ser efetivadas pelo poder publico e principalmente pela prépria sociedade.

Dai a introdugdo que eu fiz ha pouco, né? E papel de todos nds executarmos, né? Fazer
valer nossos direitos. De nada vai adiantar as normas no papel se a gente ndo ajudar a coloca-las

em pratica, né? O poder publico por si s6 ndo consegue fazer valer esses direitos.

Bem, o art. 49, ele traz o principio da protecdo da confianca do consumidor. Retomando
um pouco a questdo da transparéncia e harmonia das relacées de consumo, né? O colega que me
antecedeu citou bem essa questdo. Ah, o consumidor, ele vé uma oferta que estd com o preco
muito aguém, né? Que é claramente um equivoco na hora da confec¢cdo do folder. Entdo, é a
questdo mesmo da transparéncia, da harmonia, da boa-fé entre as duas partes; tanto o

consumidor, quanto o fornecedor.

E esse principio da protecdo da confianca, ele... a gente coloca aqui dois exemplos que eu
trouxe so para ilustrar. O primeiro seria no vinculo contratual, né? Esse principio vai trazer o
equilibrio. Como o equilibrio? Proibindo cldusulas abusivas e garantindo interpretacGes favoraveis
ao consumidor. E na prestacdo contratual, adequando o produto ou servico, bem como evitando
riscos e prejuizos oriundos desses contratos, né? Entdo, é a colocacdo no mercado de consumo de

produtos e servicos dentro dos padrdes de qualidade esperados.

Como eu disse, eu vou pular essas questdes que o Amorim ja trouxe para a gente. Me
corrijam se eu estiver errada, ele chegou até aqui, ndo é isso? Até o inciso IV, educacdo e

informagao de fornecedores e consumidores.
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O Amorim chegou a comentar sobre o Programa Procon Mirim, e eu gostaria de
complementar outros programas administrados pela Escola Estadual de Defesa do Consumidor.
Primeiro, a nossa presenca aqui falando para vocés que traz a educacdo e a informacdo para os
consumidores. De outro lado, nés também temos um programa para palestras voltadas aos
fornecedores; os fornecedores dos mais diversos seguimentos de mercado. Entdo, ndés montamos
palestras voltadas aos fornecedores de postos de combustiveis, de supermercados, de agougues,
objetivando trazer para os fornecedores conhecimento a respeito do Cddigo de Defesa do
Consumidor e de todas as regras pertinentes ao respectivo seguimento de mercado. Exatamente

visando mostrar quais sdo os direitos de deveres previstos daquele seguimento.

Bem, quando a gente fala de dever de informacgao, esse dever de informagdo sempre nos
remete a questao da transparéncia. O cddigo, a todo o momento, fala do dever de informar sobre
o produto ou servico. E essa informacgdo presente no art. 39, esse dever de informacado, ele diz
respeito aos mais diversos aspectos. Como, por exemplo, quantidade, peso, alguma adverténcia,
né? Esse produto contém gluten, ou alguma adverténcia com relagao a conservagao do produto.
Com certeza vocés ja viram a embalagem, ela traz 1a que o produto, ele é conservado... o prazo de

validade é trés meses. Uma vez aberto, trés dias. Vocés ja viram isso, né?

Entdo, por isso que eu ressalto aqui a importancia de a gente conhecer os nossos direitos e
também de lermos os rétulos dos produtos, né? Muitas vezes a gente nao |é. Perde um produto
ou o produto traz algum dano a nossa saude muitas vezes porque a gente ndo conserva
adequadamente. O produto, para ele preservar a sua qualidade, ele tem que ser armazenado da
forma adequada durante toda a sua vida util, né? Desde a fabricacao, desde a producdo, ao

transporte, ao armazenamento nos supermercados e até na nossa casa também.

Entdo, o principio de transparéncia no CDC quer dizer o dever de lealdade. Como reflexo, o

dever de informar sobre cada produto ou servigo, né?

Aqui a gente traz uma charge sobre a questdo do vicio de informacdo, né? Esta escrito 13, o
feijdo. O feijdo esta até escrito com ‘ph’, né? S6 para trazer a ideia de ser um produto que nao
condiz com o que é esperado dele. A questdo do prazo de validade, né? Que é um prazo de

validade bastante antigo e o fornecedor esta la: Estou fingindo que eu nado sei de nada.

Bem, o inciso V, do art. 49, do CDC, traz o incentivo a criacdo dos meios eficientes de
controle de qualidade de seguranca que o Amorim ja trouxe para a gente, né? Eu destaco ai
também a questdo da SAC, do Servico de Atendimento ao Consumidor, que é um instrumento

onde o consumidor pode ter acesso a empresa para resolver os seus problemas de consumo.
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E o art. 49, VII, traz o principio da eficiéncia. Aqui, a gente traz o transporte publico, energia
elétrica, servico de dgua e esgotamento, que seriam servicos publicos prestados pelo governo ou
empresas privadas contratadas pela administracdo publica mediante o pagamento de tarifa. Entdo,

toda vez que a gente tiver pagando tarifa, cabe a incidéncia do Cddigo de Defesa do Consumidor.

O art. 22 do CDC traz que os 6rgaos publicos, por si s6 ou por meio das concessionarias,
permissiondrias, sdao obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes e seguros, né? Sé

complementando com relacdo a amplitude de presenca do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Bem, entrando no Capitulo 3 do Cddigo de Defesa do Consumidor, o art. 62, “Sdo direitos
bdsicos do consumidor: a protecdGo a vida, a saude e a seqguran¢a contra riscos provocados por

prdticas no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos”.

Aqui eu gostaria de destacar que, a partir do momento que um produto é colocado no
mercado de consumo, pouco importa se alguém chegou a consumir ou se alguém chegou
efetivamente a adquirir aquele produto. O simples fato desse produto estar disponivel para o

comércio, para a aquisicdo, ja é passivel de infracdo.

Eu vou ilustrar que ja houve vdrios casos de nés encontrarmos nas gbéndolas dos
supermercados produtos vencidos. Mais a frente eu vou mostrar algumas fotos. Em uma
ocasido, eu ndo sei se o Ricardo chegou a citar esse exemplo quando eu sai rapidinho, de papinhas
para bebé. Ele chegou a comentar? Ndo, né? Nos recebemos uma ligacdo no setor de fiscalizacdo
ha alguns anos, a consumidora desesperada porque ela quase deu a papinha para a bebé dela
comer. Quando ela estava alimentando a crianga, ela virou o potinho e viu que estava vencido ha
mais de seis meses um produto. E ai, ela ligou para a gente, ligou 1a na fiscalizagdo, falou: Nossa,

pelo amor de Deus! Vai em tal lugar para vocés verificarem esse fato.

No6s deslocamos uma equipe até a farmdacia e verificamos que haviam vdérios potes de
produto vencido. E sabem qual foi a defesa do fornecedor? Alguém imagina qual foi a defesa do
fornecedor? Que ninguém comprou, que o consumidor... foram exatamente essas defesas, né?
Que o consumidor ndo prestou atengdo. Segundo, que eles ttm como comprovar que o estoque
gue eles compraram era o estoque que estava 4. Ou seja, ninguém chegou a comprar. E como a
propria consumidora alegou na atermacao que a gente fez, a crianca ndo chegou a comer, né, nao
chegou a comer o produto. Consumir, obrigada gente, era essa palavra que eu queria. A consumir

o produto.

Entdo, ndo sdo defesas vdlidas perante o Codigo de Defesa do Consumidor, porque isso pds

a risco aquela populacdao e qualquer que seja a pessoa. Mas aqui a gente estd falando de uma
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pessoa mais vulneravel ainda, né? E uma crianca que estd em formacdo ou as vezes uma pessoa

mais idosa.

Porque eu ndo sei se vocés ja chegaram a ler sobre o assunto, mas quando a gente fala em
seguranca alimentar, que é a nossa proxima palestra com o Dr. Rodrigo, os efeitos, o dano de
algum produto vencido ou inadequado, ele varia muito de pessoa para pessoa. Porque depende
da situacdo que a gente esta passando, como que esta o nosso organismo, como que estdo as
nossas defesas. Entdo, normalmente, uma pessoa que esta recuperando de uma doenca, que esta
recuperando de uma operacgao, que estd mais fragilizada por qualquer motivo, ela pode ter uma
consequéncia muito mais grave do que as vezes uma pessoa que esta saudavel, que tem habitos
alimentares, que tem habitos esportivos, né? Que tem um organismo um pouco mais forte. Entao,

dai decorre a defesa do consumidor trazer essa perspectiva de proteger contra riscos.

E so a titulo de curiosidade, a fiscalizagdo quando vai a campo e encontra produtos nao
conformes, nés vamos atuar, vamos apreender e descartar esses produtos ndo conformes. Entdo,
os produtos e servigos potencialmente perigosos, ele obriga o fabricante a indenizar consumidores

por eventuais danos.

E ai, eu lembro o conceito que o Amorim trouxe ha pouco sobre o acidente de consumo.
Vocés lembram? A gente ndo precisa ter adquirido diretamente o produto para ser considerado
consumidor. Entdo, eu vou fazer o uso de um produto que causou algum dano a minha saude,
mesmo eu nao tendo adquirido pessoalmente, eu posso fazer valer os meus direitos de

consumidor.

Riscos descobertos apds a colocagdao do produto ou servigo no mercado. Aqui a gente esta
falando do recall. Recall, a gente presencia muito, a gente verifica muito na televisdo, ndo é isso? A
mais recorrente é de automoveis. Mas eu ndo sei se todos aqui sabem, provavelmente sim, existe
recall dos mais variados tipos de produtos, né? Medicamento a gente ja teve recentemente. O que
mais, gente? Brinquedo. Vocés lembram mais algum produto? Extrato de tomate, leite
fermentado, né? Aqueles leites vendidos em caixinha. Entdo, a gente verifica que o recall, ele é

uma obrigacdo.

Agora, s6 uma curiosidade, eu ndo sei se vocés lembram o texto dessas publicidades do
recall, mas geralmente elas comecam assim: A empresa x, em respeito aos seus consumidores,
vem trazer o conhecimento..., ndo é? Ndo seria mais adequado colocar: ‘Em cumprimento a
legislagao’, ndo é? Entdo, obriga o fabricante a retirar do mercado ou consertar os produtos, no

caso o recall. Se for possivel, consertar. Se nao for possivel, substituir por um produto semelhante,
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desenvolver o dinheiro, né? Comunicar imediatamente o ocorrido e relatar o fato as autoridades

competentes.

O art. 69, Il, fala sobre a educacdo e divulgacdo sobre consumo adequado dos produtos e
servicos, assegurados a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes. E ai, como que a
gente vai assegurar essa liberdade de escolha e igualdade nas contratacdes? Com informacdo, ndo
é mesmo? A informacdo é que vai possibilitar que a gente consiga comparar os produtos e

servigos, e fazer a melhor escolha e a melhor contratagao.

O art. 69, lll, ele fala sobre a informacdo. Eu ja comentei aqui antes, que a informacao, ela
tem que ser adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especificacdo correta
de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e preco, bem como os riscos que
apresentem. Alguns produtos, eles trazem em si um certo risco. Por exemplo, se a gente for olhar
um produto como uma faca. A faca é um produto perigoso, ndo é? Um inseticida, um detergente.
E ai, todos vdo... quem ja teve a oportunidade de ler um rétulo de um produto desses, vocés
verificam que tem um simbolo que é obrigatdrio por lei ter para constar que aquele produto, ele
tem que ser mantido longe do alcance das criancas ou que ele ndo pode ser armazenado préximo
a produtos alimenticios, né? Entdo, seriam essas questdes. As informacdes, de alguma maneira, a

gente tem que pensar aqui a informagdo como mais abrangente possivel.

A protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos e
desleais. O Amorim ja chegou a comentar sobre a publicidade, mas eu gostaria de destacar a
publicidade subliminar. Vocés ja perceberam o quanto a gente é bombardeado pela publicidade
durante o nosso horario de lazer? Quando a gente, ao final do dia, chega em casa para assistir uma
novela, um filme, e a gente percebe que no meio daquele nucleo familiar da novela aparece 13
uma marca de refrigerante, uma caixa de bombom ou a pessoa usando alguma maquiagem ou

algum sapato, né? Sao publicidades que a gente as vezes nem percebe.

No dia seguinte, a gente vai no shopping com a vontade de entrar em determinada loja,
comprar uma maquiagem, comprar algum alimento no supermercado. Ja aconteceu com vocés

também? E?

A modificacdo das cldusulas contratuais que estabelecam prestacdes desproporcionais ou a
sua revisdo em raz3o de fatos supervenientes. E um beneficio trazido pelo art. 62, inciso V. E aqui
eu gostaria de destacar que a gente tem que prestar bastante atencao ao adquirir um produto ou
servico. Quem de nds aqui nunca assinou um contrato sem ler? Ndo é mesmo? Quando a gente

faz uma aquisicao, passagem aérea, por exemplo, ou algum produto que a gente faz aquisicao pela
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internet, ndo tem aquele termo de adesdo? Em determinado ponto da compra, a gente precisa
prosseguir e de repente a gente vé |a: ‘Nao é possivel prosseguir. Antes de prosseguir, faca a
adesdo |34 do termo, do contrato’. E quem de nds nunca assinou praticamente digitalmente ali ou
até mesmo presencialmente em algum fornecedor sob a alegacdo: Ah nao, estou com pressa. E de

gualquer forma, é um contrato de adesdo, né? A gente ndo pensa assim?

Entdo, sdo questdes que nds devemos refletir bastante para fazer escolhas conscientes.
Porque depois, quando a gente tem que recorrer ao Judicidrio, ao Procon, é um tempo a mais que
a gente vai perder, né? E quando a gente fala de politica nacional de relagdes de consumo e todas
as normas previstas no Cddigo de Defesa do Consumidor, a gente tem que pensar que elas sdao
para nos proteger, né? E muita gente pensa assim: Ah, depois eu vou... Deixa eu assinar o contrato
aqui. Qualquer problema depois, eu ajuizo uma agao. SO que ndo é tao simples assim, é

demorado, nos traz um transtorno, né?

O CDC, ele adota a teoria do rompimento da base objetiva do negdcio juridico. O que quer
dizer isso? Todo o contrato tem uma base de equilibrio. Ou seja, se ela for quebrada, ndo importa
se houve ou ndo um fato extraordinario e se o fato era previsivel ou ndo, né? Basta que o fato seja
superveniente, ou seja, que ele tenha vindo depois, e que ele cause a quebra da base objetiva do

contrato.

O art. 62 do CDC, ainda traz: “Efetiva preven¢do e reparacdo dos danos patrimoniais,
morais, individuais, coletivos e difusos...”, né? entao, ou seja, algum dano que a gente tenha tido,

seja patrimonial, seja moral, seja individual ou coletivo, o CDC protege os nossos direitos.

E aqui eu gostaria de fazer um paréntese. Provavelmente, vai haver uma explicagdo mais
detalhada sobre essa situacdo, mas sé para vocés entenderem. Nés trabalhamos no Procon-MG,
gue é um orgdo estadual que integra o Ministério Publico. E nds trabalhamos nas causas de cunho
coletivo e difuso. O que quer dizer isso? Se vocés aqui, saindo da palestra, se depararem com
alguma pratica infrativa, vocés vao ligar para a fiscalizacdo. Na verdade, vocés vao fazer uma
manifestacdo através do nosso site e essa demanda vai chegar para o promotor de Justica da area
e o promotor vai encaminhar para a fiscalizacdo realizar o trabalho de campo. E vocés vao estar
exercendo o dever de cidaddo de vocés de comunicar ao Ministério Publico, ao Procon, que essa
pratica infrativa estd ocorrendo. E como consequéncia, se essa pratica infrativa for confirmada, vai
haver o processo administrativo por meio do promotor de Justica, e essa pratica infrativa, ela vai

cessar. E os senhores vao estar atendendo o dever de vocés de ndo perpetuar essa pratica

infrativa.
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Sé que nds temos também, e gostaria até de agradecer a presenca de alguns colegas de
profissdo dos Procons municipais que estdo aqui presentes, o Procon municipal, é que vai tratar de

alguma reparacdo a um dano individual.

Entdo, sé para tragar essa diferenga: o Procon Municipal, ele trata da questao da retratagao
daquele caso individual que foi gerado a partir de uma pratica infrativa. E o Procon-MG vai tratar
de fazer sanar essa pratica infrativa para toda a coletividade, né? Entdo, sao trabalhos que se

integram.

O inciso VIl é o acesso aos 6rgaos judicidarios e administrativos com vista a prevencao e

reparacdo dos danos patrimoniais, morais e individuais.

No inciso seguinte, a facilitacdo da defesa dos seus direitos. Inclusive, da inversdao do 6nus
da prova a seu favor no processo civil. Ai, aqui falar brevemente. O Amorim chegou a comentar
sobre o principio da vulnerabilidade, ndo foi? Falando que nds, consumidores, somos sempre a
parte mais fraca da relacdo de consumo, independente de ser um consumidor muito rico
adquirindo numa padaria pequenininha um produto, né? Porque quem sabe a respeito da
producdao daqueles pdes na padaria é o préprio fornecedor. E quando a gente fala em
vulnerabilidade, a gente tem que ter o outro lado, que seria o principio da hipossuficiéncia; que
tem a ver com processo civil, né? Entdo, quando a gente for buscar a defesa dos nossos direitos na

via judicial, no processo civil, cabera a hipossuficiéncia.

Entdo, vamos la. E aqui, a gente fala dos instrumentos estatais. Quando eu iniciei a minha
fala, eu comentei que o Cédigo de Defesa do Consumidor, ele traz os principios para a protecao e
defesa do consumidor, mas também traz os instrumentos, ndo foi mesmo? E aqui, traz... o art. 59,
traz instrumentos estatais. A previsdo, que é ndo taxativa, ou seja, ela é apenas exemplificativa,
dos instrumentos estatais que deverdo consolidar e efetivar a politica de relacdo de consumo.
Entdo, a manutencdo de assisténcia juridica integral e gratuita, instituicdo das promotorias de
defesa do consumidor, associacdes de defesa do consumidor, criacdo das delegacias de policia

especializadas, criacdo de juizados especiais de pequenas causas.

Entdo, como pode ser observado aqui, sdo vdrios os instrumentos para colocar
efetivamente essa defesa em agdo. A concessao de estimulos, a criagdo e desenvolvimento das
associacOes de defesa do consumidor, o incentivo também, né? A criacdo dos Procons municipais

sO para trazer um rol, alguns exemplos de como que é colocado em pratica esses principios.

Bem, agora eu vou entrar propriamente dito para a parte das praticas infrativas, que tem a

ver mais com o meu dia a dia de trabalho, né? E ai, algumas partes a gente vai colocar umas fotos.
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Porque quando a gente faz fiscalizacdo, muito embora a gente faz um relato breve, conciso, mas
bem objetivo do que a gente estd vendo em campo, porque aquele auto de fiscalizacdo, ele vai
passar para a avaliacdo da autoridade administrativa, ndés também fazemos muita imagem

fotografica para trazer mais substancia para o trabalho da fiscalizagao.

Bem, quando a gente fala de normas, por que as normas existem, né? As normas existem

porgue em algum momento o mercado de consumo deixou de funcionar da maneira adequada.

7

Entdo, em uma sociedade de producdo em massa, é muito importante para o préprio
sucesso do mercado que haja uma certa uniformidade das relagdes de consumo, dos produtos,
dos servicos. E ai, é importante que a gente estabeleca normas para o regramento tanto da
produgdo, como, em certos casos, da comercializagdo. E isso é que vai melhorar a qualidade dos

bens de consumo.

Entdo, quando a gente fala regras de producdo, eu vou exemplificar aqui. Para eu colocar
um produto no mercado de consumo, um produto alimenticio, por exemplo, eu tenho que seguir
todas as regras de produgdo, né? Os parametros de producdo daquele produto. Se eu falar de um
produto, café torrado e moido, existe uma legislacdo que determina como que esse produto tem
gue ser colocado no mercado, como que deve ser a qualidade desse produto. A questdo da
comercializagdo, que tipos de produtos, por exemplo... Vamos mudar um pouquinho, sair da area
dos produtos alimenticios. A comercializacdo de produtos combustiveis, de gas de cozinha, de GLP.
Para que o fornecedor possa vender GLP, ele tem que ter registrado, ndo sei se todos aqui sabem,
o fornecedor tem que estar registrado junto a Agéncia Nacional de Petrdleo, né? Quem aqui ja
verificou se onde compra o gas, o gds que é entregue em casa, estd registrado na Agéncia Nacional
de Petréleo? Todo mundo ja verificou? Aj, fica a dica. O senhor ja verificou, né? E importante que a
gente verifique, porque sdo uma série de inspecdes que sdo feitas com relacdo a seguranca do
local, sdo vdrias normas que existem para verificar esse aquele local é um local adequado para

funcionamento de um depdsito de gas de cozinha, né?

E melhorar a qualidade dos bens de consumo, envolve, entdo, varios aspectos: a politica de
saude, segura, economia de energia, protecdo ao consumidor, compatibilizacdo de produtos. Eu
vou trazer alguns exemplos aqui. No canto superior direito, a gente vé o selo do Inmetro, né? Que
€ o0 que traz a seguranca para o consumidor de que aquele produto estd adequado a crianca que
se destina. Logo abaixo, tem os selos de economia de energia. Quando a gente vai comprar algum
eletrodoméstico, para a gente optar pelo eletrodoméstico que vai gastar menos energia. Aqui no
canto esquerdo, tem as informagdes nutricionais; a legislacao, ela traz, como eu citei ha pouco
sore o café, aqui é sobre a questdo do leite. Aqui é o leite UHT, né? O leite UHT, ele tem que ter
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determinadas informacdes, informacdes nutricionais, de conservag¢do. Acima, a carne. A carne, ela
tem que ser inspecionada, ela tem que ser abatida regularmente em abatedouros autorizados,

com selo de inspec¢do, com autorizagdo para o abate.

Grande parte do nosso trabalho, ndo sé aqui em Belo Horizonte, mas em todo o estado, diz
respeito ao combate a carne clandestina, ao abate clandestino, que além de trazer riscos a nossa
saude; porque sdo produtos derivados de um animal que muitas vezes ndao é sauddvel, né, nao
tem toda a preocupacdo, toda a inspecdo, todas as vacinas. Além disso, ainda causa um prejuizo
para o meio ambiente. Porque os locais onde ha esse... Alguém ja viu abate clandestino? Ja viram,
né? Ja viram como é feito, né? Geralmente, em beira de estrada, perto de mananciais. Entdo, além

da questdo da seguranca alimentar, tem também o prejuizo para o nosso meio ambiente.

Entdo, quando a gente fala de defesa do consumidor, a gente as vezes fala assim: Poxa, eu
nao tenho nada a ver com isso porque eu ndao sou consumidora de produtos cdrneos, por
exemplo. Mas o abate clandestino, ele atinge a questdo do meio ambiente, né? Entdo, a gente

nunca pode fechar os olhos.

E como ja comentado aqui, o principio da boa-fé objetiva, da transparéncia, da harmonia,
gue é um dos principios centrais do cddigo, que limita a liberdade negocial. Como dito, so reforgar
um pouco. O Ricardo comentou que mesmo que nds decidamos aqui agora fechar um contrato
falando: Poxa, no nosso negoécio nao vai incidir o Codigo de Defesa do Consumidor, né? Eu sou
fornecedora, vocés sao consumidores. Isso ndo seria possivel, seria? Ndo seria, é inafastavel. O
Cédigo de Defesa do Consumidor é um direito fundamental de nds, cidaddos brasileiros. Os

deveres de lealdade, honestidade, cooperagao e harmonia, equilibrio.

Entdo, também comete ato ilicito, ai, aqui eu trouxe o art. 187 do Cddigo Civil, o titular de
um direito, que ao exercer, ele excede manifestamente os limites impostos por seu fim econémico

ou social pela boa-fé ou pelos bons costumes.

No art. 884 do Cddigo Civil fala que o ganho do fornecedor deve ser proporcional ao que
ele oferece no mercado de consumo ou em relagdo ao que deixou de ganhar, no caso de algum
cancelamento de contrato. Ai, aqui eu trouxe um exemplo do cancelamento de pacotes de
viagem. Em uma fiscalizagdo recente que a gente fez, a gente verificou a aplicagdo de multa de
100% no caso de necessidade de cancelamento, né? Retengao de todo o valor gasto pelo
consumidor. E ai, existe um dispositivo no direito que fala do risco do negdcio, né? O fornecedor,
como empreendedor, ele também tem o risco do negécio. Ele ndo pode jogar todo o prejuizo para

gue o consumidor arque, né? O consumidor fez uma compra antecipada, precisou por qualquer
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motivo cancelar, é injusta uma aplicacdo de 100% do valor do pacote, né? E aqui, por isso que a

gente fala do ganho, a proibi¢cdo do enriquecimento sem causa.

E aqui eu trouxe outros exemplos da famosa gorjeta, dos 10% na conta, que, em muitas
fiscalizagcGes que a gente faz, e eu como consumidora também ja presencio muito, que a conta ja é
colocada na nossa mesa com os 10% e o valor total incluindo os 10% circulado varias vezes. Ja
viram isso, né? E um Direito do Consumidor de optar pelo ndo pagamento, né? Se a gente gostou
do atendimento, se a gente acha que é vdlido, tudo bem. Mas em muitas situagdes, a gente faz
fiscalizagbes a paisana para a gente verificar como que nds, consumidores, seriamos tratados
naquele momento. E a gente vé muito isso. Ou ja vem o valor total com os 10%. Ndo esta nem
discriminado, ela ja vem preenchido. Ou até a pratica do préprio garcom, do préprio atendente
em falar assim: Olha, os 10% faz diferenga para a gente. J4 aconteceu com vocés? Ter aquela

sensibilizacdo que a gente até fica sem graca, né?

A consumacdo minima, que sdo alguns estabelecimentos que exigem que a gente... é uma
vantagem manifestamente excessiva, né? Que exigem que a gente entre no estabelecimento e
consuma determinado valor. Vocés ja viram a consumagdo minima? A entrada que pode ser

convertida em consumacdo minima, né? E uma forma de obrigar o consumidor a consumir.

O couvert artistico, ele pode, s6 que tem que vir com aviso. Entdo, se o estabelecimento,
ele promove um show... agora, o couvert artistico, gente, ele tem que ser um show presencial, né?
Tem que ter uma pessoa tocando, cantando, fazendo uma performance. Sé que tem que avisar.
Entdo, na entrada do estabelecimento tem que ter é uma placa falando: Olha, esse

estabelecimento cobra a partir das 23h um couvert artistico que custa tanto. Dever de informacgao.

E a multa por perda da comanda. A multa por perda da comanda a gente vé muito, né,
gente? Recentemente, uma fiscalizacdo em boate que a gente fez, sdo RS 400,00 pela perda do
boleto, da comanda. E nesse caso, a gente tem que parar para pensar que quem deve fazer esse
controle do nosso consumo no estabelecimento é o préprio fornecedor, né? Ele ndo pode

transferir para a gente esse 6nus, é a responsabilidade do fornecedor.

Entdo, aqui, sdo alguns exemplos do nosso cotidiano. Como no inicio o Ricardo falou e eu
reforcei, sobre o quanto os nossos direitos sdao lesados no nosso dia a dia, no nosso lazer. Eu falo
assim: Poxa, tudo bem, trabalhei o ano inteiro, vou tirar férias. Comprei o pacote, tive que
cancelar por qualquer motivo, meu direito é lesado, 100% do valor foi retido pelo
estabelecimento, né? Vou sair a noite, vou sair com o meu namorado, vou me divertir, tem |3 a

cobranga de 10%. Nao me falaram nada do couvert artistico, no final tem um valor que eu nao
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estava contando com ele.

O pagamento minimo para pagamento via cartdo de crédito. Principalmente cartdo de
crédito e de débito, né? Vocés ja devem ter passado por isso. Isso é uma pratica infrativa, é
proibido. O que hoje pode acontecer, estd autorizado pela legislacao, é diferenca de preco de
acordo com a forma de pagamento, desde que essa questdo seja plenamente informada de forma
clara e ostensiva para o consumidor. Agora, ndo pode haver uma cobranca minima, porque senao
ele esta incentivando a consumidor a levar uma quantidade de produtos ou adquirir servigos além

do que ele estava precisando.

Entdo, a prdtica abusiva diante de todos esses exemplos é a desconformidade com os
padrdes mercadoldgicos de boa conduta em relagdo ao consumidor. E o resultado de um excesso
no exercicio de um direito, que é capaz de causar dano a outrem. E ai, como a gente ja disse, com
relagdo ao Codigo de Defesa do Consumidor, o simples fato daquela pratica infrativa estar posta no

mercado ja é irregular, independente... ndo precisa haver prova de efetivo dano a um consumidor.

Entdo, qual que é o principal direito diante de todas essas questdes que a gente comentou
até agora? O que vocés acham? Vou pedir a ajuda de vocés agora. Qual que seria o principal
direito nosso violado pelas praticas abusivas? O que vocés acham? Seria o direito a informacdo?
Direito a informacdo, ndo é? Porque a violacdo do direito a informacao, ele vai prejudicar o nosso

discernimento, o nosso poder de escolha.

Aqui alguns exemplos de fiscalizacdo sobre preco. Além do Cédigo de Defesa do
Consumidor, no art. 39, quando traz a questdo da obrigacdo da informacdo, dentre outras
informacgdes, traz a obrigatoriedade da informagao de prego, nés temos uma lei federal em um
decreto que tratam da obrigacdo de colocar preco nos produtos e servicos expostos ao

consumidor. Vocés sabem disso? E a Lei n2 10.962 e o Decreto n? 5.903.

Essa lei federal e o decreto, eles trazem obrigatoriedade de todo o produto vir com prego.
Tem trés modalidades: Afixacdo direta; afixacdo direta é a seguinte, o produto esta na gondola. Se
eu tirei da gondola, ele continua com preco. Entdo, tem uma etiqueta virada para o consumidor
com preco. Tem cédigo referencial que vocés ja devem ter percebido em loja de roupa, de calcado,
em época de liquidagao, que tem uma cor ou um simbolo que tem uma tabelinha falando: A cor
azul é RS 20, a cor amarela é RS 30. E também tem o cddigo de barras que a gente encontra muito
em supermercado por causa da variedade e quantidade de produtos, né? E o cddigo de barras
também é uma forma de precificacdo. Existe uma quarta forma de precificacdo, que é uma

excec¢ao, que é a relacdo de precos. A relacdo de pregos, ela vai ser usada quando nao for possivel
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essas outras trés formas que eu mencionei; a fixacao direta, cddigo referencial e cddigo de barras.
A relacdo de precos, a gente verifica muito em bar, em lanchonete, onde a pessoa vai preparar um
hamburguer para a gente ali na hora, o suco. Entdo, vai ter uma relacdo de precos falando dos
produtos que sdo possiveis de serem confeccionados ali, né? Elaborados, e por isso que se trata de
uma excecdo, porque nao tem o produto fisicamente ali. Geralmente, a relacdo de preco, ela é

utilizada quando é um produto para pronto consumo, como lanches, por exemplo.

E aqui na imagem vocés verificam assim: Que tipo de informacdo que a gente esta tendo?
Tem uma bolinha vermelha falando que é 40% e uma bolinha amarela falando que é 30%. Essa
informacdo nos traz algum dado concreto sobre o valor daquele produto? Nao. E a legislacdo
sobre precos, ela traz de maneira bem clara que todo o produto ou servigco exposto tem que estar
precificado. Inclusive, na vitrine ou no interior do loja. Entdao aqui, essa pratica infrativa foi
constatada nesse estabelecimento porque os produtos expostos estavam sem preco, somente

com essa indicacdo que nao nos dizia nada.

Porque a legislagdo ainda traz outra informagdo importante: a informacdo de prego, ela
tem que estar disponivel independente de cdlculo. O consumidor ndo precisa fazer cdlculo, por

mais simples que seja.

E aqui nesse caso, a gente tinha o preco antigo, o consumidor deveria fazer um cdlculo que
ndo é nada simples, né? De 40%, 30%, para quem ndo gosta muito de matematica é mais

complicado.

Outro exemplo aqui também: ‘Qualquer peca, RS 20,00.” Embaixo: ‘Exceto algumas pecas’.
Estd contraditorio, né, gente? E ai, quando a gente entrou no estabelecimento, sabe o que era?
Eram duas ou trés pecas |a no fundo escrito numa letrinha bem pequenininha: ‘Pecas, RS 20,00’
Final de estoque, estoque de 30 anos, pecas que a gente nem usa mais, né? Totalmente démodeé.
Entdo assim, sdo situagdes concretas que parece piada, mas a gente encontra mesmo no mercado

de consumo.

E aqui eu trouxe, né? SO a titulo de curiosidade para quem ainda ndo conhece, eu
recomendo que leiam, é a Lei Federal n2 10.962 e o Decreto n2 5.903. A lei federal de 2004 e o
decreto que a regulamentou em 2006, que trazem de uma maneira mais esclarecedora - eu fui
bem breve aqui, porque eu tenho pouco tempo - sobre como que deve ser a precificacdo.
Inclusive, traz que em bares e restaurantes, o menu tem que estar na entrada do estabelecimento.
Porque se eu, consumidora, ao entrar no estabelecimento, eu tenho que ter acesso ao prego para

saber se aquele preco cabe no meu bolso, né? E a legislacdao a todo momento fala que o preco, ele
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tem que estar disponivel independente da intervencdo do vendedor. Por que isso? Porque o

vendedor vai nos conquistar, ndo vai? O vendedor, ele é treinado, ele vai nos conquistar.

Esses dias, eu fui fazer compra de um eletrodoméstico e no estabelecimento que eu entrei
ndo tinha preco algum. E ai, eu resolvi perguntar, sé de experiéncia, né? Ai eu perguntei para o
vendedor, falei: Quanto que é a maquina? Dez vezes de RS 200,00. Na verdade, é dez vezes de RS
199,00, né? Dez vezes de RS 199,00. Eu falei: Ndo, mas qual que é a preco total da maquina a
vista? N3o, dez vezes de RS 199,00. Ndo, vocé vai ver que é super tranquilo de vocé pagar. Vocé
nem vai sentir. Entdo assim, toda a técnica que o vendedor tem e que a legislacao, ela visa no

proteger. Por isso que essa informacdo tem que estar clara, ostensiva.

Em alguns estabelecimentos, a gente vé uma placa de um eletrodoméstico falando assim:
‘Verifigue nossas condicGes especiais, procure nossos vendedores’. Mas ndo tem informacao
nenhuma de placa. E ai, uma vez, na defesa o fornecedor colocou assim: Ah, é muito dificil colocar
placa nos eletrodomésticos. Nao fica, cai toda hora. Mas a placas falando: ‘Procure o nosso

vendedor, condi¢des especiais’, ela consegue, né?

E ai, quando a gente fala de precificacdo, a gente fala... a gente volta um pouquinho no art.
69, inciso lll, que fala do dever de informacdo. Entdo, a todo momento, vocés percebem que a

todo o momento o cddigo conversa, né? Os artigos conversam entre si.

E ai o Codigo de Defesa do Consumidor, ele vai atingir toda a qualquer relagdo juridica que
possa ser realizada, caracterizada como de consumo. Ai o Amorim explicou a respeito de quem é
consumidor, quem é fornecedor, como que se da uma relacdo de consumo, essa parte eu vou

passar.

E ai, sobre as praticas infrativas, a gente vai verificar que o art. 69, IV, traz um rol
exemplificativo, né? O que quer dizer isso? Que as praticas abusivas e infrativas que estdo no
nosso Cédigo de Defesa do Consumidor, elas tratam de situa¢des abstratas, né? Que podem ser
aplicadas aos casos concretos, aos fatos que a gente vivencia no nosso dia a dia. E essas praticas, a
gente tem que perceber que ela pode ser tanto por agdo, quanto por omissdo. Ou seja, o
fornecedor, ele pode incidir uma pratica infrativa quando ele age ou quando ele deixa de agir.
Quando que ele deixa de agir? Quando a fornecedor, ele deixa de prestar uma informagdo a

respeito daquele produto o servico, né? Ele deixa com precificar um produto.

Por isso, aqui a gente traz no... quem tiver com o cddigo. Todos estdo com o Cddigo de
Defesa do Consumidor, né? No art. 39, quem quiser acompanhar, é elencado uma série de praticas

infrativas. E ai, repetindo, sdo meramente exemplificativas, né? Elas ndo se encerram ai. Elas
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podem ser conjugadas ndo sé com o Cdédigo de Defesa do Consumidor, bem como com outras

legislacdo.

Ai eu vou citar esse exemplo da precificacdo. A gente pode capitular uma auséncia de
preco ndo sé pelo art. 62, inciso lll, a falta de informacado, bem como com a legislacdo especifica
sobre preco, o decreto especifico sobre preco. Se a gente estd tratando, por exemplo, de produtos
alimenticios, junto com o Cddigo de Defesa do consumidor a gente pode trabalhar também com o
Cédigo Sanitario, né? Que traz todas as exigéncias, precaucbes para colocar um produto no
mercado consumidor. A gente vai estar trabalhando também com todas as legisla¢des a respeito
da producao daquele produto, da colocacdo do produto no mercado, ndo é? Entdo, por isso que as

praticas infrativas, elas ndo estdo sé no 39, estdo espalhadas no cédigo, em outras leis especificas.

As praticas abusivas, elas podem acontecer antes do contrato, quando eu ndo informo
adequadamente, por exemplo; pds contratuais, quando eu ndo executo o contrato
adequadamente; ou no decorrer da execug¢do contratual, né? E ai, quando a gente verifica, por
exemplo, o encaminhamento de cartdo de crédito sem autorizacgdo do consumidor. Isso é um
exemplo, surgiu uma pratica infrativa pré-contratual, eu nem estava pensando em adquirir um
cartdo de crédito e ele chegou na minha casa. E uma estratégia de venda, né? Porque muita gente
chega e comeca a usar o cartdo de crédito e o banco atingiu a sua finalidade, que era vender mais

uma cartao.

Eu coloquei uma observagdo aqui com relacdo a refrigerantes, s6 para dar um outro
exemplo. Pode ser uma estratégia de venda de produtos ou servigos também. As vezes, a pessoa...
Eu ndo sei se vocés ja viram em supermercados, quando tem um produto, um refrigerante que ele
ndo vende tanto quanto uma outra marca. E eles vendem, fazem uma espécie de venda casada,
né? Entdo, para vocé comprar um refrigerante ou um produto que vocé tanto quer, vocé acaba

levando o outro.

Entdo, vamos |3, passar essa parte aqui antes que o Rhilmer encerre a minha participacdo
aqui. E aqui, sé para destacar que voltando a defesa de consumidor, as praticas abusivas, elas sdo

ilicitas em si apenas por existirem, sem necessariamente que seja preciso constar algum dano real.

Entdo vamos 1. O art. 10 do CDC, ele veda a colocacdo no mercado de produtos e servigos
com alto grau de nocividade e periculosidade. Se a gente conjugar depois o art. 10 com o 18, que
fala da comercializacdo de produtos impréprios, a gente vai trazer aqui alguns exemplos da
fiscalizacdo, conforme prometido, né? Sao produtos impréprios, que ndo seguem a legislacdo com

relacdo a sua producao, conservacao e disponibilizacdo para o comércio, né?
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Aqgui na primeira imagem, a gente vé comparando dois produtos; um produto que estava
armazenado inadequadamente, sem a refrigeracdo, que possui um aspecto claro, né, uma
alteracdo clara com relacdo a cor. Quem estava la na fiscalizacdo, eu estava nessa fiscalizacdo, a
propria textura, né? O odor. E ao lado, também um produto contaminado, porque os instrumentos
gue sdo utilizados para colocar aquele produto nas gondolas, que sdo aqueles ganchos, eu nao sei
se vocés ja viram, aquelas ganchos de acougue, né? Ele estava enferrujado, sujo, sem nenhum tipo

de assepsia, né? E ai, estava contaminando os produtos. Produtos fora do temperatura adequada.

Entdo, quando a gente fala de produtos imprdprios no art. 18, que depois eu pe¢o que
vocés leiam com mais atencao, traz os produtos impréprios de diversos aspectos, sob os diversos
aspectos, né? Armazenado de maneira inadequada, a gente vé que a recomendacdo do fabricante

é entre 5 e 16 graus centigrados e estava a praticamente 26 no momento da fiscalizagao.

Essa outra imagem também mostra produtos que estavam fora de refrigeragao, e além do
mais, vencidos. Vocés conseguem ver a data de validade ai? 2007, né? A fiscalizacao foi em 2011,
né? Entdo, o produto, além da temperatura inadequada... Alids, muito além da recomendada pelo

fabricante, ainda estava vencida. Produtos avariados, né?

Sé para vocés entenderem a abrangéncia do conceito de produtos impréprios. O produto,
ele pode estar improéprio ou pelo decurso natural do tempo. Ou seja, o prazo de validade. Hoje é
dia 28. Dia 27, o prazo do produto venceu, dia 28 ele ja esta improprio por decurso do prazo ou

por ma conservagao, né? Ou no transporte, ou na sua disposi¢do ao consumidor nas lojas.

O art. 21 do Cddigo de Defesa do Consumidor, ele traz uma outra pratica infrativa muito
interessante: o ndo emprego de pecas de reposi¢cao adequadas. Ja aconteceu com alguém aqui -
comigo ja aconteceu - do fornecedor, ele cobrar por pegas novas para fazer substituicdo no veiculo
e utilizar uma peca recauchutada, uma peca usada, né? Ele pode utilizar? Pode, s6 que ele tem
gue fazer um orcamento, informar isso para o consumidor e o consumidor tem que dar seu aval,

né? Vocé paga por uma peca nova e leva uma peca antiga, né?

Entdo, s6 para confirmar, entdo, além do art. 39, existem outros dispositivos no préprio

codigo e em outras lei esparsas que trazem as praticas abusivas, né?

A veiculagdo, outra pratica abusiva que ja foi mencionada, a publicidade clandestina e a
publicidade abusiva. A cobranca irregular de dividas de consumo, né? Que existe todo um
regramento a respeito de como que pode ser essa cobrancga, né? Dos horarios, de como que pode

ser essa cobranca. Eu acho que tem até uma palestra prevista para vocés, né? Nesse aspecto.
Sobre os cuidados, o art. 43 do cddigo traz todos os cuidados sobre o arquivo dos nossos
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dados, né? Que dizem respeito aos nossos dados. Como disse o Ricardo Amorim, as drogarias e
outros estabelecimento que eu ja venho verificando, que exigem praticamente que a gente
coloque o nosso CPF, né? E a forma muito agressiva como eles fazem isso, né? Eles ndo explicam:
Consumidor, olha, pode ser que tenha uma oferta para vocé. Coloque o seu CPF aqui, se vocé
quiser. Nao é. Eu ja passei por situacdes muito constrangedoras. A gente fez uma fiscalizacdo a
paisana. E ai, fiz uma compra simulada e: CPF? Eu: H3? Nao, o CPF. Ai vocé fala: Nao, eu ndo vou
passar o CPF, ndo. Ah, entdo ndo tem como ndo. Teve um estabelecimento que eu ndo consegui

concluir a compra sem colocar meu CPF, né?

A utilizacdo de clausula contratual abusiva, que ela ndo tem validade, né? Que estd

previsto no art. 51 do cédigo.

E ai, depois pego que vocés leiam, infelizmente, né, o tempo é curto, o art. 52, 0o art. 62 e 0

72, principalmente esses incisos que eu estou colocando ai para vocés.

Eu gostaria de destacar a existéncia da Lei n2 8.137/90, que traz a lei sobre os crimes
contra a ordem econdmica e tributdria e também contra as relagdes de consumo. Vocés verao |3
gue tem a previsao legal de crime para produto vencido, produto irregular, irregularmente
colocado em mercado de consumo, né? Entdo, tem, inclusive, incidéncia criminal dessas praticas
infrativas. O art. 12 traz, da 39, o condicionamento de fornecimento de produto ou servico a outro
produto e servico. Que seria a nossa questdo da alimentacdo quantitativa, por exemplo, né? Limite
quantitativo minimo, que seria que o que eu ja citei consumag¢do minima em bares e restaurantes,
né, que é vedado. Com relacdo a limite quantitativo maximo a gente fala quando é admitido, que
seria justa causa. Em periodos de escassez, como a gente passou, infelizmente, e felizmente ja
passou, né, ha pouco tempo sobre a questdo dos combustiveis, onde houve uma restricdo por
justa causa, né? Para atender um maior nimero de consumidores houve uma restricdo com

relacdo a quantidade de combustivel que a gente poderia comprar.

Estoque promocional reduzido, que é quando ha claramente e comprovadamente um
preco promocional de determinado produto e desde que informado ostensivamente,
previamente, ao consumidor. Entdo, a gente fala de uma oferta que esta revista no folder sobre
um produto qualquer, um arroz, e aquele produto, ele, para atingir aquela promogao, para atingir
0 maior publico possivel, no folder, em todos os meios que ha propaganda, é divulgado a
guantidade por cliente, né? Ai o que eu ja falei da consumacao minima, vou passar aqui. A venda
casada, que a gente vé em diversos aspectos, né, em diversos locais, entidades que financiam
imovel obrigando o consumidor a adquirir um seguro habitacional, uma seguradora, né? Os
conhecidos combos como servico de internet, TV, a gente vai comprar, as vezes uma TV a cabo e

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) PROCON-MG 47
eedc@mpmg.mp.br T e i /‘ MPMG

o Corsmnl i 4 T
Ministério Pablico
elo Fulade de Minas Coraiy



precisa instalar um telefone fixo daquela operadora.

Recentemente também a gente teve varios outros casos de produtos que sdo vendidos
comprovadamente via combo. Aqui a gente coloca um exemplo de uma fiscalizacdo que houve no
passado sobre uma loja de calgados que vendia ingresso para eventos esportivos. E ai a pessoa
para conseguir adquirir um ingresso para evento esportivo, tinha que adquirir um produto
naquele estabelecimento. E aqui a gente coloca que a venda casada pressupde um produto ou
servico que ndo seja em regra vendido separado, né, no caso de ternos e biquinis, a questdo da
bandeja de iogurte e a questao de pacotes promocionais. Ai vou trazer brevemente os exemplos

aqui.

Quando a gente fala de produto, para ele ser regularmente colocado no mercado de
consumo, ele tem que ter uma série de informacdes, a origem, o fornecedor, a tabela nutricional,
o cddigo de barras, a composicdo, né? E quando essas informacgdes sdao espalhadas pela bandeja,
essa é a menor unidade legal, ou seja, nesse tipo de produto a gente ndo consegue vender um
potinho sé. Aqui é diferente desse outro exemplo, que esse produto ele traz em cada potinho
todas as informacdes obrigatdrias para ele ser colocado no mercado de consumo, né? Entdo, aqui
gue é a diferenca da limitacdo quantitativa. Outro exemplo também sdo os biscoitos que sdo
vendidos separadamente ou sobre-embalados, nesse caso, o individual, ele também traz todas as
informacdGes. Entdo, sé para vocés perceberem que para que uma bandeja seja possivel a gente
fazer o fracionamento, a gente tem que ver se naquele potinho tem todas as informagdes

necessarias.

Aqui é o famoso leve trés pague dois, que é alvo de muita infragdo nas nossas fiscalizagGes,
gue guando a gente vai ver o preco individual do produto é muito mais em conta e que aquele
copo gratuito que crianga e nds adultos também gostamos tanto, né, que é um brinde, ndo é um
brinde, porque a margarina individualmente, ela é muito mais barata. Recusar atendimento as
demandas dos consumidores na exata medida de suas disponibilidades de estoque, ou seja, seria
essa fundamentacdo, né? Vamos ver aqui. Ndao sei se vocés ja perceberam em rodoviaria, em
aeroporto tem muitas pessoas pedindo para a gente entregar: “Ah, vocé tem cartdo de crédito?
Vai ganhar uma assinatura de revista, né?” E ai quando a gente vé no més seguinte o valor da

assinatura cai. Uma pratica infrativa bem recorrente também.

A gente estava fazendo a viagem a trabalho e no aeroporto aconteceu isso com a gente,
né? O atendente chamou a gente e falou assim: “Olha, vocé tem cartdo de credito?” Eu falei:
“Tenho”. Deixa eu descobrir como é que funciona isso aqui agora, né? Tenho. Tenho sim. E ai a
gente vé que ele pega todos os dados, pega sua assinatura e ai no final das contas vocé fez a
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aquisicdo de uma assinatura, né? Em frente a banco estd acontecendo muito isso, né? E tem muita
guestao, quando a gente fala do consumidor hipervulnerdvel, né, que sdo as pessoas que as vezes
ndo tém tanto discernimento e sdo pessoas as vezes mais humildes. Ah, vem cd, comprar um
colchdo que vai resolver seu problema de coluna. Assina aqui. Quando ele vai ver, ele esta
assinando, na verdade, um empréstimo, né? O pior da aquisicdo dele ndo é nem o colchdo

magnético é o empréstimo que ele estad adquirindo.

Outra questdo da vantagem excessiva, uma pratica infrativa também, é que ha um tempo
atrds havia a exigéncia de cheque cauc¢dao nos hospitais, né? Para viabilizar o atendimento do
doente, né? E ai vocés podem verificar que em 2012 houve a publicacdo dessa legislacdo 12.653,
gue veda expressamente. Entdo vamos ver aqui. O art. 39, VI, ele traz a vedacao de repasse de
informacg3o depreciativa referente a ato praticado por nés consumidores. As vezes o que é que
acontece? A gente entra numa lista negra, né? A gente é cliente que clama pelos nossos direitos, a
gente ajuiza acdo na justica, a gente aciona os Procons, e quando a gente vé esses dados sdo

repassados: poxa, a Regina é uma consumidora chata, é exigente, né? Vamos ver aqui.

Caminhando ja para o final. Ao longo da apresentacdo eu trouxe para vocés a respeito das
consequéncias que sdo geradas pela verificacdo da pratica infrativa pela fiscalizagcdo, né? Essas
sangoes, elas estdo previstas no art. 56 do Codigo de Defesa do Consumidor. Entdo, sé a titulo de
curiosidade, né? Ha multa, ha apreensdo do produto, inutilizacdo do produto, que seria, o fiscal se
depara com um produto sem registro, quando o registro é obrigatdrio, um produto vencido, um
produto com aquele aspecto que a gente viu das carnes, né? Entdo, os produtos sdo aprendidos,
inutilizados, descartados, hd cassacao do registro do produto junto ao érgdao competente, ha
proibicdo de fabricacdo daquele produto, ha suspencdo de fornecimento, ha suspensdo
temporaria da atividade. S6 a titulo de exemplo aqui também, nas revendas clandestinas de GLP,
guando a gente faz a fiscalizacdo, a gente apreende os produtos que estdo sendo vendidos por
fornecedor que ndo esta devidamente registrado e ha suspensao do exercicio daquela atividade

até que haja a regularizacao junto ao 6rgao compete, né?

Entdo, como visto, sdo vdrias previsoes de sancdo. E ai alguns efeitos da atuacdo da
fiscalizagdo, aqui eu coloquei Procon MG, mas eu gostaria de destacar a atuagdao dos Procons
municipais e dos nossos 6rgdos parceiros também, que a gente trabalha em parceria com a
Vigilancia Sanitdria, com o Ipen, IMA, ANP, Secretaria de Estado da Fazenda. Entdo a atuacao
desses drgdos, ele traz transparéncia para o mercado de consumo, né, isonomia, combate a
concorréncia desleal e dentre os outros pontos positivos para o nosso mercado consumidor. Bem,

eu encerro aqui a minha participacdo. Eu gostaria honestamente de ter um pouquinho mais de
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tempo para conversar com vocés, mas, de qualquer forma eu deixo aqui 0 meu contato, o meu
telefone, meu e-mail. Pode abrir para perguntas [ininteligivel]. E ai eu gostaria de abrir para

perguntas, se tiver algum questionamento que eu possa ajudar. Tem uma pergunta?
SRA. ROSA: Boa tarde.
SRA. REGINA STURM VILELA: Boa tarde.

SRA. ROSA: Meu no meu é Rosa. Eu gostaria de saber o seguinte, a gente vé uma pratica
bem recorrente, a cobranca de boleto bancario, emissdo de boleto. E por ser um valor bem

pequeno, na maioria das vezes a gente deixa para |a.
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.
SRA. ROSA: Usa o método do ‘deixa para I3".
SRA. REGINA STURM VILELA: Do ‘deixa para 13". Como que a senhora chama?
SRA. ROSA: Rosa.

SRA. REGINA STURM VILELA: D. Rosa, é perfeita essa colocacdo da senhora, é isso mesmo,
é a gente deixar, né? Na conta, as vezes, de telefone, vem |4 um aplicativo que a gente baixou, e eu
nem sai baixar aplicativo, né? Ah, mas é uma... um real, dois reais. S6 que esses valores vao
juntando e a gente tem que pensar no lado do fornecedor, né? Ele esta enganando, né, ta
pegando esses valores de um numero enorme de consumidores, né? E é o nosso direito, né? A
gente tem que... é o nosso dever pagar pelo o que a gente consumiu e é o nosso dever reclamar
quando a gente esta sendo cobrado de algo que a gente ndo consumiu. E um 6timo exemplo isso
da cobranca indevida do boleto. Tem mais uma pergunta aqui na frente. A senhora aqui da

primeira fila.
SRA. CiNTIA: Boa tarde. Meu nome é Cintia.
SRA. REGINA STURM VILELA: Boa tarde.

SRA. CiNTIA: Quanto a essa questdo da venda casada, que é uma pratica muito recorrente,

né, na nossa sociedade hoje, como que o Procon atua?

SRA. REGINA STURM VILELA: Ha esse trabalho mesmo da... a gente recebe a
manifestacbes dos consumidores por meio do nosso site, essas manifestacbes chegam até o
promotor de justica que avalia a melhor maneira de tratar aquela situacdo concreta, se a melhor...
uma das alternativas for a fiscalizacdo, a gente vai a campo para trazer mais dados para que o

promotor possa atuar naquele caso concreto. Entdo, a gente faz uma fiscalizagdo, as vezes, a
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paisana, verifica como que o fornecedor atinge o consumidor, e ai esse formuldrio de fiscalizacao
lavrado, com todos os dados que a gente captar na fiscalizacdo, vai ser encaminhado para o
promotor de justica que vai instaurar um processo administrativo, verificado alguma
irregularidade, e vai dar andamento ao processo administrativo com a presenga do fornecedor se
defendendo, trazendo seus argumentos, entdo, vai instaurar um processo administrativo para

cessar aquela pratica infrativa.

SRA. ROSA: Eu gostaria de perguntar uma coisa novamente, é a respeito mesmo dessa

guestao do boleto. A gente tem algum prazo de prescri¢ao para a gente recorrer no caso?

SRA. REGINA STURM VILELA: Eu vou verificar com a nossa assessoria juridica o prazo
certinho e passo para a senhora. Se a senhora, ao final puder me deixar um e-mail, um telefone de

contato. Ok?
SR. KENIO(F): Boa tarde.
SRA. REGINA STURM VILELA: Boa tarde.

SR. KENIO(F): Meu nome é Kenio(F). Tem uma loja aqui em Belo Horizonte que vende

6culos, no shopping.
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.

SR. KENIO(F): E vez por outra tem algum evento, algum show e essa loja vende ingresso e

cobra taxa com isso, por esse ingresso, presencial, ndo pela internet. Isso é possivel?

SRA. REGINA STURM VILELA: Sim. Essa questdo esta... Hd um estudo na nossa assessoria
juridica, da assessoria juridica do Procon a esse respeito. Eu da mesma forma vou pedir o e-mail
do senhor, o telefone para depois a gente verificar, ok? Porque existem, a gente ja verificou em
fiscalizag¢Oes, inclusive, com relacdo a compra ndo presencial, mas tem se efetivado muito. Eu acho
gue tem colegas aqui do Procon Sete Lagoas, né? A gente teve um trabalho na Expo 7, na Expo 7
estava acontecendo isso, de haver cobranca na compra nos guichés presenciais, ai o processo

administrativo estd em andamento. Ok?

SRA. GLEISIANE: Boa tarde. Me chamo Gleisiane, e eu tenho uma duvida, como que a
gente pode relacionar as praticas abusivas na relagdo entre o banco/cliente, quando a banco

desconta automaticamente valores de empréstimos da conta salario?

SRA. REGINA STURM VILELA: Esse desconto, ele é vedado, a ndo ser que haja uma

manifestacdo anterior no contrato, né? Ai, no caso, ndao houve?
SRA. GLEISIANE: Houve, mas como esta tendo retencdo completa do saldrio--
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SRA. REGINA STURM VILELA: Ah, completa, sim.

SRA. GLEISIANE: E ai eu tentei classificar como pratica abusiva. Como é que a gente

consegue interagir isso que a gente estudou aqui hoje, nessa situacao?

SRA. REGINA STURM VILELA: Sim. Existe a limitagao para a contratagao do empréstimo
consignado, né? Ai teria que ver esse caso concreto como que seria o0 caso, se houve ou nao
houve, se ultrapassou esse limite. Ai tem que olhar o caso concreto. Ai depois se vocé quiser

conversar ali fora a gente vé direitinho.
SRA. GLEISIANE: Ta bem. Obrigada.

SRA. REGINA STURM VILELA: Ok? Nada, as ordens. Eu ndo sei como é que estd meu
tempo. Esgotou, né? Bem, gente, infelizmente, o tempo esgotou para ndo eu prejudicar o trabalho
dos demais colegas, dos demais palestrantes, eu vou estar aqui a disposi¢do, se alguém quiser
permanecer e me procurar. No mais eu agradeco a atencdo e me coloco a disposi¢cdo e espero

revé-los brevemente.
[aplausos]
SRA. REGINA STUM VILELA Uma pausa agora de 15 minutos.
[intervalo]

SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: Eu ja vou comecar a minha fala agradecendo a
organizacdo ndo s6 pelo convite, mas também por poder falar sobre a alimentacdo, depois do
coffee break , né? Porque falar de comida de barriga vazia ndo da, né? Entdo, € um duplo
agradecimento pela organizacdo do evento, de ter colocado o coffee break antes da minha fala e
pelo convite, porque eu dou algumas palestras sobre esse tema especifico, né, apesar da minha
atribuicdo ndo ser s a parte de alimentos. S6 uma observacdo, considerando o perfil de publico
gue me foi passado e até o meu perfil também de fala, eu vou ser bastante informal, ta? Eu ndo
vim aqui me propor a trazer uma palestra técnica juridica, né, porque a maioria das vezes eu falo
para um publico com formacdo juridica, né? Ou que em certos eventos em que s6 ha Procons
municipais, por exemplo, eu sei que aqui tem representantes de Procons municipais, mas eu sei
gue tem consumidores em geral, membros da populacdo, estudantes de direito. Entdo, o publico é
variado, né, tem estagidrios |a da promotoria, que eu estou de olho nas duas ali, especificamente,
ndo minhas estagidrias, mas eu tenho que fazer... a gente tem que fazer um relatério para o chefe

de vocés depois, viu, ta bom? Um resumo aqui da...

Entdo, vou tentar falar sobre o tema de uma forma mais informal, levantando alguns
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pontos, mas sem deixar de pontuar questdes juridicas. Até porque eu estava falando com a Regina
aqui, eu estava vendo um pouco da palestra dela |3 fora, ela ja foi bem juridica aqui, inclusive, né?
Eu vi que ela estava falando de Cddigo Civil, Cédigo de Defesa do Consumidor, citando os artigos,
né, especialmente questdes das praticas abusivas. Mas o meu tema é seguranga alimentar,
inclusive, no més passado eu falei sobre esse tema como mediador num evento do MPCON, né?
Que eu sou diretor na regido sudoeste do MPCON, que é uma Associacdo de Membros do

Ministério Publico de Defesa do Consumidor.

z

E um tema muito em voga, mas ndo é um tema novo, se vocés jogarem ai nos seus
celulares agora, no Google, a expressao seguranca alimentar, vai aparecer, 13, ja, na Wikipédia uma
questdo que eu ja até comentei com o Amauri em outros eventos sobre esse mesmo tema. Porque
eu sou oriundo da promotoria de direitos humanos, eu ja estou ha quatro anos no Consumidor,
mas, eu, por muitos anos, eu atuei como coordenador das promotorias de direitos humanos do
estado. E 1a no Direitos Humanos nds ja temos a temdatica sobre o que é segurancga alimentar. E o
Wikipédia, né, usando esse site muito popular, ele ja fala que a questdao da seguranca alimentar
ela precede a questdo até do foco do alimento seguro e adequado, que é mais a questao do foco
do consumidor, da questdo de alimentos sobre o viés do consumo e do consumidor. Porque a
seguranca alimentar, ela foi, inclusive, algada na nossa Constituicao, por uma PEC de 2003, a PEC
47, ela virou direito fundamental, estd no art. 62 dos direitos sociais da Constituicdo Federal.

Entdo, o direito a alimentacao, ele ja é um direito fundamental.

E o conceito de seguranca alimentar, ele brotou na histéria da humanidade muito depois
de grandes tragédias e holocaustos, que a populagdo humana passou especialmente a questao das
guerras, que se descobriu que para subjugar um povo, se vocé controlar agua e alimentos, vocé
consegue subjugar um povo, né? Entdo, existem varias normatizacGes internacionais, do direito
internacional publico. Existem organizacdes internacionais, a FAO, que cuida de alimentos,
tratando dessa questdo alimentar, mas sobre o foco de direitos humano, né? A FAQ, ela ja entra na
guestdo do comércio e fornecimento de alimentos estabelecendo diretrizes e normas para o
alimento que serd consumido. Entdo, a seguranca alimentar, que é o tema que esta constando do
programa, na verdade, ele é mais amplo, ele fala resumidamente da necessidade que se garanta
ao ser humano alimento em qualidade e quantidade suficiente para sua subsisténcia, porque a
gente sem ar, agua e alimento ndo vive. Entdo, nds estamos tratando aqui de um direito
fundamental na sua esséncia, né, quando a gente fala de alimentos. Wikipédia, né, que ndo é uma

fonte, né, assim, né, uma fonte mais pop, eu costumo dizer, ele usa essa expressao.

Na verdade, quando vocé vai para o consumo, sobre o enfoque de consumidor de

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) PROCON-MGC 53
eedc@mpme.mp.br e i e e A MPMG

Ministério Pablico
do Filads de Minas Cerali



alimentos, que a expressdo seria mais adequada alimento seguro ou alimento adequado. E
realmente o que a gente vai abordar aqui sobre o viés do consumidor é a questdo do risco e da
seguranca de que estamos comendo, ingerindo alimento adequado ao que se propde sem nos
causar nenhum risco a saude. Agora, falando... tem um ministro do STJ, alguns aqui, quem é da
area juridica ja deve ter ouvido falar dele, o ministro Herman Benjamin, do STJ, ele ficou muito
conhecido recentemente, para quem nao é da area juridica do consumidor, que ele foi o relator do
TSE daquela questdao do Temer, se o Temer ia cair junto com a Dilma ou nao ia, né? E ele votou
para que caisse a chapa inteira, né? Mas ele foi voto vencido, mas é ele é um dos papas do direito
do consumidor no Brasil, um dos pais do Cdédigo de Defesa do Consumidor, assim como a
professora Claudia Lima Marques, do Rio Grande do Sul. E ele fala que quando a gente esta
falando da questao do seguranga no Cédigo de Defesa do Consumidor, a seguranga do consumidor
¢ um fim em si mesmo, e o mais importante dos fins. E isso nds ndo estamos nos referindo

somente a alimentos, né? Isso é produtos e servigos, em geral.

Tem dois autores que definem o risco fazendo uma diferenciacao do perigo, vou tentar
pronunciar o nome deles aqui, mas é estrangeiro, entdo ndo sei se vai sair adequadamente,
Kourilsky e Viney, eles falam que perigo é aquilo que ameag¢a ou compromete a seguranca, a
existéncia de uma pessoa ou coisa, enquanto risco é um perigo eventual, né, é um potencial
perigo, né? Sendo previsivel, né? N3o desejado, mas previsivel. Entdo, voltando a questdo
alimentar, né, como é que a gente trabalha essa questdo do risco, do perigo no consumo de
alimentos? Nos vivemos numa sociedade baseada no consumo, massificada, globalizada e
informatizada. Hoje em dia vocé consegue comprar alimentos pela internet, tem supermercado
gue vocé faz a compra pela internet ele entrega a vocé em casa, né? Alguns produtos menos
pereciveis, né? Porque alimentos todos sdo pereciveis, desconhe¢o um que ndo seja, mas vocé

consegue comprar pela internet alimentos para receber em casa.

Entdo, vocé trabalha o tempo todo em cima de um dos principios basilares também da
defesa do consumidor, que é a principio da boa-fé. Vocé, quando vai a um supermercado, né,
guando vocé compra pela internet, faz sua feirinha Ia de orgénico, ndo sei o que, o que for, né?
Vocé esta confiando, vocé esta tendo a boa-fé de que aquele fornecedor vai te apresentar um
produto seguro, que atende todas as normas para o seu consumo sem que lhe cause nenhum mal.
E o CDC, ele vem proteger essa questdo da saude do consumidor em duas frentes, uma é
garantindo o direito a informacdo adequada, completa e precisa sobre o que vocé estd adquirindo,
e nés temos batalhas infindaveis e atuais sobre essa tematica na questdao do consumidor, desde...

vou lembrar algumas recentes, aquela briga do ‘tezinho’ do transgénico, né? Aquele
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triangulozinho com fundo amarelo, né, que obviamente a industria ndo quer, quer que tire aquilo,
né? As entidades de defesa do consumidor e alguns movimentos querem que mantenham. Os

alergénicos, né?

Recente também a alteracdo, tem que constar na rotulagem a presenca de alergénicos,
lactose, gluten, castanhas, e etc. e temos também a questdo do controle de qualidade. Na area
alimentar, basicamente trabalhamos com dois tipos de alimentos, os vegetais ou derivados de
vegetais, chds, etc. e os de origem animal. Eu até brinquei, se a Regina pudesse ficar, porque ela é
a chefe da fiscalizagdo, e ela normalmente comanda as operagdes, inclusive, da minha area de
busca e apreensdo de verificacdo de irregularidades, porque temos alguns problemas comuns e
frequentes no Brasil, ndo é sé aqui em Minas, relacionado a isso. Por exemplo, todo produto de
origem animal, ele tem que ter um selo de inspegdo. Eu ndo sei se as pessoas, né, aqui falando
para o consumidor, né, ndo o conhecedor do direito do consumidor, todo produto de origem
animal, ele tem que passar por um servico de inspecao, seja o SIM, que é o Servico de Inspecao
Municipal, e que em Minas mais de 90% dos municipios ndo o tém, que autoriza que se
comercialize dentro do municipio esse produto. O estadual, que aqui em minas é do IMA, o
Instituto Mineiro de Agropecuaria. Ou o federal, que é o famoso SIF, né? Que a gente vé muito
aquele carimbinho na rotulagem. E ha também agora o SISB, que é um sistema integrado, se vocé
tem um SIM, vocé consegue, tipo, uma carta branca para transitar no territério nacional. Mas é

um sistema integrado.

Em Minas, em especial, ndés temos uma cultura antiga e tradicional dos produtos
artesanais, né? O mercado central ali é cheio deles, né? E o queijo, é a linguica, é o café, as vezes,
mas, falando dos de origem animal, infelizmente, ainda é muito comum encontrarmos produtos
dessa origem sem passar por esse servico de inspecdo, ja fizemos algumas operagGes tentando
minimizar esse tipo de comércio, mas é extremamente dificil e € um problema frequente,
recorrente aqui no estado. Eu diria que falando de seguranca alimentar, especificamente da
guestao de produtos de origem animal, esse é o principal problema dentro de Minas Gerais, para
garantir a seguranca alimentar, é coibir o comércio de produtos de origem animal que estejam
sem o servigo, sem que tenham sido vistoriados por um servigo de inspeg¢do animal. Ja do lado dos
vegetais existe um programa nacional que chama Para, que visa o rastreamento do produto do
campo a mesa, né? Pelo menos ao varejo pela questdo do agrotdxico, que também aqui em Minas

ainda é uma coisa bem embrionaria.

Nés temos a Funed, Fundacdo Estadual Ezequiel Dias, que é ligada a Secretaria de Saude,

gue é o laboratdrio oficial da Vigilancia Sanitdria para fins de analises desse projeto, em recente
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pesquisa nacional, a Funed ficou encarregada de avaliar, se eu ndo me engano foi o produto... qual
foi? Foi pimentdo. A Funed ficou encarregada do pimentdo. E se descobriu um alto indice de
agrotoxico, seja porgue quando vai se falar de vegetal e agrotéxico tem duas questdes, tem o uso
acima do permitido de um agrotdxico que é o adequado para aquela cultura e tem o uso de
agrotoxicos proibidos. Entdo, sdo dois tipos de infracdo. O uso acima ndo necessariamente poderd
caracterizar um risco a saude, mas ai vamos entrar naquela questdo do potencial risco. Como
coibir isso? Como tentar atuar e ai estou falando também para mim, promotor, para os érgdos de
fiscalizacdo, ou seja, o IMA, a Vigilancia Sanitaria e também para os Procons municipais, como
trabalhar essa questdo que sdo os dois calcanhares de Aquiles da seguranca alimentar no estado
de Minas Gerais nos vegetais? Monitoramento do uso adequado de agrotdxicos e nos produtos de
origem animal, a questdo da obtencdo do selo de inspe¢do dos produtos sejam registrados e

inspecionados adequadamente.

Eu ndo sei quantas pessoas aqui sdo consumidoras, sdo pessoas da populacdo que estdo
aqui, levante a mao se tiver alguém aqui, por favor. Olha, gente, o curso é para a populagao, mas
ndo tem ninguém assim, todos somos consumidores, né? Mas aqui quem é estudante de direito
aqui, s6 para eu ter uma ideia? E a maioria. E quem é de Procon municipal? Entendi. Entdo, o
publico, ele é um publicado mais ligado a questdo do consumidor mesmo. Bom, aqui todo mundo
provavelmente I1é com atencdo a rotulagem, né? Todo mundo aqui tem o habito. Porque eu depois
que virei promotor dessa area é um inferno, né? Vocé |é as virgulas as colunas a cor do negdcio, o
cara botou |4 um solzinho na rotulagem e a vaquinha 13, vocé ja lembra da Funed falando: nao
pode. Porque esse produto. Essa imagem aqui, parece que o produtor... fala assim: do campo para
a mesa, né? Ai a rotulagem vocé fala, vocé ja olha assim: caramba, a Funed vai dar bomba nisso.

Porque ndo é, isso ja foi processado etc.

Mas entdo, eu vou... entdo jd posso seguir um pouco mais técnico. Nos temos essas duas
grandes dificuldades na questdo da seguranca alimentar aqui em Minas e vou ousar dizer que é
um problema nacional. E agora na crise, que inclusive, foi o tema do congresso que eu me referi
antes, né? Os efeitos da crise para a defesa do consumidor, em relacdo a questdo do consumidor,
eu nado sei se vocés perceberam, mas estd uma enxurrada de projetos de leis querendo passar
tudo no sufoco, querendo aproveitar essa legislatura, tentou-se passar a questdo do agrotoéxico,
mas nao foi. Esse dos transgénicos também foi falado. Tem outras coisas de outras areas, negécio
de seguro, de plano de saude, franquia. E nds também tivemos esse problema, agora tem uma
guestao também que esta muito em voga, né a Anvisa esta revendo todas essas normatizacdes

referente a rotulagem, ela estd querendo criar alertas de informacdo para produtos, por exemplo,
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alto teor de sddio, né? Estdo querendo botar um triangulozinho, né? E um alerta na parte frontal
para quem tem questdo de pressdo alta, etc., € importante. Alto teor de gordura, alto teor, e as

industrias estdo massacrando isso juridicamente, tentando de todo jeito bloquear isso.

Como vocés veem, como consumidores, a maior dificuldade de vocés nessa questao de
seguranca alimentar no dia a dia? Vocés percebem essa questdo, vocés tém um cuidado de olhar
uma rotulagem, de escolher um lugar, por exemplo, alimentos organicos? Ou vocés ndao deram
bola para isso até hoje? E também na drea de produtos de origem animal, vocés olham |4 se tem o
selo de inspecdo? Alguém levantou ali, disse que olha com certeza. Pois é, nds precisamos que
todos que fiquem atentos a isso, porque posso falar aqui de seguranca alimentar de varias frentes,
né? NOs estamos numa era que a gente tem muitos OGM - Organismos Geneticamente
Modificados, né, que sdo ligados aos transgénicos. Nés temos a utilizagdo pesada de quimica nos
alimentos ja ha alguns anos, né? Seja para a sua conservagao, seja para dar uma corzinha bonita,
seja para fazer combinacdo de sabores, realcadores de sabores, né, o glutamato de sddio. Sao
coisas que a gente nao percebe, né, no dia a dia, no consumo didrio, e tudo é ligado a essa
guestao de seguranca alimentar, porque, as vezes, vocé estd consumindo algo que é ruim para sua

salde e vocé n3o sabe.

E ai a importancia de pelo menos vocé ter a informacdo adequada numa rotulagem, por
isso essa briga da Anvisa com a industria, e, assim, normalmente a gente ndo elogia as Agéncias
Reguladoras, mas a Anvisa, nesse aspecto, tem tentado fazer um trabalho bastante relevante.
Porque vocé pode ter |3 o seu salgadinho, que é cheio de sal, cheio de conservantes, mas se vocé
tiver uma informacgao clara de que ele contém aquilo vocé vai fazer a sua escolha, né? Vocé,
naturalmente vai relegar isso para outro plano. Entdo, a parte de informacdo é fundamental,
apesar de nds ndo termos talvez o habito de ler rotulagem, a gente vai muito pelo marketing, pelo
chamariz. E a préprias empresas falam que a grande batalha delas interna é o setor de regulacao,
gue olha especialmente as RDCs, né, que sdo os Regulamentos de Defesa do Consumidor, da
Anvisa, que estabelece todos os critérios, né, aquela coluna de tabela nutricional, tem que ter
linhas e colunas para ficar mais facil, né? Tem um monte, um monte de critérios, tem itens que sao
subjetivos, por exemplo, tem um item da RDC 259, que fala expressdes que possam induzir em

erro ou causar confusdo ao consumidor.

E ai, como é que a gente analisa isso? Cada um... o que que é uma expressao, uma figura
gue possa... e ai o marketing vem, né? P3e |a o Sucrilhos, com um ledo 1a fazendo alteres, né,
dizendo que... né, todo sarado, né? Eu ndo sei se vocés... & que aqui a maioria de vocés é bem

mais nova que eu, né, mas, eu ndo sei se vocés acompanham a evolucdo. Estou dando o exemplo
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do ledozinho da Kellogg’s porque a prdpria empresa mostrou isso para mim. Como é que é
impressionante, e o que eu digo seguranca alimentar, ela acaba esbarrando em outras areas da
publicidade, né, que é uma coisa também muito importante, né, do consumidor. Mas se vocé
pegar o ledozinho antigo da Kellogg’s 13 do Sucrilhos, ele era gordinho, ele ndo era tdo... agora ele
tem a cinturinha fina, um ombro largo, ele esta todo... pois &, aquilo ali... ai vocé vai olhar I3 a

composicdo, né?

Entdo, assim, é pesado, porque nds estamos lutando com... nés ficamos numa situacao
muito interessante porque a alimento é fundamental para a gente, sé que lidamos diariamente
com grandes industrias, grandes interesses econdmicos, né? Que tém um interesse, né,
obviamente o lucro, né, eles estdo mais preocupados com o lucro do que o alimentar, as vezes,
né? E ai ndo preciso nem dizer, né? Os Estados Unidos € um grande exemplo disso, né, a epidemia
de obesidade que tem |a por causa das questdes dos alimentos processados ou ultraprocessados e
tudo isso poderia ser evitado primeiro com a educacdo, né, alimentar, obviamente, né, ndo vou
afastar outras areas do conhecimento humano de ajudar nisso. Mas uma informagao adequada,
vocé saber o que vocé estd comendo, vocé poder ter a escolha, esse aqui tem tanto, esses dois
concorrentes, esse aqui tem tanto de sédio, esse tem tanto, vocé escolher o que tem menos, né?
Entdo, vocé ter esse direito. Por isso que a informac¢do é muito importante, porque quanto mais

clara, mais precisa, melhor vocé pode selecionar o que vocé esta ingerindo.

E o alimento, existe um conceito do que é alimento, antigo, de 69, um ano depois que eu
nasci. “Toda a substdncia ou mistura de substdncia no estado sdlido, liquido, pastoso ou qualquer
outra forma adequada destinada a fornecer ao organismo humano os elementos normais a sua
formacgdo, manuten¢do e desenvolvimento”. 1sso é um conceito que estd no Decreto Lei 986 de 69.
Aivocés vao pensar: bom, ta, elementos normais. E aquele Whey Protein que eu tomo para querer
ficar qual do tigre da Kellogg’s, 13, e tal? Também esta. Os suplementos vitaminicos também estao
aqui. E é outra batalha também, né? Porque a gente estd falando aqui de carne, queijo, linguica,
de alface, de tomate, e esses suplementos vitaminicos? Whey, Fat Burner, né, é tudo em inglés,

né? Ja comeca dai, né, ja é o primeiro erro de rotulagem. Tinha que ser tudo assim, queimador de

gordura, acho que ndo ia vender tanto, né? Whey Protein, proteina.

E esse também tem sido a foco de grandes batalhas juridicas, inclusive, foi aprovado
recentemente um regulamento que acho que as empresas agora vao ter cinco anos para adequar
as suas rotulagens desses produtos referentes a esses suplementos alimentares, né? Que eles sdo
considerados suplementos alimentares, vocé nao sabe o que vocé estd ingerindo ali, muitas vezes,

e tem um problema mais grave, as vezes nds temos uma limitacdo ou uma restricdo enorme
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laboratorial para conseguir fazer a andlise desses produtos. Muitas vezes os laboratérios oficiais
ndo tém aparelho adequado para fazer analise, vocé verificar... porque vocé quando compra um
Whey Protein, quem gosta do malhar, até os nutricionistas recomendam isso, as vezes, e vocé quer
ingerir tanto de proteina e as vezes vocé esta levando mais carboidrato do que proteina, que é um
veneno, nesse caso, né? Carboidrato no final das contas, salvo engano, se tiver alguém na nutricdo

aqui me corrija, vira actcar do final, né, tudo vira agucar, no final. E mais uma frente, né?

A seguranca alimentar de suplementos alimentares, como fazer isso? Rotulagem. Como
analisar a qualidade dela? Entao, esse é outro desafio, inerente de uma sociedade moderna, que
valoriza o belo, que estd buscando a saude, que esta industrializando os seus alimentos, hoje em
dia vocé ndo tem quase feiras. E na feira vocé comprava, como é que era antigamente? Pelo
menos eu via a minha avé comprando, né? Vocé conhecia aquele cara da barraquinha que j3
vendia o frango, 13, né? Ou aquele, o peixeiro. Hoje em dia vocé vai em supermercado, esta tudo
embalado, ja processado, ja fatiado, né? Hoje em dia vocé encontra até salada ja higienizada,
processada, tudo ja empacotadinho, vocé abrir, pronto para consumo, né? Pronto para consumo. E
tudo isso ai vocé esta correndo um risco, né, estd ser valendo da sua boa-fé, acreditando, né, que

o fornecedor ali estd cumprindo as normas sanitarias, de informacdo, de rotulagem.

E ai? Como trabalhar esse tanto de coisa nesse tipo de sociedade que nés vivemos? Claro,
vocé faz algumas opcdes. Eu, sempre que posso, eu vou priorizar o alimento organico, mas ai
alguns casos ja colocam até as organicos em evidéncia, em duvida, melhor dizendo. Sera que é
organico mesmo? Sera que ndo rolou nenhum ‘agrotoxicozinho’. Vocés ja compararam? Assim o
que eu vejo mais nitido é a banana. A banana organica e a bacana que nao é organica, a diferencga
de tamanho, é impressionante. Entdo, a seguranca alimentar é vocé falar disse tudo, né? Eu vou
até ousar um pouco. E uma coisa que acho que n3o falei em nenhuma das minhas falas mais

técnicas, mais juridicas. Eu acredito que até a publicidade, ela tem uma importancia nisso, né?

Essa batalha entre o marketing para venda e uma informacdo adequada, por isso que a
gente tem que tomar muito cuidado com publicidade infantil, porque vocé vé esses salgadinhos,
né, essas batatinhas, esses processados e ultraprocessados, tudo feito para atrair a crianca, né? Ai
vocé vé hoje em dia criangas... eu tomo remédio para colesterol e esta Ia uso adulto e pediatrico.
Tudo bem, mas tem questdes de metabolismo, ndo é soé isso, mas tudo bem. Criancas obesas,
criancas ja com diabetes, né? Acho que a seguranca alimentar também passa por uma questdo de
uma publicidade consciente, ética, adequada para o seu publico, né? N3o basta o Conar
regulamentar essa publicidade. Entdo, acho que realmente os érgdos, especialmente a Cenacon,

né, o DPCON, o Departamento Nacional de Politica para o Consumo, infelizmente foi muito
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enfraguecida no atual governo, falo deles porque eles tém uma competéncia nacional. O
Ministério Publico Federal, esses produtos muito deles sdo nacionais, né, ndo adianta eu aqui em
Minas, as vezes atuar, eu posso ter até atribuicdo para ajuizar uma Ac¢do Civil Publica na capital de
repercussao nacional, posso. Tem um art. 92 e 93 do Cddigo de Defesa do Consumidor que me
permite isso. Vou ter reflexo nacional. Mas eles podem fazer isso com eficacia na area do direito

administrativo para coibir esses tipos de praticas.

Uma outra lei, ou uma coisa que me preocupa, que tenho falado em algumas
oportunidades é esse conceito do que é a artesanal, porque, infelizmente, nds sabemos que por
tras de algumas praticas artesanais ha uma falta de cuidados minimos com o processo de higiene
de manipulagdo de alimentos. Isso ndo quer dizer que eu estou desvalorizando uma cultura, uma
rotina, uma experiéncia de produgao de certos produtos, que devem ser valorizados, s6 que me
preocupa alguns movimentos. Pressionam o legislativo para ampliar esse conceito, para relaxar a
fiscalizagcdo. Por exemplo, aqui em Minas ja existe a figura do queijo artesanal, isso ja é uma lei
estadual, ja prevé isso, que nao necessariamente precisa ter um selinho de inspec¢do, ele tem um

tipo um registro no IMA, que o IMA considera como se fosse, entendeu?

E ai eu pergunto: “Quais sdo os critérios, né?” Eu digo, ndo tenho conhecimento técnico,
eu nao sou veterindrio, eu ndao sou nutricionista, eu ndo sou engenheiro de alimentos, né, meu
conhecimento é juridico, mas o que vai me garantir que aquele queijo artesanal ou a linguica
artesanal ou a carne de sol |1a no norte de Minas, que é outra guerra la que os colegas da regiao
tem, né? Da regional 1a de Montes Claros, por exemplo, a carne de sol, por exemplo, nds temos
estudos que dizem que ela pode ficar cinco dias s6 sem ser refrigerada, depois... e deveria ser

comercializada sempre naquela gaiola com uma telazinha para evitar as moscas, né?

Mas se vocé andar ai no interior, eu ja foi promotor em Nanuque, eu vi essa carne
pendurada na estrada, assim, né? Passava 13 perto de Tedfilo Otoni, Carlos Chagas. Entdo, é o
artesanal, é o feito em casa, t4? Mas, e ai? Entdo, essa questdo do artesanal e recentemente foi...
tem um projeto que acho que estd em fase de aprovacao, foi aprovado recentemente, ndo sei
porgue eu sou péssimo de numeros falando disso de uma flexibilizacdo da questdo da fiscalizacao
de alguns produtos artesanais. E isso realmente me preocupa extremamente, porque ha dois
argumentos dos fornecedores e fabricantes: as normas para vocé ter o selo do IMA, do SIM, do SIF
vai quebrar com a gente, que a gente tem comprar um maquindrio assim, assado, é fora da minha

condicado, etc. e tal. Ta.

Ai vem |3 agora eu vou juridicar um pouco, digamos assim. Ai nés temos, um artigo 13 da
Constituicao fala que a iniciativa econdmica, ela é livre, é livre a iniciativa econdmica, é livre. Mas
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tem que atentar algumas questdes, uma delas é o direito do consumidor, o interesse particular
daquele fornecedor, ele ndo pode se sobrepor ao interesse de uma seguranca, de um alimento
seguro da coletividade. Entdo, se eu tiver que atuar, como ja atuei em alguns casos, a Regina,
inclusive, fez parte dessas operagdes, se eu tiver que fechar um comerciante, né, ele... eu vou
fechar, né, em detrimento do interesse dele, mas em prol do interesse coletivo, porque eu nado sei
para quem ele estd fornecendo isso, ndo sei a qualidade, né, desse produto que esta sendo jogado

do mercado.

Faltam cinco minutos e eu estou mais conversando do que palestrando, né? Estou trazendo
uns dilemas, umas dificuldades e coisas mais objetivas, né? Eu estou trazendo problemas, eu
estou trazendo, assim, o que é que tem de real hoje, né, de problemas especialmente aqui em
Minas, por isso que eu digo que é mais uma conversa do que uma palestra, porque eu poderia
falar aqui de Codex Alimentarius, falar da norma da FAO, do Cddigo de Saude e tal, mas eu ndo
acho que seria o espirito desse, né? Talvez na proxima, ja que eu estou vendo que o publico é mais

estudantes de direito, pode ser que eu fique mais juridico na préxima.

Mas nds temos trabalhos, falar de coisas boas, boas praticas também. O Ministério Publico
de Santa Catarina, o Ministério Publico do Rio Grande do Sul tém praticas que estdo dando certo
nessa questdo de monitoramento de agrotdxicos, eles estdo conseguindo implementar essa
rastreabilidade, né? Que vai |3 desde o agricultor até o varejo para vocé identificar, saber que
aquele tomatinho que foi plantado 1a chegou ali no balcdo, na gondola do supermercado, do
produto tal, ele realmente ndo estd com agrotdxicos, né? Os supermercados custeiam os exames
periciais para a detec¢do de indice acima do permitido ou de agrotdxico proibido. Existem praticas
que estdao sendo exitosas em alguns estados, eu penso em trazer aqui para Minas, mas eu tenho
um pouco ainda de duvida sobre a implementacdo disso, especialmente questdo de contraprova,
né, porgue se vocé disser esse tomate estd com agrotdxico, vocé tem que provar aquele tomate é
realmente do cara que produziu 13, porque se tiver uma sobrinha do outro anterior ele vai dizer:
“Esse tomate ndo é meu”. Ai como é que eu vou saber se o tomate, né? Esse tomate, do lado ndo
é dele. Algumas frutas hoje em dia vém com aquele selinho, né? Tem umas que vém com o selinho

do produtor. Entdo, tem umas questdes praticas que sdao mais dificeis.

Agora, o produto de origem animal, por exemplo, o agrotéxico, vocé tem dessa rotina ai,
vocé conseguir rastrear desde 1a da cima. Agora, o produto de origem animal, que aqui ha anos
atrds, mas ainda, acho que bem mais raramente tinha problema até do abate clandestino, né?
Tinham os matadouros clandestinos, que ja é um problema até ambiental, né? Vocé realmente

exigir o selo de inspecdo eu vou dizer para vocés, tem cada picaretagem. Tem um cara que falou
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gue o queijo dele era de Araxa e Canastra. Ele misturou duas regidoes produtoras que ndo tinha
nada a ver, o queijo era de Araxa e Canastra também. E falsificou o rétulo, botou um selo I3 de
inspecdo que ndo existe, e, assim, é isso que eu digo, né, é impressionante o grau de ma-fé de

algumas pessoas.

Bom, eu vou abrir para perguntas. E dizendo isso, assim, o que eu posso falar de seguranca
alimentar para vocés é o seguinte, vocés, como consumidores, atentem a informacdo e os
produtos de origem animal, essa é questdo da inspecdo, que aquilo ali é a garantia de vocés, que
coisa vao estar em tese, vocé vai dizer: ah, mas teve aquele problema |3 da carne nao sei aonde,
gue tinha os fiscais corruptos 4. Sim, tudo o que tem um ser humano no meio pode haver a
falibilidade, né, e a corrupgao desse funcionario, né? Sim, vocé pode estar levando um produto
gue estd com um selo falsificado ou entdo que o fiscal 138 ndo estd fazendo o trabalho dele
adequadamente. Sim, mas se vocé quer um alimento seguro de origem animal, a dica que eu dou

é essa, selecione o selo de inspecdo, procure sempre o selo de inspecao.

Agora, quanto aos vegetais, a questdo, por enquanto, é do fornecedor mesmo,
selecionarem varejos, fornecedores que conhegam o maximo possivel ou priorizar os organicos,
gue também estdo sendo atacados aqui. Agora tem uma lei também querendo que eles nao
possam ser comercializados em supermercado, s6 em feirinhas, locais especificos, né? Bom, era
isso, ndo sei se contribui muito, ndo sei se... € a minha primeira experiéncia nesse tipo de evento,
nesse tipo de publico, mas espero ter trazido alguns questionamentos, algumas preocupacdes,
sem duvida, ndo tenho duvida disso e aquele telefone |4 da Regina serve para mim também, que
ela deixou aqui, porque toda a minha area de alimentos passa por algum tipo de inspecao, de
fiscalizacdo, que passa pelo setor dela e se fizer contato com ela, ela vai vir para mim para algum

tipo de denuncia, algum tipo de operacdo. Obrigado.
[aplausos]

SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: Tem ele Ia que |é as rotulagens todas, também.

Nao, a ordem eu ndo vi. Vamos seguir uma questao de género, prioridade aqui para...
ORADORA NAO IDENTIFICADA [03:16:41]: Boa tarde.
SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: Boa tarde.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Eu tenho duas perguntas, na verdade.
SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: Tomara que eu consiga responder.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: A primeira é como que é feita a regulamenta¢do dos
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produtos organicos? Tipo, vocé vai na venda e estd la que tem produto organico. E a segunda
pergunta, eu faco nutricdo, e gente discute muito essas novas lojas que abriram hoje que vocé
compra sementes e as farinhas e elas ndo vém numa embalagem com data de validade, vocé so

vai 13, eles pesam--
SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: Granel, né?

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Isso. E vocé ndo tem muita informac¢do daquilo, né? E ai

como que é também, como que funciona a regulamentacdo para essas lojas especifica?

SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: Olha, a questao do organico, que eu saiba, t3a, eu
vou dizer assim, eu ndo tenho nenhum caso de reclamacdo ou alguma coisa em quatro que eu
estou 1d que tenha chegado a mim. Eu ndo conheco, assim, nenhuma norma. O que eu sei sdo
aqueles selos, né, eles tém aquela certificacdo de alguns institutos que em tese fazem como se
fosse o ISO 9000 dos organicos. Entdo aquele selinho de que é um produto que segue todas as
orientacdes, mas eu ndao conheco, ta? Pode até haver, mas é o que eu estou dizendo, eu nao

conheco, posso até pesquisar uma legislacao especifica de organico.

A questdo do granel, isso é uma falha, porque Ia quando ele... eu até comprei no Rio de
Janeiro, eu estive no Rio de Janeiro esse final de semana, eu comprei |18 um milhos torrados,
salgadinhos, eles tem um negdcio que vocé enfia assim e cai, né? Na verdade eles deveriam
colocar ali naquele préprio medidor deles a informacdo do produtor, né? A validade, um CNPJ, isso
deveria ter visivel ja para o consumidor ali no local, né, de onde vocé esta... ja que a rotulagem,
ele ja ndo vem envazado, né, num pacote especifico, deveria ter ali pelo menos no frontal desses
coletores ali que... ou entdo ali, alguns sdo uma pazinha, né? Tinha que ter ali alguma placa com
esses dizeres. Isso é uma coisa, inclusive, que estd sendo exigido... eu estou exigindo de alguns
supermercados para outras coisas, para peixes, por exemplo, né? Porque vinha as vezes aquela
bandejinha com os camardezinhos, mas ali ndo tinha o SIF, né, o selo de inspecdo. Entdo, é o que
eu digo, é a questdo de informacdo. Ha um erro, deveria ter ali essas informacgdes, né, do produto,

da validade. Alguns tém, eu ja vi alguns que tém, mas ndo sao todos.
SRA. ILMA: Boa tarde, meu nome é lima.
SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: Boa tarde. Sim, lIma.

SRA. ILMA: Puxando o gancho sobre a pergunta dela. E sobre a carne. A carne se estd
embalada, a gente pode até inspecionar, verificar, porém, a carne que fica |a na camara frigorifica

a gente ndo vé.
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SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: Sim.
SRA. ILMA: A data, de onde vem, nem nada. Como fazer?

SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: E, da mesma forma. Alguns acougues, né, ja
colocam uma placa, porque vocé tem a peca, tudo bem, ai é aquela questdo, vocé tem que confiar
gue aquela peca que estd pendurada ali é aquela que estd a informacao embaixo, né? Uma placa
com o produtor, né, o selo, o numero dela de selo de inspe¢cdo. Normalmente carne é o SIF, né,
normalmente, pelo menos nos grandes varejos, né? Entdo, realmente tem isso, deveria ser, ou se
ela ja esta fracionada na bandejinha, deveria estar na bandejinha, naquele selinho da bandejinha.
Isso pode ser exigido, né? O acougue ai deveria ter uma placa dizendo essa carne aqui o produtor
é esse, 0 servico de inspecdo, o numero, o registro no servico inspecdao é esse, todas as
informagdes deveria ter, mas é porque normalmente, é uma coisa que eu nao falei aqui, essa
fiscalizacdo, o registro, ele fica por algum érgao ligado as secretarias ou Ministério da Agricultura.
O SIF é ligado ao Ministério da Agricultura, o IMA é o da agricultura do estado e o os municipios
deveria ser uma Secretaria Municipal. Agora, no comércio, quando vai se fiscalizar esses produtos

do comércio é a Vigilancia Sanitdria que faz, é area de saude.

Entdo, ha varias normas desses dois, digamos, assim, duas frentes, né, do érgdo publico,
saude e agricultura, que elas colidem, né? Entdo, tem isso também porque a vigilancia vai 13, ela
vai constatar, ndo tem o servico, ndo tem o selo, ela vai entender que é imprdprio para o consumo,
vai descartar, vai prender e descartar. Agora, o selo que da é o IMA, né? O IMA, ele nao vai, ele
ndo fica indo no comércio ou o SIF, né? N3o é o Ministério da Agricultura que fica indo no
comércio para verificar se tem o SIF, né, se tem o selo ou ndo. Mas a informacao, eu volto a dizer,
o informagdo é preciosa. E um direito basico do consumidor a informagdo de tudo, sabe o que ele
esta levando, né, o que ele estd consumindo. E uma garantia 100%, né, plena? N3o. N3o &, mas se

reduz drasticamente os riscos, né, de um alimento inseguro, né?

SR. ROGERIO: Boa tarde, né, quase boa noite. Primeiramente eu queria cumprimentar o
doutor pela palestra, e também o Ministério Publico pela iniciativa, ja que esse é um tema de
grande relevancia para a sociedade em geral. A pergunta que eu fago ao senhor que atua na
seguranga alimentar é o seguinte: o senhor também falou a seguranga de alguns alimentos,
principalmente laticinios, carnes, derivados sdo feitos pelos érgdos, né, os 6rgaos, por exemplo,
tem a SIM, que é o municipal, o IMA, que é do governo estadual e o SIF que é do Ministério da
Agricultura, do governo federal. E essas sdo importantes ja que dependendo do... como é que
fala? De... se esses alimentos nao seguirem certa condi¢des de armazenamento, de temperatura,
de embalagem pode causar varias doencas, inclusive, cito como exemplo a toxina botulinica, que,

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) PROCON-MG 64
E‘Eﬂ(lﬁ'mpmg.m.hf H'ograrﬂm Estacksal an'rutnﬁl: A MPMG

Dwfesa do Corsuml e 5 Sk
Ministério Pablico
elo Fulade de Minas Coraiy



por exemplo, é muito encontrada, por exemplo, em carnes que ndo sdo conservadas

adequadamente, se a pessoa for contaminada morre em questdo de 24 horas.

E eu queria... a minha pergunta é o seguinte: se na opinido do doutor esse sistema que
temos de fiscalizacdo, citando como exemplo do Ministério da Agricultura, na sua opinido, ele é
suficiente para coibir esse tipo de coisa? Ou ele é deficitario? E o que a gente poderia fazer para
melhorar esse sistema de fiscalizacao para evitar ao escandalo que a gente viu na televisao alguns
tempos atras que era a operacdo carne fraca, da Policia Federal que inclusive, investigou que tinha
até injecao de papeldo em algumas carnes. O que, na opinido do doutor, a gente poderia fazer

para melhorar esse sistema?

SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: E, na verdade, eu até comentei isso no outro
evento recente do MPCON. Quando a gente fala de crise, né, crise, acho que a gente tem uma
crise que ela é antiga e é raiz aqui no pais, em varios outros também, nao é exclusividade do
Brasil. H4 uma questdo, uma crise ética, né? Eu acho que o fornecedor, o produtor que se dispde a
fabricar, a comercializar um produto, ele deveria ter a ética de adequar o seu produto. Nado
pensem que Policia, Vigilancia Sanitdria, Ministério Publico, OAB consumidor, Cenacon,
Ministério... que nds vamos conseguir coibir tudo, nds ndo vamos. Nés ndo temos pessoal, nem
estrutura para coibir isso, né? Isso é um sonho, né, achar. Quer dizer, o sonho melhor seria que
ndo existissem os fornecedores praticando isso por vontade prépria, né? Ah, eu quero vender uma

linguica, ja vou |a buscar meu registro, esse é o ideal.

Mas falando de repressao, de fiscalizacdo, eu acho que talvez o Brasil ndo necessariamente
o problema sdo as normas, né, normas até existem, né, claro, elas podem ser aperfeicoadas, ha
uma grande dificuldade de a gente implementar, efetiva-las, né? Se vocé hoje conversar com
alguém da Vigilancia Sanitaria, do IMA, e vou falar especialmente da Vigilancia Sanitéria, que é
guem fica com mais fiscalizacdo, eles ndo tém efetivo para cobrir, para verificar todo o leque de
coisas. Eles fiscalizam ndo so restaurante, acougue, padaria, supermercado, né? Hoje em dia o
supermercado, eu vou dar exemplo porque isso é muito comum nas minhas operacdes também,
vocé vai |d e na operacdo a gente vai verificar o alvara sanitario, né? Ai vocé vé que ele venceu e o
supermercado ja pediu a renovacao, e a Vigilancia Sanitaria demora uma eternidade para renovar
o alvard, porque tem que fazer uma vistoria, ai, né, agora vocé imagine o tanto de
estabelecimento pedindo alvara sanitario para o ndmero restrito. Eu ndo tenho como atuar,
porque o cara fez a parte dele, pediu a renovacdo. Entdo, a norma atual, ela é vdlida, eu acho que
ela seria suficiente, sim, se nds conseguissemos efetiva-la e se nds tivéssemos fornecedores, né,

100% éticos, né, nds precisariamos nem da norma, né, se todos fossem éticos, né? Mas acho que
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o problema maior é esse. Qual é seu nome?
SR. ROGERIO: Rogério.

SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: Rogério, o problema maior ndo é nem a norma em
si. Eu sei que a norma, as vezes, ela tem lacunas, ela tem conflitos, ela tem brechas, né? Mas o
mais dificil € vocé conseguir implementar a norma e exercer uma fiscalizagao sobre ela, isso em
qualquer drea, é na ambiental também, né? E na édrea de direitos humanos, né, vocé fiscalizar
tortura dentro de presidios, por exemplo, né? Entdo, eu ndo acho que o nosso problema sejam as
normas, né? Ha alguns espacos em brancos em algumas areas, por exemplo, acho que essa
guestdo do artesanal, a gente tem que olhar bem essas normas, porque sdao normas que estdo
novas, que estao surgindo. Entao, tem que tomar muito cuidado com elas para nao relaxar, vai ter
muita gente deixando de ser um produto industrializado de massa, para querer virar artesanal,
que as vezes é mais facil. D4 um jeitinho de encaixar no artesanal, entendeu? Mas eu acho que o
maior fiscal é o consumidor, né? E ndo querendo aqui retomar alguns programas e discursos de
governo passados, né que falava: “Donas de casa vao fiscalizar 13". Lembra? Tinha um discurso

desse da inflagdo, né? Dona casa, ai surgiu aquele movimento da dona da casa, tal.

Mas ai é o consumidor, porque vocés sdo os olhos, né, vocés estdo em todos os lugares,
vocés estdo acessando todos os produtos, né? Entdo, o que eu falo é assim, as normas sao
suficientes, da para atuar quando a gente conhece, quando a gente descobre a infracdo, né? E tem
uma questdao também, que ai ja é mais a Vigilancia Sanitaria mesmo, que é assim, ndo adianta ele
ter o SIF, né, a carne ter |3 selo de inspecdo, mas se ela é mantida de formo inadequada. Porque as
vezes ela tem o selo, mas ela é armazenada de forma inadequada. Refrigeracdo... refrigerador nao
mantém a temperatura |13, né? O local que ela fica depositada tem ralo |14 que pode sair uns bichos
I3, né? Entdo, assim, o selo por si s6 ndo é garantia, por isso que é importante essa atuacdo das
duas esferas, né? A de registro que é ligado a agricultura, que fiscaliza toda a producdo, né? Agora,
guando chega no comércio: ah, chegou no comércio, ok, estd com selinho, foi produzida seguindo

todas as normas.

Ai vem a questdo sanitdria, né? Que ai é puramente saude né? Estda num refrigerador
adequado, etc. entdo, assim, é importante que os 6rgdos atuem conjuntamente e
sequencialmente nesse caso, e as vezes isso também ndo ocorre, eu vejo que ha umas... uns
problemas relacionais, as vezes, entre as duas esferas. Eu, por exemplo, eu estou tentando
implementar aqui em Belo Horizonte, né, tentando, assim, estou fomentando a implementacdo do
selo de inspe¢do municipal em Belo Horizonte. Belo Horizonte ndo tem uma Secretaria de
Agricultura, mas tem uma Secretaria de Seguranca Alimentar, né? Entdo, eu estou chamando a
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Saude, estou chamando essa Secretaria de Seguranca Alimentar, ja tem um parecer favoravel da
Advocacia Geral do Municipio para implementar o servico, mas ai tem aquela coisa: ah, mas

artesanal, como é que vai ser, tal, né?

Entdo, ndo sei se respondi, Rogério. Eu acho que atende, poderia ser melhor? Poderia, né?
Mas acho que primeiro, eu tenho muito medo de normas novas e sucessivas quando a antiga nem
ainda foi muito efetivada, especialmente efetivada, entendeu? Porque vocé vai gerando demandas
de coisas que vocé... novas demandas que coisas que vocé ndo estava nem conseguindo fazer o
gue era menos ainda as vezes, né? Entdo, isso eu vejo por exemplo na minha outra drea de
atribuicdo, que é Anatel, servicos regulados pela Anatel. A Anatel estad revendo o regulamento
geral do consumidor e vai rever o regulamento geral de qualidade do servico também de telefonia.
E ai essa associagao que eu pertengo a MPCON, a gente esta falando isso: “Gente, mas vocés ndo
estdo conseguindo nem fiscalizar o que ja tem, né?” A questdo de cobertura, de qualidade de
servico, do atendimento no SAC. Ai vocés estao querendo flexibilizar uma coisa que vocés ainda
nao estdo nem... quer dizer, ndo sei eles, né, sdo as operadoras. Entdo, assim, eu acho que norma
nova é boa para aperfeicoar ou quando a gente ja esgotou a antiga, né? E fala assim: “P6, a gente
ja faz tudo dessa antiga aqui, ela é insuficiente a norma”. Mas as vezes vocé nem esgotou a antiga,

né?

Entdo, eu tenho esperanca muito é nesse SISB, que é um sistema integrado, o SIM ou entdo
nos consarcios intermunicipais, fazer um SISB, os municipios, eles se unem para fazer um servigo
de inspecdo, mas eu ndo sei como é que estd a operacionalizacdo disse no interior, né? E até
porque eu acho que na pratica o SIM ndo é vantajoso para o fornecedor, por qué? O cara produz
aqui em Belo Horizonte a linguica, ai tem o SIM. P6, mas como é que ele vai controlar que a
linguica dele esta sendo revendida em Contagem, em Ribeirdo das Neves? Passou da fronteira do
municipio ja tem que o IMA, comércio intermunicipal ja tem que ser o selo estadual. Entdo, ele
pode ser autuado, como ja aconteceu em varios casos que eu autuei aqui. Em Ouro Preto, por
exemplo, chegou noticia de Ouro Preto pra mim de coisas de outros municipios. Entao, eu ndo sei,
eu costumo falar para os fornecedores, o SIM é legal no papel, mas, na pratica, se vocé conseguir
achar que vocé vai conseguir vender seu produto sé dentro do municipio aqui, € uma ilusdo, eu
acho. Entdo, eu sempre oriento assim, vai para o IMA, pelo menos selo estadual para evitar um
risco, né, de vocé ser autuado, de seu produto estar sendo comercializado em outro municipio

sem o selo adequado para tanto.

Encerrado? Agradeco. Me coloco a disposicdao da organizacao para outras oportunidades.

Quem sabe da préxima, faco uma palestra talvez mais adequada, mais técnica juridico para os
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estudantes de direito. As faculdades hoje dia tem o direito do consumidor? Mas é optativa, né?
Deve ser opcional. Mas é opcional, né? Ela é obrigatéria, é grade obrigatéria atualmente?

Obrigado, gente. Boa noite.
[aplausos]
SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: A Regina. O pessoal deixou os certificados aqui, 6.
ORADORA NAO IDENTIFICADA [03:34:03]: Eles deixaram?
SR. RODRIGO FILGUEIRA DE OLIVEIRA: Deixaram. Eu vou levar o meu. Obrigado.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Agradeco ao Dr. Amauri e ao Ministério

Publico pelo convite de estar aqui hoje.

Eu vou falar um pouquinho para vocés sobre produtos, qualidades dos produtos, vicios,
defeitos, prazos que se tem para reclamar, prazo que se tem para sanar o vicio e relativar (sic) as

garantias também.
Sé esperar ele colocar a apresentacao. [Diego, coloca para noés].

Vamos |38 entdo, gente. O primeiro ponto que ndés vamos falar é sobre a qualidade dos
produtos. Todo fornecedor, ao colocar um produto no mercado, ele tem que dar todas as
informacdes necessdarias sobre esse produto. Essas informacdes tém que ser claras, ostensivas e
objetivas. Quando se fala em informacdes, o que é que a gente quer dizer? Por exemplo, estd |4 no
art. 82 do Cddigo, 82 ao 10. Vocés todos tém o Cédigo ai, se vocés quiserem ir acompanhando,
guando eu citar algum artigo, talvez fique mais claro. Ele tem que dizer tudo que aquele produto,
os riscos que ele pode trazer a vida, a salde e também a seguranca da pessoa. Por exemplo, riscos
de uma faca. A faca, ela é feita para se cortar, mas no momento que o fornecedor vai colocar esse
produto no mercado, ele ndo vai virar para vocé e falar assim: Olha, ndo corta unha com a faca,
ndo. Ele vai te falar que a faca, ela tem riscos, mas ndo... o risco que vocé vai fazer pelo uso
indevido dela, o fornecedor nao é responsdavel por isso, ndo. E quando ele tiver algum risco e esse
risco for grave a saude, essa informacdo tem que ser clara. E muitas vezes ao se colocar o produto

no mercado, o fornecedor ndo tem conhecimento dos riscos que aquele produto possa vir a dar.

Entdo, se durante o uso, apds o lancamento, apds o produto da embalagem, apés tudo
finalizado, ele viu que aquele produto vai estar gerando danos a saude, ele tem que dar essas
informacdes em todos os meios de comunicacdo: radio, TV, jornal, lancar que a gente chama
aqueles famosos que vocés ja viram, os famosos recalls, que sdao quando ele comunica que aquele

produto esta dando algum problema para a sociedade.
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Falando, depois que a gente passa de qualidade, que entendeu o que aquele produto vai
trazer para o consumidor, quais sdo as caracteristicas dele, a gente vai comecar a falar um
pouquinho sobre vicio e defeito. Por mais que a gente pense que sdo sinbnimos, vicio ou defeito,
muita gente fala: Ah, o meu produto esta com defeito. Nao, muitas vezes o seu produto tem um
vicio e ndo tem um defeito. Sdo institutos totalmente diferentes. Tem, sempre que se falar em
vicio, vocé vai estar falando exclusivamente do produto. O vicio, ele ndo atinge a pessoa, ele atinge
o produto. O dano do produto, o dano é estritamente patrimonial. E exclusivamente do produto. E
intrinseco ao produto. Ja o defeito, ele atinge a pessoa, ele é extrinseco ao produto. Entao, para se
ter o defeito, eu vou ter obrigatoriamente que ter o vicio. Mais para frente vocés vao entender,
deve ter ficado um pouco de duvida ai, mas mais para frente eu vou explicar exatamente o que é o

vicio e o que é o defeito.

O que é o vicio? Vamos |a. O vicio, ele estd 1a no art. 18 e 19 do Cddigo de Defesa do
Consumidor, vai estar descrevendo o vicio. Como eu ja disse anteriormente para vocés, o vicio, ele
é do produto. E quando o produto ou o servico ndo estd em conformidade com o que vem
descrito na sua embalagem ou nas suas caracteristicas. O vicio, ele atinge unicamente ao produto.
Ele n3o vai gerar nenhum dano a pessoa. A gente pode dizer, por exemplo, o que é? E uma... vocé
compra uma geladeira. Ai a geladeira, vocé vai ver a geladeira, ela ndo esta funcionando, ela nao
estd gelando. Vocé compra um celular, a bateria dele ndo estd totalmente carregada, ndo esta
carregando. Vocé compra uma televisdo, que fica com a imagem embacada. Esses vicios, eles ndo
atingem a sua pessoa, ele ndo vai te dar nenhum dano. Vai te dar um dano patrimonial muitas
vezes por vocé ter comprado um produto que estd com certo... com algum vicio, mas ndo vai te
gerar nenhuma perda de dano patrimonial nem moral. Entdo, sempre que vocé, assim, vocé
comprou alguma coisa e viu que ela esta somente com o vicio, ela ndo estd me atingindo em nada,

ela tem, como se diz, um simples defeito, esse é somente o vicio.

A gente tem que memorizar, o que é? E que o vicio, ele ndo vai te causar nenhum dano a

sua saude. Ele vai ser exclusivamente do produto.

Vicio e vicio redibitdrio. Bom, depois que a gente entender um pouco o que é o vicio, que a
gente ja sabe que o vicio, ele vem do produto, que a gente ja sabe que o vicio ndo vai me atingir,
nenhum dano, nenhuma perda patrimonial e nem moral, a gente tem que entender o que é o
vicio redibitério.

O vicio, ele é tudo aquilo que te da uma... ele é tudo que é aparente. Por exemplo, vocé
pode comprar um produto e na hora que vocé chega na sua casa, ele tem um defeito. O problema
dele pode ser visivel ou oculto. Ja o vicio redibitério é somente aquilo que tem um defeito oculto.
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Vocé ndo tem visdo de quando vocé compra o produto. Mas quando vocé compra o produto,
aquele defeito ndo tem condi¢cdes de vocé reutilizar o produto. Vai dar automaticamente a

resilicdo contratual. O que é? Encerra o contrato com a pessoa.

O que a gente pode dizer como exemplo para vocés entenderem? Vocé compra um carro.
Na hora que vocé chega na sua casa... Vocé compra um carro, por exemplo, para vocé usar de
Uber, alguma coisa. Vocé chega na sua casa, o carro esta com o motor fundido. Vocé tem
condicOes de trocar esse carro, mandar consertar o produto? N3o. Vocé pode na mesma hora
pedir para cancelar o contrato. Olha, eu ndo quero mais o contrato, porque o vicio que estava
escondido nesse contrato, n3o vai simplesmente eu trocar a peca e vai resolver o problema. E um
vicio que vai me dar danos muito maiores do que unicamente eu consertar o produto. Entdo,
sempre que o produto tiver algum vicio em que ndo se dé para substituir, ndo se dé para vocé ter
uma perda... vocé ter a restituicdo, mesmo que parcial, pelo vicio causado aquele produto, é um
vicio redibitério. O vicio redibitério somente oculto. Entdo, a gente sempre quando for fazer essas
comparagdes, a gente tem que ver o vicio, o vicio dele, quando tiver um vicio, ele pode ser
aparente ou oculto, ja o vicio redibitério é somente oculto. E aquele que vocé n3o vé quando vocé

compra o produto.
Gente, se eu estiver falando rapido, vocés podem me avisar, viu?

Agora a gente vai para a parte do que é defeito. Todo mundo ja entendeu o que é vicio, o

que é vicio redibitério, agora a gente vai para a questdo do defeito.

A questdo do defeito, ela vai estar descrita 1a no § 19, do art. 12, que vai falar sobre defeito

de produto, e 0 § 12, do art. 14, que vai falar o que é defeito de servigo.

Como eu ja falei anteriormente, é muito dificil, é totalmente distinto o que é defeito e o
gue é vicio. E o defeito, para ocorrer o defeito tem que ter o vicio. O vicio tem que existir e sair da
pessoa, tem que sair do produto para se atingir a pessoa. Vamos voltar |a para o caso da geladeira
gue a gente comprou. Compramos uma geladeira que esta com defeito. Até entdo o vicio dela era
0 qué? Ela ndo gelava. Mas ela ndo esta gelando e quando vocé encosta na geladeira e ela estd te
dando o choque. Ela ja deixa de ter somente um vicio e passa-se a ter um defeito, porque o vicio

dela estda me causando um abalo moral e até um risco a minha saude.

Entdo, quando a gente, a gente tem muito o costume de chegar e falar assim, a gente
escuta muito consumidor no Procon chegando e falando assim: Ah, que o meu produto estd com
defeito. Ah, o que é o defeito? Ah, o carregador ndo funciona. Ndo, € comum a gente falar isso,

mas isso é somente um vicio. Para se ter o defeito, o vicio tem que atingir a seguranca, a salde da
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pessoa, ela tem que te dar alguma perda patrimonial ou moral. Ela ja vai pela parte extrinseca do

produto. Ela ndo fica somente restrita aquele produto, tem que me atingir moralmente.

No caso do vicio, quando eu tenho algum vicio, o que eu vou fazer? Eu vou chegar no
fornecedor e falar assim: Olha, o meu produto esta com vicio. O que o fornecedor vai te fazer? Vai
te dar outro produto. Ai ndo tem nenhum tipo de indenizacdo. J4 no caso do defeito, é totalmente
diferente. Por qué? Se me abalou a minha salude, se me deu uma perda de patriménio, se me deu
um problema de saude, eu ndo quero sé somente que vocé me devolve o produto em perfeitas

condic¢des, vocé tem que me indenizar pela perda que isso me causou.

No caso do vicio, a responsabilidade do fornecedor, ela é sempre objetiva. O que é? Vocé
tem o vicio, o produto estd com defeito, vocé vai trocar. No caso do defeito, ndo. Eles tém uma
responsabilidade subjetiva. Como o vicio depende do... como o defeito vai depender do vicio, eu
tenho que demonstrar para o fornecedor que o dano que eu tive tem um nexo causal com aquele
vicio que o produto teve. Até a gente faz confusdo de vicio e defeito. Com aquele vicio que o
produto teve. Eu tenho que comprovar para o fornecedor tudo que eu tenho. Por exemplo, ah, o
choque da televisao, da geladeira que me deu, me deu uma taquicardia muito grande, agora eu
estou tendo que tomar remédio para o coragdo. Sim, eu vou ter, para eu poder ter uma
indenizacdo nesse estilo, eu vou ter que apresentar para o fornecedor laudos médicos, apresentar
gue até eu comprar a geladeira eu nao tinha esse tipo de problema. Eu tenho que ter toda essa
comprovacgao de nexo causal para eu poder ter direito a uma indenizagdo pelo vicio que me foi...

pelo defeito que o produto tinha.

Entdo, a gente, para o defeito, ele vai ser sempre aquela questdo subjetiva. Eu tenho, para
ter o defeito, eu tenho que ter o vicio, mas para eu ter defeito, eu tenho que comprovar que o

vicio me causou aquele defeito, que me causou algum tipo de perda ou dano.

Ai, a gente pode sempre, mais uma vez concluindo, que para defeito... ndo existe defeito

sem vicio. Existe vicio por si sé. Mas vicio com defeito tem que ter sempre a existéncia do vicio.

Agora, nés vamos passando, jd bem escrito nessa parte, para a responsabilidade do
fornecedor, fabricante e comerciante. Ai entram duas figuras bem diferentes. O que é? Quando a
gente compra um produto, a gente visualiza somente a figura do fornecedor, que é aquela pessoa
gue a gente compra o produto. Mas por trds daquela pessoa tem toda uma cadeia de

fornecedores, de responsabilidades que existem por tras daquilo.

A geladeira, voltando ao exemplo da geladeira, a geladeira, vocé compra ela, usando

hipoteticamente, vamos dizer, o Ricardo Eletro. Vocé vai |d e compra a geladeira na Ricardo Eletro.

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) PROCON-MGC 71
eedc@mpme.mp.br e i e e A MPMG

Ministério Pablico
do Filads de Minas Cerali



Mas ndo foi a Ricardo Eletro que fabricou aquele produto. Vamos dizer, foi a Electrolux, foi a
Brastemp, foi a Consul. A gente tem sempre a visdo de que a responsabilidade é sempre daquela
pessoa que me vendeu o produto. E muitas vezes ndo é. Essa pessoa que me vendeu esse
produto, ela sé vai ter uma responsabilidade, vai estar descrita 1a no artigo, no caput do art. 12. O
art. 12 vai falar sobre a responsabilidade dos produtos e o art. 14 vai falar sobre a

responsabilidade dos servigos.

No art. 12, ele fala que o fabricante, o produtor, o construtor nacional ou estrangeiro, o
importador, respondem independente de existéncia de culpa pela repara¢dao dos danos causados
aos consumidores por defeitos recorrentes de: projeto, fabricacdo, construcdo, montagem,

formas, bem como informacgdes insuficientes e inadequadas da utilizagdo dos riscos.

Alguém ouviu eu falando alguma vez de fornecedor? O art. 12 fala alguma vez o que
fornecedor é responsdavel? Ele ndo fala. Por qué? Se o fornecedor, ele foi somente utilizado de um
modo de meio para te repassar o produto. Mas ndo quer dizer o que fornecedor ndo tenha
nenhum tipo de responsabilidade, ndo. La no art. 13, ele vai falar exatamente quando o que
fabricante ndo tem essa responsabilidade e quando que o fornecedor vai se responsabilizar. O
fornecedor vai se ser responsabilizado quando eu ndo puder identificar quem foi o fabricante
daquele produto, ou quando o fabricante nao teve culpa do vicio, ndo teve culpa do defeito, ou
ainda, se o fornecedor ndo armazenou o produto em condi¢des adequadas. A gente pode usar no
caso dos bens que sdo pereciveis. Vocé tem um supermercado, varios fabricantes te entregam
produtos. Ai te entregam, por exemplo, litro de leite. Vocé vai I3, vocé tem... eu sou fornecedora,
eu tenho o meu supermercado, o fornecedor vai |4, o fabricante vai 1, me entrega o produto, eu
armazeno ele de qualquer forma, sem ter uma... sem ser um lugar seco, arejado. Aquele leite
possivelmente vai azedar ou vai ter outros tipos de problema. Quando o consumidor vier a
reclamar, de quem que vai ser a culpa? Do fabricante que me entregou um produto em perfeitas
condicdes e eu, como fornecedor, ndo armazenei corretamente, ou somente minha, do
fornecedor, por nao ter feito esse armazenamento? Entdo, existem essas diferencas quanto a

guando que vai ser responsabilidade de cada um, tanto de produto como de servico.

O cddigo, ele dd uma distincdo quando a responsabilidade é de produto e quando a
responsabilidade é de servico. Mas para a gente ndo entrar muito nessa nuance e ir mais direto ao
objetivo e uma coisa mais clara, ndo vai diferenciar muito de um e de outro, ndo. A
responsabilidade vai ser sempre a do fabricante em primeiro momento, ele sempre vai ser o
responsavel. Por isso que quando a gente tem algum produto com defeito, o que é que a gente

faz? A gente vai, por exemplo, compra a geladeira. Voltando |3 para o caso da geladeira. Comprou
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a geladeira, que ela esta com defeito. A maioria das pessoas vao aonde? Volta |4 na Ricardo Eletro,
bate 1a na Ricardo Eletro. Aqui comprei uma geladeira que estava com defeito. O que a Ricardo
Eletro fala para todos? Olha, vocé tem que procurar o fabricante. Eles costumam dar uma garantia
de trés dias para vocé trocar o produto, mas isso ndo é lei. A partir do momento que vocé compra
o produto e o produto estd com defeito, estd com algum vicio, vocé tem que procurar diretamente

o fabricante, que é quem vai ter a obrigacdo de substituir ou consertar aquele produto.

Agora, vamos dizer, eu comprei... eu tenho uma empresa que vende racao para cachorro.
Estd 13, aguele monte de produtos in natura. Eu ndo sei, o consumidor ndo vai saber olhar e saber
de quem que é aquele produto que eu comprei. Entdo, o que ele vai fazer? Vai direto no
fornecedor. Vai direto na loja e fala: Comprei uma ragao aqui, cheguei na minha casa, estava cheia
de bicho. Comprei algum produto que nao deu para identificar quem é o fabricante desse produto,

o fornecedor vai ser o responsavel neste caso.

Um outro ponto é que nesses tipos de responsabilidade do fornecedor, ele tem uma
responsabilidade subsidiaria. Ela ndo é objetiva. A gente sé vai obrigar o fornecedor a ser
responsavel por aquele produto que deu um defeito ou alguma coisa, se eu ndao conseguir
identificar quem é o fabricante daquele produto. Do mesmo modo, o fabricante, ele ndo pode ser
responsabilizado por produtos que sao colocados no mercado sem a vontade dele, que sdo, no
caso, os produtos do Paraguai, os produtos falsificados. Por qué? N3o foi ele que colocou aquele
produto no mercado, por mais que aquele produto conste a marca dele, por mais que se dé a
entender que foi ele que fabricou, mas, no entanto, ndo foi ele que p6s o produto no mercado. Do
mesmo modo, o fornecedor e o fabricante nao serdo responsabilizados se o produto que foi... o
defeito causado ndo teve uma responsabilidade por ele e, sim, por uso indevido por parte do
consumidor. Ai a gente volta aquele caso da faca. A faca, ela é feita para cortar. Se o consumidor a
utilizar indevidamente, vou cortar uma unha com a minha faca, a faca quebra no que eu estou
tentando partir uma coisa dura, quebra, parte, machuca, dd um dano. A responsabilidade ndo é

do fornecedor. Por qué? O consumidor a utilizou de modo indevido.

Entdo, tem todas essas questées no momento da analise da responsabilidade para a gente

saber em quem a gente vai imputar essa responsabilidade.

Normalmente, em casos nossos la de Procon, quando se chega um consumidor alegando:
Ah, eu comprei um produto que estd com defeito, o que a gente faz? A gente tenta, primeiro, o
fabricante. O fabricante ndo consegue. A gente ndo tem contato com o fabricante, no segundo
momento a gente vai para o fornecedor. O fornecedor nao resolve, quando a gente vai autuar,
guando a gente vai marcar uma audiéncia para aquela solucdo daquele problema, a gente chama
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todo mundo da cadeia. A gente chama o fabricante, o fornecedor, e ainda, a assisténcia técnica,
gue é quem o fabricante muitas vezes vai indicar para consertar o produto. Que nem sempre o
fabricante, ele vai imediatamente, ele vai se responsabilizar por aquilo. Ele tem uma terceira

pessoa para quem ele vai mandar consertar.

E caso o fabricante, o fornecedor, venha a ser obrigado a restituir o produto e ele consegue
identificar, légico que ele consegue identificar porque se ele comprou, ele sabe de quem ele
comprou, cabe a ele depois uma acdo de regresso contra quem fabricou e causou o defeito do

produto e causou o dano ao consumidor.

J4 no caso... um Unico caso em que a gente vai poder falar que a responsabilidade ndo vai
ser objetiva, é no caso dos profissionais autbnomos, e ai aqui a gente ja estd entrando na questdo
do servigo. O profissional autbnomo, para ele ter uma responsabilidade, para a gente poder falar
que ele é obrigado a indenizar, a ressarcir, essa responsabilidade dele vai ser sempre subjetiva. Por
qué? Eu vou ter que comprovar - a gente volta |1a para o nexo causal do defeito - eu vou ter que

comprovar que o servi¢o ndo foi prestado e que nao foi prestado por culpa do profissional.

Ai tem todo um processo de comprovacdo, de laudos, é mais, € um pouco mais
complicado. Ele tem esse principio de ser comprovado através disso, de que ele ndo teve culpa no
que ele causou, bem como de que o problema ndo é dele ou que, por exemplo, a gente tem
muitos casos, 0s mais comuns que a gente tem de Procon, de pessoas que vao fazer tratamento
com dentistas e voltam ao Procon falando que o tratamento ndo teve o efeito que ele esperava,
ele continua com dor. Isso a gente ndo pode tratar via Procon. Por qué? Como eu ja disse,
profissional autébnomo, a gente depende de fazer uma comprova¢dao da culpa que ele tem na
prestacdo daquele servico. Ai somente via Justica fazendo um laudo, nexo causal de que a culpa do

servico... teve uma... alguma culpa em relagdo a isso.

Também no caso dos produtos in natura, como eu ja falei. Essa responsabilidade também a
gente vai ter que verificar, que é sempre do fornecedor, e vai ter que verificar a subjetividade de
qual foi a culpa de cada um, se o fornecedor ndo armazenou bem o produto ou se foi uma culpa

do fabricante que entregou o produto sem estar em condicOes perfeitas.

Entdo, o que a gente... S6 para, finalizando essa parte para vocés entenderem. A
responsabilidade do fabricante com o fornecedor, ela é subsididria, o fornecedor sé vai ter
responsabilidade se a gente ndo conseguir localizar quem é o fabricante, exceto aquelas excecdes

gue eu ja mencionei para voceés.

Agora, vamos falar um pouquinho... ja compramos o produto, ja vimos que o produto tem
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defeito, a gente ja sabe quem é o responsdvel, agora vamos ver como é que a gente faz para

reclamar.

La no art. 26, ele vem falar quais sdo os prazos que eu tenho para reclamar um vicio de um
produto. Eu tenho... quando o produto é um produto duravel, que é um produto que eu vou usar
e o uso dele ndo vai diminuir a sua quantidade, a sua caracteristica, eu vou usar um produto a
longo prazo, eu tenho um prazo de 90 dias para reclamar. Quando eu compro um produto, que ele
é ndo durdvel, em que eu vou usa-lo e no momento que eu for usando a sua quantidade diminui, a
sua caracteristica é modificada, eu vou ter o prazo de 30 dias. E de quando que a gente comeca a
reclamar... comeca a contar esse prazo que é decadencial? A partir do momento que eu compro,
que eu recebo o produto ou que o servico é finalizado. N3o a partir do momento que eu constato

que o produto estd com defeito, ndo. E a partir do momento...

Entdo, por isso que é muito importante a gente sempre que realizar a compra do produto,
a gente guardar a nota fiscal, porque é ela que vai me falar a partir de quando eu comprei o
produto ou entdao a ordem de servigo, a partir de quando eu contratei aquele servigo. Esses dois
prazos sao decadenciais. O que quer dizer? Passou o prazo, abre mao do direito de reclamar, ai
nao tem mais como se reclamar com o fornecedor depois que passou esse prazo mais nao.

Ninguém tem pergunta?

Ai eu fui la. Dentro do meu prazo, eu vou la e vou |3 falar com o fornecedor. Aqui, comprei
um produto, que ele esta com defeito. Vou e entrego o produto para o fornecedor ou para o
fabricante ou para a assisténcia técnica, para quem vai consertar. E estd descrito |13 no art. 18. O
art. 18, ele vai me falar qual o prazo que eles tém agora para consertar esse produto meu que teve
um defeito. Eles tém o prazo de 30 dias, ndo é um més, 30 dias para me entregar o produto em
perfeitas condicOes. Passado esse prazo de 30 dias, ai eu, consumidor, vou ter o direito de escolher
0 que eu quero agora. Te dei o prazo. Dentro desse prazo de 30 dias, o fornecedor ou o fabricante
tem a opcdo de te entregar o produto em perfeitas condicbes, ele pode te entregar o produto e
falar assim: Olha, infelizmente, seu produto ndo tem como eu consertar ele de imediato para ficar
perfeitinho, mas eu posso abater o preco do produto para vocé, porque esse defeito ndo vai
mudar muito a caracteristica dele, ndo. Por exemplo, vocé comprou a geladeira. A geladeira esta
com um amassadinho. Ai vocé vai levar para arrumar, eles vao falar assim: Olha, eu vou arrumar,
mas vai ficar aquela manchinha de que amassou, isso e aquilo outro. Exemplo. Entdo, eu vou te
abater um desconto para vocé, para vocé ficar com a geladeira, que isso dai ndo vai alterar a
estrutura, o motor, ela vai funcionar perfeitamente. Ou entdo, o fornecedor - isso no prazo de 30

dias - ele pode falar: Olha, eu ndo tenho condicdes de arrumar, eu ndo tenho outro produto para
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te dar, eu vou devolver o seu dinheiro. Ta. O dinheiro tem que ser corrigido, ta, gente? Por mais
gue seja uma correcao infima, pequenissima, que até hoje o maior caso que a gente viu de
correcdo, acho que foi de RS 3, a correcdo é muito pequena em cima do produto, mas ele tem que

te entregar o valor corrigido. Isso tudo esta descrito 1a no art. 18.

No paragrafo do art. 18, estad descrevendo ainda que se no momento em que ele vai me
fazer a substituicdo do produto, ele pode falar assim: Olha, eu vou fazer a substituicdo do seu
produto, mas eu ndo tenho um produto igual ao seu mais, ndo. Eu vou ter um produto similar,
superior ao seu produto. Ai cabe ao consumidor nesse caso falar assim: Olha, entdo eu vou aceitar,
mas a diferenca, vocé vai ter que, eu vou ter que pagar tanto. Ou entdo ele vai falar assim: Olha,
eu ndo tenho um similar ao seu produto, eu tenho um inferior ao seu produto. Eu posso te dar ele

e devolver o dinheiro para vocé.

Isso tudo dentro do prazo de 30 dias. Passou o prazo de 30 dias, 312 dia, o fornecedor ou o
fabricante ndo entrou em contato com vocé, ai é vocé que ja estd com o direito agora de poder
escolher qualquer uma das trés oportunidades. Antes, ele vai... € um ato obrigatério, objetivo, ele
vai te falar o que ele quer fazer. Passou os 30 dias, ja € um ato discricionario do consumidor. Ele vai
exigir. Ai vamos dizer, tem consumidor, tem fornecedor e fabricante que esquecem muitas vezes
ou acha que o consumidor nunca vai lembrar desse direito que ele tem. Ai no 322 dia, vira para
vocé e fala assim: Esse aqui, eu vou te devolver o produto consertado. Vocé, consumidor, tem
todo o direito de falar assim: eu ndo quero ele mais, ndo. Eu quero agora o meu dinheiro. Dai, se
ele ndo aceitar, ai vocés tém todo o direito de reclamar. Mas depois do prazo de 30 dias, ai cabe a

vocé escolher o que é que vocé vai querer ali. [S6 um minutinho].

No caso de prestacao de servi¢o, o que é que vocé pode pedir? Olha, preguei uma pelicula
no meu carro. A pelicula estragou. O que vocé pode? Vocé pode pedir para ele fazer, refazer o
servico todo para vocé. Arrancar aquela pelicula, colocar outra pelicula. Tudo isso com a mao de
obra dele, vocé ndo tem que pagar mais nada, ndo. Esta dentro do tempo de garantia que vocé
pagou. Mas vocé pode virar para ele e falar assim: Eu ndo confio no seu servico mais, ndo. Eu vou
mandar outra pessoa fazer e vocé vai pagar essa outra pessoa para fazer. Nao obrigatoriamente
ele que tem que fazer, ndo. Vocé pode pedir para outra pessoa fazer e ele arcando com esses
custos. Bem como esse prazo de 30 dias que ele tem para ser reclamado, ele pode ser acordado
com as partes. Vocé, consumidor, pode sentar com o fornecedor e virar e falar assim: Olha, eu ndo
consigo consertar o seu produto em 30 dias, mas eu te garanto que em 60 dias eu te entrego ele
em perfeitas condicdes. Isso é passivel de se acontecer. O que vocés vao fazer? Esta 1a também,

esta descrito 1a no art. 26, em seus pardgrafos. Olha, entdo nds vamos alterar esse prazo, que nao
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pode ser inferior a sete dias, nem superior a 180, nds vamos alterar, mas vai ter que ter uma
cldusula muito certa sobre isso, de que eu estou alterando esse prazo, o consumidor vai assinar, o

fornecedor vai assinar, ai ndo tem o que se reclamar se passar os 30 dias.

Nos contratos de adesdo em que as cldusulas ja estdo todas expressas e vocé ndo tem
poder de discussao, se for ter uma oportunidade dessa de alteracdo do prazo de garantia, tem que
ter uma cldusula em anexo em que o consumidor esta dando sua expressa vontade de que ele esta

aceitando com aquela mudanca de prazo, ta?

Agora a gente entra no calcanhar de Aquiles do Procon. Garantia. Garantia legal, garantia

contratual, garantia estendida.

A garantia legal é aquela em que o cédigo, 1a no seu art. 26, que é o cddigo que fala os
prazos que vocé tem para reclamar, ela jd vem descrita ja que fala: 30 dias para produtos nao
duraveis, 90 dias para produtos durdveis e ela é estabelecida em lei e é gratuita. O fornecedor nao
pode te cobrar isso. O fornecedor ndo pode te eximir desse direito, ele ndo pode dar nada para
vocés assinarem, falando: Aqui, assina aqui para nés como que vocé estd abrindo mado da sua

garantia legal de 30 ou 90 dias. Isso é lei. Eles ndo tém como questionar essa questao.

Ja a garantia contratual, como o préprio nome disso, € um contrato feito entre o fabricante
e o fornecedor, muitas vezes entre o fornecedor e o consumidor. A garantia contratual ndo é
obrigatdria, o fornecedor ndo esta obrigado a te dar e ela ndo tem um prazo fixo. Tem fornecedor
que te dd o prazo de um ano, tem fornecedor que te da o prazo de trés anos, normalmente em
época de Copa agora, compra a sua televisdo e tenha a garantia até a proxima Copa. Isso é uma

garantia contratual.

A garantia legal dela é de somente 90 dias. Ai a gente tem que ficar muito atento de
guando que essa garantia de 90 dias, nesses casos, mais uma vez, vao comecar. Ela vai comecar a
partir de quando eu recebi o produto ou de quando o servico foi finalizado. E quando que vai me
comecar a garantia contratual? Ela vai comecar na hora que acaba a garantia legal. Muitas vezes a
gente compra um produto, trés meses de garantia legal. Comprei a geladeira, a bendita da
geladeira. Comprei a geladeira. Trés meses de garantia legal que eu vou ter. Ai a Ricardo Eletro me
deu um ano de garantia contratual. Quanto tempo de garantia que eu vou ter? Um ano ou um ano
e trés meses? Um ano e trés meses. Elas vao se acumular as duas, uma de um ano e uma de um

ano e trés meses.

A garantia contratual, como eu disse, ela vai ser aquela garantia em que o fornecedor vai

ter que te dar aquele termozinho de garantia, que ele estd te comprometendo o prazo que ele
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tem. A gente tem muito problema, ndo dessas grandes empresas, mas de empresas pequenas que
falam assim: Ah, ele me deu um ano de garantia. S6 que ndo tem nada que comprove que ele te
deu um ano de garantia. Se ele ndo tem nenhum documento que comprove, a gente ndo tem
como forga-lo, a ndo ser que ele consiga... o fornecedor consiga comprovar que ele deu um ano
menor, mas a unica garantia que a gente vai ter como comprovar é a de trés meses, que é a

garantia legal.

Entdo, sempre que vocés comprarem algum produto e o fornecedor virar para vocés e falar
assim: Aqui, pode comprar esse produto aqui, eu vou te dar seis meses de garantia, vocés pedem
um papelzinho, aqui, escreve nesse papelzinho aqui para mim: Seis meses de garantia, bate o
carimbo com o CNPJ da empresa, para vocés terem essa comprovacao do tempo que ele

realmente te deu de garantia do produto.

J4 a garantia estendida, ela ai é que vem a grande coisa do momento, que tudo que vocé
vai comprar, eles vém atras de vocé: Aqui, vamos fazer uma garantia estendida? Vamos fazer uma
garantia estendida? Vamos fazer uma garantia estendida? E sé RS 30 na sua parcela. Vocé nem vai

ver a garantia estendida.

Gente, garantia estendida é o maior engano bobo. Por qué? A garantia legal, ela é para
aqueles vicios ou defeitos que sdo reais, que sdo aqueles que vocé vé de primeiro momento. A
contratual também. Mas ndo quer dizer que vocé ndo vai ter a garantia do seu produto apds
passar esse prazo seu de 30 e 90 dias. Se o seu produto tiver algum vicio ou defeito oculto, vocé
ainda vai ter a garantia de 30 e 90 dias, a partir do momento que vocé constatou o vicio. Se
presume que se vocé compra um carro, por exemplo, vocé vai imaginar que um carro vai durar uns
cinco anos. Passou a garantia de 30 dias que vocé comprou o carro, o carro vai la e te d4 um vicio
no motor. Ndo é um vicio de manutencdo, ndo. E um vicio que ja vinha 13 de fabrica do produto.
Eles vao ter que arrumar. Sé que vocé tem 90 dias para constatar o fornecedor de quando vocé

verificou o primeiro defeito do produto. Ai vocé tem como constatar ele.

Para dar uma visdo mais correta para vocés da garantia estendida com isso, vamos voltar
para o caso da geladeira, que ai vocés vao conseguir memorizar. Comprei a geladeira. A geladeira
tem 90 dias de garantia legal, que é aquela garantia, por exemplo, a geladeira ndo estd gelando, a
geladeira esta com algum tipo de problema. Ai eles me ddo um ano. Ai eu tenho um ano e trés
meses de garantia daquele produto. Beleza. Ai, dentro desse um ano e trés meses, a geladeira
funcionou perfeitamente, ndo me deu. Ai acabou a garantia. C’est fini, vocé ndo tem mais garantia,
ndo. Ai vocé pega, a empresa vira para vocé e fala: Nao, confia comprar. Vamos fazer a garantia
estendida, porque depois que a sua garantia acabar, vocé ainda continua tendo dois, trés anos de
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garantia estendida. Vocé vai pagar por uma garantia estendida que o seu produto ja tem pela lei,
gue o Cddigo ja garante a ele, que é pelo vicio oculto. Porque o vicio real, ele vai aparecer dentro
do prazo de um ano e trés meses. Entdo, quando surgir esse vicio dali de dois anos, se for um vicio
oculto que vocé ja tinha, que o produto ja tinha, vocé ndo precisa de ter a garantia estendida.
Vocé tem o direito de reclamar e tentar comprovar que aquele produto ja tinha isso. Entdo, é um
meio que uma forma que eles criaram para se ter essa garantia, mas que, na realidade, ela nao

tem muita justificativa financeira para se pagar por uma coisa que vocé ja vai ter o direito.

E garantia apds reparo. Ai ndés vamos entrar |a. Vocé tem a garantia do produto, 30, 60 dias.
Geladeira, vamos voltar. Comprei a geladeira, com trés meses... vamos dizer, me deram um ano e
trés meses de garantia. Ai com um ano e um més, a geladeira estragou. Parou de gelar. Mandei ela
para a assisténcia, a assisténcia foi 13, arrumou a geladeira, me devolveu a geladeira. Eu vou ter
mais dois meses de garantia que faltam ou eu vou ter mais trés meses de garantia? Quem arrisca?
Eu vou ter mais trés meses de garantia. Toda garantia de reparo, ela é 90 dias. Arrumou o produto,
eu tenho 90 dias de garantia. SO que essa garantia, ela ndo é cumulativa a garantia legal ou
contratual que vocés tiverem, ndo. Ela é uma garantia que vai se encaixar dentro daquela. Por isso
que eu peguei isso. Eu tenho um ano e trés meses de garantia, o meu produto estragou com um
ano e um més. Voltou. Eu vou ter mais trés meses. Entdo, eu vou, quando acabar a minha garantia
de um ano e dois meses, que faltar, eu vou complementar aqueles 30 dias que eu tinha a mais.
Mas essa minha garantia de mais de trés meses, eu tenho que ver o que foi o vicio que o produto
estd voltando. Por exemplo, mandei a geladeira porque ela ndo estava gelando. Foram, arrumaram
a geladeira. Voltou. Ai dentro, no que ela voltou, eles me vieram com... ela apareceu com outro
defeito. Agora ela ja ndo acendendo a luz ou ela esta vazando dgua. Quando eu mando novamente
para eles, eles tém mais trés meses para arrumar aquele mesmo produto... aquele outro defeito.
Se for o mesmo defeito, vai constar dentro daquele primeiro prazo de trés meses. Tem que ser
defeitos diferentes para eu constar mais uma nova garantia, porque eles ainda estdo dentro

daquele primeiro prazo de garantia que ele te deu daquela primeira peca.

Vocés entenderam essa diferenca? Comprei a geladeira... Essa geladeira ja estd me dando
raiva ja. Comprei a geladeira. A geladeira esta vazando agua. Nao esta gelando. Ela ndo esta

gelando...
ORADORA NAO IDENTIFICADA: [pronunciamento fora do microfone].
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Nossa mie!

ORADORA NAO IDENTIFICADA [00:36:51]: [ininteligivel] diferentes, iniciam um novo prazo
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de trés meses.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Isso.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Eu n3o aceitei... [ininteligivel]. Eu sé n3o aceitei se for o

mesmo, ai 0 que acontece com o consumidor se for o mesmo defeito?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Se for um mesmo defeito, vocé n3o vai

constar o novo prazo de 90 dias de garantia, nado.

ORADORA NAO IDENTIFICADA [00:37:08]: N30, mas eu falo assim, se fosse um caso real.

Entreguei a geladeira, me devolveu com o mesmo defeito. Que recurso que teria...

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Mandar arrumar de novo. Ai dentro
daquele primeiro prazo, eu falo assim, vocé tem trés meses. Ai voltou. Com um més, ela deu o
mesmo defeito. Eles pegam, vao 13, arrumam, te devolvem a geladeira trés dias depois
funcionando. Eu ndo vou ter novo trés meses de garantia, ndo. Eu vou ter s6 mais dois, porque é o
mesmo defeito. Vocé entregou a geladeira porque ela estava, ndo estava gelando. Ai voltou. Com
um més que ela voltou, ela estd vazando agua. Nao é o mesmo defeito, mas esse outro defeito
pode ter vindo, porque o fato que ela ndo estava gelando, eles arrumaram, mas agora esta
vazando, causou o vazamento de agua. Vocé vai mandar para eles. Quando voltar, vocé ndo vai ter
s6 dois meses, vocé vai ter mais trés meses, vocé vai ter a garantia daquele novo conserto,

entenderam agora?

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Entendi. A minha duvida é se mesmo assim [ininteligivel]

os trés meses, mesmo defeito novamente. Qual recurso que teria?
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Depois de trés meses...
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Depois, &, depois de...

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ai tem que fazer o nexo causal, tem que

ver.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Ah, sim.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Se ja tiver extrapolado essa garantia de
trés meses, ai ndo tem, ai tem que ver o nexo causal. A gente s6 vai finalizar, que ai no final a

gente faz todas as perguntas, pode ser? Que a gente ja esta acabando aqui.

E outro ponto, quando a gente fala que a nota fiscal é o que vai comprovar e o termo de

garantia é o que vai comprovar que vocé estd dentro de prazo. Entdo, quando eu falo assim:
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Gente, isso... A gente |a do Procon, a gente vivencia muito isso. A pessoa chega I3 e fala assim: Ah,
eu comprei um produto, mas eu nao tenho a nota fiscal desse produto e a assisténcia estad me
pedindo. Isso é 6nus do consumidor. Ele é que tem que guardar a nota fiscal. Isso é 6nus dele. Por
mais que ele seja a parte hipossuficiente, que é a parte mais fraca e tudo, mas ele tem 6nus e ele

tem deveres e ele tem direitos. O dever do consumidor o que é? Guardar a nota fiscal.

Gente, eu aprendi isso, eu tenho uma caixinha na minha casa que até uma blusa que eu
compro, eu jogo a notinha Ia dentro. Depois eu vou vendo o que ja tem trés meses e vou jogando
fora, porque ja teve coisa minha de estragar, eu ir atras e eu nao ter a notinha. E eu vou reclamar
como? Ai eu vou chegar com o negocinho do cartdo de crédito. Estd aqui na minha fatura, 6. Estd
cobrando. Nao tem trés meses. T4, mas o que vocé comprou? Vocé tem que comprovar o que

vocé comprou, o dia que vocé comprou, para vocé fazer direito a sua garantia. Entenderam?

A questdo da troca, ai todo mundo entendeu também, né? Eu ja estou finalizando aqui,

falta s6 mais...

Entdo, seria isso. Ai tem os meus contatos, se vocés precisarem. Eu estou 1a no Procon de
Contagem, qualquer coisa vocés podem... Esse é o e-mail do Procon para a duvida que vocés
tiverem e esse é o telefone da minha mesa |4. Qualquer duivida que vocés tiverem, podem me

ligar. Agora eu vou poder responder todas as duvidas que vocés tiverem aqui.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [00:40:07]: No seu exemplo da geladeira, vocé tinha falado...
Valeu! Vocé tinha falado que o problema tinha dado com um ano e um més. E a garantia iria até

um ano e trés meses.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Isso.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: A garantia apds reparo, 90 dias.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Isso.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: No caso, a geladeira deu problema com menos de um ano,
digamos. Vai, essa garantia pds-reparo vai ser apenas os 90 dias, que a gente ja tinha falado, ou vai

entrar dentro do prazo normal de um ano e trés meses?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Vai entrar dentro do prazo normal de um
ano e trés meses. A garantia de reparo, vocé sé vai contar ela, mais facil, quando a sua estiver para
expirar. Ai vocé vai ter... Se a sua garantia de reparo se finalizar dentro da garantia legal contratual,

é a garantia legal contratual que vai valer.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Perfeito, obrigado.
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SRA. ROSA: Boa tarde.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Boa tarde.

SRA. ROSA: Eu me chamo Rosa. Eu queria saber o seguinte: o produto deu defeito uma
vez, o mesmo defeito duas vezes e o mesmo defeito trés vezes. Eu posso exigir a troca ou a

devolucdo?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Normalmente quando se chega no Procon
com trés ordens de servico com o mesmo defeito, a gente j& entra pedindo a troca ou a

substituicdao do produto.
SRA. ROSA: Hum, ta.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Mas ai é via Procon, é mais facil vocé
conseguir isso via Procon ja. Com trés ordens de servigo com o mesmo defeito. Ai a gente ja entra
pedindo, porque ndo adianta, vocé nao vai querer mais aquele produto, ele ja ndo tem condi¢des

de uso mais.

SRA. ROSA: E outra questdo. Aconteceu comigo, no caso de um carro. Eu comprei um carro
de segunda mao. Na concessionaria, eles tinham maquiado o motor. O motor com pouco tempo
deu problema. Entdo, n6s fomos até a concessionaria e pedimos para que fosse consertado. Ai ele
me disse que nao tinha garantia de motor. Tinha garantia disso, daquilo, menos de motor. Eu levei
o Cddigo do Consumidor, légico, e exigi o reparo. Ai ele queria me cobrar a metade do servico. Eu
falei: De jeito nenhum. N3do pago nenhum centavo. Vocé tem que consertar. Eles consertaram, sé
que consertaram de modo que, tipo, que maquiou novamente o motor. Ai, com pouco tempo deu

problema de novo, s6 que ai ja estava fora da garantia.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: E, no caso de veiculos, lembrando que
vocé sO tem esse direito, essa garantia de trés meses se vocé comprar o veiculo de uma
concessiondria, uma revendedora. Se vocé comprar um veiculo de uma pessoa particular, ndo
entra esse direito de garantia de trés meses, ndo. Tem que se comprovar a relacdo de consumo, a
habitualidade de se vender. E realmente os carros vendidos em concessionarias, normalmente a
gente tem... é quase 90%, é até jurisprudencial isso, alguns casos até que a gente conseguiu
mudar isso, mas eles falam que a garantia é somente de motor e caixa. Mas ai como é que vocé

fala essa garantia de motor e caixa?
SRA. ROSA: Exato.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Vai ter que se ter uma pericia, vai ter que
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ver se o carro realmente tem aquele defeito, se aquele defeito ndo veio de manuteng¢do que nao
se foi dada. E muito complicada essa questdo, porque tem... a gente tem jurisprudéncias que
falam que a garantia é total. Vocé comprou, se vocé comprar numa agéncia, vocé tem o direito aos
produtos, mas tem jurisprudéncia que fala que vocé ja estd comprando um carro usado. Entdo,

vocé ndo vai comprar um carro em perfeitas condicOes. Ele vai ter algum problema ja de uso.

Entdo, assim, é bem complicado. Tem jurisprudéncia que ja fala: Olha, é motor e caixa
exclusivamente. A gente ja teve alguns casos desse do Procon em que ficou 50%, 50% a gente
conseguiu fazer a forca 13, se identificar, falar: Olha, vocés vao ter que arrumar o veiculo.
Cinquenta por cento eles falaram: Ndo, isso € um problema que n3o é de motor, esse problema...
E a gente ndo entende nada de motor, né, gente? Entdo, quando a pessoa chega |4 e fala: Ah, o
meu carro esta com problema. Fala: Aonde? Na ventoinha de sei la o qué, de sei |a o qué. Eu falo:

Ah, isso é motor, isso é o qué?

Entdo assim, a gente tem muita visdo. Entdo, normalmente o que a gente orienta nesses
casos, ainda mais com um carro, € um bem que vocé nao comprou barato, é procurar um
advogado para ver se tem como se fazer uma pericia, porque a gente nao tem prova pericial no
Procon. Entdo, é até para se comprovar se realmente o produto é... o defeito é de motor. Tipo
assim, o motor que a gente fala é uma coisa muito clara, fundiu o motor trés dias depois que vocé

comprou. Entdo, é um defeito de motor.
SRA. ROSA: Eu levei num mecanico de confianca, ai ele afirmou que era de motor.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Isso é meio que uma jurisprudéncia, meio
que é de motor e de caixa, tem a garantia. Mas tem tantos defeitos que podem vir de motor e
caixa que é uma coisa tdo complexa, para eu te garantir que ele tem obrigacdo de garantia ou nao,
porque nem via Procon a gente ndo tem essa certeza. A gente ndo teve essa obje¢dao de que vai

conseguir trocar ou nao.
SRA. ROSA: Ah, esta ok. Obrigada.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: T4?

ORADOR NAO IDENTIFICADO [00:45:46]: Boa tarde. Primeiro, cumprimento a doutora pela

palestra.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Obrigada.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: E agora a minha duvida é sobre um caso especifico para ver

se essa situacdo aplica as normas que a senhora explicou para a gente ou se aplica uma norma
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especifica. E sobre um caso que ficou conhecido no mundo inteiro, que é o escandalo dos airbags
produzidos por uma empresa japonesa chamada Takata. Descobriu-se, depois de uma longa
investigacdo, de que os airbags produzidos por essa empresa, quando acionados, podem lancgar

fragmentos de metal que podem ser letais em um caso de acidente.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Aham.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Foi ‘descobrido’ que um lote enorme desses airbags
foram... estiveram com esse defeito, instalados em veiculos no mundo todo, inclusive vendidos no
Brasil. A... como que fala? A empresa notificou a Senacon. Inclusive, por causa desse escandalo, a
empresa, se eu ndo me engano, veio a faléncia. E a Senacon, até onde eu sei, mandou que as
empresas, as montadoras que tivessem os carros com esse airbag, notificassem os proprietdrios
dos veiculos. Minha dulvida é: nesse caso, aplica-se as mesmas regras que a senhora explicou ou

aplica normas especificas neste caso?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Nesse caso s30 0s casos antigos, carros da

Toyota, né, que a Toyota usava e teve esses problemas nos airbags.

A Toyota, normalmente ela notificou, e o recall, ele tem que ser de grande publicidade,
tem que ser no intervalo de Jornal Nacional, chamando todo mundo para fazer a troca do produto.
A gente teve até algum problema, que como teve isso e muita gente nao conseguiu airbags...
Muita gente, teve empresa que vocé mandava o carro para fazer o recall, o carro ficava 13, 4. Entra
no caso do Codigo de Defesa do Consumidor. Eles tém 90 dias para... 30 dias para te entregar o

produto consertado. Entdo, entrou por essa questdo também.

E esse foi um caso bem complexo que a gente sabe que eles ndo estavam conseguindo
entregar um novo airbag para fazer a troca. Entdo, muita gente ficou com o carro parado meses. E
guem ndo agendou, ninguém tinha coragem de andar com o carro na rua. Entdo, aplica-se o

Cédigo de Defesa do Consumidor também, ta?
SRA. ROSEMEIRE: Boa tarde. O meu nome é Rosemeire.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Boa tarde.

SRA. ROSEMEIRE: Em cima do que ele falou, mas como que fica... Alids, em cima dos dois
casos, do motor e caixa e aqui no recall, como é que fica a questdo do vicio oculto dos bens
durdveis? No caso do veiculo, vocé compra um veiculo, e ai com um ano e meio, dois, vocé passa
para um terceiro ou vende para a concessiondria, faz a troca. Ai eu vou, sou a segunda proprietdria

do veiculo. Beleza. Compro. Af ele me apresenta esse defeito, igual ela falou ai, de motor. E um
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vicio oculto de um bem duravel. Como é que vai ficar? Porque nos contratos, nos manuais, a gente
tem um ano de garantia. Mas, e o fator bem duravel? Vocé vai trocar a geladeira todo ano? Deu
defeito e vocé vai jogar ela no lixo? Como é que fica essa situacdo do vicio oculto para o bem

duravel?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Na verdade, o vicio oculto, a gente faz
uma estimativa da estimativa de vida daquele produto. Entdo, por exemplo, vocé compra um
celular, vocé imagina, hoje o celular ndo quer dizer que porque eu comprei um celular hoje,
amanha me langaram um outro celular dez vezes melhor do que o meu, que o meu tem defeito.
Mas presume-se que o meu celular, simplesinho, do jeito que ele é, ja lancaram dez vezes melhor,
eu vou ter uma estimativa de vida dele de uns trés a quatro anos. Até a bateria acabar de vez.
Passou essa garantia de um ano, o meu celular comeca a desligar, eu ndo deixei... eles vao ver que
eu ndo deixei o meu celular cair, eles vao ver que eu ndo deixei o celular molhar, é um vicio do
celular, que esta vindo com o tempo, é considerado um vicio oculto, dentro da estimativa de vida

gue se espera daquele produto.

Um carro, um carro hoje dura em média de dez anos, eu acredito, para se comecgar a se dar
defeitos. Mas, ai vocé tem que olhar, porque o carro, ele tem manutengdes. Entdo, por exemplo,
vocé tem uma estimativa de vida de um carro de dez anos, mas se eu ndo trocar dleo a cada 5 mil
quildmetros, se eu ndo fazer manutencdo de trocar ndo sei |1d o qué a cada quanto tempo, uma
estimativa de vida de dez anos, ela pode se findar em dois anos. Ai ja ndo vai... se ele comecar a
dar defeito com dois anos, sendo que eu dei causa, eu ndo fiz a manutencdo dele, eu ndo posso

considerar como vicio oculto.

Vicio oculto é quando o produto estd em perfeitas condi¢des que se espera e surge um

vicio que foi alheio a minha vontade ou a acdo do consumidor.

No caso que a senhora falou ai, por exemplo, a senhora tinha um carro, a senhora é a
segundo vendedora, ai o terceiro... O segundo usuario. O terceiro, o quarto vem procurar a
senhora. A senhora vendeu, se a senhora vendeu, como eu falei, a senhora é particular, a senhora

vendeu o carro e o carro tem problemas, ele ndo tem essa garantia.

ORADORA NAO IDENTIFICADA [00:50:49]: N3o, mas nds estamos falando do problema do
motor ou um fabricante. Nos ndo estamos de mau uso. [Ininteligivel] manutencdo, eu adquiro o
carro usado de uma pessoa particular, porque isso é o que é mais normal, vocé tem um amigo,
voceé sabe que o carro estd em perfeitas condic¢des, vai adquirir dele. A condicdo dele ndo é mais a

de fornecedor, porque ele ndo é habitual, mas nds ndao estamos falando de, vamos colocar aqui.
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Um carro Fiat, entdo a Fiat, quando eu comprei um Uno dela. Ai [ininteligivel], 20 mil quildmetros
rodados, com dois anos de uso, trés anos, me aparece um defeito, que é o caso do motor ai. Ai eu

procuro a concessionaria Fiat, porque ela vai alegar o qué? Ah, ndo, foi [ininteligivel].
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Foi mau uso.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: N3o, beleza, é, mau uso. Mau uso do veiculo em que
sentido? T4, [ininteligivel]. Porque os recalls ndo sdo nada mais do que uma repetida reclamacao

de consumidor [ininteligivel] de defeitos que tem, ai eles vao fazer [ininteligivel].
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Nem sempre.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: [pronunciamento fora do microfone].

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Nem sempre. O recall nem sempre
depende de reclamacdo de consumidor. O recall pode ser que a empresa notifique, ela vé que,
ela... Vocé pode nunca reparar que o seu carro é igual o airbag. E uma coisa que ninguém nunca,
guando estoura o airbag, vocé ndo vai ver o que estd saindo do airbag. Entao, pode ser que ela,
num dos testes dela, ela verificou e vai chamar todo mundo para arrumar. Nem sempre vai vir da

reclamacdo de algum consumidor o recall.

Mas para vocé ter comparado o vicio oculto, o primordial é vocé olhar: Eu ndo dei causa a
esse vicio e o produto ainda estd dentro da vida, da estimativa de vida util dele. Entdo, mas a
comprovacao do vicio oculto, ela é um pouco mais complexa. Ela ndo é objetiva, ela é subjetiva. Eu
tenho que comprovar que aquele vicio, eu ndo dei causa a ele, € bem mais dificil... Nao é somente
falar: Ah, esta com vicio oculto. E bem complicado. Mas vocé tem de todo jeito, vocé tem toda a
nuance de poder comprovar de que aquele vicio existia, entendeu? Deu para entender, esclarecer

assim?

Mais alguma duvida, gente?

SRA. IVANA: Boa tarde. Meu nome € lvana. E dando continuidade ai, a essa discussao, se a
pessoa, se eu entendi bem o que vocé disse, se a pessoa compra um carro, que € um bem durdvel,

gue tem ai, é projetado para muitos anos, se ele compra de uma pessoa fisica, o vicio oculto ndo é

reconhecido?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Vocé vai direto para o fabricante. Eu falo

de vicios, gente, de trés meses, ndo é de vicio oculto, ndo. Vocé tem--

SRA. IVANA: N3o, ndo, eu estou falando do vicio oculto. Na hipdtese que ela levantou, ela

compraria um carro na mao de uma pessoa que é pessoa fisica, né?
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SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Uhum.

SRA. IVANA: Mas, ao utilizar o carro, poderia ocorrer o vicio oculto, né? Vocé disse que
teria que ser através de uma concessionaria. O fato, o que eu estou perguntando é: se o fato da
pessoa comprar de uma pessoa fisica e o vicio oculto... porque o vicio pode nao ter acontecido
com o primeiro comprador, mas pode aparecer com o segundo comprador. Se ele for pessoa fisica,

€ mais dificil de comprovar o vicio oculto, é isso?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o, eu acho que eu expressei errado

aqui.

O que vocé tem de trés meses da concessiondria é a garantia do produto que vocé estd
comprando, independente de ser vicio oculto ou vicio direto. Vicio oculto, ele pode se declarar a
gualquer momento dentro da estimativa de vida do produto. Se vocé comprou de uma pessoa
fisica e o carro estd com defeito ou que ja tinha de produto daquele defeito, ja tinha como oculto,

vocé ndo vai atrds da pessoa fisica, vocé vai atrds do fabricante.

O que a gente fala é que tem vicios, por exemplo, carro. Eu tenho um carro. Se eu nao
trocar o éleo daquele carro, vai me estragar um monte de coisas. Ai vocé vai, vocé compra o carro
de uma pessoa fisica que ndo trocou o dleo. Esse defeito vai vir ndo... como é que se fala? Por ndo
ter trocado o d6leo. Vocé ndo vai ter o direito de garantia de trés meses para ela ter aquele defeito

pela ndo troca do d6leo da pessoa fisica.
SRA. IVANA: Entendi.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Mas se vocé comprou de uma
concessiondria e vocé compra o carro e ele aparenta o vicio depois, um defeito depois, porque
nao se trocou o dleo, ai da concessiondria vocé tem o direito de reclamar. Porque olha, o vicio
desse carro é porque ndo trocou o 6leo. Da concessionaria. Da pessoa fisica, ndo, porque ndo ha

relacdo de consumo. O vicio redibitério vocé tem direito de reclamar em qualquer dos casos.

SRA. IVANA: Mas comprova-lo é que fica mais dificil, porque vocé ndao estava com o

produto desde o inicio, seria isso?
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Isso.

SRA. IVANA: Ok. Uma outra ponderagao que eu queria fazer é a respeito, vocé disse que
guando o comerciante ou o fornecedor, ele, por liberalidade, ele da ai dois, trés dias de prazo para

a troca, na sua fala vocé, primeiro, vocé disse que a pessoa, o consumidor deve procurar o...

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: O fornecedor.
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SRA. IVANA: Né, o fabricante.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: O fornecedor.

SRA. IVANA: Vocé esta dizendo que deve ignorar essa liberalidade dele ou...
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o.

SRA. IVANA: Ou pelo art. 30, ele tem que garantir essa oferta dele?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o, eu uso, por exemplo, o que a gente
conhece, que a Ricardo Eletro faz isso. Vocé compra 13, eles te dao trés dias de garantia do

produto.
SRA. IVANA: Uhum.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Eles carimbam isso na nota, vocé tem trés

dias.
SRA. IVANA: Sim.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Se dentro de trés dias o seu produto deu
defeito, vocé ndo vai procurar o fabricante. Vocé vai direto na Ricardo Eletro. Eles vao trocar o seu

produto de imediato.
SRA. IVANA: Ok, ok. Uhum.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Agora, se ndo falou nada, é uma
liberalidade dele te dar essa garantia, se ele ndo falou, ndo adianta vocé procura-lo, que o
fornecedor ndo vai fazer a troca do produto. Ele vai te encaminhar para o fabricante para o
fabricante fazer a troca. E sé no caso de que se ele deu por liberalidade, o prazo de trés dias para

trocar.
SRA. IVANA: Uhum. Ok.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Entendeu?
SRA. IVANA: E a ultima pergunta. A questao do direito--

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Claro, pode ficar a vontade. Gente, o Dr.
Amauri, o préoximo é o Dr. Amauri, ele ndo chegou. Entdo, vocés podem ir mandando pergunta até

ele chegar, que eu estou aqui a disposicao.

SRA. IVANA: A questdo da garantia de reparo, que vocé disse que se for o mesmo defeito é

gue tem direito, ndo é isso? Isso ndo ocorre quando é a outra garantia normal, ndo é isso? SO...
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deixa eu reformular.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ah, nio, ai é dentro do que vocé falou.
SRA. IVANA: E sé na garantia de reparo.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Depois que a outra venceu.

SRA. IVANA: Exatamente. E que a pessoa tem que ser do mesmo... o mesmo defeito, ndo é
isso?
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Isso, isso.

SRA. IVANA: Ok.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Se a garantia de reparo, ela se deu dentro
da garantia legal ou contratual, vai se utilizar a legal contratual. Vocé vai usar ela s6 se vocé

utilizou ela e dentro dela, findou-se a legal contratual.

SRA. IVANA: A minha questdo aqui é até com respeito ao mesmo defeito ou outro defeito,
né? Porque na garantia normal, sem ser a de reparo, quando aparece o primeiro vicio, quando
vocé manda o produto para a assisténcia técnica, o fabricante, ele ja ndo tem mais direito de

reparar dentro daquele prazo de 30 dias, mesmo se for outro defeito, ndo é isso?
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Uhum.

SRA. IVANA: Na garantia de reparo é que vem esse condicionante de ser o mesmo defeito,
nao é isso?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: E. Na garantia de reparo, para vocé
poder... dentro daquela garantia, vocé poder reclamar, tem que ser o mesmo defeito.

SRA. IVANA: Aham.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Se surgir outro defeito, vocé pode
reclamar também, ndo quer dizer que se surgir um outro defeito decorrente daquela que vocé fez,
foi como eu usei. Geladeira. Ndo estava gelando. Estd dentro da garantia de reparo. No que eles

arrumaram ela para gelar, ela comecou a vazar agua.
SRA. IVANA: Uhum.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ela estd vazando 4gua porque vocé

arrumou ela para gelar. Ai vocé tem direito dentro da mesma garantia.

SRA. IVANA: Ok. Entendi. Obrigada.
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SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Entendeu?

ORADORA NAO IDENTIFICADA [00:59:19]: Deixa eu lhe perguntar uma coisa. Ai, desculpa.
Eu tenho uma televisdo. A televisdo é um bem durdvel. E durante dois anos de uso, trés, ela
apresenta um defeito. Ela estd dentro do art. 27, que prescreve em cinco anos a pretensdo a

reparacdo pelos danos causados?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o. Esse prescreve em cinco anos, s3o os
anos, por exemplo, que eu posso te dizer... vocé tem um defeito, vocé comprou o produto, vocé
vai ter o... o produto deu um defeito. Vocé foi Ia e notificou a empresa daquele defeito. S6 que a
empresa... Ai vocé vai entrar com uma acdo, porque ela ndo resolveu aquele seu problema
daquela notificagdo que vocé deu. Vocé tem cinco anos para resolver, para entrar com aquela

acao.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: E, por exemplo, essa televisdo que tem dois anos, veio um

defeito oculto nela, ela ja tem dois anos de uso...

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ah, n3o, mas a televis3o, a estimativa de
televisao, gente, se for comprar televisdao a cada dois anos, a gente fica [ininteligivel]. Eu imagino

gue a vida util de uma televisdo é de uns cinco anos.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Pois é. Poderia ser um vicio redibitério?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o, o vicio redibitdrio é s se ela deu
algum vicio que vocé ndo consiga utiliza-la, que ndo tem como arrumar. Sdo trés... O vicio

redibitorio é sod se ela deu algum defeito que vocé ndo vai conseguir arrumar a televisao.

Vicio redibitdrio, vicio e vicio oculto sdo distintos, apesar de parecem sin6nimos, sao
distintos. Vicio, eu tenho o vicio direto do produto. Vicio redibitério, eu tenho um vicio de... vicio
que eu tenho varias nuances que eu posso trocar. Eu posso trocar, eu posso mandar arrumar, eu
tenho uma restituicdo do valor, eu posso usar o produto daquele jeito. Vicio redibitdrio, eu tenho
o produto que tem um defeito que eu ndo consigo usar. Ou eles me devolvem o dinheiro ou eles
me dao um novo. Eu n3do tenho condi¢bes de arrumar o produto. E vicio oculto, eu tenho o
produto, ele tem um vicio que surgiu no decorrer do tempo, em que tem como arrumar, tem
como fazer tudo. Pode ser que o vicio oculto seja um vicio redibitério, mas é muito dificil, porque

ela usou durante esse tempo todo, né?

ORADORA NAO IDENTIFICADA [01:01:32]: Mas ai eu tenho esse direito, mesmo sendo

vicio oculto, ela aparece varias manchas, alguma coisa. Eu tenho direito?

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) PROCON-MG 90
eedc@mpme.mp.br e i e e A MPMG

Ministério Pablico
do Filads de Minas Cerali



SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ai tem que ver se é um vicio oculto dela.

Se for vicio oculto, vocé tem direito.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Tenho, né? Ta bom, obrigada.

SR. PAULO: Boa tarde. O meu nome é Paulo. Eu vou retornar aquela questdo das duas

ultimas anteriores ai, a respeito daquela do vicio oculto no automével, por exemplo.

E até uma questdo meio processual. Eu achava... A duvida foi essa, que tem legitimidade, a
pessoa, pondo a pessoa fisica, o segundo comprador, mas a primeira comprou do fabricante. Tem
esse vicio depois, ja no segundo comprador. Uma transacao ou um contrato de pessoa fisica. Essa
legitimidade para... como o certificado de proprietario vai estar no segundo ja, que comprou da
pessoa fisica. Quando ele for ajuizar a ac¢do, o fornecedor vai aceitar uma acdo do segundo

comprador?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Vai. Vocé vai apresentar de quem o carro

estava no nome no momento.

SR. PAULO: Ele tem legitimidade direta, ele ndo precisa passar, apesar do certificado estar

no nome de outra pessoa?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o, em quem o nome, n3o, o certificado,

sim, mas o carro é uma coisa que se faz a transi¢cdo de posse.
SR. PAULO: Seria do produto. Sim, é.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Entdo, vocé vai comprovar quem esta com

o documento registrado, quem tem a propriedade.
SR. PAULO: Da legitimidade nao vem...
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o altera, n3o.
SR. PAULO: Porque pessoalmente seria, né, a pessoa que comprou.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: A n3o ser que vocé n3o tenha transferido
documento, alguma coisa, mas o carro, a nota fiscal ndo vai comprovar quem comprou, mas que

hoje o carro estda em nome.
SR. PAULO: De qualquer forma, quem esta... guem tem a posse é que vai ajuizar.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: O que é diferente, por exemplo, de
produtos igual de televisdo, geladeira, que vocé ndo muda a posse, a propriedade do produto. A

nota fiscal vai carregar ele para o resto da vida. Entdo assim, vocé comprou um produto de outra
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pessoa, quem vai ter a legitimidade para reclamar é quem comprou primeiro.
SR. PAULO: Entdo, essa é a duvida, entdo o segundo...
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o, vocé falou do veiculo.
SR. PAULO: Sim, o veiculo. O segundo--

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: O veiculo, vocé ndo ter, vocé n3o vai

acompanhar, porque é quem tem o documento do carro.
SR. PAULO: A posse, quem tem a posse.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: A posse, a propriedade.
SR. PAULO: E, a posse, a propriedade.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Televisdo, geladeira, essas coisas ndo se

muda a titularidade, é sempre quem comprou primeiro.
SR. PAULO: Entendo.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Que é o que vai constar a nota. Vocé n3o

tem um documento.
SR. PAULO: Verdade.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Entdo, vai ser daquela pessoa que

comprou primeiro que vai ter, ela que vai ter a representatividade.
SR. PAULO: Perfeito.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: A n3o ser que ela te passe uma

procuragdo, alguma coisa.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [01:04:05]: Boa tarde. A minha duvida é com relagdo ao
inicio da contagem destes prazos. Se o produto é adquirido numa sexta-feira, eu comeco a contar

a partir de segunda ou sabado ja conta, ou domingo ja conta? Se eu comprar no sabado--
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Sexta-feira ja conta.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: A partir do dia?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: A partir do dia que vocé comprou o

produto.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Independente de ser final de semana, feriado, ndo importa?
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N3o existe essa diferenca de contagem de prazo igual tem nos outros cddigos, ndo?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o. L4 s3o cddigos processuais, que se

conta a partir do primeiro dia util.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Exato.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: No caso de compra de produto, o cédigo é

muito claro, a partir do dia que vocé compra, adquiriu o produto.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: J3 é o dia.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ou houve a prestac¢do de servico. E no dia

gue esta naquela nota 3.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Esta ok.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Minha duvida é em relacdo a prestacdo de servico, que
vocé estava explicando, que ndo se enquadra no cédigo, né? Ou talvez eu tenho entendido errado

e por isso que eu fiquei com essa duvida.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Prestacdo do servico?
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Isso, prestacdo de servico autdnomo.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o, se enquadra, mas a responsabilidade
dele é subjetiva. Vocé tem que comprovar. Tem que ter o nexo causal do profissional autbnomo. O

Cédigo tem isso, é 0 § 42, eu acho, do art. 14, se eu ndo me engano. Ele fala isso.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Entendi. Mas quanto a esses prazos, entdo, do art. 26, se
eu presto o servico, se eu Sou uma empresa ou se eu sou um prestador autbnomo, eu tenho que...

esse prazo se aplica?
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ao mesmo prazo. A0os mesmos prazos.
ORADORA NAO IDENTIFICADA [1:05:38]: Ah, t4 ok. Obrigada.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: O art. 26 ja te d4 os prazos que vocé tem
para reclamar, sdo os mesmos prazos. A Unica diferenciacdo é que do funcionario autébnomo, além
de vocé ter esse prazo para reclamar, vocé tem que tentar comprovar que ele teve

responsabilidade.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Ah, ok. Estd bom.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Cadé o Dr. Amauri, gente? Vamos ficar
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aqui o dia inteiro falando, tirando duvida.
SR. RONALDO: Boa tarde.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Boa tarde.
SR. RONALDO: O meu nome é Ronaldo, eu tenho duas duvidas.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Claro.

SR. RONALDO: Vocés devem se deparar com varias situagdes em que o consumidor nao
tem a nota fiscal, mas hoje, quase todas as Secretarias de Estado de Fazenda exigem aquela
emissdo de nota eletrbnica. Vocés, o Procon, no caso, pode solicitar para a Secretaria de Estado ou

o consumidor, vocé sabe se o consumidor pode solicitar uma segunda via?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: A gente tem uma discussdo muito grande
nisso, na obrigatoriedade do fornecedor em emitir segunda via. E muito complexo, porque o
fornecedor... Por exemplo, as empresas de eletrodomésticos, elas costumam dar uma declaracao
de compra. Ela ndo te dd uma segunda nota fiscal. Ela te dd4 uma declaracdo. Ela entra no sistema,
vé o dia que vocé comprou, e vai te dar um papelzinho, declaragdo de compra. Declaro que fulano,
fulano comprou tal dia, nota fiscal tal. Mas a gente, via Procon, a gente nao consegue solicitar. E
eu ndo sei se o consumidor - eu também ndo vou saber te dar isso com exatiddo - se o consumidor
procurando a Secretaria de Fazenda, ele vai conseguir isso. O que a gente orienta em alguns casos
gue surgem |4 no Procon, a pessoa fala: Ah, eu ndo tenho. Fala: Olha, tenta procurar o fornecedor
e ver se ele consegue localizar, porque muitas vezes quando o consumidor fala isso, ele ja nao
lembra nem o dia que ele comprou. Entdo, assim, imagina uma empresa que tem 10 mil vendas no
més, o consumidor virar e falar assim: E que eu n3o sei que dia que eu comprei. Eu ndo sei como
gue é o sistema de busca deles. Entdo, a gente orienta ele a tentar procurar o fornecedor, ver se
consegue essa segunda via, ai se ndo conseguir, tentar ir na Fazenda, se ndo conseguir, ai,

infelizmente, ndo tem muito o que ser feito, ndo.

Entdo, o que a gente sempre orienta é: comprou? Guarda a nota. Tem notas que apagam,
por exemplo, grandes produtos em que a garantia, vocé vai ter de trés, quatro anos, essas notas
que vocé tira nesses papéis, eles somem. E igual aqueles extratos de banco. Entdo, o que a gente

orienta? Sempre tira um xerox e anexa junto, porque se apagar, vocé tem o xerox, ta?

SR. RONALDO: Sim, sim. E a segunda duvida é em relacdo aquelas obrigacdes, por

exemplo, de levar o produto até a assisténcia técnica.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ah, sim.
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SR. RONALDO: Como é que fica essa, se ndo tiver na cidade que o consumidor fez a

compra? Como é que ele faz?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Dentro do prazo de garantia, é
responsabilidade do fabricante, da assisténcia. Entdo, normalmente, o que algumas empresas,
algumas assisténcias fazem? Elas buscam o produto na sua casa, dentro daquele prazo que vocé
tem de garantia. Se tiver uma assisténcia na mesma cidade que a sua, légico que nao interfere
vocé levar, ndo vai alterar em nada, mas normalmente cidade pequena que sofre mais com isso,
porque as assisténcias sdo longe. Entao, ou eles mandam um cédigo postal para vocé, para vocé
postar o produto para a assisténcia voltar, lembrando que prazo de que vocé tem de 30, aquele
prazo que eles tém para arrumar de 30 dias, é da postagem, ndo é da chegada la ndo, porque vocé
ndo sabe que dia que vai chegar, entdo vocé consta o dia que vocé mandou. E alguns outros casos,
eles depositam dinheiro, mas a responsabilidade é toda da assisténcia dentro de fazer essa
manutencdo, esse custo de manutencao é todo da garantia do fornecedor, do fabricante ou da

garantia estendida, garantia que vai fazer o conserto do produto.
Ele chegou? Ele ja vai entrar?
Tem mais alguma pergunta? Vai, pode ir mandando pergunta. Eu estou aqui.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [01:09:39]: Doutora, j4 aconteceu algum caso do

consumidor ndo ser atendido, a senhora que é do Procon |4 de Contagem?
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Do consumidor n3o ser atendido?
ORADOR NAO IDENTIFICADO: E.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Virios. Varios. Oi, Dr. Amauri. N3o pode...

Vdrios, vérios casos em que ele ndo tem a nota fiscal, a garantia...
ORADOR NAO IDENTIFICADO: N3o, tendo tudo e o consumidor n3o ser...
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ah, n3o. Ai n3o.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: N3o, né?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: N3o. Se ele tem tudo, ele chega com tudo,

chega com nota fiscal, chega com tudo, a gente da seguimento a reclamacdo dele 3.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [1:10:06]: E porque outro dia correu nas redes sociais, eu
acho que um moco comprou um carro da Nissan, e ndo conseguiu ser... pendurou o carro 1a na

Antonio Carlos e reclamando que nao tinha sido atendido de jeito nenhum pela concessionaria e
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nem por drgao nenhum. Achei aquilo estranho.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Af eu ja nio tenho como me manifestar,
eu ndo tive conhecimento. Ai, Antonio Carlos, Por exemplo, Procon nés somos regionalizados,
cada Procon tem a sua competéncia territorial que é o municipio, Procon de Contagem, eu sé
posso atender quem reside em Contagem, independente de onde ocorreu a relacdo de consumo.
Entdo, eu ndo posso nem manifestar o que aconteceu aqui no Procon de BH, se ele procurou outro
Procon, ndo tem como eu manifestar, eu posso falar por Contagem. Se ele chega com tudo, com
toda documentacdo, com tudo que comprove, a gente vai até ultima instancia de Procons que a
gente chama que é a instauracdo de audiéncia e a instauracdo de processo administrativo,
aplicacdo de multa e tudo, em Contagem, agora, em outros Procons eu ndo posso nem me

manifestar...
ORADOR NAO IDENTIFICADO: T4 bom.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Eu ndo sei como que é o procedimento.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Obrigado.
SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: S6 tem... pode, que depois eu vou sair.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Boa tarde, agora em razdo das discussdes, surgiu uma nova
duvida, como eu sou daqueles que gosta de ler o manual de cabo a rabo para ndo ter problema
depois, eu ja vi que muitos produtos que a gente compra, inclusive importados, primeiro o manual
vém tudo em lingua estrangeira, ou inglés, uns até em chinés e japonés. E, muitas vezes eu ja vi
gue 13, quando fala assim, se der algum defeito, eles falam: Leva para a assisténcia técnica. SO que
a assisténcia técnica fica em outro pais, nos Estados Unidos, na Europa e até inclusive, mesmo, na

China.

Nesse caso, quando ele ndo tem assisténcia técnica no territério nacional, o que a gente

pode exigir do fornecedor, ter um assisténcia técnica em um servigo daqui, ou...?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ai nesse caso voce vai atras do fornecedor,

normalmente fabricante nem tem aqui.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [1:12:11]: E, e nesse caso, quando ele ndo tem nem sede

aqui, geralmente é o importador.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ai entra naquele caso da responsabilidade
subsidiaria.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Ai vai poder exigir do importador, no caso, né?
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SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Localizar.. é... vocé vai atrds do
fornecedor do produto, pedindo a ele para consertar o produto. Tem sé mais uma aqui para eu

poder finalizar e passar para o Dr. Amauri.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Boa tarde, como é que o consumidor vai reaver o dinheiro,

por exemplo, que ele gastou para enviar um produto, custos de Correios, por exemplo?

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Ele entra em contato com a empresa e,

normalmente, a empresa faz um depdsito-
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Ta.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Eles mandam... normalmente Correio, ao
fabricante, manda um cédigo postal, é que quando vocé vai ao Correios, ja tem aquele cédigo

tudo, por conta da empresa, ta?

Bom gente, eu agradeco a todos, espero que tenha elucidado algumas duvida de vocés,
mais uma vez eu me coloco a disposicao para duvida que vocés tiverem. Se alguém morar em
Contagem, serd muito bem recebido, se morar em Belo Horizonte, pode ir nos visitar também,
mas tirar duvida a gente esta a disposicdo. Agradeco ao Dr. Amauri mais uma vez pela

oportunidade e obrigada de novo.
[aplausos]

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Bom, boa tarde a todos, vou passar entdo o certificado

aqui para a Rariucha. Se vocé quiser ficar aqui com gente.

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Vou pedir licenca a vocés, porque eu

tenho que voltar pra Contagem agora.
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Muito obrigado, viu? Pela sua...

SRA. RARIUCHA AMARANTE BRAGA AUGUSTO: Obrigada. Eu me coloco a disposicdo, e
agora vocés vao continuar... falar antes dele é complicado, né? Porque agora, ainda bem que eu

falei antes, se falar depois, entdo, era pior, eu acho que eu nem ia falar. Mas obrigada.

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Entdo, boa tarde a todos. Para quem n3o me conhece
meu nome é Amauri, eu sou promotor de Justica de Defesa do Consumidor e atualmente eu sou

coordenador do Procon estadual, a gente estd coordenando o Procon.

Eu queria até pedir desculpas ai para alguns de vocés que eu ja vi na plateia, que ja

assistiram a essa palestra que eu vou fazer. A gente vai falar sobre transporte aéreo, a gente acha
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gue é um tema muito importante, e que é preciso a gente entender um pouquinho para que nds
possamos nos defender, muitas vezes, de situacdes que acontecem e que precisam de definicdes

do consumidor.

Entdo, eu queria, sé ressalvando isso, porque, quem ja assistiu essa palestra, foi na semana
passada levanta o braco, por favor? Pois é, tem muita gente que... mas vocés me perdoem, de

qgualquer jeito, é um tema que estd na ordem do dia, € um tema muito importante.

Hoje, lendo uma matéria de revista, hd empresas que ja vdo comecar a cobrar a bagagem
de mao. Entdo, quer dizer, empresas no exterior que ja vao comecar a cobrar a bagagem de mao.
Aqui no Brasil a gente teve a situacdo de que as bagagens com 23 quilos que sdo despachadas,
elas eram... o preco do despacho era incluido no preco da passagem aérea, posteriormente, em
2016 a Anac que é a Agéncia Nacional de Aviagao Civil que regula o setor de transporte aéreo, ela
alterou essa regra permitindo a cobranga pela bagagem... pelo despacho da bagagem e dando
uma franquia, entre aspas, permitindo que cada consumidor pudesse levar um bagagem de mao,
de até 10 quilos, de acordo com as dimensdes e com o peso que cada empresa aérea fixar no

contrato.

Entdo, no Brasil o que nds temos hoje sdo essas duas regras. Mas no exterior ja ha empresa
gue vai comegar a cobrar pela bagagem de mao, e vai limitar apenas a uma bolsa ou uma mochila

em relagdo aos seus consumidores.

Eu estou falando isso, porque, infelizmente, no Brasil, tudo que acontece no exterior, em
geral, na questdo de aviacdo, o orgao regulador, ele quer copiar. Agora, nds temos essa situacao ai

acontecendo ja no exterior.

Mas eu queria, rapidamente, era fazer uma apresentacdo para vocés da resolucdo da
Agéncia Nacional de Aviacdo Civil, que é a Resolugdo n2 400, de 13 de dezembro de 2016, tem um
ano e meio que essa resolucdo entrou em vigor. E, na verdade, ela trouxe exatamente algumas

mudancas na questdo do transporte aéreo.

E ai a gente queria pontuar aqui para vocés, rapidamente, alguns direitos e algumas regras
gue tem nessa Resolucdo n? 400. E a gente vai pontuar a nossa fala, considerando exatamente as

fases da relacdo de consumo.

Primeiro lugar vocé tem a oferta, em que o fornecedor, ele apresenta para o consumidor o
seus produtos e servicos por meio da oferta. Na sequéncia vocé tem a contratacdo, o consumidor
contrata o produto ou servico. Depois vem a execucdo do contrato. E, por fim, a fase do pds-venda

que a gente fala que a fase da assisténcia contratual. E quando o consumidor tem algum problema
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e ai ele liga para a empresa, para que a empresa possa fazer esse atendimento do pds- venda.

Em relacdo ao transporte aéreo, a regra é muito clara, seja por meio eletrénico, no site da
empresa aérea ou numa loja fisica da mesma empresa, ou numa agéncia da viagens ou numa
agéncia de turismo, a regra é clara, vocé tem que dar todas as informacdes para o consumidor,

sobre os servicos que sao oferecidos.

Considerando uma compra, que é o que mais acontece por meio do site da empresa aérea,
a gente elaborou um checklist, que é exatamente um roteiro de fiscalizacdo em que os fiscais de
Procon estadual, eles utilizam para fiscalizar se a empresa aérea vem cumprindo as normas

previstas pelo érgdo regulador.

E nessa questdo vocé tem dois momentos assim muito evidentes. Um momento é o
momento da compra e o segundo momento é o momento do execugao do contrato, que vai
acontecer |a no aeroporto. Entdo, a fiscalizacdo do Procon Estadual, o trabalho que nés fazemos é
de fiscalizacdo em relacdo a conduta das empresas, ele comeca no momento da oferta em que nds
avaliamos os sites e como as empresas estao trabalhando a venda pelo site. E, num segundo
momento, o momento da fiscalizacdo no aeroporto, e nesse momento se verificam aqueles
pontos que sdo objetos de analise pelo fiscal e verificacdo. A gente vai tentar caminhar com vocés

nessa linha de raciocinio.

Uma coisa importante que a norma, ela coloca, é que no momento em que o consumidor
ele vai adquirir a passagem aérea pelo site, a empresa, ela tem que fornecer ao consumidor as
seguintes informacgbes, uma primeira informacdo é o valor total da passagem, e esse valor total,
ele tem que ser discriminado nas seguintes parcelas: a primeira parcela é o valor do transporte
aéreo, é o preco da passagem; o segundo item é o valor da tarifa aeroportudria, é a taxa de
embarque que a gente paga por usar o aeroporto. Em se tratando de voo internacional, ainda tem
uma parcela que seria o valor devido ao ente governamental, aquela taxa que seria paga 1d em
outro pais, em razdo do voo internacional. Entdo, quando vocé entra no site, vocé tem que ter, se
o voo é doméstico, vocé vai ter essas duas parcelas, é o valor da passagem do transporte aéreo e o
valor da tarifa ou da taxa de embarque. Esses dois valores, pela resolucdo, eles sdo tratados como
valor total da passagem, subdividido entdo, em valor do transporte aéreo propriamente dito e a
taxa de embarque. Se o voo for internacional vocé teria uma outra taxa ou uma outra tarifa a ser

paga no pais de destino.

Além disso, a norma fala em servico adicional. Esse servico adicional, ele pode ser, por

exemplo, um seguro, pode ser por exemplo, um aluguel de carro. Mas é muito importante que
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esse servico adicional, ele seja efetivamente contratado pelo consumidor. J& houve casos em que
o seguro, ele ja vinha marcado no site, o que caracterizava venda casada. Porque o consumidor, na
verdade, ele ndo atentava para a situacdo, e quando ele fechava a compra o seguro ja vinha

embutido.

Entdo, é importante que o consumidor preste aten¢cdo, no momento em que ele vai
adquirir a passagem, para que algum servico adicional, ndo possa ser embutido no valor do

passagem, ok?

Além do prec¢o, a norma, ela prevé também algumas regras que sao importantissimas. A
gente ja ouviu falar, por exemplo, no no-show, que é quando o passageiro, ele deixa de embarcar,
ele perde o voo. Isso acontecendo, o que é que a norma fala? A empresa, ela tem que prever
regras em relacdo a ndo apresentacao para o embarque do passageiro. E, em geral, quando isso
acontece, vocé tem um multa que a empresa pode cobrar e tem que informar o valor da multa no
momento do compra. Isso é muito importante, por qué? Porque a gente sabe que a oferta de
qualquer produto ou servigo, ela tem que vir com todas as informagdes necessdarias para que o

consumidor possa fazer uma escolha consciente.

Entdo, se vocé tem uma ndo apresentacdo para o embarque, vocé tem a possibilidade de
cobrar uma multa, e esse valor de multa, ele tem que ser informado no momento do oferta. Ah,
mas essa multa que a empresa pode cobrar, ela tem um limite? Tem, tem um limite. Nenhuma
multa cobrada por qualquer empresa em relagdo a um descumprimento do contrato pelo
consumidor, pode exceder ao valor da passagem. Entdo, ndo teria sentido, o consumidor deixar de
comparecer para o embarque e depois, além de perder o valor do transporte aéreo ele ainda ter
de pagar algo a mais para a empresa. Entdo a norma fala isso, ndo pode haver multa superior ao
valor do servico do preco do transporte aéreo. Isso € uma norma que esta prevista na resolucao,

no art. 99, caput, da Resolucdo n2 400 da Anac.

Entdo, quando vocé compra uma passagem, O pre¢o que vocé vai pagar e a regra da
empresa, ela vai informar se vocé tem direito, por exemplo, em caso de perda do voo, se vocé vai
ter direito ao reembolso, se a multa que vai ser cobrada, que vai ser deduzida do valor da
passagem, ela é menor do que o preco da passagem, ai vocé teria direito a ser reembolsado da
diferenca ou se o preco da passagem é uma passagem, por exemplo, promocional, e ai vocé nao
teria direito ao reembolso. Por qué? Porque a valor da multa seria equivalente ao valor da
passagem. Em geral, quando a passagem é promocional, vocé tem essa compensacdao de modo

gue o consumidor, ele perdendo o voo, ele nada tem a receber em relagao a passagem aérea.

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) s AMPMG 100
Frograma Estacual da Protaglo
eede@mpmag.mp.br S e o Coruenidor Ministério Publico

do Eslade de Minas Gerals



Mas vejam vocés que coisa interessante. A taxa de embarque que é devida, ndo que vocé
paga junto com o preco da passagem, mas é devida ao governo, a norma fala que essa vocé tem

direito a restituicao.

Entdo, vejam vocés, que interessante, eu ndo sei aqui se vocés ja perderam voos, mas se a
pessoa perde um voo, ela tem direito a restituicdo da taxa de embarque, eventualmente também
ao reembolso de diferenca da passagem aérea que seria diminuindo o valor da multa, e, além

disso, a restituicdo do valor do taxa de embarque ok? Isso é uma informagdo importante.

Uma outra informac¢do importante é que quando vocé compra o voo de ida e de volta,
vocé, se vocé perder o voo de ida, a empresa, ela pode cancelar o voo de volta. Ai, vejam vocés o
que é que a norma, a Resolucdo n2 400 da Anac, ela disse: “Se o consumidor pretender usar o voo
de volta, ele informa a empresa que ndo vai embarcar no voo de ida e assegura o seu retorno no
voo de volta”. Nesse caso, diz a resolugdo da Anac, vocé nao pode cobrar multa do consumidor,
entdo, o consumidor ele terd direito a restituicdo integral do valor da passagem de ida, ndo sé do
servico aéreo, mas também da taxa de embarque, mantendo a possibilidade de ele retornar no
voo de volta. E o consumidor, ele tem que informar que n3o vai embarcar, até o horario de voo de
ida. Se ele informa, ai a ndo apresentacao para o embarque, ndo caracteriza um descumprimento
do contrato, e, portanto, ndo ha a possibilidade de a empresa cobrar multa do consumidor nessa

situacdo. Deu para entender?

Se o consumidor comprou o voo de ida e de volta e comunicou a empresa até o hordrio de
embargue que ele ndo vai usar o voo de ida, mas vai utilizar o de volta, o que é que a resolucdo
fala? Nesse caso, ndao é descumprimento do contrato. Ele teria esse direito e, portanto, o preco da
passagem de ida, ele pode ser reembolsado ndo sé do preco da passagem, mas também da taxa

de embarque. Entdo, é isso que diz a resolucdo.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Sim, porque ndo ha possibilidade da cobranca de multa.
Ok?

Agora, tem uma outra questao que é importante, que é o seguinte, quando o consumidor,
ele deixa de embarcar, seja porque deu no-show e ele ndo comunicou, seja porque ele comunicou,
duas opc¢bes abrem para o consumidor, uma primeira opcdo é a possibilidade do reembolso, e ai
se ele simplesmente perdeu o voo, ai vocé tem que ver o valor da multa e diminuir o valor da
multa... da passagem aérea o valor da multa e receber esse valor. Tem uma outra questdao também

gue é importante, que é a seguinte, se vocé tem o preco da passagem sendo dessas duas parcelas,
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uma o preco de passagem aérea, do servico de transporte aéreo, e a outra parcela, a taxa de
embarque, a norma da Anac diz também que se vocé for pagar um valor de multa, esse valor nao
pode... a base de cdlculo dele é s6 o valor do transporte aéreo, a taxa de embarque ndo pode
entrar como base de célculo. Entdo, se a multa é 10% ou 20%, ela sé vai incidir sobre o valor do
transporte aéreo, ela ndo pode incidir sobre o valor total, incluindo a taxa de embarque, ok? Isso é

uma outra questao importante.

Mas como eu ia dizendo, se vocé perdeu o voo ou eventualmente comunicou que nao vai
usar o voo de ida, abrem duas possibilidades para vocé, uma primeira é a possibilidade do
reembolso, que pode ser ou ndo com multa, dependendo da situacdo, e uma segunda
possibilidade que é a remarcacdo de voo. Vocé pode remarcar o voo para uma outra
oportunidade, ok? Sé que tem uma questao interessante, a data de validade da passagem é de um
ano, se vocé vai fazer uma remarcag¢ado do voo, isso é muito importante, porque a Anac nao fala
sobre isso, a empresa, ela pode te cobrar também, uma taxa de emissdao de uma nova passagem.
Isso também acontece. Se vocé perdeu o voo, e vocé vai ter um reembolso, ai vocé vai ter o valor
gue vocé pagou na passagem, menos a multa e mais a taxa de embarque, ai vocé teria um valor a
ser utilizado numa nova compra. Ai vocé vai ter que pagar a diferenca da tarifa, que seria a
diferenca do preco de passagem, e, eventualmente, se no site informar na hora da compra, uma
taxa de servico pela remarcacdo. Se o site ndo informa, a empresa ndo pode cobrar, porque é na
oferta que vocé tem que apresentar essa regras. Deu para entender? Entdo, abrem-se duas

possibilidades, a possibilidade do reembolso ou a possibilidade da remarcacdo de passagem.

No Cédigo do Consumidor, nds temos o direito a desisténcia contratual. Ja foi falado para
vocés sobre a desisténcia contratual? Ela estd no art. 49. Peguem o art. 49, por favor, do Cddigo
Civil... do Cddigo do Consumidor, desculpa. Sé para ver se vocés estdo atentos mesmo. O
consumidor pode desistir do contrato no prazo de sete dias a contar de sua assinatura, ou do ato
de recebimento do produto ou servico, sempre que a contratacdo de fornecimento de produtos

ou servicos ocorrer fora do estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.

Vocés ja ouviram falar nesse direito a desisténcia contratual. Por que é que o consumidor
tem direito a desisténcia contratual nesse caso especifico? O legislador, ele prevé como direito,
como principio basico do consumidor, o direito a liberdade de escolha. Nao é isso? O que é que é
o direito a liberdade de escolha? O que é que é o principio de liberdade de escolha? Ele diz o
seguinte, o consumidor, ele tem de ter a possibilidade de resolver quando ele vai comprar, o que
ele vai comprar, o produto ou servico que ele vai comprar, e quando e com quem ou de quem ele

vai comprar, melhor dizendo. Entdo, vocé tem trés decisdes que sdo suas, quando comprar, o que
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comprar e de quem comprar.

S6 que, na pratica, isso nem sempre acontece, porque a pessoa idosa esta andando no
centro de Belo Horizonte e praticamente é empurrada para dentro do veiculo do Bau da Felicidade
para comprar um carné do Bau da Felicidade. E no momento em que o vendedor empurra aquela
pessoa idosa e fala para ela uma série de... faz uma série de promessas, que ela poderia,
efetivamente, ganhar ou ter direito, se ela comprar o carné do Bau da Felicidade, o que vai
acontecer? Ela vai acabar o qué? Comprando. E é nesse momento que surge o direito a desisténcia
contratual, porque a pessoa fez uma contratacdo fora do estabelecimento comercial, porque ela
estava andando e ela foi chamada, ela foi persuadida a comprar. E ai o direito a liberdade de

escolha, ele surge é nesse momento.

Toda venda que é feita fora do estabelecimento comercial ou a domicilio, o codigo prevé
que é uma venda agressiva, e por ser uma venda agressiva, ele da o direito ao consumidor de
desistir da contratacdo no prazo de sete dias, a contar da assinatura do contrato ou do
recebimento do produto ou servi¢o, aquilo que acontecer depois, para que seja mais favoravel
para o consumidor. Vocé esta em casa, liga o jornal, o vendedor, e te convence a fazer uma
assinatura de jornal, ou te convence a comprar um pacote de viagem. No momento que vocé
recebeu o primeiro jornal, dali comeca a correr o prazo de sete dias para vocé desistir. E ai, vocé
liga ou manda uma cartinha para o fornecedor agradecendo e dizendo que vocé ndo tem... quer
desistir da compra. E essa desisténcia ndo te traz problema nenhum, vocé recebe de volta aquilo
gue eventualmente vocé ja tiver pago. Entdo, o direito a desisténcia contratual, ele funciona,

exatamente, para garantir a liberdade da escolha do consumidor.

Se vocés pegarem o cédigo de vocés, na apresentacdo, vocés vao ter ai uma apresentacao
do Cddigo do Consumidor e uma tabelinha. Alguém ja falou para vocés, sobre essa apresentacao?
E uma tabelinha mais na frente, em que vocés vao ter o principio da indisponibilidade dos direitos,
o principio da devida informacdo, o principio da liberdade de escolha e o principio do equilibrio.
S3do os quatro principios que o Cédigo de Defesa do Consumidor adotou, além de outros, mas
esses sdao 0s quatro mais importantes. E nessa tabelinha que vocés tém ai no Cédigo do

Consumidor, vocés tém todos os artigos do codigo relacionados aos principios.

Entdo, é muito facil para vocés, com calma, em casa, lerem essa apresentacdao do cddigo e

entender perfeitamente como é que vocés podem lidar com o cédigo.

Entdo, um dois principios é o da liberdade de escolha que, exatamente, garante ou protege

o consumidor das vendas agressivas. Ah, pois é, entdo, se eu comprei a passagem pela internet,
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assim que eu receber o comprovante da compra eu posso desistir da passagem, da compra, no
prazo de sete dias a contar do recebimento do comprovante, do fechamento da compra da
passagem? Ndo. Porque a Anac, ela alterou essa regra e disse que o consumidor so6 terd direito a
desisténcia da compra, se ele desistir no prazo de 24 horas, a contar do recebimento do
comprovante da compra e desde que desse dia até o dia do voo tenha, no minimo, sete dias de
diferenca. Entdo, a Anac, ela alterou uma norma do Cddigo do Consumidor e restringiu o direito a

desisténcia contratual do consumidor.

Bom, o que eu fago, entdo, enquanto consumidor? Eu vou ao Juizado Especial e tento

defender a minha posi¢cdo com base no art. 49 do Cédigo do Consumidor.

E tem um fundamento que eu acho que é importante, que é o seguinte, a lei federal que
criou a Anac, o que é que ela disse nos seus arts. 28 e 29? Que em relacdo as tarifas aéreas, ao
preco da passagem aérea, vigora a liberdade tarifaria. A empresa é livre para colocar o pre¢o na
sua passagem. Falar que vigora a liberdade tarifaria, quer dizer, na verdade, que o preco da
passagem, ele ndo é regulado pelo governo, porque vocé tem o servigo publico, em que o servigo

é publico e quem regula a prestacao de servico, inclusive, a tarifa, é o governo.

O exemplo mais claro é a tarifa de energia elétrica. O servico de energia elétrica, de
distribuicdo de energia elétrica, € um servico publico. Ah, mas o Estado transfere a execuc¢do desse
servico para o particular. Exatamente, tem o concessionario que presta, mas por ser um servigo
publico, quem regula a forma de prestacdo de servigos, inclusive a tarifa, é o governo. No caso da
energia elétrica é a Aneel, que é a Agéncia Nacional de Energia Elétrica, porque o servico ele é
federal. Quando o servigo é privado aplica-se a ele o Cédigo do Consumidor, e vigora entdo, o

principio da livre iniciativa, cada fornecedor, ele é livre para colocar o seu preco.

Ora bolas, se a empresa atua como tendo a liberdade de fixar as suas tarifas, o servico
privado, ele é regulado pelo Cédigo do Consumidor, ndo é pelo governo. Entdo, é questdo de se
perguntar: bom, se tem uma liberdade tarifaria, o legislador quis que, as regras quanto ao preco,
ndo gquanto ao servico, mas a regras quanto ao preco, elas estdo fora da alcada no governo, e
guem se aplica entdo, é o Cddigo do Consumidor. Em relacdo a prestacdo do servico em si ndo, é

diferente, continua sendo regulado pela Anac, exatamente, por conta de ser um servico publico.

Entdo a questdo é muito simples, vai-se ao Juizado Especial e se discuta o seguinte: a Anac
poderia revogar o art. 49 do CDC, que é uma norma do ordem publica? E o primeiro principio que
vocés vao ver na apresentacdo do Cddigo do Consumidor que vocés tém em maos é o principio da

indisponibilidade dos direitos do consumidor. O que é que diz esse principio que esta no Cddigo do
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Consumidor, que veio em funcdo da exigéncia constitucional? Que o consumidor ndo pode
renunciar direito, o fornecedor ndo pode se subtrair ao direito do consumidor, a ndo ser... ele se sé
pode regular diferentemente o que estd no cédigo quando a prépria lei autorizar. E o primeiro

principio que vocés vao ver na apresentagao do codigo.

E ai o que se pergunta é o seguinte: Poxa, se o art. 49 é lei, é Cédigo do Consumidor, vocé
pode, por uma resolucao, revogar o art. 49? Entdo, é uma questdo que, acontecendo na pratica, é

passivel sim, de discussdo, por exemplo, no Juizado Especial. Ok?

Mas seguindo entdo. Entdo vocé tem que fixar as regras com rela¢do a ndo apresentacao
para o embarque, as regras para remarcacao do voo, que é como eu falei anteriormente, as regras
do reembolso, e ai o que a norma fala é que se vocé desistiu nesse contexto que a resolucdo
previu, vocé tem direito ao reembolso integral do que vocé pagou. Ok? Porque, em tese, vocé
estaria exercendo um direito. Da mesma forma, na oferta do transporte aéreo vocé tem que
informar o tempo de conexdo do voo, se vai haver troca de aeroportos e toda essa informacao

tem que ser clara, ela tem que ser de uma imediata e facil compreensao pelo consumidor.

Tem uma questdao também que é importante que eu queria colocar para vocés, que é que o
seguinte, o art. 54, §42, do Cddigo do Consumidor, ele fala que toda vez que o consumidor tiver
uma limitacdao no seu direito, isso tem que ser colocado em destaque no contrato. E o destaque no
contrato, é vocé negritar, colocar em caixa alta, sublinhar, toda vez que houver uma limitacdo.
Vamos imaginar que se o consumidor deixar de pagar a prestacdo até o dia 5 de cada més, ele tera
uma multa de 2%, ou se ele deixar de contribuir com trés meses, o contrato pode ser rescindido.
Sao limitagdes ao direito do consumidor, isso tem que estar em destaque, porque se nao tiver

destaque, ndo vale contra o consumidor, deu para entender? E o 54, §42 cédigo.

E por que é que eu falei para vocés, que, no momento da compra, a empresa tem que
informar se ela vai te cobrar, por exemplo, uma taxa de servico, para vocé remarcar o voo? Porque
isso tem que estar na oferta. Ai vocé quando estiver no final da contratacdo, a empresa vai pedir

para vocé confirmar que leu o contrato para encerrar a compra.

O que eu estou dizendo de forma analégica ao que o cédigo fala é o seguinte, se vocé tem
0 passo a passo da compra, eu imagino que nesse passo a passo devam aparecer as informagdes
importantes, principalmente com relacdo a preco, vocés concordam comigo? Porque o destaque,
ele vird, na compra por meio eletronico, ndo I1d no contrato apenas, mas no préprio passo a passo
da compra. Isso esta claro? Por qué? Porque vocé ndo estd lendo o contrato, na verdade vocé estd

fazendo um passo a passo na compra, e esse passo a passo é o que efetivamente vocé estd
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tomando conhecimento. Porque aquele contrato que esta |d com dez paginas, que a empresa
pede para vocé confirmar no final da compra, o natural é que o consumidor ndo leia,
simplesmente confirme. Ah, mas tem uma cldusula 1a que te limita o seu direito. Por exemplo, se o
consumidor remarcar o voo nds vamos cobrar uma taxa de servico de 10% do valor do preco da
passagem, do transporte aéreo, sem a taxa de embarque. Isso é uma limitacdo sim, do
consumidor. Entdo, ndo pode estar |1 no contrato apenas, ele tem que aparecer na hora da
compra, vocés concordam comigo? Tem que destacar isso para o consumidor. E o passo a passo é
um destaque, sendo seria muito simples para a empresa pedir que vocé lesse o contrato e ponto
final. Mas, no momento em que ela vai jogando as informagdes no passo a passo, me parece que
esse momento é o momento em que as limitagdes de direito de consumidor devam aparecer. Ok?

Entdo, nds vamos seguir aqui.

Questdo da bagagem de mao, o que a norma fala? "O consumidor ele tem direito a levar
consigo a sua bagagem de mdo, desde que ela tenha as dimensées e a quantidade de pegas
previstas no contrato". As dimensdes, a gente sabe, € uma mala menorzinha, que vocé, inclusive
no aeroporto vocé tem la uma mala maior que vocé coloca para ver se a mala que vocé esta

levando, a bagagem de mao que vocé esta levando se esta dentro dessas dimensoes.

A norma fala também que vocé pode fazer restricdes quanto ao peso e quanto ao
conteldo da bagagem. Quando vocé faz restricdo ao conteldo, em geral, sdo objetos grandes que
precisam ser despachados no pordo, ndo podem ser levados dentro da aeronave. S6 que é uma
questdo interessante, por qué? Porque enquanto a norma, ao mesmo tempo que a norma fala que
vocé tem o direito de levar uma bagagem de mao até 10 quilos, ela fala que a empresa pode
restringir esse seu direito em relacdo a capacidade da aeronave. E o que acontece na pratica, cada
vez mais, € o consumidor levar a sua bagagem de mdo e antes de embarcar o funciondario da
empresa informar que o voo ndo tem mais, estd cheio, e que tem de despachar a sua bagagem de
mao. Evidentemente que ndo vai te cobrar pelo despacho da bagagem, mas é natural que vai te
gerar um constrangimento surpresa. E, principalmente, vocé que acondicionou na bagagem de
mao questdes que vocé poderia fazer uso dentro do voo, no momento em que vocé tem que
despachar, vocé foi prejudicado de alguma forma. E a gente sabe que a despacho da bagagem, ele

danifica também a bagagem, pelo menos o tempo de uso da bagagem, ele vai diminuir.

Entdo, é uma questdo interessante porque a Anac fala que é um direito, mas ao mesmo
tempo ela fala que ndo é um direito vocé levar a sua bagagem de mao. Entdo, essa é uma questdo
interessante, por qué? Porque se todos os consumidores resolverem levar a sua bagagem de mao,

ndo vai ter espaco na aeronave. Agora, se eu, por exemplo, como consumidor, levo uma bagagem
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com excesso de peso, porque a bagagem em geral tem 23 quilos, a bagagem despachada que vocé
hoje paga para despachar, se ela tem 25 quilos, vocé vai pagar o excesso, um valor pelo excesso da
bagagem, do peso, além de pagar o despacho da bagagem. Agora, por que é que a empresa,
guando ela ndo cumpre o meu direito que é eu poder levar a minha bagagem de mao no voo, por
que é que ela ndo me paga uma multa ou ndo me paga um valor por ndo cumprir esse meu

direito?

A gente sabe que o risco do empreendimento é da empresa, agora fica muito comodo para
a empresa, no momento em que aeronave esta cheia, despachar a sua bagagem de mao. E,
evidentemente, o consumidor também tem prejuizo ai. Entdo, é uma questdo também a ser
discutida, por qué? Porque se eu ndo consigo despachar a minha bagagem de mao, o fato de a
aeronave nado ter espaco, isso ndo pode ser um 6nus sé meu, a empresa, de alguma forma,
deveria também responder por isso. E uma outra questdo interessante para se discutir as vezes no
Juizado Especial. Levar essa questao para o Juizado Especial, no momento em que a pessoa se

sentir prejudicada.

E eu ja vi gestante tendo que despachar a bagagem de mao que ela levou com coisas que
ela poderia utilizar durante o voo. E ai a situacdo ndo é facil, a situacdo ndo é legal, ndo é

confortavel para o consumidor.

Se a bagagem, entdo, ela tem até 10 quilos e estd dentro das dimensdes e quantidade de
pecas que a empresa permite o consumidor, ele pode embarcar com a sua bagagem de mao,
salvo, como eu disse, excecdes, restricdes em relacdo ao peso. E, na verdade, o peso é o peso que
pode ser superior a 10 quilos, e o consumidor teria que despachar mesmo e pagar pelo despacho.

Ou entdo, no que diz respeito a capacidade, que é o que eu falei, ou a seguranca do voo.

Ah, isso aqui é uma questdo interessante. Nos temos uma resolucdo que é a Resolugdo
Anac n? 207 que regula os procedimentos de inspecdo, no momento em que o passageiro, ele
passa naquele equipamento antes de embarcar. E é uma coisa interessante, porque eu fiz uma
pesquisa, eu li essa resolugdo, vocés ja viram |3 a caixinha com canivete, com a tesoura, todos
aqueles objetos que seriam pontiagudos, cortantes, que a pessoa acaba tendo que deixar, porque
ndo pode... teria que estar dentro da mala que foi despachada no pordo da aeronave. Mas eu li
aqui duas situacdes em que sdo permitidas o aparelho de barbear em cartucho, ele pode ser
colocado na bagagem de mao e da mesma forma tesoura com lamina de cumprimento inferior a 6
centimetros medidos a partir do eixo, entdo, vocé imagina o eixo da tesoura. Se for inferior a seis
centimetros, a pessoa pode levar. E eu desconfio que as pessoas nao sabem disso. Eu tenho essa

desconfianca. Porque ndo passa nenhuma tesoura, se a pessoa colocar na bagagem de mao.
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Entdo, sdo duas situacdes que sdo importantes que eu acho que os consumidores ndo conhecem.

Mas vamos seguindo entdo. A bagagem que ndo é a bagagem de mao, ndo é aquela que
tem até dez quilos, em geral entre 10 e 23 quilos, ela tem que ser despachada, se o preco da

passagem é mais alto, muitas vezes eles dao cortesia da bagagem, senao, cobra- se a bagagem.

Entdo, o contrato, ele tem que dizer quais sdo as bagagens que sao submetidas a despacho,
0 peso, o valor de cada bagagem, o valor por excesso de peso e procedimentos especiais de
despacho. Tém procedimentos especiais para animais, para outros objetos, por exemplo,
instrumentos, por exemplo, de arco e flecha. Entdo vocé tem varios procedimentos especiais que

o contrato também tem que informar.

Mas voltando a questdo de seguranca, que eu falei da tesoura, essa Resolugdo n? 207/2011
da Anac, ela ja enumera tudo que é proibido, ok? De ser levado na bagagem de mao. Entdo, as
vezes o contrato, ele tem também relagdes de coisas que ndo podem ser levadas em razdo de
seguranca. A interpretacdo que o Procon Estadual faz é que o que n3ao pode ser levado em
questdo, por critério de seguranca, é o que estd na norma da Anac na Resolugdo n2 207. Eu
imagino que a empresa nao possa ampliar as situacdes, porque a quem cabe regular questdo de
seguranca e aquilo que ndo pode ir na bagagem de mdo me parece que seja a Anac. Entdo, eu

queria fazer sé essa observagdo também para vocés, que é uma observagdo importante.

Questdo do extravio da bagagem. Muitas vezes pode acontecer da bagagem extraviar ou da
bagagem ser danificada. Se a bagagem for extraviada, a empresa tem a obrigacdo de te devolver,
restituir a bagagem, no caso dos voos doméstico, em sete dias. E se vocé tiver a sua bagagem
extraviada, assim que vocé chegar no seu destino e ndo conseguir recuperar a sua bagagem, vocé
tem que fazer um reclamacdo de imediato. Vocé ndo pode deixar para depois, tem que ser de
imediato. Vocé faz a reclamacgdo no setor proprio da empresa, no aeroporto, e ai, depois dessa
reclamacdo, se o voo for doméstico a empresa tem sete dias para te devolver a bagagem, se o voo

for internacional, ela tem 21 dias.

Pois é, mas eu viajei, e estou sem a minha bagagem, como é que eu faco? Essa é uma
guestdo também interessante, por qué? Porque a Anac regulou, mas no meu entendimento,
regulou mal. O que ela fala? O transportador indenizard o passageiro em até sete dias, caso a
bagagem ndo seja localizada nos prazos acima. Entdo, se vocé tem no voo doméstico que sdo 7
dias e no internacional que sdo 21 dias, se a empresa nao te devolver a bagagem, ela vai te
indenizar. Agora, qual que é o valor da indenizacdo? Essa é uma questdo interessante por qué?

Porque a norma da Anac, ela fala o seguinte, que o valor da indenizacdo ele é equivalente a 1131
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direitos especiais de saque, 1131 direitos especiais de saque, o que é isso? Se a gente for no site
do Banco Central, e pesquisar num daqueles links que tem na parte superior, taxas de cambio, ai
vocé vai clicar, vao ter varias moedas e vai ter também o direito especial do saque. Esse 1131, vocé
multiplica pelo direito especial do saque, que cada dia é um valor que vai sendo atualizado. Salvo

engano, ele estd em torno de RS 5 mil.

O que é que eu queria falar para vocés? Esse direito especial de saque, é o limite da
indenizacdo pelo extravio da bagagem no voo doméstico. E o que é que a norma fala? No
momento em que vocé for despachar a sua bagagem e tiver dentro dela coisas que sejam valiosas,
vocé pode declarar o valor da bagagem, apresentando as notas fiscais daquilo que vocé estd
transportando, ok? Para qué? Para que o valor da indenizacdo, ele seja compativel com o valor da

sua bagagem. Entdo, o consumidor tem esse direito.

Ele pode pagar um valor de seguro? Pode, porque a empresa em si, ela pode fazer um
seguro para te indenizar caso o valor seja superior a 1131 direitos especiais de saque. Deu para

entender isso? Bacana.

Mas ai eu estou viajando, eu cheguei 1a no exterior e a minha bagagem nao chegou. O que
€ que a norma fala? "Estando o passageiro fora de seu domicilio, a empresa tem que ressarcir as
despesas feitas pelo consumidor em até sete dias contados da apresentacdo dos comprovantes de
gastos”. O contrato que vocé vai assinar, € importante que vocé leia isso, ele vai dizer qual o valor
didrio que vocé poderd gastar em razao do extravio da sua bagagem, aquelas despesas necessarias
gue vocé terd que fazer, porque a sua roupa ndo chegou, a sua escova de dente ndo chegou, o seu
aparelho de barbear ndo chegou. Em geral, esses valores sao muito pequenos. E ai, o que é que a
norma fala? No contrato, a empresa vai fixar o valor por dia que vocé pode gastar em funcdo do
extravio da bagagem. E vai falar mais, se a bagagem ndo for localizada, o que é que vai acontecer?
O transportador, ele tem que te devolver o preco que vocé pagou para despachar a bagagem,

porgue ndo faz sentido vocé ter pago um preco e a bagagem sua foi extraviada.

E ai, vejam vocés a regra que me parece que é injusta, o valor dessas despesas que vocé fez
diariamente e que vocé foi ressarcido pela empresa, esse valor tem que ser deduzido do valor da

indenizagao pelo extravio da bagagem.

Entdo, vejam vocés, ndo tem nada a ver uma coisa com a outra. O valor da indenizacdo, em
tese, ele vai cobrir, vamos dizer assim, de forma aproximada, o valor da sua bagagem. Agora, vocé
dizer que aquela despesa que vocé fez por culpa da empresa que extraviou a sua bagagem, vocé

vai deduzir do valor da indenizagdo, sendo que a aquela despesa nao tem ligagdo nenhuma com
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aquela natureza que seria de compensacdo pela perda da viagem. Vocé esta fazendo uma despesa

gue é necessaria, em razdo de um prejuizo que vocé sofreu.

Entdo, a resolucdo da Anac, ela fala que desses valores que vocé fez durante a viagem e
gue a empresa te ressarciu, que sdao valores pequenos, teria que ser deduzido do limite da
indenizacdo. Eu penso também que é um regra injusta e que, eventualmente, numa questdo

concreta, pode ser também discutida no Juizado Especial.

Bom, entdo, se a bagagem se extraviou, vocé tem que, de imediato, assim que vocé chega
no seu destino, vocé tem que fazer a reclamacgdo. Agora, se houve a violacdao de bagagem ou um
dano, alguém abriu sua bagagem e tirou alguma coisa, ou a sua bagagem se danificou em razdo da
viagem, a norma fala que vocé deve reclamar em até sete dias e a empresa tem, ou substituir a
sua bagagem ou corrigir o problema da bagagem. E o que diz aqui no art. 32, §52: "O
transportador deverd, no prazo de sete dias contatos da reclamagdo, adotar uma das sequintes
providéncias: reparar a avaria, quando possivel, substituir a bagagem avariada por outra

equivalente ou indenizar o passageiro no caso de violagéGo”.

S6 que aqui a norma fala que vocé tem o prazo de sete dias para reclamar. Eu, como
consumidor, eu teria sempre o cuidado de, ao pegar a minha bagagem, fazer uma verificacao, até
abrir para ver se estd tudo ok, e reclamar de imediato. Porque imaginem vocés, sete dias depois o
consumidor vai reclamar com a empresa que a bagagem dele foi avariada ou que alguma coisa
que tinha dentro da bagagem foi furtada, vai colar? Entdo, eu teria esse cuidado de fazer uma
verificacdo rapida. Porque jd aconteceu comigo numa viagem que eu fiz a Bariloche, a gente
voltou de viagem cansado, quando eu cheguei em casa eu constatei que tinham aberto a bagagem
e pego uns perfumes que a gente tinha comprado 1a. Eu ndo reclamei, como é que eu vou
reclamar? Se eu ja sai do aeroporto, fui para a minha casa, quem vai acreditar na minha
reclamacdo? E a minha palavra contra a palavra da empresa. Entdo, esse prazo de sete dias, eu
teria cuidado com ele, ndo custa nada vocé dar uma verificada quando vocé chega, se teve algum

problema e etc.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: [pronunciamento fora do microfone].
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: N3o. Nao tem fé publica, é o passageiro reclamando.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: [pronunciamento fora do microfone].

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Nao, mas ndo foi promotor que viajou, foi o passageiro.

Eu sou passageiro.
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ORADORA NAO IDENTIFICADA: [pronunciamento fora do microfone].

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: N3o, nem em viagem oficial, ai € uma relacdo de

consumo, eu, passageiro, viajei na empresa.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: [pronunciamento fora do microfone].

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: N3o. Ai, na verdade, a empresa vai falar: Olha, o senhor
esta reclamando sete dias depois, ou depois que o senhor chegou na sua residéncia? Vai ser a
palavra minha contra a palavra dela. Tecnicamente eu poderia até apresentar a nota fiscal da
compra do perfume ou do produto. Mas, meu Deus do céu, se a gente puder fazer a reclamacao

na hora, eu penso que fortalece muito mais a versdao do consumidor. Entendeu? Pois nao.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: E muito complicado isso. Isso é muito complicado. E eu

tenho que provar que eu tinha aquele produto na minha mala.
ORADOR NAO IDENTIFICADO [2:17:53]: Nota fiscal?

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Nota Fiscal. Imagine que seja um produto que eu ja

tenha ha muito tempo e foi extraviado.

Entdo, quer dizer, isso € uma questdo muito... O que eu estou dizendo é que o consumidor
tem o prazo de sete dias pela norma da Anac, mas o que eu estou dizendo, é que se nés pudermos

fazer uma reclamacdo de imediato, a gente vai ficar bem mais resguardado.

Eu preciso seguir entdo aqui para a gente fechar, porque o tempo ja... as 4h horas nds

vamos fazer um intervalo para ao lanche.

Eu queria, sé para concluir, tratar com vocés de alguns incidentes que podem acontecer
durante a viagem. Entdo, durante a viagem, a norma fala o seguinte... O que é que a norma fala?
Eu comprei a passagem, tem o horario de voo, o itinerario, se a empresa fizer uma alteracdo do

voo, ela tem que te informar com 72 horas de antecedéncia.

Entdo, vejam vocés, a empresa, ela tem a possibilidade de alterar o horario e o itinerario
do voo, mas tem que te informar com antecedéncia minima de 72 horas. Bom, mas ai a empresa
fez a alteracdo do hordrio e do itinerdrio e ndo te informou no prazo de 72 horas, ai, 0 que eu
quero passar para vocés rapidamente, sao os direitos que surgem para o consumidor a partir
disso. “Havendo alteragdo do voo programada pelo transportador, este oferecerd ao passageiro as
alternativas de reacomodacdo...”. S6 voltando aqui, eu estou tentando ler o artigo para ser mais

rapido porque a gente precisa fazer o encerramento. “Havendo altera¢éo do voo programada pelo
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transportador, este oferecerd ao passageiro as alternativas de reacomodag¢do ou reembolso
integral nos seguintes casos... A reacomodagao é vocé exatamente buscar um outro voo, a critério
do consumidor, um outro voo a critério do consumidor, seja da empresa ou de terceiros. Ok? Vocé
tem esse direito. Diz 1a: “A reacomodacdo serd gratuita, nGo se sobrepord aos contratos de
transporte ja firmados e terd precedéncia em relagdo a celebracdo de novos contratos, devendo
ser feita a escolha do passageiro em voo proprio ou do terceiro para o mesmo destino, na primeira
oportunidade ou em voo proprio do transportador a ser realizado em data e hordrio de
conveniéncia do passageiro”. Entdo, se o consumidor, ele ndo for informado com 72 horas de
antecedéncia, sobre a mudanca do hordrio e do itinerdrio, a empresa, ela tem que dar a ele essa
possibilidade de reacomodacdo. Se o voo for de terceiro, tem que ser o proximo, se for de uma

outra empresa, se for da prépria empresa, ele vai poder escolher o voo que ele achar melhor.

Depois, nos voos domésticos, se a alteracdo do hordrio da partida ou de chegada for
superior a 30 minutos, em relacdo ao horario inicialmente contratado, e o passageiro nao
concordar com o hordrio apds alteragao, ele também vai ter o direito a reacomodacdo e ao
reembolso integral. Se nos voos internacionais, se a alteracdo do voo for superior a uma hora, da

mesma forma ele terd direito a reacomodacdo ou ao reembolso se ele ndo concordar.

Se a empresa ndao comunicou com antecedéncia de 72 horas e o passageiro ja tiver
comparecido ao aeroporto, além da reacomodacdo e do reembolso, a companhia tem que
conceder ao consumidor assisténcia material ou uma, se for o caso, se for do interesse do

consumidor, uma outra modalidade de servico que ndo o de transporte aéreo.

E o que é assisténcia material? Diz a norma aqui, é importante a gente fixar essa questao.
“Assisténcia material consiste em satisfazer as necessidades do passageiro e devera ser oferecida
gratuitamente pelo transportador, conforme o tempo de espera, ainda que os passageiros estejam
a bordo da aeronave, com portas abertas, nos seguintes termos: primeiro, se o tempo de espera
for superior a uma hora, ela tem que oferecer facilidade da comunicacao via contato telefonico,
ela tem que oferecer isso para o consumidor, se for superior a duas horas, por exemplo, o atraso
do voo, alimentacdo de acordo com o horario por meio do fornecimento de refeicio ou de
voucher individual, quer dizer, vai dar pra ele um bilhete para ele adquirir a refeicdo. Se for
superior a quatro horas, servico de hospedagem em caso de pernoite e traslado de ida e volta. E ai
tem uma ressalva em relacdo a questdo da hospedagem: “Transportador poderd deixar de
oferecer servico de hospedagem para o passageiro que residir na localidade do aeroporto,
garantido o traslado de ida e volta”. Se o consumidor reside, né, no municipio do aeroporto, a

hospedagem pode ser dispensada, se ele fizer o traslado para o consumidor.
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Para finalizar, pessoal, o que é importante que a gente saiba também? Quando houver
cancelamento de voo, o consumidor também tem direito a reacomodacao, ao reembolso, a uma
outra modalidade de servico caso ele deseje e, além disso, essa assisténcia material que eu falei
para vocés; da mesma forma, se houver interrup¢do do servico, ele estd voando e o servico é
interrompido, ele tem esses mesmos direitos que eu falei para vocés. Da mesma forma ele tera
esses direitos se ele for preterido, é quando acontece de o passageiro seguir toda as normas, ele
for embarcar e o voo, a empresa tiver vendido para ele mais passagens do que podia, e ai seria
pretericdo do passageiro. Nesse caso se o consumidor ndo viajar, ele tem o direito a
reacomodacdo, ao reembolso, caso ele queira, a outra modalidade de servico, ele tem assisténcia
material e, além disso, ele tem o direito de receber uma multa, de imediato, que é equivalente a
500 direitos especiais de saque, quase a metade do valor I3, que seria o limite da indenizagao pelo
extravio da bagagem. Entdo, se o consumidor for preterido, além desses direitos, ele tem também
isso de imediato, esse valor de multa de 500 direitos especiais de saque. Da mesma forma, se ele
estiver voando e precisar fazer uma conexao que foi programada pela empresa para ele chegar ao
seu destino, ele também tera o direito ao reembolso, a reacomodacado, a outra modalidade de

servico e também a assisténcia material.

Para finalizar, vocé tem o direito da pessoa com deficiéncia, a pessoa com idade igual ou
superior a 60 anos, aos passageiros com mais de 80 anos, mais prioridade ainda, a gestante, a
lactante, a pessoa acompanhada por crianga de colo e a pessoa com mobilidade reduzida, ou
gualquer pessoa, que por alguma condicdo especifica, tenha limitacdo na sua autonomia como
passageiro. Todas essas pessoas tém direito ao atendimento prioritario legal. Entdo, elas tém que
sempre ser acomodadas em primeiro lugar. E aonde que ela... que eles tém esse direito? No
check-in, no despacho de bagagem, no totem, que é o terminal de autoatendimento, no guiché de
venda de passagem, no embarque, no transporte do veiculo que vai levar os passageiros até a
aeronave, na saida do 6nibus antes de entrar na aeronave e no embarque & no finger, né, que é

aquele tunelzinho que vocé embarca.

Agora, tem uma questdo interessante, que no desembarque da aeronave, a questdo é
inversa. Ndo sdo esses passageiros que vao sair em primeiro lugar, pela norma, que estd na
Resolucdo n° 280 de 2013, no art. 18 dessa resolucdo da Anac, apenas no desembarque da
aeronave esses passageiros com prioridade legal, eles aguardam os outros descerem e depois,
entdo, eles desembarcam, a ndo ser, tem uma excecao, se o hordrio do voo, que ele tiver, puder
ser prejudicado por esperar, ai ele tem direito de desembarcar em primeiro lugar, mas ele tem que

falar com o comissario de bordo: “Olha, o meu voo vai sair a tantas horas, se eu ndo desembarcar
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em primeiro lugar eu posso perder meu voo”. Nesse caso especifico ele vai desembarcar em
primeiro lugar, mas em geral a regra se inverte na hora do desembarque, os passageiros com
atendimento prioritario legal, eles vdo desembarcar depois dos outros, salvo, essa excecao. Depois
gue eles desembarcarem é que os passageiros que tém fidelidade, que tém |34 uma relacdo com a
empresa, que justifiqgue um tratamento prioritario, eles vém depois, mas antes, sempre, sdo 0s

passageiros com atendimento prioritario legal.

Bom, eu... eu acabei me atrasando durante cinco minutos, mas gente, tudo o que eu falei
para vocés, praticamente é tudo o que esta na Resolugdao n° 400. Posso ter sido um pouco
macante, mas a gente falou praticamente tudo o que esta na Resolugdo n° 400. E esse evento, ele
esta sendo degravado. Entdo, depois vocés fagam um e-mail para a escola e pegcam o arquivo em
PDF desse evento, porque tudo isso esta degravado, ai vocés podem ler tudo o que foi falado aqui
e fixar e, com o apoio do Cédigo do Consumidor que vocés receberam, vocés podem avancar
bastante nesse conhecimento de Direito do Consumidor, ok? Muito obrigado pela atencdo de

todos.
[aplausos]
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: No microfone, por favor.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [02:32:47]: Os direitos que o senhor falou vale para os

acompanhantes também, dos idosos?

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Se a pessoa necessitar de um acompanhante, sim, mas

sdo casos mais especificos, ta?

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Duas duvidas, né? Uma ter observado que no preco da taxa
de embarque o valor cobrado pelo aeroporto, né, o concessiondrio ou a propria Infraero, estd
contido esse valor do despacho da bagagem, né? E quando ndo se despacha a bagagem, o
consumidor que optou por ndo despachar a bagagem, ele estd pagando pelo despachar da

bagagem da taxa aeroportuaria.

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Na verdade, a taxa de embarque é o fato de vocé usar o

aeroporto, ndo tem relagdo com a bagagem, nao.
0 Mas no calculo de usar o aeroporto tem o servigo do transporte da bagagem.
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Pois ai é eu vou ficar te devendo.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [02:33:46]: N3o, é uma fragdo, eu estou fazendo um alerta

porque tem essa fragdo.
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SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Pois &, eu vou até verificar, eu ndo tinha ciéncia disso

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Ela é pequena, mas nos centavos, ela estd levando um tarifa
muito grande do consumidor num ambito geral, porque se eu optei em ndo pagar pelo servico de

despacho, eu ndo poderia... a minha taxa de embarque deveria ser reduzida também. Talvez...
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Eu vou verificar isso.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Esse é um ponto. O outro ponto, eu percebi que alguns sites
de busca estdo fazendo, estdo tendo a seguinte pratica, tive a oportunidade agora de ir a
Argentina, ele faz a busca para vocé de dar o preco mais barato e vocé clicando, com bagagem

despachada. Quando vocé finaliza a compra a bagagem despachada some.
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Some, é?

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Entdo, tem alguns sites novos que estdo chegando e com

anuéncia da companhia aérea.
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Pois é, ai é uma questdo de enganosidade, né?

ORADOR NAO IDENTIFICADO: E, esse é um outro caso. Uma outra questdo também. Eu
sofro muito, pela altura, o tamanho das poltronas, aquela classificacdo, como que a gente vai ter
uma solucdo, talvez, também um... algo, ndo sei, as pessoas maiores ou com mais peso estdo

sofrendo com essa condicdo.

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: E, inclusive, o tamanho da aeronaves acabou
aumentando, né? Na época do Nelson Jobim, que ele era o ministro de Justica, ele andou

reclamando.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Isso.

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Agora, o pior de tudo ndo € isso, o pior de tudo é as

empresas comegarem a cobrar pela marcagao.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Do assento.
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Da poltrona. Ndo é o assento conforto.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: N3o, é qualquer assento.

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Entdo, isso ai € uma outra questdao que a gente vai

trabalhar e vai brigar.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [02:35:14]: Um outro fator que eu tive também, os
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passageiros, acho que é omisso também, os passageiros em conexao ter extravio de bagagem, por
exemplo, voo para Curvelo, mas desci em Belo Horizonte, “ah, ndo, vocé tem que vir aqui em

Confins buscar a bagagem”, espera ai.
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Nao, ai ndo. Ai esta errado.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Tem acontecido muito disso.

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Esta errado porque vocé tem que entregar a bagagem

para o consumidor onde ele estiver.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Onde ele estiver.
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: N3o faz sentido, né?

ORADOR NAO IDENTIFICADO: [ininteligivel] ja finalizou, eu tive um... Na Argentina agora
teve uma greve da Intercargo 13, eles tém mania de fazer uma greve la porque o governo nao
repassa para a empresa concessionadria o valor da taxa de embarque, eu s6 consegui recuperar a
bagagem porque eu fiz queixa de furto. Eu fiz uma queixa de furto, ai a policia ndo registrava, fui
para o Ministério Publico, para a Fiscalia, a Fiscalia falou assim, espera um pouquinho, sé eu que
busquei a bagagem. Eu entreguei. Entdo ndo sei... acho que o ponto maior ai é esse da taxa de

embarqgue, tem uma--
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Eu vou dar uma olhada.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: E um assunto de muito interesse.
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Vamos dar uma olhada nisso ai, td bom?
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Beleza.
SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Um abrago. Tchau.

SR. FERNANDO FERREIRA ABREU: Boa tarde, pessoal. Tudo bem? E um prazer falar com
vocés, meu nome é Fernando Abreu, sou promotor de justica de defesa do consumidor, 142
Promotoria de Justica de Belo Horizonte. Atuo especificamente na Promotoria que esta
relacionada ao combate ai de adulteracdo de combustiveis, né, GLP em geral e também area de
produtos, né? Entdo, quem tem problema em celular, problema com carro, problema com

televisdo, acaba reclamando tudo para mim.

Eu queria fazer um agradecimento, como sempre, ao pessoal da Escola Estadual de Defesa
do Consumidor que, mais uma vez, organizou um evento tdo importante, né, tdo interessante

voltado para a nossa populagdo. E um pouco diferente do cendrio, dos eventos que a gente realiza
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no dia a dia, que sdo eventos essencialmente juridicos, com muita carga de doutrina, muita carga
de lei; e o objetivo desses encontros nossos com a populacdo é acima de tudo, trazer informacao

de uma maneira um pouco mais clara, mais acessivel para vocés.

Eu estou vendo alguns aqui da area juridica, mas o foco é principalmente informar, trazer
conhecimento da nossa sociedade, quais sdo os problemas principais que nds temos enfrentado
nessa area de combustiveis especificamente, bem como o Ministério... a forma como o Ministério
Publico de Minas Gerais e o Procon estadual tém atuado para protegé-los, né, numa area tao

sensivel quanto essa area de combustiveis.

O tema que me foi destinado, que solicitaram que eu fizesse essa breve exposicdo para
vocés, sdo os principais problemas relacionados na defesa do consumidor com relagdo a
adulteragdo de combustiveis. Combustiveis em geral, envolvendo também o gas de cozinha e ao
final fazer uma breve abordagem do que o Procon estadual, do que o Ministério Publico de Minas
Gerais tém feito para protegé-los nessa seara tdo complexa, tao dificil, que a gente pbde verificar
ai pela greve dos caminhoneiros, ocorrida no més de maio desse ano, o quao importante é o tema

e tdo sensivel é para nds, né, como populacdo em geral, o tema afeto a combustiveis.

Eu relacionei aqui seis problemas, ta? Ndo era um sd, ndo, todo mundo estava imaginando
que s6 tinha o problema da gasolina batizada, ndo. Nés temos no nosso dia a dia, na nossa
atuacdo seis problemas comuns que sao verificados nas nossas fiscalizacGes, no nosso trabalho
junto a Promotoria de Justica. Eu acredito que a maioria de vocés ja tenha pelo menos ouvido
falar desses problemas em geral, mas eu vou procurar fazer de forma bem sucinta, bem objetiva,
ta? Voltado ai para uma linguagem mais clara, sem ficar citando resolu¢cdes da ANP, sem ficar
citando texto de lei porque acaba fugindo um pouquinho do nosso propédsito, porque o objetivo é,
acima de tudo, informa-los, ndo sé dos problemas que verificamos no nosso dia a dia, mas

também das solucdes que tém sido adotadas.

O principal problema que nds temos, o primeiro deles é afeto a drea de combustiveis, e ai
eu falo, os combustiveis, principalmente os automobilisticos: etanol, gasolina e éleo diesel, esta
relacionado ainda a adulteracdo de combustiveis. Nés tivemos no ano de 2002, aqui em Belo
Horizonte, a morte tragica de um colega, né, do promotor de justica Dr. Francisco Lins, que era
promotor de justica e atuava na Promotoria, que eu estou hoje, de combate a adulteracdo de
combustiveis, ele acabou sendo assassinado em razdao do seu trabalho, porque descobriu uma
mega de uma fraude envolvendo uma cadeia de postos de combustiveis que adicionava solvente
na gasolina com o objetivo, obviamente, de diminuir os custos, né, e piorando naturalmente
também a qualidade do produto que era ofertado para o consumidor.
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Entdo, esse problema foi erradicado? Ndo, em Minas nds tivemos depois desse episédio
trdgico que ocorreu aqui, muito perto, na Avenida Prudente de Morais, em janeiro de 2002, nds
desenvolvemos um trabalho que foi de vanguarda no pais, onde nés conseguimos, junto aos
demais Ministérios Publicos, promover uma atuagdao mais concreta, mais rigida no combate a essa
adulteracdo. E durante muito tempo, aqui em Minas, nds ficamos sem registros de adulteracdo de
combustivel, mas vocés sabem que normalmente esse tipo de atividade estd associada a
organizagdes criminosas, que é mais do que uma mera associacdo criminosa. Para quem é da drea
do Direito ai, a associacdo criminosa composta por trés ou mais agentes, e a organizacao
criminosa composta por quatro ou mais agentes, e € o que a gente verifica nos casos que

envolvem adultera¢do de combustiveis.

E como que essas adulteragdes sao feitas? Porque ndo é necessariamente a adigdo de
solvente que é a maneira mais comum a gasolina ou ao alcool ou mesmo ao éleo diesel como
forma de se adulterar um combustivel. Existem outras maneiras que eu vou especificar para vocés,
mas a mais comum, que até entdo a gente tinha, era da adi¢do de solvente; é uma substancia que
dilui o combustivel, dilui a gasolina, vamos falar da gasolina, que é mais facil, dilui essa gasolina de
tal forma que o poder de explosdo desse combustivel acaba sendo reduzido e pode causar sérios
danos ao seu veiculo, porque o veiculo, ele é preparado, né, para funcionar de acordo com a
gualidade daquele combustivel, que é previamente regulamentado pela Agéncia Nacional de

Petrdleo, pela nossa ANP.

Entdo, quando vocés abastecem o veiculo com uma gasolina batizada, ou seja, com o
solvente, o que que vai acontecer? Vai diminuir a poténcia do seu motor, naturalmente quando
vocé for acelerar o seu veiculo, ele vai ficar, né, parecendo aquele carro a alcool da década de 80,
né, do inicio da década de 90, que ele vai andando, dando pulinhos, digamos assim, aquilo ali é o
tipico sinal de combustivel adulterado com solvente. Pode ser cisco, pode ser, por exemplo, que
havia uma quantidade maior de impurezas naquele combustivel? Sim, que acaba entupindo
também parte do canal por onde passa o combustivel, que acaba levando também a esses

solavancos do veiculo, mas normalmente estd associado a adicdo de solvente.

Entdo, seu veiculo que ele tinha uma poténcia X, ele passa a ter um poténcia reduzida, ele
ndo corresponde quando vocé acelera o seu veiculo e, a médio e longo prazo, obviamente esse
tipo de produto pode causar danos ao seu veiculo porque o motor de um carro, ele nao foi
programado para funcionar com solvente, quem dera nds, que a gente pudesse abastecer o nosso
veiculo com dgua ou com solvente, né? Entdo, ndao é um produto adequado. Entdo, a gente acaba

tendo alguns problemas relacionados a essa situacao.
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Outro problema, e esse tem aumentado, a gente tem verificado que isso estd ocorrendo
mais, principalmente depois de um fenémeno que comecou a ocorrer no final da década passada,
na década de zero, acho que fala assim mesmo, que foi o fenbmeno dos carros flex. Nossos
veiculos, hoje, na expressiva maioria, sdao veiculos que funcionam a base da gasolina ou a base de
alcool, ai o consumidor é que faz a conta, né? O que vale a pena. Se o alcool, ele custa 70% do
preco da gasolina vale a pena abastecer com alcool, se ele custa mais, ja vale a pena abastecer
com gasolina. Entdo, os nossos veiculos, hoje, produzidos, eles sdo, na expressiva maioria,
‘abasteciveis’ com gasolina e alcool, e existe um percentual de mistura do alcool na gasolina que a
ANP regula. Entdo, 27.5% da nossa gasolina, na verdade... do combustivel que vocé abastece como
gasolina, na verdade, é alcool. Entdo, existe essa limitacdo legal que foi colocada pela Agéncia
Nacional de Petréleo e que ndo causa nenhuma espécie de prejuizo para os nossos veiculos, mas
que alguns, digamos, né, eu posso usar essa expressao, bandidos que atuam na area do
empresariado que mexem com postos de combustiveis, eles fazem um acréscimo da quantidade
de alcool na gasolina. Entdo, na verdade, vocé esta pagando pela gasolina e recebendo uma

guantidade maior de alcool.

Qual vai ser a consequéncia disso para o seu veiculo? Nenhuma, ndo vai causar danos no
seu veiculo, porque o seu veiculo ele estd preparado para andar tanto com alcool, como com
gasolina, e é por isso que eles fazem uso dessa manobra, porque o consumidor, ele ndo vai
perceber esse tipo de problema no seu veiculo, porque ele ndo vai perde poténcia, porque o carro

também estd programado para funcionar a alcool.

Qual que é o grande problema? Vocé esta sendo seriamente lesado. Primeiro, porque a
gasolina, ela é mais cara que o alcool; segundo, porque a autonomia de um litro de gasolina é
muito maior do que a de um litro de alcool, ou seja, se vocés abastecerem seu veiculo com dez
litros de gasolina, vocés vao andar mais do que se tivessem abastecido com dez litros de alcool,
por isso que o mercado faz essa conta da diferenca de 70%, na verdade, de 30% entre o preco do
alcool e o preco da gasolina, para ver qual vale a pena para vocé. Porque se prevé que o consumo
do veiculo com gasolina, ele é 30% menor do que o consumo a alcool. Isso significa que vocé vai

rodar 30% a mais se vocé abastecer com gasolina e é por isso que o mercado faz essa conta.

E como que essa adulteracdo é feita? O empresario, ele abre o tanque e joga o alcool pura
e simplesmente 13? Nao. N3o é feito dessa forma porque o acesso aos locais de armazenamento
dos combustiveis, ele ndo é feito de forma tdo simples. Entdo, ele ndo vai colocar pura e
simplesmente uma mangueirinha 13 e colocar, porque isso é facilmente detectavel por qualquer

fiscalizacdo, seja do Ministério Publico, que aqui em Minas também é Procon estadual, seja pela
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Agéncia Nacional de Petrdleo.

O que que eles tém feito? Utilizado os famosos chips na bomba. O que que sdo esses
chips? Um pequeno dispositivo eletrénico, € um componente igualzinho ao que vocé tem no seu
celular, € uma pequena placa de computador, digamos assim, que é acionada por controle remoto
e o0 empresario desenvolve, o empresario criminoso, obviamente, desenvolve uma ligacao entre o
armazenamento do alcool e da gasolina e, mediante esse chip, ele aciona uma passagem do alcool

para a gasolina.

NOs tivemos casos, aqui em Belo Horizonte, em que a gasolina fiscalizada estava com 86%
de alcool. Vocés tém nocdo do que que é isso? Vocés pagaram, por exemplo, RS 5,00 por um litro
de gasolina e o alcool custava trés e, sei 14, cinquenta, RS 3,60. E como se vocés estivessem
pagando RS 5,00 por um litro de dlcool. O seu consumo acabou sendo muito maior, a sua
autonomia muito menor e obviamente vocés foram extremamente lesados. Entao, essa é uma das
praticas infrativas que nds temos verificado no dmbito da defesa do consumidor em Belo
Horizonte, ndo é so6 Belo Horizonte, é no estado de Minas como um todo, num indice

relativamente baixo, entdo vocés nao precisam se preocupar tanto assim.

Em Minas nds temos poucos registros de situacdes nesse sentido, foi um posto de gasolina
sé em Belo Horizonte, e alguns no sul de Minas. Nés estamos com uma peculiaridade no sul de
Minas, em razdo da proximidade com o estado de Sdo Paulo, né? Infelizmente, alguns postos de
combustiveis 1a acabaram sendo arrendados, digamos assim, por uma fac¢do criminosa, o PCC,
todo mundo ja ouviu falar, né, Primeiro Comando da Capital, e que hoje utiliza esses postos de
combustivel como forma de lavarem dinheiro de origem ilicita, normalmente trafico de drogas e

trafico de armas.

Entdo, percebam que essa atividade é de risco? Sim, ndo sé para o frentista que abastece o
veiculo, que recebe o adicional de periculosidade no seu trabalho, mas para todos aqueles que
atuam no combate a essa criminalidade, porque nds saimos da esfera do empresario pura e
simplesmente que desejava ter um lucro um pouquinho maior e adicionava um pouco de solvente,
ou um pouco de alcool na sua gasolina. Hoje, esses grupos estdo sendo comandados, essas
cadeias de postos que praticam essas e que tém essas praticas, tém sido comandadas por
membros de organizagcles criminosas e esses postos de combustiveis tém sido utilizados para a

lavagem de dinheiro. Extremamente grave.

Entdo, é preciso que a gente... e quando falo a gente, ndo sé o Ministério Publico, toda a

populacdo denuncie essas praticas. Abasteceu o veiculo, o veiculo esta agindo de forma diferente,
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ainda que vocé ndo saiba o porqué o seu veiculo estar reagindo daquela forma apds um novo
abastecimento, faca a reclamacao para o Ministério Publico, que a gente vai fiscalizar para verificar
se aquele combustivel, ele estd adequado, se ele é préprio para ser utilizado no veiculo de vocés e

€ muito importante que a populagdo faga essas denuncias para a gente.

A capilaridade do Ministério Publico, a quantidade de tentaculos que a gente tem, ela é
muito grande e consegue atingir a maioria desses postos de combustiveis, mas nds precisamos,
num primeiro momento, da provocacao, a gente ja faz isso de oficio, nds ja temos atividades de
rotina de fiscalizagdo, mas sé na regidao metropolitana sdo mais de 250 postos de combustiveis.
Entdo, é praticamente impossivel para a gente fiscalizar esses postos com uma frequéncia que a
gente gostaria. Entdo, se a gente tiver uma denuncia, tiver uma reclamacao, fica mais facil para a
gente buscar aquele empresario que pode estar praticando alguma conduta ilicita e prejudicando
nao s6 o veiculos de vocés, mas também o bolso, né, de todos nds, que a gente ndo pode deixar

de levar isso em consideracao.

E essa pratica é crime, é crime previsto na Lei n° 8.137, t4 bom? Além de violar o Cddigo de
Defesa do Consumidor, no seu aspecto administrativo, também é crime. Entdo, é dever nosso,
diante de qualquer situacdo parecida com essa, provocar os 6rgaos de defesa do consumidor para
tentar coibir a reiteragdo dessas praticas, e no caso de vocés é so reclamar no Ministério Publico, a
denuncia pode ser feita por telefone, pode ser feita pela internet, que a gente consegue mandar a
fiscalizacdo, coletar esse combustivel — depois eu vou falar um pouquinho sobre isso para vocés —
e fazer a analise, se for o caso, inclusive interditar aquele posto que estd comercializando aquele

combustivel adulterado.

Entdo, eu dizia do chip, o chip faz essa ligacdo, né, entre um tanque de armazenamento e
outro, e permite com que uma maior parte daquele combustivel vendido como gasolina, seja
alcool, na realidade, prejudicando todos vocés. Mas como eu disse também, vocés podem ficar
tranquilos em Minas, como a gente tem um trabalho muito forte nessa darea, a gente tem
pouquissimos casos registrados, mas ja fica o alerta para aqueles que utilizam o veiculo préprio,
gue abastecem com frequéncia. Percebeu algum comportamento estranho no veiculo, acha que
seu veiculo estd consumindo demais, né? Esta parecendo aquele cara que bebe muito, seu amigo
gue bebé demais, reclama no Ministério Publico, que as vezes ndo é problema do seu amigo, ndo
€ um problema no seu carro, as vezes é um problema no posto que vocé estd abastecendo, que
esta colocando uma quantidade de alcool maior do que a quantidade de gasolina. Entdo, esse é o
primeiro grande problema que nés temos, e talvez o mais grave deles, que seja o da adulteragao,

porque além de prejudicd-los no bolso, também pode causar danos ao seu veiculo, dependendo
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se seu veiculo ndo for flex. E se for solvente vai poder causar dano de qualquer forma.

Outro problema que a gente tem verificado é o do vicio de quantidade, o que que significa
isso? Vocé vai |3, vai botar 50... Cinquenta é muito, né, porque tem carro que ndo cabe isso tudo.
Vamos 13, vocé vai abastecer 20 litros de combustivel no seu veiculo, e, na verdade, vocé paga por
20 e recebe 19. E muito comum quando a gente tem essas situacdes e isso ai é um defeito no bico
da bomba de combustivel, ou uma fraude praticada pelo empresdrio, né, a gente ndo percebe
isso, porque a gente esta... quando estamos abastecendo o veiculo, a gente fica acompanhando o

medidor, esta escrito 1a: 20 litros. Entdo, vocé acha que realmente abasteceu 20 litros.

A gente parte do pressuposto, na nossa vida, de que as pessoas, principalmente o
comércio, vai estar agindo de boa-fé com a gente. E um principio do Cédigo de Defesa do
Consumidor, né, a preservacao da lealdade e da boa-fé entre os participantes da relacdo de
consumo. Esta |4 no nosso art. 4° do Cddigo de Defesa do Consumidor, mas nem sempre isso

ocorre. As vezes vocé estd pagando 20 e estd recebendo 19 litros, apenas.

A propria regulamentacao da ANP permite uma diferencia¢do de 0,1%, porque pode haver
uma pequena desregulagem na bomba de combustivel. Entdo se vocé estiver abastecendo 19,9, ta
ok, ndo vai ter problema, assim como se vocé abastecer 20,1 litros, ndo vai ter problema. Esta
dentro da margem de erro da prépria ANP, dois pontos para mais ou para menos, segundo o
Ibope, é mais ou menos parecido com a ANP, sé que |3 a gente tem um percentual de 0,1%. Isso
nao caracteriza pratica infrativa por parte do fornecedor. Nada impede de que numa fiscalizacao
se detecte isso e se notifique esse empresario para que ele proceda a regulagem da sua bomba,
porque isso ocorre, como é um instrumento que vai ser utilizado diariamente, tem manuseio por
parte de ser humano, naturalmente, ela vai descalibrando, seja para mais, ou seja para menos, € a
gente tem que promover essa regulagem de forma sistematica para evitar o prejuizo para o
consumidor e até mesmo para o préprio empresdrio, né? E muito comum a gente verificar a
alteracdo da bomba, a desregulagem da bomba para menor, entdo, vocé vai |d paga 20 e estd
recebendo 19, mas é rarissimo a gente verificar a desregulagem da bomba para cima, tipo, vocé

estd pagando 20 e recebendo 21, né?

Normalmente é desregulagem mesmo, a gente ndo pode indicar isso como uma atuacao
de ma-fé do fornecedor. Eu ja tive casos num posto, agora recente, em Contagem, que ele tem 40
bicos para abastecimento, ou seja, 40 mangueirinhas ali para fazer o abastecimento de
combustivel, e duas dessas, dois desses bicos estavam desregulados para menos e um desses
bicos esta desregulado para mais, posso dizer que ele estava agindo de ma-fé? Nao, certamente
ndo estava agindo de ma-fé, foi o qué? Uma falha do préprio sistema que pode acontecer. Mas
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guando a gente verifica que o posto de combustivel estd com varios bicos colocando combustivel a
menor, historicamente a gente nas fiscalizacdes constata que essa pratica tem ocorrido e sempre
também a menor, a gente consegue identificar claramente ali uma fraude praticada contra o

consumidor e, novamente, essa fraude tem sido feita através de chips na bomba.

Entdo, aquele dispositivo, aquela plaquinha de computador que o empresario coloca na
bomba e ele faz o controle da quantidade de combustivel que vai ser entregue ao consumidor por
meio de um controle remoto. Entdo, ele fica sentado, bonitinho, dentro do escritdrio dele, e bota
o chip para funcionar. Entdo, a cada 20 litros que ele esta vendendo, na verdade, ele sé esta
entregando 19. A gente ndo consegue perceber, principalmente num tanque, quando vocé manda
encher o tanque de um veiculo que vocé acaba rodando muito, vocé ndao consegue perceber tanta
diferenga, porque vocé nao pesa seu veiculo antes e depois de abastecer para saber o volume
efetivamente, ou a quantidade de quilos de combustivel que foi entregue para vocé. A gente nao
faz isso, ndo tem o menor sentido em se proceder dessa forma. Entao, ele fica Id no escritério
dele, bonitinho mesmo, ta, com o controle remoto e ai chega uma fiscalizagdo, ele aciona o chip
para voltar a fazer o abastecimento de forma regular, ou seja, paga 20 e entrega 20. Entdo, a
fiscalizacdo dificilmente pega uma situacdo dessa. A gente s consegue pegar quando a gente faz a
apreensdao da bomba, leva essa bomba para fazer uma pericia, normalmente é a UFMG que faz
essa pericia para a gente, e a gente constata, sim, que aquela bomba tinha sido adulterada pela

utilizacdo de um dispositivo eletrénico.

E crime? Sim, da mesma forma que colocar solvente, de que aumentar a mistura da
gasolina, do alcool na gasolina, caracteriza crime contra as relagées de consumo; a utilizagdo desse
dispositivo para entregar o combustivel a menor também caracteriza crime, ta? E quem suspeitar
de uma situacdo dessa também pode fazer denuncia para o Ministério Publico, que a gente tem
estrutura para fazer a apreensao dessa bomba, para levar essa bomba para a pericia e constatar a

utilizacdo ou ndo desse chip, desse dispositivo que causa um grande prejuizo para vocés.

A gente sabe que a margem de posto de combustivel, ela é pequena, a margem de lucro, o
empresario na area de combustiveis, ele ganha pelo volume de vendas. Entdo, para ele é
interessante vender muito porque a margem de lucro é relativamente pequena. Entdo, ele ganha
centavos por litro de combustivel. Entdo, ele precisa vender bastante para poder manter o seu
negoécio. Entdo, quando ele utiliza um dispositivo desse, onde ele vende 20 e entrega s6 19, ele
estd aumentando o qué? Em 5% a sua margem de lucro puro, sem contar que isso também
caracteriza sonegacao de imposto, t4 bom? Entdo, perceberam alguma situacao nesse sentido,

acha que seu veiculo estd consumindo mais do que normalmente ele consumia, pode ser um
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problema de combustivel adulterado, ou seja, utilizacdo de alcool, normalmente um percentual
maior de dalcool na gasolina, ou mesmo o abastecimento a menor em razao da utilizagao desses

chips.

Aqui, em Belo Horizonte, nds tivemos so trés casos até hoje, em razdo do trabalho que é
feito, mas se a gente parar de fazer durante 30 dias, durante 60 dias, vocés podem ter certeza que
esses grupos, essas organizacdes criminosas, rapidamente tomam conta do nosso mercado, ndo sé
em Belo Horizonte, mas em Minas Gerais, porque quando isso acontece, € um mercado
extremamente lucrativo, que além dele deixar de pagar imposto, ele esta deixando de entregar um

produto para vocé e estd recebendo esse dinheiro, ta ok?

Vamos |4. Outro grande problema que a gente tem, diminuiu um pouco, mas
historicamente sempre foi um problema na area de postos de combustiveis, é o cartel. N6s temos
vdrias formas de cartel, a gente pensa que o cartel é s6 a combinac¢do de pre¢o, né? Todo mundo
vendendo a gasolina a RS 4,60. O consumidor roda, roda, roda, roda e no final das contas todos os

postos estdo com o mesmo prego. Isso pode caracterizar o cartel.

Agora, para a caracterizacdo do cartel ndo basta a coincidéncia do preco, é imprescindivel
que exista uma combinacdo desse preco entre os empresarios. E muito comum a gente ver,
principalmente quem vai pela Via Expressa, existe uma sequéncia de postos ali, um esta RS 4,60, o
outro estd RS 4,59, o outro 4,61. No final das contas estd todo mundo pensando: “ah, é cartel
porque 0s pregos, ou sao iguais, ou sao muito aparecidos”. Ndao necessariamente, porque a
propria competicado vai fazer com que os precos sejam reduzidos, ou sejam aumentados, depende
do contrato que o empresdario tem com a sua bandeira, ou seja, se ele é, por exemplo, bandeirado,
né? Ele ostenta a marca da Shell. Entdo, ele compra o combustivel da Shell por um preco, as vezes
o posto da frente ele é bandeirado da Petrobras e ele compra o combustivel direto da
distribuidora da BR por um outro preco que, as vezes, € muito préximo. Entdo, naturalmente a

propria concorréncia vai ajustando o preco para que eles figuem proximos.

Eu, se eu sou empresario, por exemplo, e o meu posto da frente ou de tras estd vendendo
a gasolina a RS 4,60 e eu consigo vender, por exemplo, a RS 4,50, eu ndo vou vender a RS 4,50, eu
vou vender a RS 4,59. Porque se ele vende a RS 4,60 e eu tenho margem para vender até RS 4,50;
por que eu vou abaixar 10 centavos no meu preco, se eu posso colocar o pre¢o mais baixo que o
dele e aumentar a minha margem de lucro? Mercado é assim, o capitalismo é assim, ndo tem

nada de errado na conduta dele.

O que ndo pode é esses dois empresarios: “Aqui, vamos combinar o preco? Vamos vender
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todos nds a 4,70, que ai nés vamos ter uma margem de lucro maior?” Ai caracteriza o cartel.
Entdo, na drea de combustiveis, hoje, em Belo Horizonte é dificil de a gente constatar a
cartelizacdo na gasolina, no alcool ou no diesel, porque como nds temos uma concorréncia muito
grande, como eu disse, sao mais de 250 postos, fica dificil desses grupos se organizarem a ponto
de combinar um preco. Até porque eles sdo, a maioria deles é bandeirada, ou seja, esta vinculada
a alguma distribuidora: ALE, Ipiranga, Petrobras, Shell, enfim, entdo eles ja tém um preco de
compra direto da distribuidora que, normalmente, é mais baixo do que aquele que, o posto que
ndo é bandeirado, que é chamado de bandeira branca, o que que significa isso? Que ele nao tem
vinculacdo com nenhuma distribuidora, ele pode comprar de qualquer distribuidora. Entdo, ele
pode vender a gasolina ALE hoje e estar vendendo a gasolina Shell amanha, no outro dia
vendendo a gasolina Petrobras, porque ele compra o combustivel que vai estar mais barato para
ele. Entdo, ele tem essa margem para poder comprar do mercado, de acordo com o prego mais
baixo para ele. Diferente do posto que é bandeirado, que tem que obrigatoriamente, por forca de
contrato deles, de fazer aquisicao do combustivel da bandeira que ele ostenta no seu posto. Entao,
a gente tem uma concorréncia que meio que inviabiliza a realizacdo de cartel na regido

metropolitana de Belo Horizonte.

A gente pode verificar, por exemplo, numa determinada rua ou numa determinada regiao,
mas na regido metropolitana, como um todo, é mais dificil disso acontecer. Ao contrario do
interior, especialmente nas cidades pequenas, que tém quatro, cinco, seis postos de combustiveis.
Normalmente o empresario é dono de dois, é dono de trés. Entdo, ele mesmo ja estabelece um
preco idéntico para todos os postos do grupo dele. Fica mais facil, as vezes, dele combinar com
outro empresario a cartelizacdo, o estabelecimento de um preco Unico, normalmente mais alto

para o consumidor, ta?

A gente tem pouquissimos casos aqui em Minas porque o consumidor, ele denuncia
mesmo, essa denuncia ela é feita direto, pode ser feita para o Ministério Publico? Pode, mas
normalmente ela é feita direto para o Cade, que é o Conselho Administrativo de Defesa EconGmica
gue faz o monitoramento de precos para verificar se tem, ou ndo, alguma espécie de cartel
naquela regido. Mas como eu dizia o cartel ndo necessariamente ele esta vinculado a combinagao

de precos.

A gente pode ter, por exemplo, a cartelizacdo por regido. E ai em combustiveis é mais dificil
de acontecer, por qué? Porque o consumidor, ele acaba circulando com o veiculo. Entdo, se ele
esta agora em Contagem e daqui a meia hora aqui em Belo Horizonte, ele pode abastecer o seu

veiculo tanto em Contagem, quanto em Belo Horizonte. E comum, no entanto, na area de gas de
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cozinha, por qué? E por regido, porque normalmente aquele dono da empresa que faz a venda,
gue faz a entrega do gds, ele entrega na regido mais proxima dele e isso acaba, de certa forma,
inviabilizando uma concorréncia quando outro agente econémico, outra empresa revendedora de
GLP, do gds de cozinha, tenta vender naquela regido, e ai o que eles fazem? Combinam, eu nao
entrego na sua regido e vocé nao entrega na minha regido. Porque ai eles poderdo praticar o preco
gue eles quiserem naquela localidade. Porque vocé ndo vai pedir um gds, por exemplo,
geralmente a gente pede o gads quando o gas acaba, né? Eu nunca vi alguém manter botijdo de gas

reserva dentro de casa, é rarissimo isso acontecer.

Entdo, quando o gas acaba vocé vai e pede. Entdo, geralmente acaba quando vocé esta no
meio do almogo, né, ou no meio de alguma coisa a tarde que vocé esta fazendo, geralmente é
assim. Entdo, o que que vocé tem? Pressa na entrega do gas. Vocé ndo olha tanto o preco, porque
vocé precisa terminar o seu almocgo, vocé precisa daquele gds. Se vocé tiver a oportunidade de
comprar com antecedéncia e pedir, ndo tiver tanta urgéncia assim e pedir de um revendedor mais
barato, é ébvio que vocé vai pedir no preco mais barato. Quando hd essa cartelizagdao por regido,
guando vocé liga numa empresa que faz a entrega de gas, mas que é distante da sua residéncia ele
fala: “Eu n3o entrego na sua regido”, ou entdo, “eu sé entrego daqui a dois dias na sua regido”. E
uma forma de impedir a aquisicdo dele, ele ndo quer entregar para vocé, por qué? Porque ali ja
tem outro que vai entregar e ele combina com esse outro que vai entregar para vocé, que ele
também ndo entregue na regido dele. Entdo, ha o qué? Uma troca de favores, eu ndao entrego no
seu bairro, vocé ndo entrega no meu bairro. Em contrapartida eu coloco o pre¢o que eu quero e
vocé coloca o pregco que vocé quer. E o prego deles pode ser diferente, sem problema nenhum e
normalmente é, mas ha essa cartelizacdo por regido que é mais comum na drea do gds de cozinha,
td bom? E percebendo isso, se vocés estiverem, se depararem com uma situacdo dessa, também é
s6 fazer a reclamacdo para o Ministério Publico, para o Procon estadual ou para o préprio
Conselho Administrativo de Defesa Econdmica, que é o Cade, que também pode ser feito pela via

eletronica, que a gente apura e tenta identificar a efetivacdo desses carteis, ta bom?

Quarto problema que a gente verifica: precos, né? Eu ja falei, ndo tem tanto a ver com
cartel, mas as vezes a gente vai abastecer o veiculo, esta |d o combustivel a RS 5,00, a gasolina a
RS 5,50, vocé acha um absurdo, a RS 5,50. Realmente é caro porque as vezes no outro posto ela
estd a RS 4,60, o que justifica a diferenca de preco de um posto para outro? Normalmente os
custos da atividade econdmica. Quem aluga, por exemplo, quem tem um posto de combustivel na
regido central aqui de Belo Horizonte, por exemplo, aqui no bairro Santo Agostinho ou na regiao

de Lourdes, que notoriamente sao regides mais caras em termos de aluguel, o custo da atividade
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desse empresario é muito maior daquele que tem, por exemplo, um posto de combustiveis na Via
Expressa indo para Contagem, porque a custo do aluguel 13 é sensivelmente menor do que o custo
do aluguel aqui. Entdo, faz com que esse empresario da Via Expressa, ele consiga vender o
combustivel num preco um pouco menor, do que o preco praticado na regido central de Belo

Horizonte.

N3do existe tabelamento de precos na area da defesa do consumidor, ndo existe um teto
maximo para o prego da gasolina, porque o Estado ele nao se imiscui, ele ndo entra na esfera do
controle de precos, a gente ja passou dessa fase de controle de preco, que foi extremamente
negativa para o pais, porque quando se coloca um preco, se coloca o teto e o minimo para a
venda. Todo empresario, ele ndo vende pelo minimo, ele vende pelo teto e ai é uma forma de se
cartelizar, se estabelecer meio que um preco Unico para todo mundo. Entdo, o preco é livre, o
Ministério Publico, o Cade e a prépria ANP nao fiscalizam o preco do combustivel. O que que a
gente fiscaliza? E o que que a gente fez, por exemplo, durante a greve dos caminhoneiros? A gente
sabe que a fixacdo do preco é livre, ja disse isso para vocés, o empresario, ele vende o produto, se

nado for um produto regulado, pelo preco que ele quiser.

Durante a greve dos caminhoneiros a gente verificou um desabastecimento dos nossos
postos de combustiveis. Entdo, os postos, aquela gasolina que estava no tanque foi vendida e todo
mundo praticamente todos, praticamente ndo, todos os postos da regido metropolitana de Belo
Horizonte ficaram sem qualquer gota de combustivel para poder vender para os consumidores. E
esses postos, na sua maioria, ficaram entre trés, quatro, cinco dias sem qualquer combustivel. Sé
que o custo fixo dele acabou continuando, porque ele tinha que pagar o frentista, ele continuava
tendo que pagar o seu aluguel, ele continuava tendo que pagar a duplicata que ele comprou o

combustivel.

Entdo, ele tem as obrigacbes dele como empresario e que independente de ter greve, ou
ndo, o cheque pré-datado vence, né, o boleto para pagar o combustivel vence, o saldrio do
funciondrio no més seguinte vence. E como que ele vai pagar isso se ele ndo estd vendendo
combustivel? Entdo, o que que a gente percebeu? Que logo apds, ao final da greve, os
combustiveis tiveram um leve acréscimo. O que que eu chamo de leve acréscimo? Em Belo
Horizonte foi uma média de 3% a 4% de aumento no preco da gasolina, do alcool e do diesel,
mesmo com o desconto de 46 que, na verdade, era para ter sido 41 centavos repassados pelas
distribuidoras para os postos? E por que isso? Porque o empresario ficou fechado. Entdo, ele
precisava compensar parte daquele periodo fechado vendendo a gasolina, o dlcool e o diesel um

pouco mais caro. Tem infracdo nisso? N3o tem, pessoal. E compreensivel? E. Podemos achar: “Ah,
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é abuso”. O empresdrio estd querendo se beneficiar? Ndo. A gente pegou casos onde o
empresario quis se beneficiar quando, por exemplo, ele vendia antes do dia 21 de maio, antes do
inicio da greve dos caminhoneiros ele vendia a gasolina a RS 4,60 e depois que comecgou a greve,
que comegou a faltar o combustivel, ele pegou o restinho da gasolina que ele tinha e comegou a

vender a RS 5,60, subindo RS 1,00, a RS 6,00.

Noés tivemos casos em Brasilia e Salvador que essa gasolina custou RS 9,00. Isso € infragdo?
E. Isso é crime? E, porque aumentar, sem justificativa, os precos dos produtos e servicos ao
consumidor em situacdes de calamidade é crime, porque nesse momento o combustivel, por se
tratar de um produto essencial, assim como é a dgua — esta ai, e eu vou falar do caso de Valadares
para vocés — o empresario ndo poderia, em hipdtese alguma, ter subido esse preco dessa forma.
Uma coisa seria ele reajustar um pouquinho porque, “poxa, eu vou ficar sem gasolina, eu vou ficar
sem alcool para vender, eu vou ficar fechado, eu vou ter que aumentar um pouquinho o meu
preco aqui para compensar o periodo que eu vou ficar fechado”. E compreensivel, é
compreensivel. Nao da para a gente falar que ele esta agindo de sacanagem contra a gente, nao,

ndo da. Ele esta vendo o seu negdécio também, a prdpria preservagcao do seu negdcio.

Vocés se lembram do desastre de Mariana, né? Que foi um caos, uma situacao
extremamente traumadtica para nds, mineiros, né? Afetou o préprio Espirito Santo, enfim, vérias
vidas se perderam, e em Governador Valadares, especificamente, que esse é o caso que eu tenho
ciéncia porque eu fui promotor |a. Entao, varios colegas meus entraram em contato para comentar
0 que estava acontecendo. Um empresdario comecou a vender o galdo de 20 litros de agua, que era
comercializado a RS 6,90, essa dgua comecou a ser vendida por 30, 40 e chegou a RS 50 o gal3o de
20 litros de agua, isso é o qué? Isso é crime. E por qué? Porque ndo estava faltando dgua para
beber na localidade, porque caminhdes de agua levavam agua do Espirito Santo, da Bahia, da
propria regido metropolitana de Belo Horizonte para |4. Entdo, ndo faltava 3agua para

abastecimento humano, né?

A época houve a recomendacdo para que as pessoas n3o utilizassem a dgua do Rio Doce,
seja para banho, seja para praticar o cozimento de alimentos, enfim, que tentassem evitar, mas
nado havia justificativa porque tinha dgua para abastecimento de toda a populagdo. Entdo, vocé
comecar a vender 20 litros de dgua a um preco de RS 50,00 para uma populag¢do que ja vivia uma
tragédia, que ja estava em dificuldade, né? Isso para mim é o cumulo do abuso, é a exploracdo do
lado mais triste do ser humano, visando pura e simplesmente o lucro, porque ele estava pagando
e ele continuava pagando RS 3,00 no galdo de agua e ele vendia esse mesmo galdo a RS 6,90.

Entdo ele ja tinha uma lucratividade boa naquele galdo. Ele continuou a pagar os RS 3,00 e passou
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a vender por até RS 50,00. Ent3o, o objetivo dele era o qué? Ganancia, aumentar o seu lucro em
razdo do sofrimento e da dificuldade das pessoas. E é isso que ndo sé o Cdodigo de Defesa do
Consumidor quer impedir, mas a propria legislacdo como um todo, essa conduta é que a gente
chama de conduta antinormativa por exceléncia, € aquela conduta que contraria o Direito em
todas as suas esferas, Direito civil, o Direito administrativo, o Direito penal, o Direito do

Consumidor, tad bom?

E na esfera dos combustiveis a logica é a mesma, a gente sabe que o combustivel é um
produto essencial, e eu acho que ficou claro isso para todo mundo durante essa greve dos
caminhoneiros, né? Belo Horizonte estava parecendo aquele cendrio do Mad Max, daquele filme,
né? Cheio de bandido na rua, deserto, clima seco, estava desse jeito, o caos que foi, né? Muita
gente que as vezes precisava ir a uma consulta médica, preferiu ndo ir para economizar o restinho
de combustivel para uma eventual emergéncia, comecou a haver desabastecimento de alguns
produtos dos supermercados, principalmente os produtos relacionados a hortifrutis, porque nao

tinha como trazer para Belo Horizonte.

A gente viu a perda que a cadeia produtiva de proteina teve, animais em geral, né?
Galinha, porcos e a carne bovina porque ndo se conseguia levar a propria racdo para esses
animais. Entdo, varios animais, principalmente aves, morreram literalmente de fome, e isso causou
o qué? Um impacto severo na economia desse setor, e a gente vai ter agora um aumento de 15%
no prec¢o do ovo, no prec¢o da ave, que vai ser repassado aos supermercados, justamente por conta
de qué? Nao houve uma reposicdo, ndo ha tempo de se fazer uma reposicao desse segmento da
noite para o dia, porque sdao animais, dependem da cadeia, do ciclo natural de vida de produc¢ao
desses animais. Entdo, a gente vai sofrer com isso, com um preco um pouquinho mais caro,
certamente até o ano que vem, justamente porque nos faltou combustivel. Entdo, perceberam a
importancia que esse segmento tem para a gente? Por que que a gente tem que ficar de olho e
ficar atento em todos os aspectos desse setor? E porque ele impacta diretamente na vida da

gente.

Outro problema que a gente tem relacionado, principalmente, a postos de combustiveis.
Problema de informacdo, chamado vicio de informacao, normalmente associado a preco e forma
de pagamento, né? Quem ja ndo chegou as vezes num posto de gasolina, ndo vou falar nem posto
porgque a maioria cumpre isso. Chega num determinado restaurante, enfim, num barzinho, toma
um café, come um pdo de queijo e hoje todo mundo paga tudo no cartdo, né, seja cartdo de
débito, cartdao de crédito, praticamente quase ninguém usa mais dinheiro. E ai vocé vai 13, faz o

seu lanche, toma seu café, come seu pdo de queijo, vai pagar a conta e o empresario chega e fala
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assim: “Eu ndo aceito cartdo”. Vocé ja pensa: vou ter que lavar prato, né? Porque eu ja comi, ja
tomei meu café, e agora o que que eu faco? Poxa, é dever do empresario informar se ele ndo
aceita cheque. Cheque especificamente tem lei, é estadual aqui em Minas, informar também que
ndo aceita o cartdo de crédito, que nao aceita o cartdo de débito. Se ele ndo informa isso, ele nao
pode exigir do consumidor que ele pague de outra forma, nada impede de o consumidor voltar no
dia seguinte e pagar, mas o empresario, ele ndo tem como tomar providéncia nenhuma com
relacdo ao consumidor porque ele ndo deu a informacdo de que nao trabalhava com determinada

forma de pagamento.

Entdo, em postos de combustiveis a gente tem verificado agora, uma diferenciacdo de
preco de pagamento entre cartdo de crédito, cartdo de débito e pagamento em dinheiro, e por
qué? Porque em 2018 foi sancionada uma lei que passou a permitir a diferenciacdo de precos
mediante pagamento em cartdo e pagamento em dinheiro. Entdo, o empresdrio, hoje, ele pode
cobrar a gasolina de forma diferente, se vocé vai pagar em dinheiro, ele pode cobrar RS 4,50, se
vocé for pagar em cartdo de crédito, por exemplo, ele pode cobrar RS 4,60, por qué? Tem um
custo para ele. Para ele ter aquela maquininha de cartdo tem o custo, tem o custo da
administradora de cartdo. Normalmente para area de postos de combustiveis é de 3%, 2,5%. Em
outros segmentos chega a 5% a diferenciacdo. O que a administradora do cartao cobra desse

empresario.

Entdo, com a edicdo dessa lei passou a se permitir a diferenciacao de preco. Mas, isso ndo
afasta, em hipdtese alguma, o dever do empresario de informar isso para vocés de forma
antecipada. E o que que significa isso? O preco da gasolina no cartdo ou no dinheiro tem que estar
exposto para a rua, para que vocé dirigindo o seu veiculo, antes de entrar no posto de
combustivel, veja qual o preco da gasolina, qual o preco do alcool, qual o preco do diesel que esta
sendo comercializado. E isso estd na regulamentacdo da ANP e vai ao encontro do dever de

informacdo do Cddigo de Defesa do Consumidor.

Entdo, se o empresario, ele ndo informar esse preco para que todos vocés vejam antes de
entrar no posto, bem como informar que cobra de forma diferenciada o preco de cartdo e preco
em dinheiro, vocés, como consumidores, poderdo exigir o pagamento do preco a menor. Entdo, se
ele estiver anunciando, gasolina RS 4,60, vocé chega 13, vai pagar no cartdo de crédito: “Ndo, no
cartdo ndo é RS 4,60, é RS 4,70, ou é naquela bomba ali”. Ele é obrigado a te vender pelo preco
qgue ele informou 13 fora, porque sendo ele estard descumprindo uma oferta, além dele estar
descumprindo um dever de informacdo, ele estara descumprindo uma oferta que é dever dele

cumprir a partir do momento que ele anunciou o preco para vocés, t4 bom? Entdo, esse é o
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principal problema no que diz respeito ao vicio de informacao na esfera de combustiveis.

Um outro problema que a gente tem é o problema da venda casada, ndo é tdo comum
assim no segmento de combustiveis, mas pode ocorrer. E a gente teve uma situacdo dessa durante
a greve dos caminhoneiros. Durante a greve, eu em contato com a Policia Militar, o Corpo de
Bombeiros e a Agéncia Nacional de Petréleo — ANP, nds tomamos a decisdo administrativa de
limitar o abastecimento de combustivel, todos vocés vao se lembrar disso, né, limitado a RS
100,00, por veiculo, como forma de atender uma maior parcela da populagdo, porque as vezes é
complicado, um ia Ia e enchia o tanque, ficava com o tanque cheio e o outro ficava sem gasolina
nenhuma. Entdo, era melhor dividir um pouquinho, né, dar uma de socialista, ali, dividir um pouco
da gasolina que tinha para poder atender um pouquinho a todo mundo diante daquele momento
de crise. E teve posto aqui de combustivel que comecou a fazer o seguinte, eu encho o seu tanque,
desde que vocé compre um aditivo, desde que vocé compre o galdao com um litro de éleo, desde
gue vocé faca a troca de dleo conosco. Primeiro que ele ndo podia estar vendendo mais do que
aquela deliberagao administrativa. Segundo, porque ele impunha ao consumidor a aquisicao de
outro produto para que pudesse vender o combustivel para ele. Entdo, isso é hipdtese tipica de
venda casada, t4? Como eu disse, ndo é tdo comum em postos de combustiveis, mas pode

acontecer.

A gente ja verificou essa situacdo ha algum tempo atras, onde os postos, geralmente eles
tém a bomba para calibragem de pneus, né? Eu sé calibro o seu pneu se vocé abastecer o veiculo.
Ele ndo pode fazer isso. Ele ndo pode impor, ele pode até cobrar pela pressurizacdo do pneu, mas
ele ndo pode impor a aquisicdo de um outro produto para que vocé faga o uso daquele servigo,
t4? Hoje a gente ndo verifica isso mais, porque varios postos foram multados. Entdo, eles meio que
aprenderam que eles ndo podem condicionar o fornecimento de um produto ou de um servico a

aquisicdo de outro produto ou de outro servico. Tudo bem?

Vocés viram que a area de combustiveis, principalmente, ela é complicada para a gente,
né? S3o vdrios os pontos aqui que vocés podem estar sendo vitimas de uma infracdo
administrativa ou mesmo até vitimas de um crime. E se vocés se depararem com uma situacdo
dessa, vitimas de uma infracado, vitimas de um crime, vitimas de um abuso de um direito de vocés,
0 que que vocés devem fazer? Reclamar no Ministério Publico ou no Procon estadual, que em
Minas é a mesma coisa, volto a repetir isso para vocés, acredito que ja tenha sido explicado isso
durante o curso, né? Aqui em Minas o Procon estadual, ele faz parte do Ministério Publico. Entdo,
o promotor de justica, além de ser promotor de justica, ele é autoridade administrativa do Procon

estadual. E o que que significa isso? Que ele tem poder de policia sobre os fornecedores, que ele
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pode, por exemplo, dar uma decisdo administrativa interditando um posto de combustivel, fechar
0 bico de uma bomba de combustivel, enfim. Ele pode aplicar multas no dmbito dos seus

processos administrativos.

Entdo, com a reclamacdo de vocés, o que que a gente faz de antemdo? Determina que seja
realizada uma fiscalizacdo. Essa fiscalizacdo, ela é feita por servidores do Ministério Publico do
estado de Minas Gerais, que sdo servidores do Procon estadual, eles vdo ao estabelecimento
comercial, vdo fazer o nosso recorte para os postos de combustiveis, eles vdo aos postos,
fiscalizam a qualidade, fiscalizam a quantidade de combustivel que esta sendo entregue ao

consumidor, fiscalizam a composicdo daquele produto, ta?

Nos temos até uma van aqui no estado de Minas, eu ndo sei vocés chegaram a ver essa van
transitando na rua. E um laboratério mével, na verdade, onde nés temos um quimico que vai e ele
mesmo realiza a analise do combustivel, in loco, no préprio posto de gasolina, e, se detectar
alguma adulteracao, ele ja interdita o posto na hora, porque ele tem poder de policia, junto com
os fiscais para fazer isso. Entdo, a gente faz esse monitoramento, literalmente em tempo real. E
claro que se chegarem dez reclamacgdes de adulteracao de combustivel ao mesmo tempo, ele vai
ter que escolher um para ir, porque é um quimico sé e uma van s6 para o estado inteiro. A gente
tinha que evoluir nisso, mas ai é um problema de estado, que quando a gente incha demais o
estado também fica complicado, porque as vezes a gente tem dez fiscais, e ndo tem reclamacao
nenhuma, e eles ficam 13 brincando de par ou impar, |4 na Promotoria, porque nesse aspecto com
relacdo a quimica ndo vai ter trabalho. E diferente do Rhilmer aqui, que foi fiscal durante muito
tempo, né, Rhilmer, 15 anos e foi, atuou diretamente também nessa area durante muito tempo,
ele pode falar bastante ai dos problemas que a gente verificou. Hoje melhorou bastante, né? Perto

do cenario que a gente tinha ha 15 anos atras, ndo da nem para comparar.

Entdo, feita essa fiscalizacao, se for constatada alguma irregularidade, esse posto, ele pode
ser interditado, ta? Ou simplesmente, se ndo for uma infracdo tdo grave assim, porque as vezes
ndo é um problema tdo grave, porque as regras da ANP, elas sdo muito técnicas. Entdo, as vezes, a
simples altura da leitura do preco do combustivel e do volume que vocé estd comprando tem uma
normatizagao. Entdo, digamos que tem que ficar a 1,36 metros do chao, se aquela bomba estiver a
1,42 metros tem infracdo administrativa na esfera da ANP. A gente vai autuar esse posto, vai
processar esse posto, mas nao significa que eu precise interditar o posto porque é uma questao
formal, ndo quer dizer que ele estd adulterando combustivel, ndo quer dizer que o combustivel
dele é impréprio para o consumo, que ele esta sonegando o dever de informacao, é simplesmente

uma norma técnica que nao foi cumprida.
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E diante dessas autuacgdes, seja por adulteracdo, por qualidade ou por quantidade, a gente
instaura o chamado processo administrativo. Entdo, o Ministério Publico, ele abre um processo
contra esse empresario, processa administrativamente esse empresdrio. Durante esse
procedimento tenta fazer um Termo de Ajustamento de Conduta com esse empresdrio, e o que
gue é isso? Um acordo, faz um acordo com o empresdario para que ele ajuste a sua conduta.
Digamos nesse exemplo que eu disse da altura do leitor do preco, que estava 1,43 e o certo seria
1,36, se ajusta a conduta dele dando um prazo, por exemplo, de 15 dias, 20 dias, 30 dias, depende
da situagao, e do caso concreto, para que ele regularize aquilo. Se isso nao for regularizado, ele vai
ser multado e ainda pode tomar uma acdo civil publica nas costas, ou seja, além dele ser

processado administrativamente, ele pode ser processado também judicialmente.

Entdo, o que que a gente tem feito? Na maioria das vezes, processa pela via administrativa,
aplica uma multa pelo descumprimento da legislagcdo de defesa do consumidor e depois fiscaliza
de novo esse posto de combustivel para ver se ele regularizou o seu procedimento. E tem
funcionado. Como eu disse, é um segmento que ele passa por algumas situa¢des que, dificilmente
as vezes nao vai ter um probleminha, porque o bico pode desregular, as vezes o prdéprio
combustivel que veio da distribuidora ele veio irregular, ndo é incomum, t4? Ndo pensem que é so
o empresario que faz a treta |3 para prejudicar vocés ndo, as vezes o proprio combustivel que vem
no caminhdo tanque da distribuidora, ele estd, por exemplo, com a temperatura do alcool
diferente da regulamentada. Se eu ndo me engano é 92,8, as vezes estd |14 92,6. E o empresdrio
vacila, porgue ele tem que fazer o teste quando ele recebe o combustivel da distribuidora, ele tem
que fazer esse teste da ebuli¢do, para verificar o ponto de fulgor desse combustivel, e as vezes ele
ndo faz. E ai quando chega a fiscalizacdo faz esse teste e ele acaba sendo autuado. Isso prejudica

vocés? Nada, mas tem uma irregularidade com relagdo ao combustivel.

Entdo, ele vai ser autuado, ele vai ser multado e a defesa dele geralmente é a seguinte:
“Nossa, mas eu sO estou vendendo combustivel que eu recebi direto da distribuidora”. Eu
consumidor ndo tenho nada a ver com isso. Entdo, ele é processado na esfera da promotoria do
consumidor e depois ele, se se sentir realmente prejudicado, que cobre aquilo da distribuidora, de
guem vendeu o produto para ele, porque na esfera do Direito do Consumidor, nds temos a
chamada responsabilidade objetiva, todos aqueles membros da cadeia produtiva sdo

responsaveis.

Entdo, se vocés comprarem um veiculo, amanha, por exemplo da Fiat, e deu um problema
numa peca, em razdo desse problema nessa peca vocé teve um acidente, se comprova que era um

problema mecanico, que veio de fabrica, vocés acham que a Fiat pode alegar: “Nao, mas nao fui
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eu que produzi essa peca, essa peca eu importei de uma fabrica |4 da China. Entdo, como o
problema foi nela, vocé tem que ir |13 e processar a empresa que vendeu essa peca para mim”. Nao
tem o menor sentido isso na area do consumidor, porque existe uma solidariedade na cadeia
produtiva; e outra, eu, como consumidor, eu ndo comprei uma peca, eu comprei um veiculo e ndo
me importa de onde veio o vidro, de onde veio o pneu, de onde veio o banco, se tem algum

problema, a montadora é que é responsavel.

E assim funciona também na drea de combustiveis. Se o combustivel veio com problema la
de fabrica, digamos assim, Ia da distribuidora, nao é problema meu para com a distribuidora. Eu
ndo tenho nenhum contrato com ela, eu ndo comprei combustivel direto da Petrobras, eu abasteci
meu carro aqui no posto da esquina. Entdo, ele que é responsavel por resolver o meu problema, e
ele que resolva direto com a distribuidora o problema comercial que eventualmente foi praticado,

td bom?

Entdo, dentro desses processos a gente autua, a gente multa e esses recursos acabam
sendo depositados na conta do Fundo Estadual de Protecao e Defesa do Consumidor, que serve
justamente para fazer um evento como esse, para fornecer um lanche, um verdadeiro rodizio, né,
Rhilmer, disse que estava faltando |13 o pdo de queijo, né, enfim. Serve justamente para tentar
conscientizar a populacao para fazer esses eventos, para fazer esses encontros, para custear essas
pericias, para fazer as fiscalizacGes, para comprar essa van, para comprar o prédio do Procon

estadual.

Entdo, acaba que todos esses depdsitos, esse dinheiro que entra na conta do Fundo
Estadual deve voltar, por forca de lei, para a defesa do consumidor. As vezes é impossivel voltar de
uma forma direta, mas o simples fato de a gente poder passar trés dias debatendo o Direito do
Consumidor, passando para a populacdo um pouquinho dos problemas que vocés tém no dia a dia
como consumidores, ja nao deixa de ser uma forma extremamente eficiente de conscientiza-los,
porgue certamente, todos vocés, quando sairem daqui, quando chega em casa, conversa com a
esposa, conversa com o marido, conversa com o filho, ou vai para uma aula, acaba comentando
alguma coisa do Direito do Consumidor e a gente acaba criando uma corrente do bem para levar

as informacdes positivas na defesa do consumidor.

Entdo, o empresdrio, as vezes reclama: “Ah, mas vou pagar, isso vai para onde?” Ele ndo
sabe para onde vai, nem eu sei para onde vai de antemdo, mas, certamente vai reverter para a
defesa do consumidor, porque o objetivo nosso é, acima de tudo, trazer o maior nimero de
esclarecimentos para a populac¢ao, porque todos nés, ja dizia Kennedy, isso na década de 60, todos
nds somos consumidores. Nés somos consumidores antes de nascer, porque antes de vocé nascer,
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vocé ja ganhou um monte de roupinha, de brinquedo, de berco. Entdo, alguém foi |3 e consumiu
para vocé. Quando vocé nasce, vocé nem respirou direito, vocé ja esta acobertado pelo plano de
saude da sua mae ou do seu pai, durante 30 dias, por forca de lei, vocé ja tem plano de saude
porgue sua mae ou seu pai ja sdo consumidores. E ao longo da vida, vocé consome 24 horas por
dia, porque ainda que eu ndo esteja falando no meu telefone, o meu pacote de dados esta sendo
cobrado. Eu estou aqui, o relégio de luz da minha casa esta rodando porque minha geladeira esta
ligada. Entdo, nés somos e seremos consumidores 24 horas por dia. Até quando a gente morre
alguém tem que ir Ia e comprar um caixao para a gente, pagar uma cremacao, enfim, né, com uma

coroa de flores. Entdo, a vida da gente é em torno do consumo.

Entdo, € um tema que para mim tinha que ser discutido em colégios, ja na educacao
infantil, principalmente no que diz respeito a educagdo financeira. A gente vive hoje uma crise, né,
nao sei, se o Ciro ganhar ele disse que vai pagar a conta de todo mundo, né? Eu ja ndo paguei os
boletos do més passado. Quem sabe, se ele ganhar ele vai pagar minhas contas. Tirando a questdo
politica, mas é um verdadeiro absurdo, né, o Estado pagar a conta de quem nao deu conta de
pagar as suas contas, ndo vou nem entrar no mérito desse tipo de coisa. Mas a educacgao
financeira é muito importante para nés. E muito importante para que a gente saiba direcionar a

nossa vida.

Eu ndo sei se vocés sabem dessa estatistica, mas 80% dos divércios que sdo realizados no
pais, e hoje se divorcia mais do que casa, td? Decorrem de problemas financeiros, decorrem de
endividamento. O cara vai |3, gasta o dinheiro dele na cervejinha; a mulher vai para o shopping e
torra o dinheiro do més todo, enfim, os dois gastam de uma forma ou de outra, o fato é o
endividamento, porque as pessoas ndo foram orientadas a como gastar o seu dinheiro, a se

programar.

Eu lembro que eu morava num prédio, de repente o porteiro do meu prédio chegou e falou
assim: “Doutor, aqui 6, meu iPhone”. Na época era o iPhone 5. Ele ganhava um saldrio minimo,
ganhava um salario minimo, na época eram 700 e poucos reais, ele me comprou um aparelho
telefénico que na época custava RS 2.100,00 era quase trés vezes o salario dele. Eu falei: “Que
legal, Bruno". [ininteligivel]. Falei: “Que legal, Bruno. Bacana. Agora, vocé acha que vale a pena,
porqgue eu ganho mais do que vocé, tal, e o meu tem trés anos de uso e estd funcionando
bonitinho. Eu ndo preciso de mais”. “Nao, mas é porque, sabe como é que é...” Gente, ele ndo tem
casa para morar, nao tem até hoje, ndo vai ter nunca porque vai sempre trocar por telefone. Nao
tem casa para morar, corre o risco de desemprego, entendeu? N3ao tem uma poupanca e ele vai la

e faz uma aquisicdo de um bem de consumo caro e que ndo vai dar retorno para ele, porque daqui
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a um ano, daqui a dois anos esse produto ja esta obsoleto, isso se ele ndo for assaltado no ponto
de 6nibus e levarem o telefone dele. E para azar do rapaz, com trés meses, caiu a tela, quebrou,
teve que trocar, era acho que 600 e poucos reais para trocar a tela, como ele ja estava pagando em
24 parcelas, de onde ele ia tirar dinheiro para trocar a tela? Ai teve que pegar um telefone
emprestado da esposa, ficar usando, trés meses fazendo uns bicos para poder trocar a tela do
celular. Isso faltou o que na vida dele? Educacao financeira, faltou orientacdo, que isso tem que ser

estimulado na base.

Eu sei que o foco n3o era esse, o foco ndo era discutir a educacao financeira, né, mas eu
sempre falo, chega em casa, conversa com o seu vizinho, conversa com o seu amigo, conversa com
sua familia, né? E ponderem sempre o seguinte, antes de eu comprar um produto ou fazer uma
assinatura de um servigo, porque tem gente que vai 13, assina um pacote de dados, né, eu tenho
minha internet, tem 12 megas de internet, ndo sabe nem usar, mas ele paga as 12 megas porque
ele acha legal ter 12 megas que ele nao gasta absolutamente nada. Entdo, esse tipo de discussao
tem que ser feita diariamente na nossa vida, e principalmente com as nossas criangas, com 0s

Nossos jovens.

Entdo, levem esse tipo de mensagem, ndo se esquecam de fazer as reclamag¢bes no
Ministério Publico. Quem perceber algum problema relacionado ai a combustivel com o seu
veiculo, pode mandar para a gente, que a gente vai |3 e fiscaliza, as vezes seu carro vai estar velho
mesmo, ndo vai ser problema no combustivel, as vezes o problema vai estar no seu carro, mas

vocé tira isso da sua cabeca porque a gente vai |3 e faz essa fiscalizacdo, ta bom?

Pessoal, entdo, eu agradeco demais a presenca de vocés. E sempre um prazer poder ter
esse bate-papo com vocés, né? Um bate-papo com a populacdo. E uma linguagem mais simples,
uma forma mais rapida de a gente trazer o nosso dia a dia, apresentar os nossos problemas para
vocés, né? Fica aqui de novo meu agradecimento para o pessoal da escola, né? Meu forte abraco,
figuem com Deus. Se tiverem algum problema e precisarem de algum apoio podem me procurar
na Promotoria de Defesa do Consumidor, fica ali na sede do Procon estadual, Rua dos Goitacazes,

1.202, no Barro Preto, e vou atendé-los com o maior prazer possivel. Muito obrigado.
[aplausos]

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: ... existem, que sdo aqueles contratos que nds fazemos
dia a dia nas relagdes de consumo. Vocé vai comprar um pao, vocé vai andar de 6nibus, vocé
simplesmente paga e tem o servico, paga e tem o produto, vocé realizou um contrato de consumo,

s que de forma tacita, ela ndo é expressa.
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A nossa conversa hoje é sobre esses contratos de adesdo, os contratos expressos, que sao
aqueles contratos escritos, onde ha o aceite do consumidor assinando, seja no meio virtual ou no
papel, contratando com um fornecedor a aquisicdo de um produto ou a contratacdo de um

servigo. E sobre esses contratos que a gente vai conversar.

Ld na frente, eu vou esclarecer para vocés a diferenca, quando eu falar nos direitos do
consumidor, a diferenga entre o que era antes, como esses contratos eram vistos antes da edi¢do
do Cédigo de Defesa do Consumidor e do Cddigo Civil, e como eles sdo considerados hoje, que é o
lado de c3, que é a concep¢dao moderna, onde prevé ai um disciplinamento maior das relagdes,
funcdo social do contrato, se tiver cldusula abusiva, esse contrato vai ser revisto. Essa é a

concepg¢do moderna.

Bom, as palavras sdo feias, mas a gente tem que saber que todo contrato tem que ter, pelo

menos, essas cinco caracteristicas. Os nomes sao complicados, t4, gente?

Cognoscibilidade, o que é isso? E simplesmente, a comunica¢do tem que ser na integra, de
modo adequado, com antecedéncia para o consumidor, para assegurar a ele acesso a todas as
informacdes importantes que o contrato tem. E o esclarecimento segundo as circunstancias dos

aspectos do contrato. E esclarecer para as pessoas o contrato.

Legibilidade, os contratos de adesdo deverdo ser escritos com termos que vocé consiga ler.
Antigamente, a gente brincava que os contratos de adesdo era fonte Arial -12. Hoje, por lei, eles
tém que ser 12, vocé tem que conseguir ler o contrato, e isso foi parar |1a no Cédigo de Defesa do
Consumidor, no art. 54. E uma das inovacdes que o Cédigo teve, que a letra dos contratos seja

uma letra de fonte 12.

Inteligibilidade, os instrumentos devem ser redigidos de modo a facilitar a compreensao
dos seus sentidos e alcance. Utopia pura. Se alguém ja leu um contrato de seguro, se alguém ja leu
um contrato de titulo de capitalizacdo, se alguém ja leu um contrato imobilidrio, vai perceber com
toda a clareza que nada daquilo é praticado. Ninguém entende absolutamente nada do que estd
escrito ali, os termos sdo feitos para dificultar. Entdo, cabe inclusive ao Ministério Publico rever

esses contratos, para tornar essas clausulas faceis de entendimento.

Contextualidade, clausulas compativeis com a realidade, evitando publicidade enganosa.
Nés vamos dar alguns exemplos aqui, € a mesma coisa de um cara sair por ai vendendo um lote
em Marte. Nos vamos falar de alguns consdrcios aqui onde se vende uma coisa parecida, e os
consumidores continuam assinando, é impressionante esse nosso consumidor. Entdo, tem que ser

uma coisa factivel, um objeto legal, previsto em lei, enfim.
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E, por ultimo, o ato de aceitar o contrato. Vocé esta vinculado no contrato de varias
maneiras: assinando, clicando enter ou dizendo sim. Entdo, qualquer uma dessas trés formas,
jurisprudencialmente, sdo aceitas como prova de que vocé se vinculou ao contrato. Tem a sua
assinatura, tem a sua senha |a que vocé foi caminhando pela internet e deu o ok, foi clicando os
oks, 0 seu acesso, e vocé estd |14 com a operadora de telefonia: Pode sim. Gostei desse plano, vou
fechar. Algumas ainda perguntam ou respondem: Pode confirmar, doutor? Pode confirmar. Esse é,

essa € a vinculatividade.
Entdo, os contratos tém que ter isso ai, gente. Se nao tiver, eles ja estdo errados.

Requisitos juridicos minimos, obviamente, a capacidade das partes. O Cddigo Civil fala
qguem é o cidaddo capaz de assinar um contrato. Nés ndo vamos aceitar uma crianga assinando um
contrato, nds ndo vamos aceitar uma pessoa que estd sob os efeitos da curatela, da interdicao,
assinar um contrato. Entao, tem que ter capacidade das partes, e essa capacidade, ela é ditada

pelo Coédigo Civil.

Consentimento perfeito, livre daqueles chamados vicios do consentimento: dolo,
simulagdo, erro. Eu brinco muito 1d no Procon, quando chega uma senhora e fala assim pra mim:
Dr. Marcelo, ele me obrigou a assinar o contrato. Eu falo: Com que arma, foi apontada na cabeca
da senhora? A senhora estava presa, numa corda, e botaram uma caneta...”. Vamos com calma.
Mas até que ponto isso ndo pode ter sido o dolo, pode ter sido uma simulagdo, que a levou a...

Entdo, tomar cuidado com isso. Se tiver um desses vicios, o contrato, obviamente, esta nulo.

E objeto, objeto licito, gente, ndo é? Nds ndo vamos aqui, no Direito Brasileiro, trabalhar
com contratos com objetos ilicitos. Entdo ndo precisa nem falar, nés ndo vamos fazer um contrato
de compra e venda e de entrega de cocaina. Isso ndo existe, ndo é? Porque o objeto dessa

negociacdo € um objeto totalmente ilicito. Entdo, tem que lembrar, dei um exemplo ai, ok?

As consequéncias é: a realizacdo perfeita e segura de um contrato e ineficdcia de todas

essas clausulas abusivas.

Aquilo de vermelho é importante, t4, gente? O contrato somente deve ser cumprido,
pactuado, se ao menos for justo e equilibrado, sem vantagens excessivas. E ai que vem o direito do
consumidor, esta Ia no art. 6, que o Dr. Ricardo Amorim falou, em que nds podemos, sempre que
encontrarmos num contrato uma cldusula pesada, excessiva, desequilibrada, isso € uma novidade

no direito brasileiro, pedir ao juiz que analise essa cldusula e ele pode, inclusive, anular a clausula.

Entdo, quando eu falo isso aqui atrds para vocés, significa dizer o seguinte, vocé assinou o

contrato, que pacta sunt servanda é um termo muito usado no direito.
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Quem é estudante de Direito ai? SO para eu poder... Mas que beleza, o que ndo falta nesse
pais é estudante de direito, é um espetaculo. E uma maravilha, ndo é? A OAB ja deve estar

beirando os 200 mil aqui em Minas Gerais, vocés imaginem em S3o Paulo. Boa sorte a todos.

O que é isso, para quem n3o é estudante de direito? E do latim, que diz o seguinte, de tras
para frente: ‘Somos servos daquilo que pactuamos’, ‘somos escravos daquilo que assinamos’, ou,
no sentido inverso, ‘a lei, o pacto, o que nds acordamos aqui faz lei entre nds’. No direito antigo
falava o seguinte: Assinou, acabou. No Direito do Consumidor, isso ai ja era. Assinou? Acabou,
desde que o que vocé assinou ndo contenha ali clausulas abusivas, vantagens excessivas, que nds

vamos dar exemplo aqui de vdrias.

Todos os contratos, que vocés inclusive assinaram, inclusive eu, tem coisa abusiva ali.
Entdo, é importante saber que a resposta que: Vocé sé assinou, basta. N3ao, ndao basta. Se
identificarmos ali uma abusividade, ou o Procon, ou o Ministério Publico, ou o Poder Judiciario
tem a capacidade de rever essas cldusulas, o Poder Judiciario em decisGes de sentenga, tirando a
cldusula do contrato ou mudando, o Ministério Publico através de Termo de Ajustamento de
Conduta, modificando a cldusula. Entdo, nds vamos ver 14 na frente isso ai. E sé para deixar vocés

mais ou menos por dentro do que é.

Qual que é a esséncia de ter um contrato por escrito? Eles sdo essenciais para o bom
funcionamento da sociedade, do mercado, sem sombra de duvida, porque tém regras. Se vocé
nao pagar, acontece isso, se ndo entregar o produto para vocé até tal dia, acontece isso. Sdo
regras. S3o instrumentos que colaboram para disseminar a confianca entre as partes. Se mais de
um... E outra coisa para a gente olhar, ta, gente? No Procon é toda hora. Se mais de um contrato...
Perddo. Se mais de um em cada dez tém problema, vocés ndo tenham duvida que essa relacdo de
confianca comeca a cair. Ai é a hora do Procon, Ministério Publico, comecar a... O que esta
acontecendo nesse contrato, que muita gente estd reclamando dessa abusividade? Vide, quem
gosta aqui, ‘contrato de academia de ginastica’. Sdo maravilhosamente abusivos, é impressionante
a quantidade de... Hoje é o grande exemplo que eu tenho, academia de ginastica, pelo amor de
Deus, ndo parem de fazer. Qualquer contrato de conta bancdria ou de plano de saude é um primor
de clareza para os advogados e um modelo de obscuridade e linguagem impenetravel para o
consumidor médio. E o que eu falei, ndo existe ali a possibilidade de vocé entender um contrato
bancario ou um contrato de plano de saude, todos nds temos. E ndo adianta de nada ler o

contrato, se eu ndo entendo ele.

Entdo, gente, com a Defesa do Consumidor, o principal artigo da protecao contratual é o
art. 46, que eu vou chegar nele. Ele diz de maneira seguinte: Olha, leia, entenda o contrato. Ler o
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contrato, todo mundo |é. Alids, perdao, ninguém |é. Aqueles que leem, alguns leem e entendem, a
maioria |é e ndo entende, ndo pergunta. Entdo, isso tudo vicia o contrato. Vocé tem que, também,

ler o contrato e entender.

Por que eu estou falando também ler? Quem ja foi vitima do que eu vou falar agora vai
entender o que eu estou falando. Vocé vai nas lojas das Casas Bahia, vocé vai comprar um celular
e sai de |4 com quatro seguros. Que delicia, ndo é? E um negdcio fabuloso. E aqueles seguros foi
s assim, porque a cena é essa, ndo é? Vai assinando ai, senhora. E o menino puxando a calca do
lado de ca: Mae, e a bicicleta? Calma. Vai assinando ai, senhora. Mae, e a bicicleta? Calma. Vai
assinando ai, senhora. E essa cena se repete diariamente na Rua Curitiba, em Belo Horizonte, 13 no

Centro.

Entdo, isso ai sdo situagdes que a gente tem que estar extremamente atentos, porque nao
adianta... E assinar o que vocé leu e entendeu, esse é o principio bdsico para evitar as abusividades

gue acontecem diariamente nas relacdes de consumo.

O direito basico que nés vamos destacar, o Dr. Ricardo Amorim ja falou, sé vou repetir, sdo
esses dois previstos, incisos IV e V do art. 62, do Cédigo de Defesa do Consumidor. O consumidor
pode ser protegido, esta la no inciso IV, quanto as clausulas abusivas, e, no inciso V, esta dizendo
que, sempre que encontrarmos irregularidades no conteddo dessa cldusula, néds vamos poder

modificar essa clausula.

Isso, gente, para o estudante de direito, isso é inédito no direito. Antes, vigorava o pacta
sunt servanda, ou seja, assinou, acabou, ndo tem que mudar nada. Infelizmente, falo e repito, eu
adoro falar isso aqui, porque eu sei que esta gravado, alguns desembargadores ainda estdo lendo

o Cédigo Civil de 1916. Pacta sunt servanda n3do sai da cabeca do cara, ndo evoluiu.

O Direito do Consumidor é uma evolucdo, ao ponto de poder modificar o que vocé assinou,
porque ali existem coisas que sdo completamente desequilibradas a favor do fornecedor, ta?
Entdo, esse é um direito inovador no direito. O outro é a inversdo do 6nus da prova, que outra
pessoa ja deve ter falado aqui. Mas esse ai, da modificacdo das clausulas, quando vocé perceber

uma situacdo adversa, é extremamente interessante.

Eu estou ainda aguardando, viu, Cris, uma decisdao da Justica, que reveja os contratos em
razdo do desemprego, porque la estd dizendo 1a: ‘fato superveniente’. O desemprego, em razdo da
crise, ndo é um fato superveniente? Obvio que é. Sé que ainda n3o tiveram coragem, 0s nossos
magistrados, ainda, de o cara mostrar que estd desistindo, que esta 1a para poder rever... Revé ai,

olha, repactue esse financiamento, me dé um prazo para eu poder deixar de pagar, alguma coisa,
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porgue eu estou desempregado, ndo é? Entdo isso ai, isso € uma evolucdo, isso ai ja é mais |4 para

a frente, ndo sei se eu verei, mas isso ai vai avancando.

Bom, gente, aqui comeca o problema. Todo contrato de relagdo de consumo, ele pressupde
que algo foi oferecido ao consumidor no mercado de consumo, ou um produto ou um servigo, ta?

E esse produto e esse servico chega as nossas maos e aos nossos olhos pela publicidade.

Entdo, por que eu destaquei esse artigo do Cédigo de Defesa do Consumidor? Porque 13 diz
o seguinte: “Toda informagdo ou publicidade suficientemente precisa que é veiculada por qualquer
forma de comunicagdo, inclusive a verbal...”, ndo é sé radio, televisao, internet... Verbal, “obriga...”.
Estd 13, aqui, olha: “obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar”, e olha o finalzinho:

“e integra o contrato a que vier a ser celebrado”.

Entdo, olha que bacana isso, o legislador dizer o seguinte: Olha, tudo que vocé estd
anunciando ai, integra o meu contrato. Ndo significa, viu, gente, tirar as coisas que estdo na
mensagem publicitdria e digitar no contrato, ndo. Aquele documento integra o contrato. Entdo,
isso ai € uma coisa muito importante de vocés guardarem. Guardem as ofertas, guardem as
mensagens publicitdrias todas, porque o que vai acontecer na hora da execug¢do do contrato tem

que bater com essa oferta, porque ela integrou o contrato.

Vou dar um exemplo, vocés ndo vado acreditar, mas é isso mesmo. Uma das a¢les do
Procon muitos anos atras é que a pessoa que fez um contrato de compra e venda de um imdvel da
MRV Engenharia exigiu para nés que aquela arvore que estava na maquete do prédio estivesse de

fato na frente do apartamento que ela comprou, e ndo estava.

E, é de rir, nd0 é? Mas ela ganhou, porque a maquete é oferta de publicidade e tem que
integrar o contrato. Entdo por que vocé botou a porcaria da arvore ali? Eu queria, achei
interessantissimo uma arvore na frente da minha janela, sol, pode proteger do sol, passarinho...
Vocé ndo sabe os sonhos das pessoas, senhora. E os passarinhos? A audiéncia foi aqui no Procon,

e saimos daqui com a determinacdo de que plante-se uma arvore para essa senhora.

Entdo, maquete, viu, gente? Isso ndo é brincadeira, ndo. Nds vamos falar das fotos
meramente ilustrativas, que é um fato extremamente interessante, porque se ele nao cumpre o
gue esta ofertado e o que estd no contrato, isso é muito importante. As cldusulas... Vocés tém que
guardar é tudo, as cldusulas que estdo ali, a data de entrega de um imodvel, o preco de um
produto, a data de entrega desse produto, as caracteristicas, tudo que compde esse produto, esse

servico, pelo art. 30, tem que acontecer, € o minimo que se exige, é que aconteca aquilo que esta

previsto.
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E se ndo acontecer? E se o cara ndao cumprir aquilo que esta pactuado aqui ou que estd na
publicidade que integrou o contrato? O consumidor passa a ter um daqueles trés direitos ali. O
primeiro, que é o dessa senhora: Eu quero a arvore, cumprimento forcado da obrigacdo. Que
obrigac3o, senhora? Arvore. Mas que arvore? Essa, que estd aqui na maquete. E assim vai. Ou
entdo, eu ndo tenho como ofertar a senhora esse apartamento desse jeito, ndo ficou pronto no
prazo que a senhora queria, combinac3o do prazo, mas nds temos outro apartamento pronto. E

num outro lugar, vamos |4 para a senhora ver.

E, por ultimo, rescindir o contrato, com direito ao que ele ja pagou. Isso é o que mais
acontece nos Procons. A empresa nao entrega o imével, por exemplo, estd previsto no contrato de
entregar o imével dia tal, ela ndo entrega o imdvel, ou vocé compra pela internet um produto para
entregar agora no Dia dos Pais ou no Natal, ele ndo chega a tempo, vocé pode, por que nao?
Cumprir... Ndo esquega, o prazo... prazo faz parte da oferta. Muitas pessoas compram produtos
porque o prazo de entrega é rapido, rapidinho. Entdo, imprima onde estd dizendo o prazo, se o
cara ndo imprimir, manda ele colocar no contrato: ‘Prazo de entrega do produto, tal dia’. Entao, ele

ndo entregou naquele dia, eu vou rescindir o contrato e pedir de volta o meu dinheiro.

Esses sdo os direitos. Estdo no capitulo da oferta, mas o art. 48 do Cédigo é mais ou menos
isso ai, que nds vamos colocar |4 para vocés. Tem que cumprir o que estd pactuado, gente. E ai,
guando ndo cumpre, a gente cai aqui, porque ali fala: rescindir o contrato. A palavra contrato

apareceu num capitulo que nao é do contrato, mas ele estd ai, como descumprimento de oferta.

Eu ndo tenho habito de almocar fora de casa, mas quando eu vou, eu costumo ir por aqui
por perto, e uma das vezes, isso ha uns oito anos atrds, esse caso eu repito toda vez, porque ele é
para o dia a dia da populacdo prestar atencdo. Eu fui almocar aqui no shopping, no Diamond, e
guando a gente... Olha como é gque se nasce um sonho de um contrato, ndo é, gente? Quando a
gente vai... estd com fome, a linha que une o cérebro ao estbmago é extremamente ténue, porque
sdo os dois sentidos que sdo afetados quando vocé esta com fome: o que vocé vé e o que vocé
cheira. Vocé é atraido para a alimentacdo pelo que vocé vé ou pelo que vocé cheira. E esses locais,
eles estdo cheios de banners com pratos, os pratos que aquele estabelecimento vende. E o
consumidor, quando vai comprar um carro, a mulher vai comprar um vestido, um sapato, ndo é
isso? Nossa.. Vocé ndo vé a vitrine, vocé: Espera ai, olha isso aqui. Ndo é isso? Comeca o

casamento ai.

E a gente escolhe, muitas vezes, o que a gente estd vendo. E eu fiz isso. Nossa Senhora,
com fome, o que é aquilo? Fui |3, e a gente costuma, nesses locais, a gente paga, ndo é? Espera a
senha aparecer, depois vocé vai la e busca sua bandeja. E eu sentei, estava com o notebook 13
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trabalhando, apitou o meu nimero, eu pedi ao garcom que gentilmente buscasse o meu prato e
me trouxesse uma agua, e ele chegou com a bandeja. Colocou na minha mesa, e eu falei assim:
Por favor, isso é aquilo? A resposta, eu tinha de ter gravado, foi assim: O senhor reclama, porque

aqui é assim mesmo. Eu falei: Hum... Falou para o cara certo ou errado, ndo sei, ndo é?

Bom, ai a gente tem que lembrar do Cdédigo, nao houve cumprimento da oferta. Estou
dando o exemplo de comida, gente, mas isso vale tudo, para carro, para vestido, para sapato, para
apartamento, qualquer coisa. Ai comecei a pensar: Eu ndo vou exigir o cumprimento forcado de
obrigacdo, porque ele ndo vai ter o que eu quero, esta claro que ele ndo tem o que eu quero, € 0
cara ja acabou de confirmar. O segundo, eu ndo vou aceitar outro prato, porque eu ja perdi
totalmente a confianca nesse estabelecimento comercial. Vou optar pelo terceiro. Entdo, o que é
rescindir esse contrato? Eu peguei, consumidor honesto, ta, gente? Porque o desonesto toma o
café: Esta frio, hein? Toma o café inteiro e depois: Ele ta frio, moca. Ele come a coxinha inteira para
depois falar que ela esta azeda, esse é o de ma fé. Esse cara existe, mas é um percentual minimo,
gracas a Deus. O honesto pega e vai |a. Eu cheguei no caixa e disse o seguinte, falei assim: Meu
amigo, certamente esses camardes sdao netos daqueles, ndo é? Porque é uma coisa extremamente

dificil da gente entender.

E ai a evolugdo do Cdédigo é isso, gente. O cara vai nos responder sempre com a mesma
resposta: Ndo, meu senhor, a foto € meramente ilustrativa. Eu falei: S6 se for para a dignissima,
porque para o consumidor ela ndo é meramente ilustrativa, ela é vinculativa. Estd ali no art. 30,
entdo a foto da maquete é vinculativa, a foto do carro é vinculativa, a foto do vestido na revista é
vinculativa, a foto do prédio é vinculativa, e integra o meu contrato, acabou. Faga acontecer.
Inclusive quem souber onde tem um banana split igual ao do retrato, me avise, porque eu estou

doido para comer igual aquele. E por ai que vai.

Entdo, gente, a gente fez essa brincadeira agora, para que vocés guardem as pecas
publicitarias, elas integram o contrato de vocés. E tem que cumprir. Entdo, se ele sé anunciou 13
por contrato de compra de veiculo um carro que vocé viu no jornal, vermelho, ai vocé chega |3,
vocé tem que escutar o dessabor do vendedor: Nos sé temos o branco. Entdo por que vocé
anunciou a porcaria do vermelho? Eu vim aqui por causa do vermelho, meu filho. Nao, mas a
foto... Ndo existe foto meramente ilustrativa, gente, isso acabou. Com o advento do Cddigo de
Defesa do Consumidor, acabou a foto meramente ilustrativa. Entdo, isso fica ai de ensinamento,
para que a gente guarde essas pecas publicitdrias, porque elas, com elas no Procon, no Ministério

Publico, na Justica, garante efetividade ao direito do consumidor, ok?

Bom, o art. 46 é o mais sabio de todos, o mais importante: “Se ndo for dada a
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oportunidade ao consumidor de tomar conhecimento prévio do teor do contrato, ele néo se obriga
a ele”, é isso. Ele tem que dar oportunidade a vocé de pegar o contrato, ler o contrato, entender o
contrato, questionar. Esse momento tem que existir, porque se esse momento nao existir, se o

consumidor ndo tiver essa oportunidade, ele ndo se obriga as clausulas contratuais.

Entdo, é com base na inversdo do 6nus da prova que ndés vamos pedir para que o
fornecedor prove que deu oportunidade ao consumidor de conhecer o contrato de seguro, de
folhear e perguntar sobre o contrato de plano de saude, sobre o contrato de cartdo de crédito,
sobre o contrato do combo. Esse combo... Quem é do Procon... Esse combo... E brincadeira. Ent3o,
o combo vira e diz o seguinte: Vocé quer fazer? Tem celular, tem isso, tem internet, TV por
assinatura, e olha, vocé e sua familia vao poder conversar... Isso é o vendedor. Quantos sdo na sua
familia? Sete? Cinco? Cinco? Vocés vao conversar entre vocés de graca. Entre esses celulares, é de
graca. Vocé tem um combo aqui, tantos mega, ‘ba-ba-bd’, TV por assinatura, telefone fixo. Fechou
o contrato. E assim, gente, quem ja foi comprar em loja de... E assim. O cara: S6 um minutinho, vai
Id s6 imprimindo, sé imprimindo, e vai imprimindo. Eu vou pedir para alguém sé para arrumar I3
para mim depois. Vai imprimindo, imprimindo, imprimindo, vocé assina, mas sé que vocé ja sabe o

gue ele combinou com vocé. Ai, vocé leva o contrato para casa e comeca a utilizar o seu plano.

O plano de combo foi RS 69,90, eu desconhecgo algum consumidor que tenha a fatura com
o mesmo valor, sempre. Se esse cara conseguir trazer os RS 69,90 sempre, ele é, nds vamos ter
que salgar para ndo perder, porque um cara desse, la no Procon chega isso: Eu contratei RS 69,90,
por que estd vindo RS 120? Eu contratei RS 129,90, que negdcio € esse de RS 400? Nunca da bate.
A gente vai olhar porqué. Ou é o uso indevido por parte do consumidor, ou é a falta de alguma

explicacdo precisa por parte do fornecedor.

Entdo, a minha familia esta aqui, essa € minha familia. E a nossa familia comecou a usar o
celular, tudo beleza, e, de repente, a minha irma mais nova viaja, vai tirar férias 1& nos Lencébis
Maranhenses. E de 14 quer dar noticia diaria da sua vida. E normal, ndo é? Ah, hoje eu fui em tal
lugar, e vamos conversando, e ai conversaram, deliraram, dez dias de viagem. Voltou. Na hora que

chegou a conta dela, que era RS 69,90, veio RS 200. Ela vai olhar, e ao...

Ah, e antes deixa eu abrir um paréntesis. E tanta coisa para a gente falar em pouco tempo,
por favor, olhem nas contas mais que o dia que vence e quanto é, td? Tem muito mais coisa na
conta, viu, gente? Muito mais coisa do que o dia que vence e quanto é. Pelo amor de Deus, olha a
conta, conheca o seu habito, o que estad lancado ali na sua conta. Peca a conta detalhada, para

vocés entenderem o que aconteceu, ou o que nao aconteceu.
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E ai, a gente descobre |1a que, da linha 11 até a linha 70 da conta, detalhada, foi ela ligando
para conversar comigo, com a irma dela, com a mae dela, com o namorado dela. O namorado
dela, ndo, vai estar fora. Nds aqui. Ndo, ndo, porque tem que estar fora, tem que estar fora, tem
que estar fora. Ndo, sé por causa do exemplo, tem que estar fora. Eu fui querendo te agradar,

acabei...

Bom, enfim, ai ela vé que... Espera ai, mas ele ndo falou com a gente que, entre néds, era de
graca? Estd aqui, tudo esta entre nds, por isso que eu ndo inclui. A ndo ser que ela quisesse...
Vamos rever, ela quis incluir o namorado no plano, pronto, botou o celular dele 1a. E ela vai
reclamar. Ai a operadora diz o seguinte: Ndo, minha senhora, a senhora estava falando com essas
pessoas |a do DDD 86. Ndo, mas ele falou que entre nds... Ndo é de graca?. Nao, é de graca dentro

da drea 31. Onde é que esta isso? Ah, 1d na clausula 23, letra R.

Entdo, se estd na 23, letra R, nds vamos |3 atrds da 23, letra R, e ndo é que o negdcio esta
13, gente? Esta 13, escrito na cldusula 23, letra R, que, de fato, para que isso aqui valha, vocés tém
que estar conversando entre vocés dentro da area de DDD 31. Saiu da area, vem aquele negdcio
gue enrola a lingua, que é o roaming, que ninguém entende, o roaming, é isso. Vocé estd usando

antenas de outras operadoras, de outros locais, e se cobra por isso.

Ent3o, me explicaram isso? Me deram a oportunidade de saber que, se eu viajasse... Entao,
isso é que é o direito contratual, a protecdo é essa, gente. Vocés tém que ter... Ele é que vai ter
que provar... ele é que vai ter que provar que te falou tudo, que te mostrou tudo, a prova é dele,
ndo é do consumidor, é inversdao do 6nus. O consumidor vai ter que chegar 13, falar assim: Olha,
ele ndo me avisou. Eu falei sim, moga. Vocé nao falou, vocé ndo me mostrou. Entdo ele vai ter que

provar que falou ou que mostrou.

E sabe como é que eles se defendem, dizendo para nés isso, quando chega no Procon, ou
até no Ministério Publico? Qual que é a ultima cldusula de todo contrato, estudantes de direito?
Qual que é a ultima cldusula de todo contrato? Foro, eleicio do foro. E a penultima? E a
penultima? Outra coisa boa para o consumidor. E a penultima clausula? ‘Declaro estar ciente de
todas as condi¢Ges do contrato’. Que delicia, gente. Isso é uma delicia. Vocé declara estar ciente

de todas as condicdes do contrato, o negécio que vocé viu em um minuto... 23, letra R.

Entdo, essa é a defesa que o consumidor tem. Ele é que vai alegar esse artigo para falar o
seguinte: N3o me falaram, eu n3o sabia. E a surpresa que eu tive com essa cobranca, com essas

coisas todas que o contrato combinou e ndo aconteceu, estavam previstos nele, mas vocés ndo me

falaram. Ok?
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Sé para lembrar, o art. 49: “Todo contrato que é assinado fora da loja, fora do
estabelecimento comercial, é considerado um contrato que permite o direito de desisténcia”. Os
principais deles ocorrem no comércio eletrénico, na internet. Esses contratos sdo considerados
contratos fora do estabelecimento comercial fisico e, portanto, passiveis de garantia ao
consumidor o direito do art. 49, que é desistir do contrato. Eu comprei um produto pela internet,
chegou na minha casa. Eu tenho prazo de sete dias corridos para desistir. Posso usar o produto?
Pode, ndo s6 pode como deve, porque é ao ver, ao utilizar é que vocé vai perceber se ele atende
ou ndo as suas necessidades, ja que vocé nao pdde, ao vivo, materializa-lo, s6 quando ele chega

na sua casa. E assim como sdo os servigos, do mesmo jeito.

Entdo, chegou, ndo gostou, tem que manifestar isso expressamente em até sete dias. E nds
temos um decreto de 2013, que é o n? 7.962, foi editado pela presidenta Dilma, de que o
comércio eletronico que vende tem que ter todas as disposi¢cdes que permitam ao consumidor, na
propria internet, desistir do contrato. Ao invés de vocé ficar com aquela Via Crlcis de telefonar e
ter que ficar esperando atender, para vocé falar que ndao quer desistir. Ai ndo conseguiu no
primeiro dia, quando chega no sexto dia, o cara ja esta aflito, porque ele ndao conseguiu... Ele ndo

tem sete dias? O que ele vai fazer? Ai ele vai atras de nds, no Procon. E o Procon vai ser a salva

dele, porque esta dentro do prazo de sete dias, a gente vai formalizar a desisténcia para ele.

Entdo, a internet, o comércio eletrénico, o site do fornecedor tem que ter a possibilidade
dali ele desistir, isso ja estda em vigor ha mais de... quase cinco anos, no pais, o Decreto n?
7.962/2003, o decreto da presidenta Dilma, que disciplina o comércio eletrdnico, as normas do

comércio eletrénico atinentes ao Cédigo de Defesa do Consumidor.

Bom, de importante ali, quais os efeitos desse artigo, que eu acabei de colocar, que é o
mais importante da nossa conversa? Tornar inexigivel do consumidor qualquer obrigacdo sobre as
guais ele ndo tenha tido conhecimento prévio. Saiba de tudo antes. Se nao te falaram, vocé ndo se

obriga.

O dever de informacdo do fornecedor ndo é atendido pelo mero repasse dessas ao
consumidor, sendo pela promocdo do efetivo esclarecimento a ele. Entdo assim, esclarecer. Isso
aqui, esse risco dessa viagem, foi esclarecido, do mesmo risco que vocés ndo sdo esclarecidos, a
maioria das pessoas, ao assinarem seus cartées de crédito, que aquele negocinho... Cartdo de
crédito é aquele negocinho de plastico, ndo é, que da poder, ndo é isso? Tem seu nome,
[ininteligivel], aquela porqueira toda, ndo é? Ali, tem uma cldusula contratual maravilhosamente
interessante para todos nds, que se vocé resolver pagar o pagamento minimo, vocé vai morrer
com ele. Ele ndo acaba, vide cartdo de crédito consignado, ndo é, Dra. Cris? Quem ¢é funciondrio

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) PROCON-MG 146
eedc@mpmg.mp.br T e i /‘ MPMG

o Corsmnl i 4 T
Ministério Pablico
elo Fulade de Minas Coraiy



publico, que fez cartdo de crédito consignado, vai aposentar e morrer com essa divida, porque ela
é interminavel, pela sua férmula de calculo, e isso ndo é avisado, e isso ndo é falado, e isso é um

risco do contrato violentissimo para o consumidor.

Entdo, quem tem cartao de crédito, por favor, ndao precisa jogar fora, ndao, mas paga o
pagamento total, porque se pagar o minimo, vocés vao sé acumulando juros altissimos em cima
daquilo que vocés deixaram de pagar. E um risco do negécio que muitas vezes ndo é esclarecido

para o consumidor.

Bom, eu deixei um capitulo especial para isso, ai eu peco... Eu escolhi a compra de
passagens aéreas. A cena é mais ou menos essa: os namorados, pai e mae se interessam. Entra ai,
entra ai, que tem a promogao, que nés vamos para Maceid... Entra ai, entra ai, entra ai. Vai 13,
www.voeazul.com... Ou voegol... N3o, pde a Gol... E da Gol? E da Gol. Voegol. Rapido, que senio
acaba a promocdo, www.voegol.com.br. Abriu. Origem: Belo Horizonte, Confins. Acha Belo
Horizonte, Confins. Destino? Maceid, isso. A data, escolhe a data. Que dia que ndés vamos mesmo?
Nisso, o contrato esta rolando. Fecharam a data e ela vai rapidinho, encontra aquele verde 13,
continuar. Bate o continuar. No continuar, a Gol fala assim: Meu filho, faz um favorzinho para
mim? Volta 1d e marca que vocé teve conhecimento das condicOes tarifarias e das regras de
transporte da empresa. A velocidade com que o consumidor vai e volta é de um décimo de
segundo. Foi. Voltou, marcou o verdinho, foi. E foi, ndo é? Ele foi. Esta |13, deu ok, foi. Quando ele
foi, ele resolveu comprar, pagou, cartao de crédito, definiu a parcela, esta doido para dar o ok, ndo
é? Compra realizada com sucesso. Aquilo ali € meio orgasmo ali, ndo é? Porque a gente sabe que,
para comprar pela internet, até chegar no fim, vocé fica louco, ndo é? Nao, vamos, vamos perder a
promoc¢do, ndo sei o qué... Compra realizada com sucesso. E ele, por algum motivo, ndo pode
viajar. Ai ele liga para a operadora: Poxa, olha, ndo vai dar para viajar, eu queria cancelar ou entdo
remarcar. Perfeitamente, senhora. RS 800 a multa. Como RS 800 a multa? Esta previsto. Onde.
Naquele... no ‘vezinho’ |a. E no ‘vezinho’ tem um link para politica de transporte e as tarifarias. E
se alguém ja teve curiosidade de abrir, tua multa estd 1a. O que nds vamos fazer, consumidor? Ele

te deu a oportunidade de conhecer o... Vocé que ndo quis.

Entdo o Procon, nessa hora, fica de maos atadas, quanto a falar que ele nao foi informado.
Nés vamos brigar, ndo é, Cris, pelo valor da multa, que ela é excessiva em relacdo ao valor da
passagem, mas eu nao posso alegar e brigar com a operadora dizendo que: Vocé ndo deu
oportunidade ao consumidor de tomar todo o conhecimento do contrato. Dei sim, ele que... O

problema é dele. Quem mandou ndo parar?
Entdo, gente, fica a dica, por favor, leiam as politicas de privacidade, as politicas tarifarias,
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as politicas de troca, porque estd |a. Esse publico que estd aqui € um publico que eu estou
olhando, é seleto. Gente, vamos parar com isso. Ai tem aquele: Nao sabia. Ndo existe agora ‘nao

sabia’. Hoje, no mundo de hoje, ndo sabia? Esta |a.

Entdo, ndo se esquecam, ta, gente? Estd 13, a politica estd ali embaixo 13, porque esta longe
de vocés... Estd 13 a politica, 13, |é a politica, clica na politica, e vai ver quais sdo as condicdes de
cancelar, as condi¢cdes de remarcar, as tabelas de preco. Quando for 13, quando... Ai vocé vai
comprar a passagem... Hoje foi uma briga nossa dos Procons com essas operadoras de empresas
aéreas. Quando vocés entram, as colunas de flexibilizacdo de preco estdao 1a. Preco promocional,
flex... Para de botar setinha s na bolinha que vocé quer do precgo, vai |3, arrasta o mouse até o
‘promocao flex’, que vai aparecer alguma coisinha que vai abrir. Ao abrir, ele vai te falar: Essa tarifa
te garante isso, isso, isso. Se vocé cancelar, isso, isso, isso. Na bagagem aqui é assim, assim,

assado.

Vamos fazer a nossa parte. Vamos fazer a nossa parte, como consumidor consciente. Foi
um custo essas operadoras colocarem no site a coisa do jeito que esta hoje. Ainda esta deixando a
desejar algumas coisas? Sim, principalmente os contratos bancarios, mas esses de empresa aérea,
gente? Vai complicar. Nds vamos discutir o valor da multa, ta? Nesses casos ai, fica mais dificil a

gente discutir que o cara nao sabia disso.

Indo para o fim, ndo é? Dez minutos. Dizer a vocés que eu ndo vou ler todas, o art. 51 do
Cddigo elenca quais sdo as clausulas abusivas que um contrato pode... Ndo pode ter, ndo é? Na

realidade, ndo pode.

E a que a gente mais usa no consumidor é aquela 13 do inciso IV: “Estabelecer obriga¢bes
consideradas iniquas, abusivas e que colocam o consumidor em desvantagem exagerada ou sejam
incompativeis com a boa fé e a equidade”. A maioria das clausulas contratuais que estdo ai, com
repouso ai, sdo aquelas das cldusulas rescisérias, onde sdo colocadas multas elevadas para o
consumidor quando ele desiste de um contrato. Por isso que eu brinquei com vocés, quem tem
academia de ginastica, continue fazendo até morrer, porque vai sair de uma academia de
gindstica, que dificuldade é aquela multa rescisdria. Vai fazer um curso de informdtica, que

dificuldade que é aquela multa rescisdria.

Entdo, gente, a multa, ela é permitida legalmente. O que nds estamos discutindo é o valor
dessa multa em relacdo ao periodo que o consumidor ja cumpriu do contrato, o que ainda falta.
Muita multa pode ser até que seja uma multa quase de 100%, favoravel para o fornecedor, por

isso que eles colocam I3a... Gente, imagina vocés donos de um hotel, e o cara cancela duas horas
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antes de ir. A multa tem que ser de quase 100%, porque ele ndo vai ter tempo de repor uma
pessoa, por exemplo, ao fato que vocé, se cancelou seis meses antes, a multa tem que ser bem
menor. Entdo, a proporcionalidade do tempo de cumprimento da obrigacdo, ela vai comecar a

medir essa multa.

Entdo, olhem no contrato antes de assinar, porque 99,9% das pessoas que chegam no
Procon para reclamar da multa rescisdria ja estdo com contrato assinado. Entdo ndo assina, po!
Ndo assina, porque ela esta assinando, qual é o... Ah, vocé vai ter spinning, natagao... Vai delirando
com aquilo. Vocés tém que delirar com o contrato inteiro, olhar o contrato todo, principalmente a
cldusula de multa resciséria. Colégio, faculdade, academia de ginastica, tudo isso. Se eu sair daqui,
quanto que eu tenho que pagar? Claro que quem sai de um contrato, gente, vai ter que pagar
alguma coisa, isso para o direito ja esta claro. Agora, quanto que eu vou pagar? Esse peso da
abusividade que a gente vai ter que analisar o caso concreto de cada um dos contratos que a

gente vai trabalhar com eles.

Bom, rapidinho aqui, porque ndo vai dar tempo, ai € um recurso especial dizendo da
capacidade que os Procons tém hoje de poder também analisar as clausulas abusivas. Antes era
uma coisa s6 do Poder Judiciario. Hoje, o Ministério Publico, Procons, todos eles podem analisar

as clausulas abusivas de um contrato.

Contrato de adesdo, é o que nds estamos falando... Isso aqui sdo contratos ja prontos,
gente, ndo tem jeito de vocé discutir. S3o contratos prontos e obviamente esses contratos
vinculam as partes e, obviamente, todos esses contratos de adesdo, que sdo os exemplos que eu
dei e todos os outros que a gente conhece, ele, apresentando cldusulas abusivas, essas clausulas,
sim... Ndo é que ndo podem ser discutidas ou ndo, elas serdo nulas, de pleno direito. Se aparecer

clausula abusiva, ndo é discutir ela, ndo. Ela vai ser anulada.

O gue pode acontecer, e é o que eu vou falar no finalzinho, o Ministério Publico fazer um
ajustamento de conduta. Chama o fornecedor de uma faculdade, que esta cobrando uma multa
exagerada do aluno que esta em atraso, por exemplo, é o caso aqui concreto. Ai vocé ajusta a

clausula, ta? Isso é possivel. Entdo estd ai, varios exemplos de consodrcio.

Eu vou correr, porque tem que correr. Vou ficar no primeiro. Isso esta me dando dor de
cabeca demais... Chega |3 o casalzinho no Procon, com aquela pastinha verde e as folhas rosas.
S3o os piores, ta, gente? Quanto mais coloridas as folhas de um contrato, mais fraudulento ele é,
ndo tenha duvida. Folha barata de fazer, ndo é? Ai tem aquela casa desenhada, casalzinho

humilde, ndao é? A mulher vai com o filho, para sensibilizar mais o Procon ainda, ndo é? E dizer o
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seguinte, que assinou um contrato, que o cara falou com ela que... Para ele, ndo é? Que, em
guatro meses, ele ia ter a carta de crédito do consércio. E a gente sabe, pela Lei de Consodrcio, que
s6 tem duas maneiras de vocé ser contemplado, gente, ou sorteio ou lance, acabou. Que magica é
essa que vai prever que uma pessoa, em gquatro meses, tenha acesso a carta de crédito? Isso foi a
fala do vendedor, e a fala do vendedor ndo estd escrita aqui, mas ele ndo falou que a fala integra o
contrato? Integra. Vai achar a fala. Entdo, o caso passa a ser um caso de policia, publicidade
enganosa, a gente pede para ir na delegacia, crime de publicidade enganosa, falou uma coisa que

ndo ia acontecer. Ai a policia vai investigar, vai chamar o vendedor, etc.

Fica muito dificil para o Procon trabalhar uma coisa que ndo estd ali no contrato, que foi a
fala de um vendedor. Entdo, a gente tem atribuido essas situacdes do contrato de consércio
fraudulento a casos de policia, porque o vendedor que estd ali com o nome de Marcelo Barbosa,
nao é Marcelo Barbosa, ele chama é Ronaldo, ele s6 p&e assim: Marcelo. Vocés ja viram? Todo
contratozinho de folha colorida, sé esta o primeiro nome do cara, ndo tem identidade, ndo tem...
Ndo tem nada desse cara, nada. Entdo é uma quadrilha mesmo, falo aqui, estd gravando. Isso ai é

uma quadrilha. Esse pessoal tem que tomar...

Entdo o consumidor tem que fazer a parte dele, t4? Tudo que o cara falou, por favor,
moco... Porque quando tem foto, ndo é, gente? Quando esta escrito na mensagem publicitaria... A
fala € uma coisa muito dificil, ndo é? Ah, o que o senhor esta falando entdo, em quatro... Por favor,
escreve aqui. Vamos abrir um paragrafo aqui, uma clausula a mais, escreve ai para mim por favor,
moc¢o, que o senhor vai colocar, entregar a carta de crédito em... Ninguém faz. Entdo isso ai sdo os

cuidados que a gente tem que ter.

Ai, entdo, o termo de ajustamento de conduta, que o Ministério Publico, ha uns anos atras,
fez com a Una, Centro Universitario Una, que estava cobrando uma multa abusiva do consumidor
gue atrasava, de perto de 6% a multa... A multa estava por ai, ta? Perto de 6%, e a cldusula
continha que, agora ndo, se vocé atrasar, a multa vai ser de no maximo 2%. E era de 6%, ta? Esses
2%, ela estd buscando analogia ao art. 52, do Cédigo de Defesa do Consumidor. E, no final desse
ajustamento, era para a Una mudar a clausula de 6% para 2%, e além disso colocar uma multa,
uma multa 13, eles pagaram uma multa |d na época, de RS 21.657, em razdo desse termo de

ajustamento de conduta.

Entdo, isso € uma denuncia. Qualquer aluno, qualquer consumidor que tiver um contrato
abusivo, leve ao Ministério Publico, e isso tem um alcance coletivo. O Ministério Publico vai,
provavelmente, abrir um procedimento e que vai se encerrar provavelmente num termo de

ajustamento de conduta, para que aquela empresa mude.
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Dr. Amauri tem feito um trabalho importante, estd em construcdo esse trabalho, para
uniformizar os contratos de academia de gindstica, porque é um absurdo. Entdo, a academia de
gindstica estd na mira do Ministério Publico, para a gente poder fazer esse novo ajustamento de

conduta.

Eu acho que eu acabei, quase, faltam dois minutos para a minha fala encerrar, para passar
para vocés, mas o mais importante do que a gente falou, gente, é a atencdo que vocés tém que
ter, em duas coisas: na identificacdo das clausulas abusivas. Entdo, para identificar uma cldusula
abusiva, vocé tem que ter a atencdo maior no contrato, destrinchar o contrato para encontrar. As
abusividades maiores tém repouso nas clausulas de rescisdo, nas clausulas penais, aquelas que: O
que vai acontecer com o consumidor se ele desistir da compra do imdvel? O que vai acontecer
com o consumidor se ele desistir deste curso? O que vai acontecer com a noiva se ela desistir do
casamento? Os contratos de buffet, senhoritas que estdo prestes a, revejam seus contratos,
porque provavelmente, se vocés desistirem do casamento, o negdcio vai ser feio, porque ali vocé
tem um pool de servigos. Vocé tem buffet, vocé tem banda, vocé tem cerimonial, vocé tem som,
todos eles sdao contratos multiplos, que estdao num contrato sé. Entdo, se acontecer um infortunio
ai, gue o casamento ndo vai acontecer, esses contratos de buffet e cerimonial sdo terriveis. E, além
disso, ultimamente esses buffets estdo quebrando. Entdo cuidado, ndo é? A andlise contratual, ela

também é pré-contratual. Quem é esse fornecedor?

Entdo, muito cuidado. Vem muito contrato para a gente fazer que vem para o celular da
gente, vem no e-mail da gente, a gente linka e, quando clica no link, abre uma pagina idéntica a da
americanas.com, sé que ndo é da americanas.com. Mas por que o brasileiro foi 1a? Porque o
precinho é barato, brasileiro adora uma promocao, fica louco. Olha! Anuncia, vé na internet, vé na
internet, ndo. Vé no celular dele, na rede social, € um link, gente. Clica aqui. E o bobdo vai |3 e clica
aqui. Ai abre, aparece a loja, uma bota de inverno por 60 contos, ela custa 500, t4, moga? 60. Ai,
ela fica louca, com esses olhos bonitos que ela tem aqui, ai juntam duas vontades, mocinha, a
vontade de lesar com a sua de ser lesada. Sdo duas vontades que se encontram naquele momento

especifico. E um momento lindo aquele.

Entdo, a gente tem que tomar nosso cuidado, gente. A fraude esta ai, constante, o tempo
inteiro. Entdo, nds temos que ter a nossa atencdo, de olhar quem é esse fornecedor, de onde esse
contrato veio, leitura completa dele, saber se o fornecedor existe naquele local, se o site esta de
acordo com o que o decreto comanda, se tem clausula rescisoria, qual é, saber onde o cara esta.
Isso ai foi uma consumidora que chegou para a gente, Dra. Silvia... Esta ai, nem saiu. A Dra. Silvia é

delegada, vai falar com vocés daqui a pouco. Nés ndo estamos aguentando essa turma mais, nao.
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Agora o consumidor tem a parte dele, gente. Chega uma senhorinha |3 para a gente com o
negocinho que ela pegou no sinal de transito, um cara que é reformador de médveis, mdéveis. S6
telefone. Ai ele atendeu, foi 14 e arrumou o negdcio para ela, sé que arrumou meia boca. Ela ndo
consegue mais falar com ele. Ai chega no Procon, nds vamos notificar quem? Nem o nome do cara

tem. Reparador de modveis, quatro celulares. Ai é a vontade de ser lesado, filha, ndo tem jeito.

Entdo, conheca quem é o fornecedor, onde ele estd, onde ele esta estabelecido, o contrato,
confiram o CNPJ dele, se bate com o endereco dele. Isso tudo é a fase pré-contratual. Vé se tem
reclamacdo no Procon, se tem reclamacado na Delegacia de Policia contra determinado fornecedor,
determinada associacdo... Para ai vocés fecharem o contrato direito. E depois, nés vamos esperar,
esperar, que o seu cumprimento seja de acordo com o que combinaram com a gente. Que o
Cadigo Civil fala 1a no art. 421 e art. 422: “A boa fé entre as partes tem que reinar em todo
momento do contrato, desde a sua assinatura até a sua execugdo”. Isso é o que a gente espera que
aconteca. Se ndo acontecer, vocé tem a prova ali para levar ao Procon, ao Ministério Publico ou a
Justica, de que ali houve um contrato ndo cumprido ou que ali existe uma cldusula abusiva, que a
gente vai, o poder publico, dentro da sua competéncia, vai rever, para assegurar o direito do

consumidor.

Dez minutos para vocés. Muito obrigado pela atencdo. Desculpem a pressa, mas o negécio

aqui corre mesmo, td, gente? Obrigado.
[aplausos]
SRA. ROSA: Boa tarde.
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Boa tarde.

SRA. ROSA: Meu nome é Rosa. Eu gostaria de saber a respeito dos contratos que a gente
assina e a instituicdo vira para a gente e fala: O seu contrato vai chegar pela internet, ou vai ser

mandado para o seu e-mail. Num caso desse, esse contrato é nulo ou...

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Rosa, a excecdo das telecomunicacbes, que tém uma
resolucdo especifica sobre isso, a entrega do contrato, ela tem que ser imediata. A excecdo que a
gente conhece, como eu te falei, a Resolu¢do n? 632, determina que o contrato pode chegar para
o consumidor por e-mail, pelo meio que ele indicar que quer receber o contrato, no correio, etc.

Entdo, as outras, sdo combinadas.

Como o contrato de adesdo ndao tem combinacdao nenhuma, a regra de entregar o contrato

para vocé pela internet é a regra combinada entre vocés. S6 que vocé tem que arrumar uma
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maneira de se garantir de que aquilo que chegara para vocé de fato é o que vocé pré-combinou.
Entdo, um pré-contratozinho ali, sempre é bom, porque de repente ele fala coisas para vocé e a
apolice de seguro vai chegar para vocé... Estou dando o exemplo de um contrato de seguro. S
cinco ou sete dias depois, pela internet, e 13 estd dizendo para vocé que o seguro do furto do seu
celular, em casos de destreza, rapidez do assaltante, ndo é coberto pelo seguro. E ndo é coberto

mesmo, td, gente? Ta? Entdo--
SRA. ROSA: Eu falo pela instituicdo de ensino que eu estudo.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Mesma coisa, mesma coisa, ta? Entdo dando um
exemplo. Combinou que é pela internet, é pela internet. Agora, o que me espanta nesse caso seu

é porque a contratacdo também é pela internet ou a contratacdo é no balcdo da secretaria?
SRA. ROSA: Foi presencial a contratagao.
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Entdo nao esta legal isso, ndo, Rosa.
SRA. ROSA: Me deram--
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Nao esta legal isso.

SRA. ROSA: Me deram um papel para eu assinar no ato da contratacdo, e me avisou so que

o contrato chegaria para o meu e-mail, pelo meu e-mail.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Ta, se o seu contrato chegar e contiver a sua
assinatura, foi aquele mesmo, tudo bem. O certo, nos estabelecimentos de ensino, é que a
contratacdo presencial, vocé assina, e aquela pessoa que esta na secretaria tem toda a delegacao
legal para assinar pelo estabelecimento de ensino. Ndo é o diretor. Vocé imagina um diretor que

tenha que assinar ndo sei quantos mil contratos.

Entdo, onde eu ja fui, os meus filhos estdo, estd ali no presencial. Agora, vocé teria que ter
uma maneira de garantir que aquele que vai ndo é o padrao, porque o padrdo vai sem assinatura,

viu, Rosa?
SRA. ROSA: Ok.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Tem que ser aquele que vocé assinou, ta? Entdo, por

isso é que a gente pede: Rosa, rubrique todas as paginas, ndo é, Rosa? Com espinhos, t4, Rosa?
SRA. ROSA: Ele ndo tem.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Vai fazendo, etc., porque aquele tem que ser o fiel

documento que vocé assinou.
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SRA. ROSA: E, eu n3o dei com meus espinhos.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Nada impede que va, mas que va pelo menos o seu,

gue va pelo menos o seu, ta?
SRA. ROSA: T3 ok.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Entdo, confere se aquele que chegou é aquele que, de

fato, vocé assinou. Entdo, o que vocé vai fazer, Rosa?
SRA. ROSA: Levar no Procon.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: N3o, ‘xeroca’, ‘xeroca’ ai para mim, filho. Xeroca’ ai
para mim o que eu assinei. ‘Xeroca’ ai, filhinho, para nds. ‘Xeroca’ e leva. Compara, porque se nao
for igual: Filho, tem alguma coisa errada aqui, Exceléncia. Vamos corrigir? Se nao corrigir, vocé

mesma ja falou, Procon neles. Isso.
SRA. ROSA: Ok. Obrigada.
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Nada.

ORADORA NAO IDENTIFICADA [0:51:35]: E no caso de presta¢do de servigos advocaticios?

Se o0 advogado ndo entrega o contrato na hora do--
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: A mesma coisa.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Mas--

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Os contratos feitos com médicos, com advogados, com
engenheiros, que sdo chamados pelo cédigo de profissionais liberais, eles ndo fogem a essa regra
da entrega do contrato. A Unica regra que eles, vamos dizer, escapam, estdo com uma protecdo
especial, que é uma coisa que o Ricardo Amorim deve ter falado para vocés, é que a
responsabilidade deles é mediante culpa. Entdo, qualquer reclamacdo contra eles, vocé tem que

provar que ele errou.

Agora, a entrega do contrato de um médico, de um engenheiro, de um dentista, que vai
fazer, dos enchimentos, ndo é, mulheres? Dos... Todos eles. Tem que ser entregue para vocé, da
mesma forma que todo outro contrato entrega. Se ele ndo te entregar isso ai, vocé pode ir ao
Procon, nds vamos pedir para ele. Vocé tem direito a cépia do contrato, € um direito basico a
informagdo. Qual a informagao? Do que eu assinei, do que eu contratei. Isso esta 1a no art. 6,
inciso Ill, informacdo clara e precisa sobre o meu contrato, sobre o que eu assinei, ndo é? Ele tem

que te entregar, sim.

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) PROCON-MG 154
eedc@mpme.mp.br e i e e A MPMG

Ministério Pablico
do Filads de Minas Cerali



Agora, se o que ele fez para vocé foi mal feito, ai é outra histéria, ai entra a OAB no meio,
tem que provar o que ele fez de... E outra instancia. Agora, o contrato, respeita direitinho isso ai.

Temos ainda cinco minutinhos, ndo é? Eu estava brincando, ta?

ORADORA NAO IDENTIFICADA [0:53:04]: T4. Sdo duas... Boa tarde, sdo duas perguntas na

verdade.
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Boa tarde.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: A primeira, eu n3o entendi muito bem. Se vocés vio

defender, como naquele caso que vocé falou, do combo, por exemplo, que nao foi avisado--
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: O do combo aqui?
ORADORA NAO IDENTIFICADA: E.
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Ta.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Que n3o foi avisado que... estava no contrato, mas nio foi

avisado.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Nao foi esclarecida a oportunidade de se ver que tinha

esse risco, existia esse risco.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Isso, isso. Mas ndo deveria ser obrigacdo nossa ler o
contrato? Tipo assim, devemos ler o contrato. Mas como que vocé usaria essa defesa de: Ah, nao,

ndo foi avisado, se a pessoa esta com o contrato dela em mao?

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Eu acabei de falar, ele é que vai ter que provar para
nds, poder publico, que te deu essa oportunidade. Agora, imagina essa cena: Nds estamos sendo
filmados, ta? Olha 13, aquilo |13 estd filmando, aquilo 1 é a camera do Ministério Publico.
[ininteligivel]. Sacou a diferenca? Ele te deu a oportunidade de tomar conhecimento prévio do

contrato.

Sé que o que acontece, gente? As vendas sdo assim, o negdécio estd na 23 R, ndo é? Ndo d3
tempo. Entdo, pelo menos os riscos tém que ser destacados e informados, isso é jurisprudéncia.
Tem um risco grande aqui, viu, mog¢a? Nao falem fora da drea DDD. Tem um risco grande aqui, viu,
Rosa? Se vocé estiver |13 na praca da estacdo delirando 13, com o seu marido, 13: Vamos tirar uma
foto aqui, e ‘nego’ ‘vap’, isso o seguro nao cobre, ndo, viu, Rosa? E a gente assina achando que vai
cobrir. A gente assina, porque ele estd 1d assim: seguro contra furto. Seguro contra furto. La dentro
do contrato do seguro contra furto, faz até diferenca do furto simples e furto qualificado. A

consumidora é pds-graduada em Direito Penal 5, nem esse existe, na minha época de faculdade
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tinha s no 4, ndo é? Cinco. Tem que explicar para ela: Senhora, o furto qualificado é assim, e no
furto qualificado nds ainda fizemos uma excludente, porque no furto qualificado, 13 no Cédigo
Penal, diz que o uso de destreza... O que é destreza, gente? E habilidade, ‘neguinho’ passou e... E
habilidade, puxou da bolsa, puxou da.. E estd 1d escrito, 1a, que a destreza, embora furto

gualificado, ndo é coberta pelo seguro.

Entdo vocé esta vendo claro? Olha, vocé estd comprando contra furto, mas o furto é esse,
t4, mocinha? Vocé deixou aqui, comecou a conversar, e alguém chegou por tras e pegou, subtraiu
para si ou para outrem coisa alheia mével, ndo é esse o conceito? Nao é isso? Subtraiu para si ou
para outrem coisa alheia mdvel. Agora, vocé esta aqui e o cara vé sua distracdo, vocé estd 13
delirando, com os dois Unicos dedos que a raca humana vai ter daqui a alguns milénios, s6 esses

dois. E alguém passou e... Isso é destreza, e ndo esta coberto.

Entdo, esse exemplo, se ele ndo te informou, ndo deixou vocé ler e esclareceu, o risco ele
tem que te informar, ele tem que te falar desse risco. Se nado falar, vocé ndo se obriga a aquilo, ou
seja, ele vai ter que pagar o seguro com destreza, porque nao te falou do risco, vocé ndo sabia

disso. Second question.

ORADORA NAO IDENTIFICADA [0:56:40]: A outra pergunta era, no exemplo do seu almoco

13, se--
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: E eu ndo comi, hein? Pior que eu ndo comi.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Ent3o, isso aconteceu com vocé, vocé tem conhecimento

disso.
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Eu? Vocé também passou a ter.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: N3o, sim.
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Sim.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Agora, se isso acontece com a gente, e a gente vai--
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: A gente? Vocés sdo, nds somos iguais, filha.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: E se isso acontece com alguém--

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Ai que estd o objetivo desses cursos aqui, para a gente
comecar a aplicar, que ndo adianta... Estd aqui a delegada. Ah, mas eu vou ter que ir na delegacia
exercer cidadania? Ndo é facil, tem que ler, e em todos os seus acessos. Entdo, se vocé se deparou

com esse dano, e ai?
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ORADORA NAO IDENTIFICADA: Sim. Se o estabelecimento ndo quiser, ndo aceitar, aonde...

Tipo assim, vocé ndo vai sair do estabelecimento, vocé ndo vai conseguir sair, simplesmente.
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Como assim vocé ndo vai conseguir sair?
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Por exemplo--

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: D4 um caso concreto, filha, vamos |a.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Aconteceu esse fato com o seu almogo.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Esse fato do almoco.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Isso.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Ai eu cheguei Ia no cara...

ORADORA NAO IDENTIFICADA [0:57:47]: Vocé chegou |4 no caixa...

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Ele se recusou a me devolver o dinheiro.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Ele se recusou a aceitar o que vocé falou e n3o quis te

devolver o dinheiro.
SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Sim.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: O que vocé faz?

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Providéncia numero 1: 190. Ah, mas que saco, mogo.
E. Ou eu chamo a administracio do shopping, alguém tem que registrar essa ocorréncia,
testemunhas, provas outras quaisquer, boletim de ocorréncia é um excelente meio de prova. S6
que vocé ndo quer fazer, vocé estd com vergonha, vocé vai ter que ir Ia... Imagina vocé com o
delegado... Olha la... Todo mundo ia querer fazer boletim de ocorréncia na delegacia com a Dra.
Silvia. Isso é uma coisa normal. Mas vocé vai onde? Ah, é no interior, delegado é ndo sei qué,
escrivao... Para com isso, eles estdo |4 para te atender, vocé tem que fazer mesmo. E, com essa
ocorréncia, vocé vai a um 6rgdo de defesa do consumidor dizer que ele ndo cumpriu com a oferta
dele e que vocé quer o direito de devolver o dinheiro. Nés vamos notificar o estabelecimento,
vocé vai ter que trazer para a gente certamente a notinha fiscal, que comprova o quanto vocé

pagou. Esta vendo que é um pouquinho burocratico? Mas é necessario.

O Direito ndo tem valor, vocé pode... tem que brigar por um centavo, vocé estd brigando
por cidadania, nao por valor. Entao, tem que fazer isso tudo, tem que colher prova, mesmo.
Arrumar foto, foto do banner, todas as provas que vocé conseguir trazer para mostrar que ele ndo

cumpriu sua oferta. Entdo, é a palavra sua contra a dele? Alguém tem que testemunhar isso,
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pessoas que possam testemunhar para vocé ou uma ocorréncia policial, ou uma ocorréncia até
mesmo no SAC da administracdo do shopping, perguntar se eles fazem esse tipo de coisa. Olha,
estd acontecendo um incidentezinho aqui na barraca, ndo é? Vivendas do Camardo... Hum... Tem
que falar, tem que falar. Vivendas do Camarao, eu queria que o senhor relatasse aqui. Eu estou...
comprei aquilo ali, o senhor esta vendo, o senhor pode ver. Se ele falar assim: Nao, isso aqui a
gente nao faz. Entdo chama a policia, ok? Vocé ndo vai sair no MGTV, pode ficar tranquila, viu,

filha?
A saideira, porque agora ja passou o prazo, mesmo. A ultima, por favor, gente.

SR. ROGERIO: Boa tarde, meu nome é Rogério, atuo na darea juridica, a minha duvida é a
seguinte, a gente estd vendo no Cédigo de Defesa do Consumidor falar que uma das clausulas
abusivas é a determinagao compulsdria da arbitragem. Para quem nao sabe, arbitragem é quando
vocé obriga, em vez de vocé entrar na Justica, quando vocé tem um problema vocé vai num lugar
escolher uma terceira pessoa, credenciada para isso, de acordo com a Lei da Arbitragem, para
decidir a questdo e o que ele decidir ndo tem recurso. A minha duvida é o seguinte: uma vez
comprovada que a arbitragem foi compulsdria, ou seja, o consumidor nao teve a oportunidade de
escolher se vai querer arbitragem ou ndo, vocé sabe se tem decisdes ou casos em que a pessoa
conseguiu anular esse tipo de cldusulas? Porque em contratos onde tinha arbitragem, muitas
vezes, nds advogados, ficamos com maos atadas, porque a arbitragem é muito limitada em

relagdo a um processo, quando a gente tem varios outros recursos para defender o nosso cliente.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: Rogério, eu confesso que eu ndo fiz pesquisa
jurisprudencial sobre isso, mas eu vou te prometer, eu vou pegar o seu contato se aqui no nosso
Procon Estadual de Ministério Publico, ja houve termos de ajustamento de conduta em razdo da
existéncia da cldusula compulsdria de arbitragem. O que eu sei é que o que vocé falou, ela ndo
pode existir, assim como eu vi que vocé comentou do foro, a mesma coisa, nds estamos assinando
contratos com foro em S3o Paulo. Pode até assinar, eles sabem que se eu entrar aqui nenhum juiz
vai cancelar preliminarmente, porque sabe que o foro pode ser do domicilio do consumidor, né?
Entdo, isso ai ndo tem tido muito problema ndo, porque embora a cldusulas esteja 13, ele entra por

aqui, a coisa flui, ta?

Agora, a arbitragem, ndo, vocé pode ter um momento |a que vai falar assim, nao, ele ja
assinou aqui determinando que quem vai solucionar o nosso conflito é a Camara de Arbitragem de
ndo sei o que, de ndo sei o que, composta por todos aqueles eminentes advogados. E ele ndo
sabia disso, porque foi colocado de forma obrigatdria. Eu vou procurar saber no Procon estadual,
prometo pegar o seu dado estd ali, ja guardei o seu nome, e te falar, se aqui no nosso Procon
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estadual, no Ministério Publico, ja houve alguma denuncia dessa cldusulas compulséria |a. Se tiver,
ndo tenha duvida que o ajustamento de conduta deve ter sido feito. Na jurisprudéncia eu
desconheco por falta de ndo ter pesquisado especificamente essa cldusula. Agora, tem que tomar
providéncias para ela ser excluida, Rogério, nao tenha duvida. Ta? Desculpa nao ter sido completa

a resposta--
SR. ROGERIO: N3o. Respondeu mesmo.

SR. MARCELO RODRIGO BARBOSA: No sentido de pesquisa. T& bom? Gente, muito
obrigado para vocés, tenham uma boa tarde, ai. A gente esta as ordens, ta? Unidades dos Procons

estdo ai. Obrigado.
[aplausos]

SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Gente, boa tarde, meu nome é Silvia, né, sou
delegada da Delegacia de Defesa do Consumidor, me deram essa missao ardua, né, de falar depois
do Dr. Marcelo, que além de conhecimentos, horrores, é super carismatico, né? Mas vou tentar,
vou dar o meu melhor. Vai ter uma parte meio tedrica que é meio cansativa, mas a gente tem que
falar a titulo de conhecimento mesmo, de ilustracao. A Delegacia, ela funciona ali na Rua Martim
de Carvalho, n2 94, ali, ao lado do Procon Assembleia, no Espaco Cidadania. Entdo, assim, € muito
bom essa interagdo que a gente tem junto com o Procon, porque o consumidor vai no Procon.
Sendo o caso também de Delegacia, ele vai registrar o boletim de ocorréncia, e a proximidade ali

ja permite que ela faca isso imediatamente, né?

A nossa Delegacia, ela foi criada em 2006, antigamente tinha a Delegacia de Ordem
Econdmica que foi extinta e foi criada a Delegacia do Consumidor. E a nossa atribuicao também foi
prevista na Resolugdo 6.865/2006 que depois foi modificada pela Resolu¢do 7.196/2009 e agora
em 2018 nods tivemos uma outra resolucdo, mas basicamente nossas atribuicdes sdo as mesmas. A
gente funciona das 8 as 18 horas, e fora desses horarios, o consumidor pode procurar qualquer
Delegacia de plantdo para registrar o boletim de ocorréncia. E da mesma forma, ndo
necessariamente, sendo o caso de consumo, ele tem que ir na Delegacia do Consumidor, todas as
Delegacias podem registrar o boletim de ocorréncia, sendo atribuicdo da nossa Delegacia o
delegado da drea vai transferir para a gente, entdo nao tem perigo de falar assim: “Ah, nao, eu
moro muito longe, fica dificil de ir na Delegacia do consumidor”. Ndo tem problema, registra na
sua Delegacia de area que sendo atribuicdo nossa o delegado vai transferir para a gente. A gente
faz parte, sé complementando do Departamento Estadual de Investigacdo de Fraudes, entdo,

também no nosso departamento, ndo € o no mesmo espaco fisico, o departamento fica I3 na
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Andradas com a Francisco Sales e |8 também tem as Delegacias de Crimes Cibernéticos, de

Fraudes, Crimes contra a Administracdo Publica é sonegacao fiscal... [Ai, ndo, nesse nao].

Ai, eu vou passando aqui, é s6 uma parte histérica que n3o vai dar tempo de falar, gente,

eu vou pular... [ah, eu estava falando... ah, ndo, é outro. E. N3o é esse n3o. E. Obrigadal.

Ai, gente, ficou meio pequenininho ai, mas é sé para vocés terem uma nocado de qual que
€ a nossa atribuicdo, né? Sao os crimes definidos de Cédigo de Defesa do Consumidor, os arts. 61 a
63, 64 a 75, crimes contra a ordem econdmica, contra as relagdes de consumo, da Lei 8.137,
crimes contra a economia popular, alguns crimes do Cédigo Penal, né, que é 171, por exemplo,
175, fraudes no comércio, os crimes contra a saude publica e o crime de desobediéncia, nesse

caso ai, que é quando o fornecedor deixa de prestar as informacgdes de interesse de consumidor.

Bom, ai agora nos falar dos tipos penais propriamente ditos. Por qué? O Cédigo de Defesa
do Consumidor, ele prevé além de sang¢Ges civeis, administrativas também san¢des penais, entdo
tem essa parte penal, a partir do art. 61 do CDC. Tem outros crimes contra o consumidor em
outras leis, mas a principal sede dos crimes contra o consumidor préprio esta no CDC. O sujeito
ativo, né, desses crimes é o fornecedor, entdo, por isso que vamos supor, se vocé... se sua amiga te
convida para uma festa e fala o que DJ famoso tal, vai estar |13 e ele ndo estd, vocé n3do pode falar
que ela fez uma publicidade enganosa, porque ela ndo estd ali na figura de fornecedora, né? E os
crimes previstos no CDC, eles sdo de menor potencial ofensivo, entdo, eles vao tramitar no Juizado
Especial Criminal. O primeiro deles que fala sé sobre os arts 61, ta? Omitir dizeres ou sinais
ostensivos sobre a nocividade, ou periculosidade de produtos nas embalagens, nos involucros,
recipientes ou publicidade. Entdo, ai é antes do produto entrar no mercado, entdo, o que a gente
tem de exemplo assim, aquelas caveirinhas nos agrotéxicos, por exemplo. Os cigarros, aqueles
alertas que gente tem no cigarro, de que fumar prejudica a saude. Entdo, é antes do produto

entrar no mercado.

Caso a nocividade seja conhecida posteriormente, ai ele vai entrar no art. 64, que é deixar
de comunicar a autoridade competente e aos consumidores a nocividade ou periculosidade de
produtos cujo conhecimento seja posterior a sua colocacdo no mercado. Entdo ai foi apds a
colocacdo do produto no mercado. E o Paragrafo Unico nés temos a chamada omissdo de recall.
Entdo, nesse caso da omissao de recall é sé no caso do recall oficial, “que incorrerd nas mesmas
penas quem deixar de retirar do mercado, imediatamente quando determinado pela autoridade
competente, ou seja, oficial, os produtos nocivos ou perigosos”. Art. 65: “Executar servigo de alto
grau de periculosidade contrariando determina¢do de autoridade competente”. Entdo, trata-se
também de uma norma penal em branco, porque vai ter que ter complementacdo em outro
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diploma. Exemplos de servicos de alto grau de periculosidade: escola de paraguedismo, servicos
hospitalares, parques de diversdes, dedetizacbes, transporte aéreo e outros. Ai ali fala
explicitamente... esse artigo é explicito no sentido de que “as penas desse artigo sGo aplicdveis
sem prejuizo das correspondentes a lesdo corporal e a morte”. Mas nos outros artigos que a gente
falou da mesma forma, se houver lesdo corporal ou morte, vai ter concurso com esses outros

crimes.

O art. 66, esse art. 66 a gente usa bastante 14 na Delegacia, porque ele é muito amplo. A
gente vé, sé pelos dizeres dele, vocés vao ver, aparentemente é um rol exaustivo, mas s3ao tao
amplos os elementos normativos que vocés vao ver que praticamente tudo se enquadra ai. E ele é
residual, porque ele trata do marketing ndo publicitdrio. O marketing publicitario vai enquadrar
nos arts. 67/68 que a gente vai ver em seguida. Nos estamos falando ai de afirmagdo falsa ou
enganosa, ou seja, falsa, né, mentirosa ou enganosa, ambigua também. Entdo vamos |a: “Fazer
afirmacgdo falsa ou enganosa ou omitir informacgdo relevantes sobre a natureza, caracteristica,
qualidade, quantidade, seguranga, desempenho, durabilidade, preco ou garantia de produtos ou
servicos”. Entdo, vocés veem como é amplo esse rol tanto na forma comissiva como na forma
omissiva, omitir, né, tanto na a¢do quanto a omissdo. Exemplos, vocé compra um produto, fala
que é madeira X, vamos supor, fala que é cerejeira, e na verdade ndo é. Fala que... com relagdo ao
preco, que é sem juros quando na verdade ndo é. Fala que o carro é zero quildmetro, quando na
verdade ndo é. Fala que o produto ndo amarrota, por exemplo, e na verdade amarrota. Entao, vai

enguadrar tudo nesse artigo ai.

E nds trouxemos aqui alguns julgados. Ah ndo, aqui esta falando, no art. 31 fala com
relacdo a essa obrigatoriedade: “A oferta e a apresentacGo de produtos ou servicos devem
assegurar informagdes corretas, claras, precisas, ostensivas em lingua portuguesa sobre suas
caracteristicas, qualidade, quantidade, composicdo, preco, garantia, prazo de validade e origem
entre outros dados, bem como sobre os riscos que apresentam a saude e seguranca dos
consumidores”. Entdo, a desobediéncia a esse artigo vai enquadrar no art. 66. E aqui a gente faz a
distincdo, a gente trouxe uns julgados aqui com relacdo a distincdo entre o inadimplemento civil e
a oferta enganosa. O que é muito delicada essa questdo de o que vai invadir a esfera criminal e o
gue vai ficar apenas o no civel. Entdo, a gente, por esse julgado ai, a gente viu o que precisa ter,
precisa de ter um engodo, precisa a pessoa ter sido enganada de alguma forma. Nao basta a falha
na prestacdo de servico, a pessoa tem que ter sido iludida a contratar. Ai vai enquadrar também na

esfera penal.

Entdo, assim, ndo basta que determinado servico seja executado, é mister que o
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consumidor seja de algum modo iludido por alguma publicidade de oferta enganosa, que o faca
supor que o produto se reveste de alguma qualidade ou garantia especial. Entdo, ai a gente
enguadra nesse artigo. Anuncio em jornal de grande circulacdo de produto inexistente para
entrega imediata. Entdo, vocé compra um produto, vocé espera que ele esteja ali para ser
entregado imediatamente, caso ndo esteja assim, que tenha sido apenas uma atracdo para te

levar a loja e eles ndo tenham o produto para entregar, vai ser no art. 66 também.

Esse outro exemplo ai, outro julgado, servico de turismo, vocé contrata um servico de
turismo com um 6nibus que tem ar-condicionado, que tem DVD, que tem um monte de coisas de
luxo e na hora que chega la ndo tem nada disso. Também vai enquadrar nesse art. 66, foi uma
oferta enganosa. E esse outro julgado, a gente pode ver, é o exagero na oferta. Entdo, quer dizer,
apenas encareceu as qualidades, enalteceu as qualidades, ndo teve mentira, s6 um realce, ai ndo
enquadraria no crime ndo, ndo pode ter é mentira. Aquele art. 31 que falam das caracteristicas de
qualidade etc., os restaurantes fast-food ndao tém que obedecé-lo, porque as comidas de fast-food
sao feitas para consumo imediato, entdo, ndo tem que obedecer aquelas caracteristicas previstas

no art. 31 que a gente viu.

T4, agora nds estamos aqui na publicidade enganosa ou abusiva. O art. 67 fala que é crime
fazer ou promover publicidade que sabe ou deveria saber ser enganosa ou abusiva. Entao, nesse
sabe ou deveria saber, a gente pode enquadrar o deveria saber, como uma modalidade culposa.
Entdo, e o que é a publicidade enganosa abusiva? Também mais uma vez é uma norma penal em
branco, né, e ela é complementada pelo préprio Cédigo de Defesa do Consumidor, no art. 37, ele
fala o que é publicidade enganosa e o que é publicidade abusiva. Porque a publicidade ela pode
ser licita ou ilicita, e sendo ilicita, ela pode ser abusiva ou enganosa e sendo enganosa ela pode

também ser por omissdo ou por agao.

Vamos ver aqui o conceito agora, do que é publicidade enganosa. Entdo, o art. 37, § 12 fala:
"E enganosa qualquer modalidade de informacédo ou comunicagdo, de cardter publicitdrio, inteira
ou parcialmente falsa, ou por qualquer outro meio, mesmo por omissdo capaz de induzir em erro o
consumidor”, A respeito da natureza, caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades,
origem, preco e quaisquer outros dados sobre produtos ou servicos. Entdo, aqui a gente esta
tratando como a gente falou anteriormente do marketing publicitario. Uma coisa que é bom a
gente realcar é a questdo de preco, quando tem um preco muito inferior, ai jd ndo obriga o
fornecedor, que é um erro escusavel, quando a pessoa vai lda comprar um produto que custa cem,
esta 1a por 10 reais, nitidamente vocé vé que foi um erro, entdo, ndo enquadraria na publicidade

enganosa, isso foi um erro. O art. 37 § 22 fala da publicidade abusiva e o conceito, publicidade
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abusiva ela estd numa parte no art. 67 e uma parte no art. 68 também que fala da proibicdo da

publicidade abusiva.

Entdo, é abusiva dentre outras a publicidade discriminatdria de qualquer natureza, a que
incite a violéncia, explore o medo ou a supersticdo, se aproveite da deficiéncia de julgamento,
inexperiéncia da crianca, desrespeita valores ambientais, por exemplo, incentivar a jogar lixo na
rua, que seja incapaz de induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a
sua saude ou seguranca. Esse finalzinho ai vai estar no art. 68, porque, por exemplo, é publicidade
de acessérios que incentivam a fazer acessérios em automoveis, que incentiva a fazer aquele
cavalinho de pau, por exemplo, né, induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou

perigosa a sua saude ou seguranca.

Aqui nds trouxemos um outro julgado com relagdo a necessidade do anuncio, na denuncia,
o art. 68, é aquele que a gente ja tinha falado, aquela parte finalzinho no art. 37. T4, o art. 69:
“Deixar de organizar dados fdticos, técnicos, e cientificos que ddo base a publicidade”. Entdo, ele
trata do cumprimento do principio da transparéncia da fundamentagdo da mensagem publicitdria.
Exemplo de dado fatico, por exemplo, se eu falo que o meu produto é campedo de vendas, entao,
tem que ter um dado fatico embasando essa publicidade. Art. 70, gente esta acabando a parte do
CDC que é mais cansativo, mas s6 para a gente dar uma pincelada geral. “Empregar na reparagdo
de produtos, peca ou componentes de reposicdo usados, sem autoriza¢Go de consumidor”. Entdo,
ai, sem autorizacdo de consumidor, caso o consumidor autorize ndo tem o crime, né, porque a
partir do momento que vocé esta contratando o servico, vocé subentende que vai ter um produto
novo usado no seu veiculo, por exemplo, se estd utilizando uma pega recondicionada, vocé tem

gue ter ciéncia.

Art. 71, art. 71 também a gente vé bastante |a na Delegacia. “Utilizar na cobranca de
divida, de ameaca, coag¢do, constrangimento fisico ou moral, afirma¢des falsas, incorretas ou
enganosas, ou de qualquer outro procedimento que exponha o consumidor injustificadamente a
ridiculo, ou interfira com seu trabalho, descanso ou lazer”. Esse artigo, ele se refere apenas a
dividas de consumo, e aqui a gente ndo estd questionando o fato de a pessoa dever ou ndo, a
gente estd questionando o fato de como essa divida é cobrada, entdo, essas pessoas que ficam
ligando em horarios inoportunos, ja aconteceu gente de ficar ligando, para parente, para pai, para
made, para o servico, entdo é que realmente causa um transtorno para a pessoa. Vai enquadrar
nesse artigo ai. E pode haver até um concurso com outros crimes também, por exemplo, uma
ameaca, se houver uma ameacga de um mal injusto e grave, porque ai sdo meios juridicos distintos,

ai sao as relagdes de consumo, no caso a ameaga vai ser o consumidor propriamente dito. E o
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sujeito ativo ai vai ser quem efetuou a cobranca, ndo necessariamente vai ser o fornecedor.

Ai nds temos ai um julgado, que ndo caracterizaria esse art. 71 que seria chamar o devedor
de caloteiro, mas vamos supor se vocé pega e coloca um cartaz de todo tamanho na frente da casa
dele chamando ele de caloteiro, ai ja caracterizaria. Art. 72: “Impedir ou dificultar o acesso do
consumidor as informagées que sobre ele consta em cadastros, banco de dados, fichas e registros”.
Entdo, esse artigo, a puni¢cdo a impedir ou dificultar acesso do consumidor é consequéncia do
direito previsto no art. 43 que fala que o consumidor tera acesso as informacdes existentes em
cadastros, fichas, registros e dados pessoais, e de consumo arquivado sobre ele. E esse acesso ele
ndo precisa ser necessariamente por escrito, pode ser apenas verbal, o artigo ndo fala que tem
gue ser uma certiddo por escrito, se esse acesso for apenas verbal, de forma oral, ndo tem perigo

nenhum. Ai que eu falei, o julgado, o acesso ndo precisa ser pela forma escrita via certidao.

O art. 73: “Deixar de corrigir imediatamente informagdo sobre o consumidor constantes de
cadastros, bancos de dados, fichas ou registros, que saiba ou deveria saber ser inexata”. Da mesma
forma é consequéncia do direito previsto no § 32 do art. 43 que sempre que tiver inexatiddo o
consumidor podera exigir sua imediata correcdo, tendo o arquivista o prazo de cinco dias
comunicar alteragcdo aos eventuais destinatarios as informacdes incorretas. Entdo, no caso, o que a
gente vé ai? E do credor, e ndo do devedor conforme julgado ai, o dnus da baixa da indicagdo do
nome do consumidor em cadastros de protecdo ao crédito, em virtude do que dispde o art. 43 §
32, O art. 74: “Deixar de entregar ao consumidor o termo de garantia adequadamente preenchido
e com especificagdo clara de seu conteudo”. Aqui a gente estd falando da garantia contratual, e
nao da garantia legal. A garantia legal é aquela prevista no art. 26 e nao precisa necessariamente
ter um termo, né? Ai a gente estd falando da garantia contratual. E o art. 75, por fim, fala que:
“Quem de qualquer forma concorrer para os crimes referidos neste codigo incide nas penas a estes
combinadas na medida de sua culpabilidade, bem como diretor, administrador ou gerente,
defensor juridico, que aqui promover, permitir ou por qualquer outro modo aprovar o
fornecimento, oferta, exposicdo a venda ou manutencdo em depdsito de produtos, ou oferta e

prestacdo de servico nas condigées por ele proibidas”.

Bom, agora a gente vai falar também de outros delitos que sdo atribuicdo da Delegacia.
Esses, especificamente ndo é, eu trouxe sé a titulo de curiosidade, para saber onde que
enquadraria essa falta de emissdo de nota fiscal. Estd na Lei 8.137, a Lei 8.137 ela traz os crimes
contra a ordem tributdria e contra as relacdes de consumo. Especificamente, no caso da negativa
de fornecimento da nota fiscal, esta no art. 19, inciso V, da Lei 8.137, né? Entdo: “Suprimir ou

reduzir tributos, ou contribuicdo sindical e qualquer acessorio mediante, negar ou deixar de
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fornecer, quando obrigatorio a nota fiscal ou documento equivalente, relativo a venda de
mercadoria, ou prestacdo de servico efetivamente realizada ou fornecé-la em desacordo com a
legislagGo”. Entdo, € um crime contra a ordem tributdria, mas também é um direito do
consumidor, porque é com a nota fiscal que ele vai comprovar a prestacdo de servico ou aquisicdo

da mercadoria.

Ai nds temos agora outro crime que é competéncia nossa também que s3o os crimes
contra a ordem tributdria, digo contra a ordem econdmica. A Lei 8.176/91, ela fala que constitui
crime contra a ordem econdmica. Essa lei é curtinha, nds temos aqui no art. 12 inciso |. “Adquirir,
distribuir e revender derivados de petrdleo, gds natural e suas fra¢des recuperdveis, dlcool etilico,
hidratado carburante, e demais combustiveis liquidos carburantes, em desacordo com as normas
estabelecidas na forma da lei”. Entdo, a gente tem ai o qué? E o famoso combustivel adulterado,
vai enquadrar nesse artigo. A fraude na bomba, também, a bomba menor vai enquadrar nesse
artigo. GLP vendido de forma errada em estabelecimento ndo credenciado, é para enquadrar
nesse artigo. Entdao assim, em desacordo com as normas estabelecidas na forma da lei, quais sdo
essas normas? A ANP que edita essas normas sdo resolucdes e portarias da ANP que vao falar
como é que deve ser feito isso. Entdo, também, é uma norma penal em branco, é o que esta
falando disso, esta complementacdao da norma penal em branco fecha o tipo penal previsto,
“praticam o crime em questdo, os proprietdrios de postos de gasolina, que dentre outras condutas

revendem combustiveis em desacordo com as normas da ANP”.

Mais um julgado ai, falando da necessidade de complementacdo pelas portarias ANP, para
saber o que pode o que ndo pode, como que deve ser feita essa revenda. Esse ai também 6:
“Pratica o crime previsto no art. 12 inciso I, da Lei 8.176, o réu que revende combustivel fornecido
por distribuidores diversos da marca comercial assentada pelo seu estabelecimento, infringindo
norma estabelecida pela agéncia reguladora”. Entao, ele também esta praticando esse crime. Esse
outro julgado ai, da mesma forma também. “O paciente estava comprando bojées de GLP de
revendedora ndo autorizada, além de ndo possuir no local de armazenamento balanca para
pesagem de bojoes, e tio pouco mantendo na drea material necessdrio para teste de vazamento,
além de fixar a tabela de precos ao consumidor em local de dificil visualizagdo”. Entao, todas essas
nuances sao estabelecidas pela ANP, e de acordo com isso a gente vai verificar se foram

obedecidas ou ndo, as normas para revenda desses combustiveis.

O art. 42 da Lei 8.137 ele trata de um dos crimes contra a ordem econOGmica que é a
formacdo de cartel. O que que é um cartel? Um cartel é ajuste entre as empresas, para fixar

precos. E com isso, quem vai sair prejudicado? O consumidor, porque acaba que os pre¢os vao
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ficar maiores, e isso tem que ser punido, né? Entdo, o art. 42 traz as modalidades de cartel, que é:
“Abusar do poder econémico, dominando o mercado ou eliminando total, parcialmente a
concorréncia mediante qualquer forma de ajuste ou acordo de empresa”. Entdo, qualquer forma
de ajuste ou acordo entre empresas, para fixar pregos, vai enquadrar neste artigo. No inciso Il,
letra a: “Fixagcdo artificial de precos ou quantidades vendidas ou produzidas, ao controle
regionalizado do mercado por empresa ou grupo de empresas, ao controle, em detrimento da
concorréncia da rede de distribui¢cdo ou de fornecedores”. Entao, protege também o consumidor e
protege a livre concorréncia. O art. 72, o art. 72, tem muitos crimes contra as rela¢des de
consumo, eu vou falar do que é que aparece mais |d na Delegacia. Que é o inciso VII, que nds
temos bastante. “Induzir o consumidor ou usudrio a erro por via de indica¢éo falsa ou enganosa,
sobre a natureza e qualidade do bem ou servigo, utilizando-se de qualquer meio, inclusive a
veiculagdo ou divulgagdo publicitdria”. Entao, isso ai é como se fosse um estelionato especial, € um
estelionato especial, no caso de conflito de normas, sendo o consumidor a vitima, vai enquadrar

nesse artigo ai.

Olha, esse julgado fala exatamente isso 6: “O nucleo do tipo do art. 79, inciso VI, é a
conduta comissiva de induzir, que pode se realizar por qualquer meio, inclusive, mediante omissdo,
como na espécie em que a sonegagdo de informagées foi o que levou os consumidores a erro”.
Impossivel a desclassificacdo da conduta para o crime de estelionato, em razdo do principio de
especialidade, que determina que a aplicagao da lei especial prepondera sobre lei geral. Apelagao
criminal, crime contra as relagdes de consumo, art. 72, inciso VI, golpe do consdrcio contemplado.
Isso a gente teve uma época que estava tendo muito na Delegacia. Como é que é? A pessoa vai,
ela é atraida por um anuncio de jornal, oferecendo um automével, quando ela vai |3, achando que
vai ter o automovel, entrega no prazo determinado, ai o vendedor fala assim: “Nao, s6 tem que
assinar esses papeis aqui”. A pessoa assina rapido, correndo, sem saber, sem ler, e quando ela vé,
ela ndo esta adquirindo um automodvel, ndo tem nenhuma compra e venda, ela esta aderindo a
um contrato de consércio. E quando ela liga, falam assim: “Nao, vocé aderiu foi um contrato de

consorcio, se vocé quiser seu dinheiro de volta, somente ao final do grupo”.

Entdo, mais uma vez, a gente fala que tem que ler tudo que for assinar gente, nao pode
acreditar e assinar rapido, ainda mais quando o vendedor esta |3 te apressando para vocé assinar
tudo. N3do. Pausa. Assina sé depois de ler, e se tiver alguma duvida consulta com um advogado,
consulta o Procon, consulta a Delegacia para ver se tem alguma reclamacdo contra a empresa.
Depois, ao final, a gente vai dar umas dicazinhas para evitar esse tipo de golpe. Da mesma forma

ai, “responde criminalmente representante legal de empresa, que permite aos seus prepostos
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fornecer informacdes falsas ao consumidor, induzindo ao erro, especialmente quando a empresa é
a beneficidria da fraude”. O crime contra as relacdes de consumo, que é o art. 79, inciso VI,
absorve o crime de estelionato, praticado no dmbito das relacdes de consumo, em face de seus

elementos constitutivos.

0, mais um artigo aqui. Vamos agora ao inciso IX, que também tem muito 1a na Delegacia.
Que é: “Vender, ter em depdsito para vender, ou expor a venda ou de qualquer forma entregar
matéria-prima ou mercadoria em condi¢cbes improprias ao consumo”. E também pune-se a
modalidade culposa. Entdo, como é que é isso? O que que sao mercadorias imprdprias para o
consumo. O préprio CDC fala no art. 18, § 69. Ele fala que: “Sdo improprios ao uso e consumo os
produtos cujo prazo de validade estejam vencidos, os produtos deteriorados, alterados,
adulterados, avariados, falsificados, corrompidos, fraudados, nocivos a vida ou a saude, perigosos
ou ainda aqueles em desacordo com as normas regulamentares de fabricag¢do, distribuicdo ou
apresentacdo, os produtos que por qualquer motivo se revelem inadequados ao fim a que se

destinam”.

E tem uma certa divergéncia a respeito da necessidade de fazer pericia ou ndo, tem alguns
gue entendem que no caso dos produtos vencidos ndo seria necessaria a pericia, ja tem outros
gue entendem que seria necessaria a pericia em todos os casos porque tratando-se de crime que
deixa vestigios tem que ter a prova pericial. Eu vou até mostrar as fotos para vocés de uma
operacdo que a gente fez, a gente costuma fazer o seguinte que a gente vai nessas operagdes com
a Vigilancia Sanitaria e a Vigilancia Sanitaria ali ela ja atesta a impropriedade para o consumo, ela
apreende as mercadorias que estdo imprdprias para o consumo, elas apreendem e ja mandam
para o descarte e a gente utiliza isso como a prova pericial, né? Eu vou mostrar a foto para vocés
aqui daqui a pouco. Quer ver? Ai falando da necessidade da pericia. “Foi realizada a apreenséo de
carne bovina por fiscais sanitdrios por estarem armazenadas em desacordo com a legislagcéo
vigente, no entanto, as irreqularidades ndo permitem concluir que o produto estava improprio,
sendo imprescindivel o exame pericial”. Ai, mais uma vez 6é: “Estd exigido o titular da agdo penal a
comprovacgdo da impropriedade do produto para uso, imprescindibilidade da realizagdo do exame

pericial para aferir a nocividade dos produtos”.

E esse ai ja fala da prescindibilidade: “Sendo crime de perigo abstrato, prescindivel a
realizacdo de pericia para efetivagdo da condena¢do penal”. Entdo assim, vocés veem que
realmente tem uma divergéncia ai do que que se precisa ou ndo, dependendo do caso. Essa ai foi
a operacdao que a gente fez junto com a Vigilancia Sanitdria, que a gente interditou esse

estabelecimento, tém muitos produtos, isso ai tudo foi descartado, tudo impréprio para consumo,
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tudo vencido, tudo mal armazenado, muita coisa, muita coisa mesmo. Eu ndo sei precisar agora
guantos quilos, quantas toneladas foram, mas foi muita coisa, essa salsicha estava exposta a venda
ai com essa mosca pousada nela. Ai, o que acontece? Quando vocés tém alguma reclama¢do com
relacdo a algum produto, qual que é o tramite? Vocés vao na Delegacia, vdo com o produto, a
gente vai apreender o produto e encaminhar ou para o Instituto de Criminalistica ou para a Funed,

para elaborar pericia.

O Instituto de Criminalistica vai ser no caso de corpo estranho, a Funed no caso da andlise
microbioldgica. Esse ai foi... isso era um corpo estranho que estava dentro de uma massa de
tomate. Por isso que quando a gente compra aquele saquinho de massa de tomate, é bom abrir
tudo antes, jogar em um outro recipiente, antes de jogar na comida. Isso ai era uma cerveja que
estava com uma outra substancia amorfa ai, tem um mosquitinho ai também. Essa é a barra de
cereal, barra de cereal, gente, tem demais, muito, € um ambiente muito propicio a ter corpos
estranhos. Esse ai é um pdo com uma borracha, era tipo uma borrachinha que estava incrustada
nele. E agora esse que é bem nojento, ndo, esse é nojento, mas o outro é mais nojento ainda, esse

ai é um fio de cabelo numa pacoca, e esse ai olha ai é tipo uma lagartixinha. Esse é muito nojento.

Entdo, assim, ela foi prensada ai junto com o pdo, né? Ai a gente faz isso, a gente manda
para a pericia e a pericia vai elaborar o laudo para a gente. Ninguém quer ver de novo nao? Agora
nds temos outros crimes que sdo de competéncia da Delegacia, também, o estelionato, quando a
vitima é consumidor, né? Eu vou dar uma pincelada rapida, como o tempo estd curto, sé vou dar
uma passada, o art. 273 que cuida dos crimes contra a saude publica. “Estd sujeito as penas desse
artigo quem pratica agbes previstas no § 12 em relagdo a produtos em qualquer das seguintes
condicbes: sem registro quando exigivel no orgéo de vigildncia sanitdria competente”. Entdo,
qualquer coisa que vocé for produzir, vamos supor, um cosmético, um saneante, ou essas
fabricazinhas que produzem detergente, tudo tem que ter autorizacdo da Vigilancia Sanitaria para
produzir, caso contrario vai enquadrar nesse artigo ai e a pena é altissima, porque, inclusive, é

crime hediondo.

O art. 330 que a gente falou, o que a acontece? O Procon, ele notifica o fornecedor para
prestar as informacdes de interesse de consumidor, caso o fornecedor ndo preste, nao
necessariamente ele tem que ir na audiéncia, ele tem que prestar as informacdes de interesse do
consumidor, caso ele ndo preste, o Procon encaminha para a gente essa documentacdo e a gente
faz um termo circunstanciado de ocorréncia do crime de desobediéncia em razdo do que esta
disposto aqui nesse artigo aqui: “A recusa a presta¢do das informagcbes ou desrespeito as

determinagées e convoca¢bes dos drgdos do sistema nacional de defesa do consumidor
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caracterizam desobediéncia na forma do art. 330 do Codigo Penal e também no art. 55 § 42 que
fala que os drgdos oficiais poderdo expedir notificacbes aos fornecedores para que sob pena de
desobediéncia prestem informacbes sobre questdes de interesse do consumidor resguardando o

segredo industrial”.

A gente vai dar agora alguns exemplos de golpes. E assim, esses exemplos sdo a velha
maxima prepondera, né? "Quando o milagre é demais o Santo desconfia". Adorei o que o Dr.
Marcelo falou: “Tem uma pessoa querendo lesar e outra querendo ser lesada”. E mais ou menos

isso.

Entdo, empréstimo de dinheiro com juros baixos, né? Vocé vé, esta todo mundo praticando
o juro X, qualquer instituicdo bancdria que vocé for, o outro estd metade, vocé vai desconfiar, vocé
vai falar: “Tem alguma coisa errada, né?” Consdrcios imobilidrios ou de veiculos com promessa de
entrega de carta de crédito com tempo determinado, por qué? Porque a contemplagao se da por
sorteio ou lance, ndo tem esse negdécio de chegar e ja estar com a cota contemplada. E-mail e
mensagens para captura de dados do consumidor, Receita Federal, SPC Serasa, boleto bancario,
nota fiscal, promocgdes, sorteios, etc., sites fraudulentos de venda de produtos, precos muito
baixos. Da mesma forma, vocé vai numa loja conhecida, o preco esta 100 reais. Vocé vé, o outro
esta 20. Vocé vé. Nao, tem alguma coisa errada, vocé ndo vai acreditar. Escritérios que prometem
ganhos em acgGes revisionais da aposentadoria; muito cuidado com isso, vocés devem ter
acompanhado os noticiarios ai recentemente, qualquer duvida que tiver sempre entrar... ou entrar
em contato com algum advogado conhecido ou com o Procon, com a Delegacia para saber da
pertinéncia disso e ndo simplesmente ir 1a e assinar e acreditar em tudo que é falado. Escritdrios
gue prometem reducdo de juros abusivos, empréstimos, financiamento, cartdes de crédito e

cheque especial, e que retiram o nome do SPC Serasa.

Publicidade em listas telefénicas. Estou acabando, meu tempo ja esta esgotando aqui, eu
ja estou acabando. Essa publicidade nas listas telefonica é como? A pessoa liga falando assim:
“Nao, vocé conseguiu uma publicidade gratuitamente na lista telef6nica, tal, tal, tal, mas so assina
rapidinho ai”. As vezes a pessoa mesmo que atendeu o telefone assina e pede para enviar por fax
ou por e-mail. Ai o comerciante vai |a envia e depois ele é surpreendido com cartas de cobrangas
porgue na verdade aquilo que ele assinou, ele estava se comprometendo a pagar um certo valor
para essa empresa de publicacdo na lista telefénica. Boleto fraudulento com cédigo de barras
adulterado, da mesma forma cuidado nas compras na internet. Produtos milagrosos, colchdes,
remédios, almofadas térmicas, isso aqui também, principalmente pessoas mais idosas com menos

instrugao, porque eles realmente se aproveitam disso, eles vdao, muitas vezes até vestidos de
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branco na casa das pessoas, prometendo um colchdo milagroso que vai curar artrite, que vai curar
artrose, que vai curar dor de coluna, que vai fazer milagre. E além das promessas serem falsas, o
preco também é extremamente exorbitante, muito acima do mercado. E muitas vezes também,
toma cuidado, porque eles se aproveitam para aplicar outro tipo de golpe, as vezes eles até

contraem um empréstimo no nome da pessoa.

Outro golpe que esta tendo aqui, golpe da panela, assinatura de jornal, o que acontece?
Vocé esta 14 no supermercado: “O, fulano vem cd, tem um brinde aqui para vocé”. Ai vocé vai 4
ver o brinde. Ah, vocé esta ganhando essa panela aqui. Ai pede para vocé assinar alguma coisa
rapidinho ou sendo cobre com um pedaco de papel o que estd escrito em cima, vocé assina sem
ler, na verdade vocé estd aderindo a uma assinatura de jornal, aquela panela ndo foi um brinde,
né? E a gente s6 chamou atencdo aqui, porque agora teve uma alteracdo no art. 171, § 42 que a
pena vai ser em dobro se o crime for cometido contra idoso, idade igual ou superior a 60 anos. Ai
um julgado com relacao aquela questdo das almofadas térmicas, né, falando como era abusiva a
pratica comercial de venda de produtos que se revelam inoperantes, aproveitando-se da idade e

condicao social do consumidor.

E agora, s6 para finalizar, algumas dicas para ndo cairem em golpes. Desconfiar das
empresas que oferecem muitas facilidades e vantagens. Nao efetuar pagamentos antecipados, se
vocé estd querendo um empréstimo, vocé vai pagar o que? Vocé estd querendo um dinheiro
emprestado, ndo para vocé pagar, né? Nao emprestar seu nome para terceiros, né? Seu nome é
coisa muita importante, vocé ndo vai deixar ele na mao de quem vocé ndo conhece e nao confia.
Nunca fazer empréstimo apenas por meio de contato telefénico ou site, sempre verificando junto
aos o6rgdos de defesa do consumidor, se ha reclamagdes contra a empresa também no Banco
Central, se a empresa tem autorizacdo para realizar tais empréstimos ou consércios. Entdo,
sempre antes, tem alguma oportunidade de empréstimo, tal, tal, sempre consulta o Procon ou o
Delegacia para ver se tem alguma reclamacdo, de preferéncia gente pegar com uma instituicao
solida, porque a gente sabe que tem muita gente que se aproveita do desespero dos outros para
cometer esses golpes. Ndo aceitar pagar empréstimo com depdsito em conta de pessoas fisicas.
Entdo, assim, apareceu a oportunidade do empréstimo, manda depositar em conta de pessoa
fisica, gente, 6, alerta vermelho imediatamente. E indicio fortissimo de golpe. Guardar o antncio

que o atraiu a empresa.

Nao assinar nada com pressa, sem ler, sempre ficar atento, em caso de duvida, em caso de
pessoa mais velha que tiver alguma duvida, pede para um parente ler, alguém que tenha um

pouco mais de conhecimento. N3o assinar nada se tiver duvida, né? Nao passar dados pessoais
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por telefone, verificar a idoneidade da empresa antes de efetuar compras pela internet. Entdo,
assim, sempre checar, porque eles sdo mestres, eles fazem artimanhas, assim, muito fortes
mesmo para te atrair a efetuar a compra. E sempre resolver pendéncias bancarias dentro da
agéncia com funciondrios credenciados, porque muitas vezes as pessoas se aproveitam do
desespero da outra ali no caixa eletrénico, também, querendo oferecer ajuda, as vezes troca um
cartdo com o outro, captura a senha. Entdo, assim, muito cuidado, tem duvida, procura sempre os

funciondrios credenciados dentro da agéncia bancaria. Pronto, acabou gente, muito obrigada.
[aplausos]

SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Desculpa a correria que eu sei que eu falo rapido.

Ah é, perguntas. Alguém tem alguma duvida? Todo mundo querendo correr para o coffee break ai.
ORADORA NAO IDENTIFICADA [01:3914]: Boa tarde.
SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Boa tarde.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Fala |a vai eu de novo... E o seguinte, no caso de uma
pessoa idosa, por exemplo, o meu esposo, ele facilmente influencidvel, o que eu posso fazer no
caso aonde ele foi enganado pelo Banco BMG, eu vou até citar o nome de uma vez, é Banco BMG.
Ele foi numa dessas agéncias sozinho e o rapaz fez com que ele assinasse aquele cartdo que faz o
depdsito direto na conta e que ele ndo teria que pagar nada, seria descontado no contracheque,
porém, foram cinco anos descontando sé os juros no contracheque, o capital jamais foi debitado

nenhum centavo. O que eu posso fazer num caso desses?
SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: N3o ent3o... Isso ja tem mais tempo?

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Tem, inclusive eu quitei a divida, eu vendi o carro e quitei a

divida, porque eram 20 mil reais.
SRA. SiLVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Nossa!

ORADORA NAO IDENTIFICADA: E eu quitei a divida e tem mais ou menos um ano e meio

gue eu quitei essa divida.

SRA. SILVIA: E com relagdo a essa questdo de prazo, o Dr. Marcelo seria bom para explicar
essa questdo do prazo, mas num caso, vamos supor que fosse uma coisa que tivesse acontecido
agora, vocé quisesse anular essa negociacdo, né? Procuraria o Procon, tentaria pela via de acordo,
administrativa, ndo tendo esse acordo, Juizado, pedindo o cancelamento desse contrato, porque
foi através de um inducdo em erro, e da mesma forma também procurar a Delegacia de Policia,

gue a gente vai registrar o boletim de ocorréncia porque esta enquadrando naqueles artigos, ele
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sé assinou porque foi omitida a informacdo para ele, ele ndo sabia que ele estava aderindo a um

juros tdo altos e nem que ele estava sendo descontado apenas os juros e o capital inicial nada, né?
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Isto.

SRA. SIiLVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Entdo, assim, caberia também o boletim de
ocorréncia. Entdo, seriam as trés esferas, inicialmente tentar procurar o Procon, caso nao
conseguisse ou nao tivesse qualquer tipo de acordo, procurar o Juizado e no Juizado pode ser
pedido, inclusive, danos morais, dependendo do constrangimento que ele sofreu, do que ele teve
gue vender, do que ele passou por |3, né? E a Delegacia também em razao dessa omissdo, de uma

informacao super-relevante do contrato.
ORADORA NAO IDENTIFICADA [01:41:37]: Inclusive, o contrato, nds nunca obtivemos.
SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Vocés n3o tiveram nem acesso ao contrato?
ORADORA NAO IDENTIFICADA: N3o.
SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Mais uma irregularidade.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Nio, a gente liga pede, pede que mande por e-mail ou de

qualquer uma outra forma e eles nunca enviam o contrato.

SRA. SiLVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Ent3o, mais uma irregularidade. E até hoje,

entdo, ja tem cinco anos e eles ndo forneceram nem a cépia do contrato.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: N3o.

SRA. SiLVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Entdo, pode procurar o Procon, a Delegacia,

porgue eles, né, é obrigacdo deles, eles tém que ter esse contrato.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Ah, t3 ok. Obrigada.
SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Nada.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Boa tarde.
SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Boa tarde.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Quando procurar a Delegacia, quando procurar o Procon?

SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Entdo, realmente é muito complicada essa
histdria, que tem algumas coisas que ndo chegam a invadir a esfera penal, e tem outras coisas que
concomitantemente a pessoa pode ir tanto no civel quanto no penal, entdo, o que a gente

recomenda, vai no Procon, sendo o caso de registrar o boletim de ocorréncia eles vdo orientar a
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pessoa a ir 1a na Delegacia, e da mesma forma se a pessoa tiver alguma duvida pode ligar também,
né, no nosso telefone, se vocés quiserem anotar, 3275-1887, né? E qualquer duvida que tiver: “Ah,
ndo, eu estou com o problema tal, é para ir na Delegacia ou é para ir no Procon?” A gente orienta:
“Nao, isso ai é caso de Procon, ndo é caso de Delegacia.” Ou sendo: “Nao, pode registrar o boletim
de ocorréncia e também no Procon”. Porque ai tem que ver o... por exemplo, naquele exemplo
gue eu dei, quando teve simplesmente uma falha na prestacdao de servico, Procon, quer um
cancelamento, um juro exorbitante alguma coisa assim, Procon. Agora, ja teve qualquer coisa,
aqui, um engodo, qualquer artificio, qualquer ardil, que houve aquela indu¢dao do consumidor em
erro, Delegacia, 3275-1887, e o do Procon é como é que é 25... E a gente da o do Procon também
porque ai pode ligar, 2500 mas eu esqueci o inicio. E 2108-5500, do Procon Assembleia. Af
qualquer duvida pode entrar em contato com o Procon ou com a Delegacia, que a gente da a

orientacdo de qual que é o melhor caminho a seguir. Gente--
ORADOR NAO IDENTIFICADO [01:43:48]: Doutora, boa tarde.
SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Boa Tarde.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Uma duvida, a pessoa que nunca foi cliente de uma
instituicdo bancaria, ela ficar recebendo e-mails de cobranca de terceiros s6 porque tem o nome
semelhante, mas os dados ndo batem, ja foi a instituicdo bancaria e justificou, continua recebendo

e-mails e telefonemas tem crime nisso ai Doutora? Que tipo de crime?
SRA. SiLVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Perturbando o sossego, né?
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Exatamente.

SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: E no caso vai enquadrar naquele art. 71, vocé nio
é a pessoa, né, inclusive... Ah, quer dizer, né, eu estou falando de vocé, mas o consumidor ndo é

nem a pessoa, a cobranga é completamente descabida.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Neste caso que vem ocorrendo comigo por parte do Banco
Itad. O Banco Itau fica me fazendo... ja mandou 27 e-mails para mim, tem tudo documentado. E

varias cobrancas telefonicas que ja perdi as contas. Fui na institui¢cdo, na agéncia --
SRA. SIiLVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: E n30 é vocé?

ORADOR NAO IDENTIFICADO: N3o sou eu, de maneira alguma, ja expliquei, reexpliquei,
parece que me escolheram para me humilhar ou me ofender, ou entdo estdo querendo me
ofender bastante para ‘mim’ levantar e arrasar eles bem arrasado. Eu quero saber qual é o

enguadramento que cabe ai no ambito da Delegacia?
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SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Vai enquadrar naquele art. 71, né, porque no

caso a divida nem existe, né?
ORADOR NAO IDENTIFICADO: De maneira alguma, eu nunca fui cliente deles em nada.

SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Ai, porque o dano moral, com certeza é fato.
Deixa eu ver se tem. Vou procurar o art. 71 aqui para a gente ler que fala nitidamente isso, sé que
no caso daquele artigo a divida existe, né? Eu ndo coloquei... Ah, é. "Utilizar na cobranca de
dividas de ameaca, coagdo, constrangimento fisico ou moral, afirmag¢des falsas ou incorretas ou
enganosa ou de qualquer outro procedimento que exponha o consumidor injustificadamente a
ridiculo ou interfira com seu trabalho, descanso ou lazer”. Entdo, esta acontecendo tudo isso com
vocé, estd interferindo no seu descanso, no seu trabalho e sdo informacg&es incorretas, porque ndao
€ vocé.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [01:45:45]: Ent3o, cabe eu procurar a Delegacia da senhora

SRA. SiLVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Cabe o art. 71 e cabe também o ajuizamento da

acao no Juizado, vocé ja pode pedir danos morais, inclusive, em virtude do... Pode registrar.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Vou fazer isso entdo, vou procurar a Delegacia de Defesa do

Consumidor e sucessivamente por advogados para montar acao |a no Tribunal.
SRA. SiLVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Nem precisa de advogado no &mbito do Juizado.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: T3.

SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Vocé j4 pode ir direto 14 no Juizado Especial e
falar assim: “O, eu quero cancelamento dessas cobrancas que sdo indevidas e eu quero danos

morais, também, em virtude do aborrecimento todo que eu estou tendo.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Obrigado doutora por vocé ser sido uma luz no meio dessas

trevas ai.

SRA. SILVIA HELENA DE FREITAS MAFUZ: Ah, imagina. Finalizou, gente? O gente, muito

obrigada, qualquer duvida a gente esta a disposicao, td? Delegacia é aqui pertinho.
[aplausos]
SR. RHILMER REIS DIAS: Boa tarde, pessoal.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Boa tarde.

SR. RHILMER REIS DIAS: Boa tarde, pessoal.
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EM CORO: Boa tarde.

SR. RHILMER REIS DIAS: Beleza, vocés ja me conhecem do dia a dia da escola aqui em
eventos, né? Meu nome é Rhilmer, sou servidor aqui do Ministério Publico ha quase trés décadas
e no Procon MG, na escola estadual had quase duas. Entdo, vou contribuir aqui com esse evento,
fazendo parte aqui da escola, nesse médulo nove. A expectativa ai é de 60 minutos eu acho que
eu ndo vou usar esse tempo todo, né, nds estamos um pouquinho atrasados ai em rela¢do ao
tempo, eu acho que Minas atrasou o dia hoje, né? Certinho? Ou vou ceder um tempo maior para a
Regina que é a proxima palestrante, que vai estar fazendo as vezes ai de colega Aline, que vai falar

do Sindec, ta?

Entdo, o objeto nosso de esclarecer, onde reclamar, né, bem verdade nao vou sé falar de
onde reclamar, mas da necessidade do sistema funcionar com a participagao de todos, todos inclui
consumidores, entdao, a competéncia dos 6rgaos de defesa do consumidor, autuagao integrada dos
6rgaos de defesa do consumidor e propriamente como reclamar, td? Vocés vao perceber que fazer
parte do sistema e ajudar o sistema para que sejam criadas politicas publicas, sejam melhoradas
neste como reclamar nos dias de hoje, com a tecnologia é uma coisa razoavelmente facil, exercer a
cidadania, ndo é varinha de cond3do, ndo é magia, é participacdo, as vezes da trabalho, mas é

necessario para a gente ter um mercado de consumo numa relacao ai de consumo melhor. Ok?

Entdo, vamos objetivamente onde reclamar? O primeiro lugar que nds deveriamos buscar
a reclamacgdo, é diretamente com o fornecedor, naturalmente analisando o objeto a ser
reclamado, se eu tenho um produto ou adquiri um produto ou servico, com uma relacdo de
consumo que traz um vicio, e eu tdo somente quero resolver aquela questao, por que que eu nao
posso fazé-lo através da conciliacao, né? Entdo, eu vou buscar o SAC das empresas, um canal pelo
meio que os consumidores entrem em contato com as empresas e essa conciliagdo eu vou
enriquecer esse inicio de colaboracdo ao sistema, eu vou estar dando para a empresa, uma
condicdo dela melhorar, dela estabelecer melhor e rapidamente resolver uma demanda simples

ou ndo, ta?

Entdo, o primeiro passo é buscar o fornecedor, duas formas, alguns fornecedores, bem
verdade, vao passar e serdo trés formas em primeiro momento, alguns fornecedores além de
disponibilizar o servico de atendimento ao cliente, servico de atendimento ao consumidor, ele
também disponibiliza uma ouvidoria, bancos, por exemplo. Entdo, as vezes nds consumidores
temos uma demanda de servi¢co bancario aonde nds vamos buscar o banco, buscar o gerente ali e
tentar uma conciliagdo, alcangcamos éxito? Espetdculo, estamos participando do sistema. O
gerente ndo resolveu o problema, minha expectativa ndo foi alcancada, de repente no préprio
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banco eu tenho um outro canal, a ouvidoria do banco, eu vou buscar o banco, participar a
ouvidoria, o banco vai verificar o que esta acontecendo e, de repente a minha expectativa sera
alcancada e o meu problema resolvido, ok? Facil? Todo mundo sabe disso, mas a verdade é que o
exercicio dessa cidadania, essa crenca de que vale a pena buscar o direito, vale a pena fazer parte
do sistema é o que esta sendo incentivado aqui na minha apresentacdo, coisa bem simples, mas
que quase sempre se perde somente no lamento, né? Ai, que estresse, eu ndo aguento isso.
Ficamos insatisfeitos, vamos embora e deixamos a coisa como estd. Entdo, ndés ndao estamos

colaborando para uma melhoria no mercado de consumo, para as relagdes de consumo.

Além dessas duas formas, vdrias empresas tém agéncias que regulam a atividade. Nés
sabemos. Ai |3 vai, ja foi dito aqui pelo Dr. Fernando ontem, a ANP, a Anatel foi passada aqui, salvo
engano pela Regina, entre outras tantas, e elas existem justamente para regular o mercado e
quem vai ajuda-las, ajudar as agéncias a contribuir nessa regulacdo somos nds. Entdo, eu tenho
um problema, vamos colocar o exemplo de novo do banco. Quem regula a atividade bancaria no
nosso pais? Banco Central, o BACEN. Entdo, para que eu possa motivar o Banco Central, buscando
a resolucdo de um problema, uma relacdo contratada Ia no banco, um servigo contratado, que eu
ndo consegui num primeiro momento resolver, através do meu gerente, através do SAC, do servico
de atendimento ao cliente do banco ou através da ouvidoria do banco, eu vou buscar o érgado
regulador, mas, quase sempre que nds buscamos a empresa, seja de telefonia, seja bancaria, nds
nao anotamos o numero de protocolo e sem niumero de protocolo a maioria das agéncias nao vai
nos atender. Entdo, sempre registrar todos os atos na relacdo de consumo, desde a nota fiscal e
outros, todos os atos que virdo posterior para que nds possamos ter condi¢des de sanar os

possiveis problemas que possam estar acontecendo. Ok?

Entdo, vamos 13, tenho um problema com o banco, ndo resolvi através do SAC, busquei a
ouvidoria do banco nao alcancei com éxito a minha expectativa, busco a agéncia reguladora, ligo
para a agéncia, passo o numero de protocolo, relato o fato e ela vai motivar, vai verificar o que
esta acontecendo, se essa minha reclamacdo é fundamentada, se aquele 6rgao, aquela empresa
estd ou ndo esta desrespeitando as normas da reguladora e ela vai falar para o banco: “Olha, vocé
resolve esse problema tem o prazo X, sendo a agéncia vai promover um processo administrativo e
uma punicdo”. E naturalmente o banco ndo quer sofrer sancdes, ok? Quase sempre nods
alcangamos éxito, é verdade ou mentira? A telefonia, por exemplo, a gente busca a telefonia, liga
no SAC, 0800, 4004, Chat, eles ndo nos deixam esperando, a ligacdo ndo cai, né? E nds, por
comodismo falamos: “Ah, deixa esse trem para [3”. Nao, a intencdo nao é deixar para 13, a intencao

é fazer com que eles passem a nos respeitar mais, se a gente ndo participar, vai demorar muito
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mais tempo, se nds ndo participarmos, nds ndo damos condicGes para os 6rgdos de defesa do
consumidor, que é o préoximo passo, antes um pouquinho, nés vamos falar de uma plataforma de
conciliagdo, que é realmente criar ou motivar os érgdos para que ele funcione cada vez melhor.

Ook?

Entdo, vamos |3, liguei para resolver um problema de telefonia, que me parece que é o
gue mais aflige a gente ai, ligacdo caiu e eu fiquei ouvindo musiquinha 40 minutos, insisti, ndo vou
desistir, ok? Tem nuimero de protocolo, busca a agéncia reguladora, ndo tem ndo? Quem ai ja
deixou de resolver uma questdo de consumo por achar dificil ou demorado? Algum de vocés?
Tenho certeza que sim, entdo, vou apresentar para vocés, para quem ndo conhece, todos ja
ouviram falar do consumidor.gov, uma plataforma do governo federal de conciliagdo, a mesma
conciliagdo que nods fariamos ou que nds fazemos através do servigo de atendimento ao
consumidor, 1d conversando com a atendente de telemarketing, que por vezes ela ndo consegue
nos compreender, eu posso fazer também essa reclamacgao, ou buscar a solucdo dessa minha
demanda através dessa plataforma de conciliagdo a distancia, ndo é um processo administrativo
gue eu estou buscando o Procon, um érgao de defesa do consumidor, ndo é um processo judicial
gue eu estou buscando um Juizado Especial Civel, é ainda eu buscando solugdo diretamente com a

empresa, ok?

E como é que isso funciona? Vou passar um tutorialzinho ai do Ministério da Justica
apresentando essa plataforma, aqui em Minas Gerais quem é o gestor dessas reclamagdes
buscadas pelos consumidores cadastrados na plataforma, é o Ricardo Amorim, que passou por
aqui no primeiro dia, barbudao, né, aquele amor de pessoa, eu colaboro também na gestdo
juntamente com alguns estagidrios, entdo, as coisas se resolvem. Pasmem vocés, os consumidores
gue buscam a plataforma tém que dar ou pode dar uma nota pelo atendimento e ela é sempre
uma nota muito alta, a satisfacdo de quem busca a conciliacdo através da plataforma fica
registrada, entdo, serve também de indice para vocés buscarem se as empresas que Vocés
pretendem contratar, como que ela é vista no mercado por esses consumidores que se
cadastraram na plataforma e fizeram ali a sua manifestacdo, esta facil? Estad tranquilo? Vamos la

para o tutorial?
[Exibi¢cdo de video]

NARRADORA 1: O consumidor.gov.br é um servigo publico online para solugées de conflitos

de consumo, de forma rdpida, simples, gratuita e transparente, usando apenas --

NARRADOR 2: |h, péra um pouquinho s, como é que isso acontece hein?
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NARRADORA 1: Ah, é simples, pelo site o consumidor se manifesta, a empresa responde, a

resposta é avaliada e todos monitoram.

NARRADOR 2: Ta bom, digamos que eu comprei um produto, tive Id um problema e quero

acionar a empresa pelo site, como é que eu faco?

NARRADORA 1: Olha, antes de tudo vocé precisa ter um login no site para se manifestar, ai
vocé cadastra seus dados como nome, CPF, etc.. Ah, além disso, a empresa também precisa estar
cadastrada, viu? Verifique se ela ja faz parte de banco de dados do site, e caso ela ndo faca, vocé

pode sugerir o cadastramento dela.
NARRADOR 2: Td, eu jd estou cadastrado e a empresa que eu procuro também, e agora?

NARRADORA 1: Ok, primeiro vocé digita o nome da empresa na pdgina principal e clica
para ir para a pdgina especifica, Id vocé vai conhecer o perfil desse fornecedor, quantas
reclamagdes jd recebeu, o indice de solugdo, a satisfacdo dos consumidores com o atendimento
recebido diante da questdo, o percentual de reclamac¢bes recebidas e a média de tempo que eles
levam para responder. Ah, ai é so clicar em registrar reclamag¢éo, nessa aba vocé vai relatar o
problema, o que aconteceu, quando e se vocé ja tentou resolver de outra forma, viu, na hora de
escrever a reclamacdo, fique atento para ndo deixar nenhum dado pessoal, porque qualquer um
pode ver seu relato, e no campo descreva seu pedido, vocé pode colocar a forma como espera que
a empresa resolva o caso, pode ser devolvendo o valor pago, trocando o produto etc., e se precisar
anexar algum arquivo é nesse campo aqui 6, feito isso agora é a vez da empresa fazer a parte
dela. Ela vai analisar sua reclamacgdo e responder. E ela tem até dez dias para fazer isso, ta? Mas a

maioria responde bem antes, entdo, vocé nem vai precisar esperar muito.
NARRADOR 2: Ai, a empresa respondeu. E agora?

NARRADORA 1: Agora, a bola volta para vocé, vocé precisa classificar a demanda como
resolvida ou ndo resolvida e indicar seu nivel de satisfa¢cdo com o atendimento recebido, além de
comentar a resposta recebida. Dessa forma, todo mundo pode acompanhar a situagdo de um jeito

mais claro.
NARRADOR 2: E. Muito bom. Mas funciona mesmo?
NARRADORA 1: Ldgico que funciona, o indice de conciliagbes é de 80%, sabia?

NARRADORA 3: Mas a minha questdo é outra. E se eu quiser pesquisar sobre as marcas

antes de comprar um produto, tem como?

NARRADORA 1: Claro que tem. Essa é mais uma parte boa do consumidor.gov.br. Os dados
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das reclamacgdes registradas entram para uma base de dados publica, com informagbes sobre os
fornecedores que garantiram os melhores indices de resolugdo e satisfagcdo no tratamento das
reclamagdes, sobre aqueles que responderam as demandas dos menores prazos. Ah, e acessando
a sec¢do indicadores, vocé pode pesquisar pelo nome da empresa, ver infogrdficos, conferir os
relatos dos consumidores, as publicacbes e os dados abertos. Conheca também a versGo mobile,

baixa la o aplicativo do consumidor.gov.br disponivel para Android ou 10S.
NARRADOR 2: Pesquise, reclame, resolva. consumidor.gov.br. Conciliagdo? Estd na mdo.
SR. RHILMER REIS DIAS: E ai, foi esclarecedor? Eu tenho no meu celular, ta?

Pessoal, eu ja usei, o indice de satisfacao, realmente, esta registrado acima da 80% e dois
pontos importantes, muito importantes: na hora de fazer reclamagao nao registre, na reclamacao,
dados pessoais seus, porque nds, consumidores cadastrados, conseguimos ler reclamagdes de
outros consumidores, justamente para termos uma nog¢ao de como funciona. E fazer a nossa

reclamacao, ok?

E muito interessante, eu fiz uma... eu tive uma demanda, vou contar um caso aqui para
ilustrar, com a Net, TV por assinatura, estava sendo cobrado da minha fatura, que é débito
automatico, um valor que eu ndo... relaxado que sou, ndo estava percebendo, ai, minha esposa
um dia falou: “Rhilmer, vocé viu que estd sendo cobrado RS 19,90 na nossa fatura, é de qué?”. Ndo
sei. Fui pesquisar e eles tinham colocado um servico que eu ndo contratei, que é assistente;
sempre que eu precisava do assistente técnico, eu ndo por ele, eu nunca preciso, mas todo més
debita RS 19,90 e eu n3o contratei. Entrei em contato com a Net, fiz o questionamento e eles
ficaram de me retornar em 72 horas. Ndo aconteceu, acionei. Entdo, conciliei com a Net, através

da plataforma consumidor.gov.

Descobri que tinha mais de dois anos que eles estavam me cobrando RS 19,90 por més, ou
seja, eu, realmente, sou... ndo sou nenhum exemplo em relacdo a essa consulta da minha vida
financeira. E se chegou, se a minha esposa ndo conferir a fatura, vai ser pago no valor que esta
sendo cobrado; ela me auxilia demais. E eu vi, consegui resolver através da plataforma ‘rapidago’.
O que ndo me retornaram em 72 horas, a atendente custou entender, custou me informar desde
quando estava se cobrando e qual que era o niumero de protocolo da minha contratagdo, ou seja,
ndo existia, porque eu tenho plena convic¢do que eu ndo contratei esse servico. E ela se disp06s a

me devolver o valor das faturas que viriam futuramente.

Entdo, dois anos mais ou menos me cobrando RS 19,90 por més, eles se comprometeram a

me devolver. Naturalmente eu nao concordei, eu queria o valor em dobro. E é um outro passo que
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eu ndo concordei, mas aceitei a devolucdo, mas eu fui buscar o resto da solucdo, da expectativa
gue eu tinha do problema, no 6rgdo de defesa do consumidor, que é o que nés falaremos agora,

daqui para frente. Quer ver?

Entdo, segunda etapa da minha apresentagao aqui, primeiro é onde reclamar. Vou falar
para vocés, gente, se nds ndo participarmos, ficarmos achando que ndo vale a pena, vamos
continuar enriquecendo as empresas ai, umas por erros de boa-fé, outras por erros, com certeza,
de ma-fé; confiando que nds ndo vamos buscar os nossos direitos e quando um ou outro buscar,

ela ressarce, mas, na contrapartida final, ai, o lucro dela é fabuloso, né?

Entdo, outra parte, busquei conciliagdo, SAC, ouvidoria, agéncias reguladoras,
consumidor.gov. Alcancei éxito parcial ou ndo alcancei éxito? Eu posso também estar buscando

através dos orgdos de defesa do consumidor.

Entdo, o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, ndo é um departamento, ndo é um
sistema, ndo é uma coisa Unica, sdo varios érgdos, em varias esferas e que nds vamos discutir,

basicamente, os Procons, ta?

Entdo, eu vou buscar a resolucao de uma demanda através do Procon ou eu vou participar
o Procon de uma demanda, até que ja foi resolvida, ja alcancei éxito, mas eu vou motivar o Procon
para que sejam tomadas posi¢oes efetivas para que elas ndao continuem correndo em infragdes

aos direitos dos consumidores, ok?

Entdo, o Sistema de Defesa do Consumidor esta regulado pelo Decreto n? 2.181, vocés
receberam, na pastinha, o Cddigo de Defesa do Consumidor, juntamente com o cédigo tem outras
leis, dentre elas, esse decreto federal. E congrega o sistema Procons, Ministério Publico,
Defensoria Publica, Delegacia de Defesa do Consumidor, acabou de passar um por aqui, agora ha

pouco, né? Juizados Especiais Civeis, organizacdes civis de defesa do consumidor.

A ideia é que eles trabalhem de uma forma articulada para que os sucessos ocorridos em
Procons municipais, exemplo, Juiz de Fora, abra uma acdo com processo administrativo contra
uma empresa X e ela consegue éxito pela forma um, que ela desenvolveu isso. Naturalmente, se a
gente trabalha em sistema, um outro Procon, descobrindo que esse é o caminho para o sucesso, ja

vai estar fortalecendo cada vez mais de uma forma articulada, ok?

Entdo, propriamente os Procons tém competéncia concorrente com os outros érgaos do
sistema, e a intencdo é apurar irregularidades e promover a protecao a defesa do consumidor.
Muitos Procons ndo tém o processo completo, abre-se um processo administrativo, chegam até

uma punicdo a empresa, administrativa, através de multa, mas eles nos ajudam muito na parte da
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conciliacdo, né? Entdo, as vezes, a empresa faz... aceita uma conciliacdo, ressarce ai, ou resolve o
problema do consumidor para que ndo tenha uma motivacdo em outra esfera, judicial, por
exemplo, ok? Ou da um seguimento, ah, vocé, vai que resolve o problema do consumidor que veio
reclamar no meu Procon, se ndo acontecer, vai dar o seguimento ai, num processo administrativo

e pode terminar numa punicdo, né? Que vai ser uma multa no final.

Entdo, sdo varios Procons, né? Sdo drgaos estaduais e municipais de protecao e defesa do
consumidor, criados especialmente para este fim, com competéncia no ambito de sua jurisdicdo.
Entdo, as vezes, a gente quer solucionar um problema de um lugar mais perto, estou fora da
minha jurisdicdo, fora de onde é que eu resido, reclamando de uma empresa que nao faz parte
daquele municipio, ndo vai.. ndo vamos alcangar éxito, ta? Para exercer as atribuicdes
estabelecidas pelo Cédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor e o decreto que regulamenta o
codigo. Com a atuacgdo, como foi dito, no mercado local, atendendo diretamente os consumidores

e monitorando o mercado de consumo.

O Procon estadual tem uma peculiaridade diferente e algumas coisas diferentes do Procon
de Belo Horizonte, por exemplo; nés vamos discutir isso aqui de uma forma bem especial, ta? No
Procon estadual, ndés temos um processo administrativo, o Dr. Amauri falou sobre isso, o Dr.
Fernando ontem aqui também falou sobre isso, entao, as reclamagdes trazidas ao Procon estadual,
elas sdo, naturalmente, analisadas, um processo investigativo, apura-se, da ao fornecedor a
possibilidade, o contraditério, e sanciona-se. Alguns outros Procons pode ser que tenham uma

formatacdo administrativa diferente, mas quase sempre préximas, ta?

Eu queria falar para vocés como reclamar em um Procon. Pessoal, é incrivel como que hoje
em dia, no mundo de hoje, é facil fazer uma reclamacdo no Procon, e nés ndo fazemos, né? Entao,
o Procon, em razdo de suas atribuicGes legais, somente poderd atuar em reclamagbes que
envolvam o interesse coletivo, no caso do Procon estadual. No Procon estadual, as causas de
interesses individuais ndo sdo atendidas; encaminhamos, orientamos que busquem o Procon
municipal. Os porqués eu vou falar, mas antes... [0 meu prezado, a parte do apoio aqui, ele vai

abrir].

Nés, buscando, um Procon, querendo fazer reclamacao; vocés podem abrir a pagina do
Procon BH, por exemplo, que ele vai consertar ela para nds. E vdo estar as orientacdes que nds,
consumidores... E um érgdo que vai atuar... e vai estar... e locais de atendimento O Procon... [Esta
muito pequeno. D& um “Ctrl +” ai para nds, meu nobre, que eu ndo consigo ler dessa distancia

sem 6culos, ndo. Entdo, 13, rola um pouco antes. Obrigado].
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Atendimento. Procon BH Resolve. Entdo, o ponto do atendimento do Procon é também o
Procon BH Resolve. Os consumidores devem agendar o atendimento pelo site. O hordrio de
atendimento de 8h10 as 16h10, segundas as sextas-feiras. Agendamento, quer dizer, aquela
guestao toda, aquela perda de tempo, chegar, pegar senha, de repente, ficar ali um tempo maior
do que nds gostariamos de nos permitir, estd cada dia melhor. Procon Assembleia, que nés vamos
passar, estd quase da mesma forma. Procon Barreira, atendimento presencial, ndo tem como fazer

agendamento, td? Procon Assembleia. [Fecha ai].

Entdo, estou mostrando assim, que eu consigo fazer uma reclamagao no Procon, consigo
agendar o hordrio e consigo dar aos 6rgaos de protecdo e defesa do consumidor, ao sistema, a
condicdao dele buscar uma melhoria do mercado. Agora, se eu ndo participar, eu, enquanto

consumidor, ndo participar realmente as empresas vao deitar e rolar.

Atendimento ao consumidor. O Dr. Marcelo Barbosa esteve aqui, o primeiro palestrante de
hoje, falou para vocés, adoro ouvi-lo falar, porque, realmente, parece que entra assim, na cabeca
da gente de uma forma fabulosa. Dois pontos de atendimento, me parece, Unidade Espago

Cidadania, Casa do Consumidor.

Casa do Consumidor é o prédio aonde esta alocado do Procon estadual, Goitacazes, n?
1.202, Barro Preto, quase esquina com a Araguari. L4 tem um ponto de atendimento do Procon
Assembleia, que também recebe reclamacdes, onde é que eu busquei a minha segunda parte da
minha reclamacgdao com a Net; eles quiseram sé me ressarcir uma parte descontando da... Lembra
como que eu comentei com vocés no inicio? Ai, trabalho no Procon estadual, a minha demanda é
de interesse individual, ndo podia ser tratado onde é que eu trabalho, desci algumas escadas e fui

no ponto de apoio, do ponto de atendimento do Procon Assembleia.

No Espaco Cidadania, aqui na Martin de Carvalho, n? 94, ainda se faz o atendimento
presencial. Mas a partir do dia... [Control mais para mim, por favor, meu nobre, que eu ndo
consigo ler]. Ele ndo mais fard. Fard, tdo somente, atendimentos agendados. Esta escrito ai? [T .

antes. Isso].

Entdo, o Procon Assembleia tem dois pontos de atendimento, um continuard com
atendimento presencial, sem agendamento, e o outro tao somente com o agendamento pré-

executado através da pagina, ok?

E tem toda as instrucdes do como fazer, quer dizer, eu vou reclamar no Procon, estd ai o
passo-a-passo. Eu vou demonstrar que eu ja busquei a conciliagdo com a empresa, vou levar todas

as informacgdes que possam contribuir para o entendimento na hora de fazer a atermacao e vou
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ter a possibilidade de ter o meu problema resolvido, ampliando, além disso, construindo um
mercado de consumo melhor, dando uma condicdo para que os proximos consumidores nao

passem pela mesma situacdo, ok? Entdo, é uma coisa muito mais ampla.

Entdo, vamos Ia. E por ultimo... [Fecha para néds ai]. O Procon MG, de onde vem essa agao
educacional aqui. A Regina que passou por aqui, do Procon estadual, o Ricardo Amorim. Regina faz
parte da fiscalizacdo do setor que eu trabalhei durante 15 anos, do Procon, e hoje eu estou na

escola, que traz esses...

Ai, abriu a pagina do Ministério Publico. Vamos imaginar, em Minas Gerais o Procon
estadual esta com as atribuicdes delegadas ao Ministério Publico, ja foi dito aqui, o Dr. Fernando
falou. Entao, o promotor de Justica, ele atua administrativamente através do Procon estadual na
defesa do consumidor e também atua, enquanto promotor de Justica, através da Promotoria de
Justica de Defesa do Consumidor. Ok, por enquanto? Se vocés forem na pagina principal do MP,
esta ela ai, e forem do carrinho de compra, Procon-MG. Entdo, o servico ao cidadao, sdo diversos
servicos ao cidadao ofertados na pdagina, e nds vamos, especificamente, buscar, ai, a do Procon. Do
lado direito, consumidor, tem varias op¢des de consultas: a apresentacdo, que esta escrito ali, né,
0 qué que é o Procon estadual; noticias, entdo, as ac¢des, os processos administrativos sdo

noticiados ai, entdo, se vocés imaginarem...

Eu vou colocar dois exemplos, daqui a pouco para vocés, de processos administrativos
feitos pelo Procon estadual de repercussdao nacional, motivado por uma reclamagdo de um
consumidor. Quer dizer, o consumidor buscou o Procon estadual por uma demanda, de repente,
aparentemente, até de cunho individual que poderia ser tratada |4 no Procon Belo Horizonte, por
exemplo, e ela foi bem fundamentada, a reclamacdo foi bem fundamentada e descobriu-se que
era além de uma reclamacdo individual, e transformou-se num processo administrativo e uma
solucdo de um problema muito maior. Entdo, daqui a pouco, eu vou exemplificar dois ou trés casos

aqui ocorridos no Procon.

Mas, objetivamente, nds estamos falando de reclamacdo. Entdo, ndés vamos ‘reclamacdes e
consultas’, e vamos pode fazer uma reclamacdo através da pagina do Procon estadual, nem sair da
casa, hein? Um espetaculo, como é que é facil reclamar. Reclamagdes, clique aqui, ai, vai vir a
orientacdo. Nos, do Procon estadual, temos a preocupacado de orientarmos que... [Dd4 um Control
mais para mim, por favor]. Esta 13, antes de preencher os formularios ou antes de, efetivamente,

executar a sua reclamacao, leia atentamente todas as informacgdes abaixo.

Entdo, primeiro, o Procon MG, em razao das suas atribuicdes legais, somente podera atuar
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em reclamacgbes que envolvam o interesse coletivo, e é dito e exemplificado o qué que é o
interesse coletivo, para quem estiver reclamando, saber se ele segue o préximo passo, a
reclamacdo, ou se ele vai buscar os outros érgdos de defesa do consumidor, que no caso, Belo
Horizonte, Procon municipal, Procon BH ou Procon Assembleia. N6s somos muito ricos, ai, nosso
municipio é muito rico em relacdo aonde buscar a solucdo dos nossos conflitos na relacdo de

consumo.

Entdo, 0 que é uma reclamacdo que envolve interesse coletivo? E a reclamagdo que trata
de infracdo que afeta toda a coletividade, como, por exemplo, produtos com prazo de validade
vencido. Eu vou ao supermercado, resolvo exercitar uma pratica que ndo é comum, antes de
adquirir o produto eu resolvo ler o rétulo e descubro que o produto estd vencido. O supermercado
esta disponibilizando um produto vencido sé para mim ou para qualquer um que ali puder
comprar? Coletivo. Entdo, eu posso ndo levar, posso exercer uma coisa muito maior que é chamar
o colaborador e orientar: Olha, estd sendo exposto aqui um produto vencido, de repente, vocés
nao perceberam. N3o vou nunca achar, ou quase nunca, que o fornecedor age de ma-fé, erros
acontecem. Mas uma coisa que vocés perceberem pela sensibilidade que é uma coisa muito mais
berrante, além de ndo levar, de ler rétulo, eu posso estar motivando o Procon estadual para que
verifique essa pratica que, por vez, eu, pelo exercicio de 15 anos enquanto fiscal... Falei para vocés
gue eu estou no Procon desde 2001. Eu estou no Ministério Publico desde 90, no Procon desde
2001 e fiquei 15 anos, praticamente 15 anos, na fiscalizacdo. E, pelo exercicio, eu conseguia
perceber que acontece, sim, falhas, pelo fornecedor, por erros que ndés também cometemos,

falhas propriamente ditas.

Mas também acontece de vocé ver uma gondola montada numa ordem em que todos os
produtos vencidos sdo os primeiros organizados para que saiam rapidamente daquele
estabelecimento. Para mim, estava muito claro a ma-fé. Enquanto o fiscal eu n3o fazia e o fiscal
ndo faz juizo de valor, ele retrata o fato, no auto préprio e encaminha para a autoridade
administrativa dar seguimento. Entdo, o fiscal meramente retrata do fato. E é assim que se nasce
um processo administrativo, através de uma retratacdo do fato executada pelo fiscal na acdo

fiscalizatdria, mas ela nasce, também, através de uma reclamacao.

Entdo, se nds, consumidores, buscarmos o 6rgdo de defesa do consumidor e darmos ao
6rgdo a possibilidade de fazer uma investigacdo a partir de uma reclamacao bem fundamentada, o
orgdo vai descobrir que, realmente, ha evidéncias quanto a ferir o direito do consumidor, o Cddigo
de Protecdo e Defesa do Consumidor e as outras normas, vai, futuramente, essa empresa ser

chamada, ser punida administrativamente, ser, de repente, disciplinada a respeitar os nossos
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direitos.

E outros tantos exemplos, além dos produtos vencidos, combustiveis, que foi dito aqui pelo
Dr. Fernando ontem, adulteracdo, ndo sé de combustiveis como de outros produtos. Nds temos,
na equipe de fiscalizacdo, o doutor falou em relagdo ao quimico, um Unico quimico para o estado
inteiro, e ndo é so nessa area de combustivel que ele trabalha, ndo, tem projetos nossos ai,
também, voltados para alimentos, leite adulterado com... Adulteracdo é quando a produto traz
consigo um ingrediente que ndo faz parte daquela receita do bolo, né? Tem um ingrediente que
nado faz parte da formulacdo da gasolina, esta adulterada. A gasolina estd com adicdao a maior de
um produto que faz parte dela, é uma gasolina ndao conforme. Tecnicamente ha diferenga, mas o
guimico nosso, também trabalha nas outras areas. Entdo, temos analise de café, andlise de leite,
entre outros produtos, que sdo encaminhados, por vezes, para o laboratdrio referéncia que é a

Funed, entre outros 1a na Agro e...

Publicidade enganosa, ai, vem tantos outros exemplos ai. E se eu estou reclamando e tive
essas orientagdes, vou perceber seu eu continuo, para saber se os [ininteligivel] estavam |a... [Rola
mais a pagina]. Ai, eu vou resolver. Vou manifestar a minha reclamac¢do? Sim, vou. Ai, eu vou dar
seguimento, vou preencher todos os dados pedidos ai, no formulario eletrénico para que a minha

reclamacdo chegue até a autoridade administrativa, que no caso é o promotor de Justica. [Rola].

Mas, de repente, tem, além disso, eu ja fiz reclamacdo no Procon, eu ja sei o nimero dela,
eu ja salvei ali comigo, ja guardei comigo, da mesma forma que eu guardo os protocolos de
reclamacoes que eu faco junto as empresas. E eu quero complementar a minha reclamacao, eu
quero falar com o promotor: Dr. Fernando, fiz a reclamag¢do na area de combustivel ai, de nUmero
tal, e eu descobri mais coisa, olha que interessante. E vou complementa-la, vou entrar na pagina e
vou dar um plus, ok? Anexando um documento, uma foto e contribuindo para que esse processo
seja mais rico em detalhes, facilitando, entdo, a construcdo ai, do final do processo e o final do

processo.

E a dltima, eu posso consultar como que esse processo que eu reclamei esta. A que pé que
esta. Foi entendido que houve, que nao houve, foi investigado, ai, pelo Procon estadual, a quantas

anda? Eu posso também fazer essa consulta. Tranquilo, facil?

Vocés conheciam esse canal do Procon estadual? Entdo, percebam vocés que o exercicio de
cidadania se faz de diversas formas e, por vezes, de formas muito simples, que solucionam, de
repente, um problema individual, mas é muito maior do que isso, né? As vezes, é quase uma

caridade, uma possibilidade de eu ajudar o outro, ok?
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Procon-MG. Vamos tratar aqui de demandas do Procon-MG e exemplificar algumas. SO eu
ver aqui, para eu nao me perder no celular. Um consumidor uma vez reclamou no Procon e isso
virou noticia nacional. Ele reclamou de um Toyota Corolla, que esse veiculo fez com que ele
sofresse um acidente. Pareceu uma reclamagao individual ou coletiva? Depende da forma que ele
fundamentou a reclamacdo, da importancia de bem fundamentar o que vocés estao falando para
que, 1d no servico de triagem, quem estd verificando se é coletivo ou individual possa dar
seguimento. E a fundamentacdo do consumidor foi rica e pdde o Procon perceber que estava

tratando ali, de risco a vida e a saude.

Entdo, um consumidor que adquirisse um Toyota Corolla naquela situacdo estaria sendo
colocado a saude e a vida dele em risco, porque tinha um problema no tapete e o tapete acelerava
o veiculo de uma forma acidental e isso foram nove casos aproximados. Criou-se um processo
administrativo aqui... Nao sei se vocés lembram disso, mais ou menos dez anos atras, nem isso,
né, Eduardo Cabral? Quanto tempo atrds isso? Uns oito anos? Uns oito anos, 2010. E a Toyota teve
sua venda de veiculos suspensa, a venda do Corolla suspensa em Minas Gerais, decisdao

administrativa do Procon estadual.

A Corolla teve que adequar a informacdo relacionada a esse item, para que ela pudesse
voltar a atividade, ndo so, e corrigir um vicio, que era um vicio de informacdo relacionada ao
tapete do veiculo, presilhas que prendiam aquele tapete e esse servico de informacdo estava

acarretando risco a saude e a seguranca do consumidor, percebem?

Chuva de granizo na regidao metropolitana, alguns anos atras, coisa de 2009, salvo engano,
nao, 2000 e... 2008. Um consumidor reclamou que adquiriu um veiculo de uma concessionaria
vendido como se zero fosse, e através dessa reclamacao e de outras que vieram, o Procon estadual
percebeu que era uma reclamagao que tinha a ver com, no caso, era venda de um produto com
vicio. Descobriu, na investigacdo preliminar, parecia que era a Fiat que estava no meio, bem
verdade, a Fiat teve um acidente, ocorreu um acidente com a chuva danificando os veiculos, a Fiat
vendeu esses veiculos através de nota fiscal para as... com 25% de abatimento... [Dez minutos].
Com 25% abatimento as concessiondrias e as concessionarias pegaram um emplacado e falou:
Olha, estou vendendo um veiculo para vocés zero, emplacado, promocao daquelas. E vendeu para
o consumidor como se zero fosse. Bem verdade era um veiculo usado, que era para ser vendido
como usado. O processo administrativo apurou-se, a Fiat ficou fora da punicdo administrativa e as
concessiondrias tiveram as suas devidas punicdes. Mas, e o consumidor? Ganhou um novo
veiculo? Sim. Mas ele nao queria, ele queria também danos morais. Ai, ja é um outro érgao que o

consumidor pode estar buscando.
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E toda essa busca, gente, pode ser cumulativa, eu posso estar reclamando com o
fornecedor, também junto a Anatel e buscando um procedimento administrativo ou uma solucado

por um 6rgao de defesa do consumidor, ok?

Meu tempo esta curtinho aqui, acho que eu vou ter que dar uma acelerada, pensei que

tivesse muito tempo. Falo igual pobre, pobre na chuva, né?

Entdo, basicamente, o que nds ja mostramos quando o Edmir abriu a nossa pdgina aqui. E
eu vou me colocar aqui, dentro do meu tempo, para que vocés possam trazer, ai, duvidas

relacionadas aonde reclamar, como reclamar.

A Regina ndo chegou, ndo, né? A Regina, hoje, vai ser a palestrante novamente, gente, ela
ja esteve com vocés aqui anteontem, e ela vai suprir a impossibilidade da presenca aqui da Aline,

gue vai falar do Sindec, né? Vai falar muito mais do sistema.

Eu espero que tenha sido proveitoso, realmente, eu ndo tenho o exercicio de estar falando,
ndo faco parte, minha funcao foi, durante muito tempo, na fiscalizacao, eu faco a parte de apoio a
escola. Me convidaram, agrade¢o muito que a escola tenha me oportunizado, ai, crescer um
pouco mais, exercitar, de repente, estar passando um pouquinho do meu conhecimento. A gente
faz outros trabalhos, eu acabo fazendo um projeto chamado Dia de Pensar na Sociedade de
Consumo, eu faco em escolas de aluno de nivel médio. Mas eu conhegco muito menos... muito
mais informal, muito mais... ha uma troca muito mais gostosa para mim, eu fico menos tenso, mas

espero que tenha sido proveitoso para vocés, ta? Agradeco muito. Quem esta?
SRA. ROSEMEIRE: Boa tarde.
SR. RHILMER REIS DIAS: Seu nome?

SRA. ROSEMEIRE: E Rosemeire. Eu ndo vou fazer uma pergunta, eu quero apenas reforcar a
importancia do Procon. Eu sou formada em direito, fiz a minha monografia em cima do direito do
consumidor, amo de paixdo, estou aqui por causa disso. Que, na minha monografia, me foi
perguntado se, como advogada, eu indicaria o Procon para os meus clientes? E eu disse logico. E
um exemplo classico para que vocé chegue na justica que, no caso do ajuizado especial para a

defesa, é que vocé ja chega, depois do Procon, com uma prova a mais em cima do fornecedor.

O exemplo mais classico que eu dei é a Cemig, vocé chega numa loja para adquirir um
produto, ai, vocé compra, vocé vai pagar, ndo tem luz, vocé ndo pode passar o cartdo de débito,
consequentemente, vocé nao pode levar o produto se vocé ndo tiver o dinheiro. Qual é a

consequéncia? A loja deixa de ganhar, vocé deixa de adquirir. Ai, vocé busca o Procon e vai
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[ininteligivel], ai, a Cemig responde: Ah, naquele momento houve um pico de energia na regido.
Entdo, quem é que vai pagar o prejuizo do fornecedor, ou até mesmo dependendo do que vocé foi
adquirir, um remédio, uma coisa mais séria, o dano que aquilo te causou de ndo ter tido? A Cemig.
Porque, ao ela responder que faltou energia, principalmente, pelas quedas de raio, porque ela nao
faz sistema de prevencdo nas ruas, nos postes, ela estd arcando com aquilo que ela deixou de
cumprir, que é o fornecimento. Nao que ela... essa parte da falta de energia, mas para aquele que

vende e depende da venda é um prejuizo.

Entdo, eu sempre indico, quando as pessoas me procuram, eu N30 SOU... eu N30 POSSUO
OAB, eu ndo advogado, mas sempre me buscam: Rose, eu sou com isso e assim, assim. Falo assim:
Vai ao Procon, abra a reclamacdo. Dez dias vocé vai ter, de acordo com o que ele te fornecer, vocé

vai poder buscar seu dano moral no Juizado Especial.

Entdo, é uma fonte de prova contra o mal atendimento do fornecedor ou da prdpria loja,
gue, muitas vezes, se exime de te atender, te obriga a procurar o Procon: Vocé estd perdendo seu

tempo.

Entdo, eu quero apenas reforcar para todos os que estdao aqui, os que ja estdo na area, os
gue vieram para aprender um pouco mais, busquem-se no Procon, porque é |a que vocé vai ter

um esclarecimento melhor. Obrigada.

SR. RHILMER REIS DIAS: A gente que agradece. Eu nem entrei muito no sistema além do
orgdo de defesa do consumidor, porque eu sabia que teria motivagdo. Imagine vocés, sé indo mais
ainda dentro desse assunto, qual é a expectativa que eu tenho numa reclamacdo? Primeiro fato é
esse. E uma expectativa simples, sé resolver uma demanda pontual, conciliei. A coisa pode ser um
pouco mais ampla, busquei o drgao de defesa do consumidor. E, pode ser que eu buscando o
orgdo de defesa do consumidor, um Procon, o 6rgdo puna a empresa, mas eu ndo alcango, de

repente, a minha expectativa, que é ter o meu problema resolvido, porque acontece.

Vamos |4 uma acdo do Procon relacionado ao celular da Motorola, Moto X, que a
publicidade falava que esse celular, ele era capaz de sofrer impactos, ndo falava de que forma, mas
na publicidade demonstrava que ele era muito mais... muito menos fragil do que, realmente, ele
era, efetivamente. Consumidores comegaram a reclamar que o celular com pequenas quedas, de
20 centimetros, 30 centimetros trincava a tela. Para consertar a tela era mais de RS 1 mil. E,
através de reclamacgdes de consumidor, o Procon pegou como coletivo pela publicidade, que era
uma reclamacdo pontual relacionada ao aparelho, e 1a no processo administrativo e na sancao

ofertada pelo Dr. Amauri, no caso da Moto X, a empresa nao concordou em incluir os
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consumidores que reclamaram o conserto do celular, porque ela ja teria uma punicdo

administrativa.

Ai, quer dizer, o consumidor buscou o Procon, o Procon trouxe socialmente que uma
resolugao do problema impedindo a venda ou a comercializagao de um produto com vicio, mas, e
aquele consumidor que pontualmente reclamou, continuou com o prejuizo dele? Em primeiro
momento, talvez, sim, mas ai, é o sistema. Eu saio do Procon e vou buscar o Juizado Civel. E 13, o
juiz vai determinar, dentro do entendimento dele, o tamanho do ressarcimento do meu problema,

né? Entre outras coisas, danos morais.

Entdo, sdo exemplos, ai, que a gente traz do dia a dia. Eu contra a Net, que eu nao
terminei, eu consegui. Bem verdade, contra a Net, eu ndao consegui ainda, eu vou conseguir, mas
contra a Vivo, que me cobrou indevidamente uma conta, concordou em me pagar o que foi
cobrado indevido e eu queria o ressarcimento em dobro e ela ndo quis, em primeiro momento, s6
de atermar a minha reclamacgao no Procon Assembleia, sé que de atermar, fui ao Procon, peguei a
senha, reclamei; o Procon entrou em contato, através de um telefone no canal direto que ele tem
com a Vivo, no caso, e nem audiéncia nem nada nao teve, de pronto a Vivo falou: Nao. Nao, eu
pago em dobro. Havia debitado RS 180 a mais numa fatura, propds de me devolver na préxima
fatura debitando o valor, naturalmente eu nao aceitei, propds entdo, de depositar na minha conta
RS 180, e eu, chato que sou - mentira, gente, ndo sou chato, ndo, é porque eu quero que 0 meu

direito seja respeitado - e falei: Eu quero ressarcimento em dobro. Pergunta se eu consegui?

Ja busquei o Juizado também, de um servico mal prestado em hotéis, na época que eu
fiscalizava, meu notebook foi roubado, fiz o Boletim de Ocorréncia, naturalmente, o hotel se
prop6s a me dar um novo notebook, passado o tempo ele desistiu, busquei o Juizado. Ganhei o
notebook e uma indenizagdo por danos morais, porque os meus trabalhos de faculdades, todas as
minhas fotos, entre outros trabalhos de servicos, foram perdidos. Essa brincadeira, em cinco
meses eu tive um novo notebook, meu notebook ndo era nem grandes coisas assim; teria sido
muito melhor para o hotel se ele tivesse feito o acordo comigo, porque eu falei que podia me dar
um notebook usado. Eu ganhei um notebook novo e uma indenizacdo de trés saldrios minimos.
N3do é grandes coisas, mas compensou pelo menos a minha ida, o meu tempo gasto, as minhas
auséncias sendo compensadas, posteriormente, no meu trabalho em duas audiéncias, ok? Vamos

la. Seu nome.
SRA. ELOISA: Boa tarde.

SR. RHILMER REIS DIAS: Seu nome?
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SRA. ELOISA: Eloisa.
SR. RHILMER REIS DIAS: Eloisa. Boa tarde.

SRA. ELOISA: Em questdo do Reclame Aqui, eu percebi que ele é muito aparecido com o

consumidor.gov. O Procon faz acompanhamento no Reclame Aqui também?

SR. RHILMER REIS DIAS: N3o. Ndo. A gente faz acompanhamento no site... a gente até
busca, as vezes, né, eu como estou bastante tempo no Procon, passei por alguns setores, as vezes,
em um processo preliminar, uma investigacdo que vai gerar um processo administrativo ou ndo, a
autoridade busca verificar se ha publicidade daquele fato para ele fundamentar se é coletivo ou
ndo, se é veridico ou ndo, e pode até buscar como fonte de informacdo. Mas nés ndo temos esse

canal como oficial, ndo. Ok?

SRA. VANILDE: Boa tarde. Eu sou Vanilde. Vocé disse naquele site, consumidor.gov, para a
empresa que nao é cadastrada ali, ele é autoexplicativo? Como é que eu faco? Eu estou
reclamando por uma empresa que nao estd ali ja na lista que vocés ja tém. Como que faz para

cadastrar uma empresa?

SR. RHILMER REIS DIAS: Vamos |a. O site é um site de conciliagdo onde o fornecedor est3
la porque ele tem interesse em estar 13, ele tem interesse em prestar um melhor servico,
interesse, também, que nds, consumidores, tenhamos uma nogdo de avaliar que empresa que ela

é. E essas empresas vao se cadastrar.

Entdo, a empresa, ela se cadastra por livre vontade. Nés consumidores podemos indicar o
Ministério da Justica, de repente, eu quero... eu me cadastrei, busquei reclamar de uma empresa
X, mas essa empresa nao encontra-se cadastrada na plataforma consumidor.gov. Eu posso sugerir
ou solicitar ao Ministério da Justica que convide-a, que convide essa empresa a participar. Entdo,

nessa plataforma eu tenho essa possibilidade, percebem?

Eu orientaria, se eu pudesse, todos os consumidores, quando contratar um servico ou um
produto atras de empresa, que escolhessem as empresas que fazem parte dessa plataforma.
Porque, desta forma, nés poderiamos fazer uma melhor avaliacdo de quem que ela é. E a avaliacdo
gue esta contida ali, é a avaliacdo de quem usou o servico, de quem teve uma demanda, reclamou
e foi bem atendido ou nao, foi satisfatéria ou ndo. E com a nota que nds demos 1a, de 0 a 5, a

empresa tem uma nota 4,8, legal.

Ah, uma observa¢do muito importante e eu gostaria de frisar aqui, em relacdo a quem

utilizar a plataforma consumidor.gov. A demanda é atendida em dez dias ou menos, chegou no
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final, vocés vao falar a nota que vocés vdo dar depois da demanda ser atendida. Ficaram
insatisfeitos e ndo deram nota nenhuma. O consumidor utilizou a plataforma, o atendimento, ele

ndo registrou a satisfacdo dele, sabe qual é a nota que a empresa tem? Maxima, nota cinco.

Entdo, quando vocé utilizarem a plataforma, deem a nota que vocés acham que ela
merece. Eu ja utilizei diversas vezes, ja dei nota 2, ja dei nota 1, ja dei nota 5. Mas quando eu
estou insatisfeito, queimo, ndo quero saber mais disso, ndo, eu ndo vou |d e ndo faco a minha
avaliacdo do servico que ela me prestou, eu acabei de dar ela a nossa maxima, satisfacdo total, ok?
Isso é importante, porque, de repente, aquela avaliagdo que eu estou vendo no infografico, nas
informacdes contidas ali, para eu saber: essa empresa convém ou ndo convém? De repente, ela
estd com uma nota muito boa, porque quem estd utilizando a plataforma ndo estd avaliando a

empresa, ok? Tranquilo ai?

Mais alguém? Mais uma que eu vou passar para a Regina que eu ja extrapolei, sendo eu

prejudico o trabalho dela.
SRA. ROSA: Boa tarde.
SR. RHILMER REIS DIAS: Boa tarde.
SRA. ROSA: Eu queria saber a respeito do Uber, por exemplo.
SR. RHILMER REIS DIAS: Fala seu nome, sé para registrar.
SRA. ROSA: Rosa.

SR. RHILMER REIS DIAS: Rosa, a respeito do Uber, vamos ver o tanto que vocé vai me

apertar. Vamos aproveitar a Regina, que chegou, de repente, ela me salva.

SRA. ROSA: A respeito do Uber. Por exemplo, a gente tem alguma reclamacdo a prestar

sobre o servico prestado do Uber, a gente pode fazer essa reclamacdo do Procon também?
SR. RHILMER REIS DIAS: Com certeza.
SRA. ROSA: Seria de utilidade.
SR. RHILMER REIS DIAS: Com certeza, ha uma relacdo de consumo.
SRA. ROSA: Sim.

SR. RHILMER REIS DIAS: Estou contratando um servico mediante remunerac¢ao, sendo o
consumidor final. Se vocé, enquanto consumidora, percebeu que hd um ilicito ao direito do

consumidor, o Procon é um dos lugares a buscar.

Mas a Uber, de repente, é o primeiro lugar para vocé verificar a sua insatisfagdo, para vocé
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buscar informacdo, que |a na plataforma, 13 no aplicativo, nds, consumidores também podemos
fazer contato e resolver algumas demandas. Mas, com certeza, sim, o Procon é o local para levar...
o Procon, no caso, dependendo da demanda, Procon municipal, Assembleia, sendo coisa coletiva,

até o estadual através do site.

SRA. ROSA: Porque, no caso daquelas multas que eles cobram da gente, sendo que o

motorista cancela a corrida.
SR. RHILMER REIS DIAS: Aham.
SRA. ROSA: Ai, na proxima corrida da gente vem eu multa.

SR. RHILMER REIS DIAS: Vocé pode contestar essa multa explicando, correto? Entdo,
primeiro, vamos para a conciliacdo. Imagine vocé, que teve esse problema com a Uber, essa
insatisfacdo, além de vocé ter o esse servigco cancelado, vocé criou expectativa de ser atendido no
tempo, ndo foi, o préprio motorista: Eu cancelei a sua... enquanto motorista, cancelei a minha ida
ai, por algum motivo, e ficou registrado como se o cancelamento fosse seu e vai ser cobrado uma
taxa. Vocé tentar resolver, em primeiro momento, creio eu, com o fornecedor, ndo alcangando, é

buscar, realmente, o érgdo de protecdo de defesa do consumidor.
SRA. ROSA: Ok, obrigada.

SR. RHILMER REIS DIAS: E dar ao sistema a condigdo de verificar se essa empresa esta ou

ndo respeitando os direitos previstos do Cédigo de Defesa do Consumidor.
SRA. ROSA: Ok, obrigada.
SR. RHILMER REIS DIAS: Eu que agradeco a contribuicao.

Uma ultima? Pessoal, eu agradeco muito, para mim é prazer enorme estar podendo
contribuir por mais, digamos assim, ndo estava tdo confortdvel o inicio aqui, mas ja estou bem...

percebe-se.
Regina, por favor. A Regina novamente estara com vocés, ta?
[aplausos]
SR. RHILMER REIS DIAS: Muito obrigado.

SRA. REGINA STURM VILELA: Ol3. Boa tarde a todos. Tudo bem? E com muita satisfacdo
que eu retorno aqui hoje. Infelizmente, a colega Aline, que estava programada de vir, teve um

problema de garganta, de voz, ai, vocés vao ter que me aturar mais um pougquinho.

Mas, para mim é um prazer, porque é um momento que eu tenho para trocar ideias com
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vocés e aprender um pouquinho mais também.

Bem o meu tema, agora é sobre cobranca de dividas, banco de dados e cadastro de
consumidores. Eu acho que para inicio de conversa seria interessante a gente sé tracar uns

conceitos sobre o tema.

Primeiro falar de divida. O que é que seria uma divida? Porque talvez, na linguagem
corriqueira do dia a dia, a gente utiliza divida como se fosse ja algo que a gente deixou de pagar,
ndo é mesmo? SO que divida, a principio, € uma quantia que se deve a alguém, é um
compromisso, o cumprimento de uma obriga¢do que a gente assumiu. Para fins do nosso objetivo
aqui, hoje, a gente vai considerar esse compromisso, um compromisso de cunho financeiro,

correto? E um valor que a gente pegou emprestado, é uma divida.

E inadimplemento, o que seria? A falta de cumprimento dessa obrigacdo, desse
combinado. Ent3o, foi previamente estabelecido que eu vou pegar RS 1 mil emprestado e vou te
pagar no dia 30 de agosto, hoje é dia 30 de agosto. Amanh3, dia 31 de agosto, minha divida

venceu, eu fiquei inadimplente.

Deu para entender a diferenga entre a divida e o inadimplemento, né? Eu tinha uma divida
com vencimento hoje, ndo paguei, amanha eu estou estado de inadimpléncia. Esses conceitos sdo

importantes mais para frente.

Entdo, inadimplemento, ele vai surgir quando uma pessoa compra um produto e faz o
pagamento em prestacdes, por exemplo, se compromete a pagar mensalmente aquelas
prestacdes e ndo honra com as datas definidas. Caso o comprador ndo faca o pagamento até
aquela data estipulada, igual eu comentei, dia 30 de agosto, passa a ser classificado como em

estado de inadimpléncia.

E ai, feita essa pequena introducdo, a gente tem que pensar que, nos ultimos anos, a
inser¢ao no mercado financeiro dos consumidores aumentou bastante. H4 um tempo atras nao
eram todos nds que tinhamos acesso a conta corrente, a conta em um banco, a cartdo de crédito,

ndo é mesmo? Essa popularizacao do crédito surgiu de uns anos para ca.

Entdo, a oferta de crédito consignado, ndo so a oferta de crédito de maneira geral, mas a
facilidade de concessao do crédito, gerou um problema muito grande para a sociedade. Entao, se,
por um lado, a gente teve inclusdo financeira de parcela da populacdo que antes ndo tinha o
acesso a instituicdes financeiras, por um lado isso é positivo, ndo é? Sé que o lado bom é que o

empréstimo, ele vai ajudar a gente concretizar um sonho, um empreendimento.
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Entdo, as vezes, eu tenho... eu como pessoa fisica, né, as vezes, eu tenho uma ideia, ah, eu
vou montar uma empresa, mas eu preciso de crédito para concretizar essa ideia minha, esse
projeto. Entdo, é interessante um empréstimo bem pensado, bem organizado, ele é muito

interessante, ele ajuda as pessoas a se estabilizarem, terem um comércio.

Sé que, por outro lado, o lado ruim do crédito, é se a gente parar para pensar que nem
todos nés estdvamos preparados para entrar nesse mercado financeiro; preparados sem saber

guais sdos as consequéncias desse empréstimo.

E muitas vezes, junto aos empréstimos, a gente tem que pensar que existem despesas
mensais fixas que todos nds temos, né? O pagamento do nosso aluguel, o pagamento da conta de
agua, de luz, de telefone, de escola, varias contas. E junto a essas contas que ja sdo usuais,
pagamentos obrigatérios mensais, nds ainda assumimos compromissos com crédito, com cartdo
com crédito, com parcelamento nas lojas via boleto, né? E isso vira uma bola de neve, que causa
um problema até de salde publica no Brasil, porque o superendividamento até adoece a
populacdo, né? A pessoa se vé na beira de um abismo, porque, num primeiro momento, o
consumo... ter dinheiro para consumir traz um certo prazer imediato, s6 que quando a gente
acumula todas as prestacdes que a gente tem que pagar ao longo do més e ao longo do ano, a
médio e longo prazo, a gente vé que a gente deixa de viver, porque deixa de pagar algumas
prestacOes obrigatdrias, como agua luz, condominio, né? Entdo, isso que a gente tem que prestar

bastante atencao.

Entdo, o superendividamento acaba sendo um ciclo vicioso. Muitas pessoas pegaram
empréstimo para pagamento das contas basicas mensais. Essa conta vai fechar, gente? O que é

gue vocés acham? Nao fecha, né?

Entdo, aliado a isso, muitas pessoas, até pela... ndo so pela oferta de crédito facilitado,
mas, também, pela publicidade massificante que a gente sofre todos os dias, ndo so pela oferta de
produtos e servicos, mas, também, pela questdo das empresas que concedem os empréstimos,
acho que vocés vao lembrar, existem varias publicidades concedendo crédito facilitado para

negativado, ndo tem isso? Entdo, é o um ciclo vicioso.

Porque a gente consome por varios motivos: a gente consome por necessidade, nés temos
0S NO0ssos... as nossas necessidades basicas como alimentacdo, vestuario, né, mas a gente,
também, consome em funcdo dos desejos, né? E como, hoje, a gente tem uma grande oferta, uma
oferta massificada de produtos, de servicos, a questdo da obsolescéncia programada, que foi

comentado muito na palestra do Amorim, a gente tem que prestar bastante atengdo, porque a
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gente tem equipamentos, ja estd endividado, tem equipamentos funcionando perfeitamente, mas
guer estar na moda, né? A gente acaba comprando um Iphone 10, porque ele tem uma funcao
gue a nossa ndo tem, mas, as vezes, € uma funcdo que a gente nem precisa, né? E ninguém esta

livre disso, viu, gente?

Entdo, obtencdo de crédito facil sem planejamento, assalariados, pensionistas e

aposentados.

Ai, eu queria parar so para fazer uma observacdo, dentre as palestras que a gente ministra

pela escola, existe uma palestra que é voltada a armadilhas para o consumo da terceira idade.

E a terceira idade é um publico muito atingido pelos empréstimos, principalmente, porque
sdo empréstimos de juros mais baixos, consignados com a aposentadoria, pensdo e sdao pessoas
que, as vezes, sdo... cedem a pressdo da prépria familia, de amigos. E uma questio bem
problemdtica que a gente vivéncia, por isso que a gente tem essa palestra de orientagdo para os

fornecedores.

E aqui, a gente entra na questdo do abuso do direito. Ndo sei se vocés lembram na minha
fala da terga-feira, eu cheguei a comentar esse artigo do Cédigo Civil, ele é muito importante
guando a gente fala de praticas abusivas considerando que fala do abuso do direito. O fornecedor,
ele pode trabalhar com o seu comércio no mercado de consumo, ele tem liberdade para isso, s6
gue ele ndo pode exceder esse direito. Ao exercer o direito de estar como fornecedor no mercado
de consumo, ele ndo pode exceder, manifestamente, os limites impostos pela legislacdo, pelo fim
econémico do contrato, fim econdmico e social do contrato, a boa-fé, que a gente falou muito
também, um dos principios que estd previsto no Cdédigo de Defesa do Consumidor, boa-fé e

harmonia do mercado de consumo ou pelos costumes.

E ai, a gente fala que o grande problema, hoje em dia, € que num simples toque no teclado
do computador, do notebook, do nosso celular, a gente consegue comprar um infinito nimero de
produtos no mundo inteiro. Alguém aqui tem o habito de fazer compras online, fazer compras em
site? Tem, né? Ai, sé um alerta, sempre verifiguem antes nos sites de defesa do consumidor que o
Rhilmer deve ter falado, pesquisem a respeito de reclamacodes a respeito daquele site. Porque nos,
no Procon, a gente percebe muito, que grande parte das demandas que chegam até nds, nos
Procons municipais também, sdo devido a falta de pesquisa, a falta de informacdo prévia do

fornecedor, do consumidor em relacdo ao fornecedor, desculpa.

Entdo, é a questdo de que, hoje, a publicidade, ela é, cada vez mais, direcionada ao

consumidor, ao perfil do consumidor. E isso faz com que a gente tenha uma vasta gama de opgdes,
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né? Antigamente a gente era muito fiel as marcas.

Eu lembro muito que meu padrinho, ele sobre comprava carro de determinada marca, né?
Aguela questdo de confianca mesmo. E, hoje, ndo tem essa fidelizacdo, ela estd diminuindo,
fidelizacdo as marcas, porque a oferta é muito grande, o campo de pesquisa do consumidor,
guando ele vai comprar, € muito grande. S6 que gente precisa aprender a usufruir de toda essa
informacdo que esta indisponivel para a gente e trazer essa informacdao a nosso favor, fazer
escolhas conscientes. Um fornecedor que reiteradas vezes descumpre os direitos dos
consumidores, deixar de comprar naquela companhia, principalmente... Tem muitos clientes que
chegam até o Procon, fizeram compras virtuais, por exemplo, o produto ndo chegou. Quando a
gente vai ver tem uma série de reclamac¢des daquele fornecedor, ou seja, ndo houve uma

pesquisa.

Bem, entdo, a gente ja falou que divida é um compromisso assumido e que no dia seguinte

ao vencimento a gente ja pode... o fornecedor, o credor pode cobrar essa divida, correto?

Cobrancga de dividas é um exercicio regular do direito. O credor emprestou, ele tem direito
de receber aquele valor que ele emprestou. S6 que esse exercicio regular do direito, como ja dito,
ele tem limites, ele deve ser feito de forma comedida e sem excessos, considerando o principio da

dignidade da pessoa humana.

E no CDC consta a vedacdo de todas as formas de abusos praticados para a quitacdo da
divida, ta? Bem, quem estd com o CDC e quiser acompanhar, o art. 42 fala: “Na cobranca de
débitos, o consumidor inadimplente ndo serd exposto a ridiculo, nem serd submetido a qualquer

tipo de constrangimento ou ameaga”.

Como vocés vao perceber, nesse quesito de cobranca de dividas, sdo varios os
embasamentos legais que ddo suporte. Ato de cobranca normais: envio de correspondéncia para o
endereco do consumidor, indicando o valor da divida e seu vencimento. S6 que n3do pode
constatar externamente na cobranca. Eu vou dar um exemplo para vocés. Embora a relacdo de
condominio ndo seja, em tese, relacdo de consumo, vou dar um exemplo para vocés: no
condominio onde eu moro, no edificio onde eu moro, no pagamento do condominio, a taxa do
condominio, aparece o numero do apartamento que estd inadimplente. Embora ndao conste o
nome da pessoa, do proprietdrio, do morador, consta o nimero da unidade, né? E abusivo.
Porque, pela unidade, vocé consegue saber quem esta inadimplente, expde a pessoa perante todo
o condominio. Protesto de titulos e documentos por cartérios também. Existe a lei especifica que

esta citada aqui, a Lei n2 9.492 de 97, ou seja, protestar um titulo vencido no cartério e qualquer

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) PROCON-MG 196
eedc@mpme.mp.br e i e e A MPMG

Ministério Pablico
elo Fulade de Minas Coraiy



documento no cartério é permitido pela legislacdo. LigacGes telefénicas em horario comercial
também, ok, ato de cobranca normal. Aos finais de semana e fora do horario comercial, ai a gente
ja vai falar de direito a privacidade. Informar sobre a inclusdo no SPC, cobranca, ai a gente vai

parar um pouquinho sé para ver como que se daria essa informagao.

Bem, 30 de agosto, hoje, venceu a minha divida, eu ndo paguei. No dia 31, o credor tem
gue me comunicar que devido(F) ao vencimento, o valor, houve vencimento, o valor e, diante do
ndo pagamento, vai incluir meu nome no SPC, Serasa ou orgaos de protecdo, 6rgaos semelhantes
ao SPC e Serasa. Diante dessa comunicac¢do, passado um certo prazo, que usualmente é de 30
dias, pode haver a inclusdo do meu nome nos 6rgaos de protecdo ao crédito. Combinado? Deu
para entender essa questdao do prazo? Entdo, tem de haver a informacdo prévia. A exposicao a
ridiculo, o constrangimento e a ameaga, elas deverao ser analisadas caso a caso, ok? Como que
aconteceu isso? As vezes, o credor ligou e falou assim: “Olha”, é tudo o jeito que a pessoa, que o
fornecedor trata o consumidor inadimplente. Ligou e falou assim: “Poxa, olha, se vocé nao pagar,
sua divida vai aumentar tanto, vocé ndo vai conseguir pagar” e ameacar de uma forma que a
pessoa acaba com o dia da pessoa, a pessoa ndo consegue nem realizar o trabalho que ela estava

fazendo.

E ai existe um projeto de lei de 2013 que visa, se aprovado, vedar ligaces fora do horario
comercial, de segunda a sexta de 8h as 18h e aos sabados de 8h as 13h. Entdo, haveria essa
restricdo, considerando o direito a privacidade, o direito ao descanso. E ai ndo poderiam ser
realizadas também por numero nao identificado, que é o que acontece muito, né? E ai, eu trago o
art. 71, porque quando a gente tiver duvidas com relagao se aquela cobranga da divida esta sendo
abusiva ou ndo, a gente pode pensar no verbo que eu grifei, que é o “interferir”. Ou seja, toda vez
gue aquela ligacdo interferir no meu cotidiano ela esta sendo abusiva. Ou seja, se a pessoa ligar
uma vez no telefone da minha casa, uma vez no telefone do meu trabalho, uma vez no telefone do
meu celular, ndo é abusivo, teoricamente, em tese, é normal. Acontece que, vamos imaginar um
caso onde o fornecedor, o credor liga para o meu trabalho, fala com o meu chefe que eu estou
devendo, que o meu nome vai ser inserido no SPC, ndo é constrangedor? N3do é ridiculo? Ndo me
expoe a ridiculo? Pode até causar problemas junto a minha chefia, causar problemas, eu posso até
perder o emprego, porque a empresa pode falar assim: poxa, como que eu vou confiar nessa
pessoa, né? Entdo, a gente pode pensar nisso: se interferiu no meu cotidiano, a pessoa ligou trés,
guatro, cinco vezes direto, ligou varias vezes por dia. Agora sé atencdo, tem... a doutrina esta
muito dividida com relagao a ligar para minha casa, por exemplo, e falar com um familiar. Parte

entende que ndo pode, parte entende que pode. Entdo, nesse caso, a gente ainda ndo tem uma
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posicao muito certa, muito definida, por ser pessoa da familia, ser telefone residencial, né? Entdo,

o art. 71 nos ajuda nesse caso.

E ai, cobrancas vexatdrias ou abusivas, responsabilidade civil. Ai a gente trouxe aqui a
posicdo do STJ, que: “A indenizagdo por dano moral deve se revestir de cardter indenizatdrio e
sancionatdrio, de modo a compensar o constrangimento que o consumidor passou”. E ai uma
guestdo muito importante com relacdo a cobranca indevida: “O consumidor cobrado”, é o
Paragrafo Unico do art. 42 do cédigo. “O consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a
repeticdo do indébito por valor igual ao dobro do que pagou em excesso”, isso é muito importante,
porgue tem gente que acha que é do valor total da fatura, por exemplo, que foi paga, mas nao, é o
gue foi pago em excesso. Entdo, se a minha fatura certa era 300, chegou 330, com relagao aos 30
que foi pago indevidamente. Entdo, a repeticdo em dobro se daria por questdo da cobranca

indevida ou pelo pagamento em excesso.

E ai, para o STJ o consumidor tem o direito a devolugdao em dobro, apenas... devolugcdao em
dobro do valor pago indevidamente apenas se comprovar a ma-fé por parte do cobrador. Ai, o que
seria essa... o que ndo seria ma-fé, né? Entdo, por exemplo, se o fornecedor mandou uma
cobrancga indevida em fun¢do de um virus no sistema dele, erros cometidos pelos Correios, mau
funcionamento de todo esse sistema, no caso seria considerado, pelo STJ, um engano justificavel;

ai caberia s6 a restituicdo simples, ndo a restituicdo em dobro, ok?

Bem, sobre divida, a gente tem mais um detalhe muito importante, quando eu assumi um
compromisso, aquele compromisso financeiro ndo prescreve, ou seja, a divida ndo deixa de existir.
O que deixa... 0 que prescreve, o que deixa de existir, vamos dizer assim, é o direito do credor de
cobrar essa divida de mim e os direitos dela decorrentes. Entao, o credor ndo vai poder ajuizar
uma ac¢do na justica em funcdo daquela divida que venceu, prescrita, né? E ndo vai colocar meu
nome no SPC e Serasa e outros 6rgaos do tipo. S6 que, uma vez prescrita a divida, eu vou falar do
prazo agora mesmo, uma vez prescrita a divida, se qualguer movimento por parte do consumidor,

ao contrdrio, revogaria a prescricao.

Por exemplo, eu, essa divida prescreveu, ela ndo... o credor ndo pode mais me cobrar e ai
ele me manda um boleto. Eu, inadvertidamente, ndo sabia que a divida prescreveu, eu fui Ia no
banco e paguei, ai a gente chama isso de revogacao tacita da prescri¢cdo, ou seja, eu, consumidora,
fiz uma acdo, que foi o pagamento daquele boleto, e esse pagamento do boleto gerou a revogacao
da prescricdo. Ou seja, o que quer dizer isso? Isso quer dizer que eu ndo posso mais pedir aquele
valor de volta, embora a divida estive prescrita, eu ndo posso, como eu cometi uma... eu fiz uma
acao contrdria aquela prescricdo, ela ndo vai, eu ndo vou poder pedir aquele dinheiro de volta.
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Falar: olha, fornecedor, credor, me devolve o dinheiro, porque eu descobri, agora, que a divida

esta prescrita. Ok?

E ai, a gente trabalha com os prazos, que eu acho que foi até uma pergunta de uma colega
aqui, na terga-feira, que eu nao tinha certeza da resposta. A senhora, né? E ai a gente... agora eu

vou responder, promessa é divida. Como que a senhora chama?
SRA. ROSA: Rosa.

SRA. REGINA STURM VILELA: Rosa. Isso mesmo. A regra geral. Entdo, a gente vai ver que o
prazo esta no Cdédigo Civil, o art. 205, o prazo geral, o que quer dizer isso? Ausente outra
determinacdo legal, para toda vez que ndo tiver de forma expressa na lei que a prescricdo para
aquele caso é diversa, vai ser de dez anos. Entdo, quando a lei ndo fixar prazo diverso para aquele
caso especifico, vai ser dez anos. E ai, no proximo art. 206 ja traz essas excegdes, vamos dizer
assim, quando ndo cabe dez anos, né? E ai, o cddigo 216 (sic)... o art. 206, desculpa, vai elencar
prazos diferenciados e informar os tipos de cobranca que vai servir prazos diferentes. Entao, vai ter
prazo de um ano, de dois anos, de trés anos, de quatro anos e assim sucessivamente. Ai, depois,
guem tiver curiosidade, interesse e necessidade pode consultar 13, que esta expresso as hipdteses

com prazo diferenciado.

Bem, outro, ou talvez um dos mais importantes artigos nesse aspecto também é o art. 43,
guem quiser seguir minha sugestao aqui, eu fiz umas... eu coloquei em negrito e colorido de
vermelho algumas palavrinhas que eu entendo ser palavras-chave para entender o art. 43 de
maneira mais rapida. Entdo, o art. 43 fala: “O consumidor terd acesso as informagoes existentes
em cadastros, fichas, registros e dados pessoais arquivados sobre ele, bem como sobre as suas
respectivas fontes”. Ai seria... que esses dados sdo publicos, sdo acessiveis. Eu, Regina, tenho
direito de saber o que esta constando sobre meus dados, os arquivos. E esses dados, eles devem
estar: “Objetivos, claros, verdadeiros, em linguagem de fdcil compreensdo, ndo podendo conter
informagdes negativas referentes a periodo superior a cinco anos”. E esses cinco anos, é o seguinte
a contagem, o prazo, a minha divida vence hoje, eu ndo paguei, a partir de amanha o credor pode
me comunicar a respeito, cobrar a divida, né? Me cientificar por escrito, deve, é obrigacdo do
credor me comunicar por escrito que a divida esta vencida e que nao... diante do ndao pagamento
vai tomar as providéncias para a cobranca, né? Inserir meu nome nos cadastros, ajuizar acao,
enfim, e a partir desse momento, vencida a divida, ela fica no maximo até cinco anos nos érgaos
de protecdo do crédito. Ou seja, se o fornecedor, se o credor deixar para fazer isso no finalzinho
dos cinco anos, se ele deixar para fazer isso na véspera do vencimento do prazo de cinco anos, o
nome do consumidor vai ficar somente um dia no érgao de defesa do consumidor, passou cinco
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anos do vencimento o nome ndo pode mais constar. Deu para entender esse prazo? Qualquer

coisa vocés podem me interromper para nao ficar, acumular muita coisa.

O § 29: “Abertura de cadastro, ficha, registro e dados pessoais e de consumo deverd ser
comunicado”. lgual eu ja falei, comunicado por escrito. “O consumidor”, § 39, “sempre que
encontrar inexatiddo nos seus dados e cadastro poderd exigir imediata corre¢do”. Entdo, a gente
tem direito a ter acesso a essa informacdo, e diante de alguma irregularidade nos dados, de
promover a imediata regularizacdo. Esta vendo como que esse artigo é importante, né? Ele traz

varios detalhes cruciais.

O § 49: “Os bancos de dados e cadastros sGo considerados entidades de cardter publico".
Por que é importante esse dado “entidade de carater publico”? Quer dizer que se eu, Regina,
quiser ter conhecimento do que estd cadastrado sobre o meu nome 13, eu tenho o direito de ter
acesso a esse dado. Tenho direito que eles me mostrem: olha, Regina, seu cadastro consta tal e tal
informacdo. “Consumada a prescri¢io”, ou seja, a divida ndo pode mais ser cobrada pelo credor,
que a prescrigao seria esse o conceito. Entdo: “Consumada a prescri¢éio ndo serdo fornecidas pelo
sistema de protegcdo ao crédito qualquer informagdo”. Ou seja, as informacgdes, elas s6 podem
constar, as informacdes prestadas pelos 6rgdos de protecdao sé podem constar o que esta escrito
hoje, atual. Ele ndo pode falar, por exemplo, o nome de fulano de tal constou durante todo o ano
de 2017. N3do importa, essa informacdo ndo pode ser prestada, porque atualmente o nome de

fulano de tal ndo consta mais no sistema de cadastro, no sistema de crédito, ok?

Vamos ver aqui. E ai, a renlncia da prescricdo, art. 191, sé para reforcar. A renuncia da
prescricdo pode ser expressa ou tdcita e s valerd sendo feita sem prejuizo de terceiro, ou seja, se
um terceiro ndo for prejudicado, né? Entdo, essa é aquela situacdo onde o consumidor recebe em
casa um boleto, inadvertidamente, sem saber que a divida esta vencida, vai |3 e faz o pagamento.
Ai depois, de acordo com o art. 882, conforme eu ja comentei, do Cddigo Civil, se pagou uma
divida prescrita ndo se admite devolucdo para quem pagou, né? Entdo, o credor ndo é obrigado a
devolver o valor que foi pago. E aqui, nesse ponto, sé voltando um pouquinho, é importante dizer
até pela questdo dos costumes também. Entdo, por exemplo, se eu paguei durante muitos anos
uma taxa, um valor qualquer que era opcional, que ndo era obrigatdrio e ai eu quis deixar de
pagar, mas ai chegou o boleto e eu paguei, né? Ai é a mesma situacdo. Eu paguei, conforme a
minha ac¢do de pagar, ela foi incompativel com a questdo de ndao querer pagar, de ndo ter tido a
obrigacdo de pagar. Entdo, deu para entender essa questao da divida? Da prescricao, dos prazos?

Alguma duvida? Sé para a gente passar para o assunto seguinte. Deu para esclarecer, entao?

Perfeito.
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Entdo, os bancos de dados e cadastros de consumidores possuem em comum a ideia de
gue é importante o reconhecimento prévio entre os atores do mercado. Entdo, todos os bancos de
dados e cadastros, a gente tem que pensar que os fornecedores tém de conhecer a quem eles
estdo concedendo crédito, por exemplo, né? E ai a gente pensa que os bancos de dados, como o
SPC e o Serasa, eles tém trés premissas: a origem da informacdo, o fornecedor. Entdo, quando ha
inscricdo nos drgaos, tem de ser divulgado para o interessado qual foi a fornecedor que fez essa
inser¢dao. A organizagdo permanente das informagdes e o banco de dados, ele beneficia terceiros,

na relacdao de consumo, ele traz mais seguranga para o mercado consumidor.

O crédito, ele pressupde confianca do credor para com o devedor. Vocés ja devem ter
ouvido dizer a respeito da taxa de juros, né? Por que a taxa de juros, por exemplo, de um
empréstimo consignado é mais baixa, via de regra, geralmente, do que um empréstimo via CDC ou
conta-corrente, né? Porque é um empréstimo que tem uma garantia maior. Entdo, ele é
proporcional ao nivel de inadimpléncia. Entdo, quando tem um pagamento que ele é certo da
pessoa receber, ele é mais certo da pessoa receber, porque eu tenho um valor que, teoricamente,
ja, o valor do empréstimo ja sai diretamente do pagamento, nem chega até a conta do
consumidor, é uma garantia maior para o fornecedor, para o credor que fez o empréstimo que
aquele pagamento ndo vai deixar de ser feito, né? Entdao, o consumidor bom pagador, informacgdes
positivas, ou seja, quando o consumidor tem essa informacdo de ser um bom pagador traz uma
segurang¢a maior para o credor que esta fazendo o empréstimo. E, do outro lado, o consumidor
mal pagador tem a negativacdo e a restricdo ao crédito, muitas vezes. E importante dizer que toda
vez que o fornecedor negar crédito para o consumidor tem que negar justificando, ele ndo pode

simplesmente falar que negou o crédito sem qualquer fundamentacao.

Aqui é um breve histérico para quem tiver interesse de pesquisar um pouco sobre o
historico do SPC, do Serasa e desses 6rgdos de protecdo ao crédito. Em 1955, o CDL de BH... CDL
de Porto Alegre, eu ja estou puxando a sardinha para o nosso lado, né? O CDL de Porto Alegre
funda o primeiro Servico de Protecdo ao Crédito. Atualmente, 1.600 CDLs no mercado;
paralelamente, a criacdo do Serasa em 68, uma sociedade andnima e cadastro eminente de
cheques sem fundos. E ai, s6 para a gente reforcar um pouquinho, o art. 43, que ele tem
informacGes muito importantes para a gente nesse aspecto, né? Como eu ja comentei, as
consequéncias do carater publico é nds termos acesso as informac¢des que constam nesses dados,
né? E esses dados tém um amplo controle, eles tém que ter um controle constante, a ndo violacao
dos direitos fundamentais dos consumidores, ou seja, ele tem direito a saber o que estd I3, tem

direito a retificar o dado inconsistente, tem direito, assim que honrou com aquela prestacdo que
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estava vencida, tem direito ao nome ser retirado imediatamente dos 6rgdos de protecdo e a
possibilidade do uso de habeas data. Entdo, se aquele 6rgao de cadastro de protecdo do crédito
ndo retificar administrativamente, pode ser ajuizado uma acdo, uma habeas data, é
constitucionalmente assegurado, para exigir essa retificagdo, né? Entdo, tem um instrumento
juridico para que... um remédio juridico para que haja essa retificacio dos dados. Entdo, os
direitos dos consumidores em relagdo aos arquivos de consumo, a gente pode pensar em direito
ao acesso, como ja falado, direito a retificacdo, no caso de algum dado inconsistente, direito a
comunicagao, ou seja, quando meu nome vai ser inserido eu tenho direito de ser comunicado, e o
direito a exclusdo; direito a exclusdo vencido o prazo de cinco anos ou a prescri¢cdo, porque se a
prescricdo da divida ocorrer antes, vai sair antes dos cinco anos e o direito... é o direito a exclusdo,

ok?

O direito ao acesso. Acesso a todas as pessoas sobre as informagbes. E aqui o
embasamento legal. O art. 72 do Cédigo de Defesa do Consumidor e o Decreto n2 2.181, que
regulamentou o cddigo, todos falando sobre as penalidades para, no caso de houver impedimento
ou dificuldade de acesso gratuito do consumidor a essas informagdes. Entao, nds temos noticias,
as vezes, de drgaos de protecdo do crédito que cobram para permitir o acesso dos consumidores
aos dados nele inscritos. Entdo aqui estda a fundamentacdo legal nesses casos. Entdo, toda a
negativa de crédito, como eu ja adiantei, ela deve ser fundamentada. E as razbes da negativa

devem ser acessiveis ao consumidor interessado, diretamente interessado.

Aqui seria sobre o prazo. O § 32 é importante porque fala que quando houver um dado
inconsistente, inexato, nos cadastros, ai a corre¢do deverd ser imediata. E aqui um dado
importante nesse ponto aqui é que o 6rgdo de protecdo dos dados, ele deve comunicar a
alteracdo aos eventuais destinatarios daquela informacdo inexata. Por exemplo, eu fui no
fornecedor X comprar um veiculo financiado, ai meu financiamento foi glosado, ndo foi aceito em
virtude do meu nome estar inscrito no SPC, no Serasa. S6 que essa informacgdo que constava |4 era
inexata, a empresa de telecomunicagao colocou meu nome indevidamente, colocou meu nome
como se eu ndo tivesse pago um boleto que tinha sido pago certinho, num prazo certo. E aqui,
essa... 0 § 32 do art. 43 traz exatamente esse caso, no caso de inexatiddo comprovada, o rgao que
forneceu o dado, ele deve informar para quem consultou e teve esse dado inexato: olha, a Regina
esteve inscrita indevidamente aqui no érgdo de protecdo, ok? Porque ai, sendo, depois imagina,
eu volto 13 e falo: olha, esta tudo certinho. A pessoa vai 13 e fala: ah, ndo, a Regina foi |14 e pagou
porque ela quer um empréstimo para poder fazer o financiamento do carro, né? Nao, vai ter

informagao que nunca esteve, naquele momento nao teve... esse problema foi inexatidao, foi um
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erro. E ai, se os 6rgdos de protecdo ao crédito ndo procederem a regularizacdo, capitula como
infracdo penal, como jd comentado, o art. 73 do cdédigo. E o credor que fez aquela insercdo inexata
é responsavel pelo pedido de baixa do devedor em cadastro dos inadimplentes, no prazo de cinco
dias uteis, contados da efetiva quitagcao do débito. Mas ai a gente fala dos cinco dias uteis, mas,
em tese, via de regra, é imediato, né? Tao logo que tenha conhecimento, quanto antes, de forma
imediata, o credor deve regularizar a situacdo. Até porque, é interesse do fornecedor, né? Porque
é o crédito que faz circular as riquezas, né? Entdo, se houver a pessoa indevidamente inscrita, ndo

é interessante para o fornecedor.

E ai, s6 destacar, quem quiser anotar, a lei sobre o habeas data, que fala da gratuidade do
acesso e tanto da possibilidade de retificagdo ou anotagdo de algum dado nos cadastros. E em
funcdo do cardter publico que estd no art. 43, salvo engano, § 19, do direito de certidao,
independentemente do pagamento de taxas. S6 que nessa questdo eu gostaria de alertar, porque
essa questdo é uma questdao controversa ainda, ndo sei se vocés ja passaram por isso, mas o
direito a acesso, muitos dos servigos de protecdo ao crédito entendem que esse acesso é somente
ter visualizagdo. Entdo, a pessoa mostra a tela do computador, do sistema, para vocé visualizar.
Alguns sistemas de protecdo ao crédito, eles entendem que a certiddo ndo esta contemplada
nessa legislacdo como gratuita e, sim, o acesso. S6 que na interpretacdo dos 6rgdos de defesa do
consumidor a certiddo também. E existe uma acdo nesse sentido, mas eles... houve recurso e
ainda a gente nao teve uma decisao final. Mas sé para vocés entenderem o contexto, porque em
alguns locais ainda ndo ha o fornecimento gratuito da certiddo, mas a informacao, pelo menos na
tela do computador, no momento que o consumidor solicita, tem que ser respeitado, ok? Mas, a
gente, nds, pertencentes aos 6rgaos de defesa do consumidor, a gente entende, fortemente, isso,
gue o direito a certiddo também estaria contemplado. Por causa até... diante do embasamento de

gue a lei de acesso a informacdo publica ja traz essa gratuidade das informacdes.

Bem, sé para confirmar, para reforcar, o STJ fala: a comunicacdo deve ser prévia antes de
inserir o nome nos orgaos de protecdo. A quem compete a comunicacdo? Compete ao 6rgao
mantenedor do cadastro de protecdo ao crédito a notificacdo de que aquele devedor vai ser
inscrito. A retirada é do fornecedor. Entdo, o SPC/Serasa é ele que tem que comunicar a Regina
que o nome dela vai no SPC/Serasa. Vou até parar de falar, né, gente? Bater na madeira, né?
Agora, a retirada é incumbéncia do fornecedor. E uma sumula do STJ que fala que é dispensavel o
aviso do seu recebimento, o AR. O érgdo de protecdo do crédito, ele tem que informar somente,

comprovar somente o envio, né? Infelizmente.
Danos morais, falando sobre os danos morais da inscricdo indevida. A simples inscricdao
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irregular ja é suficiente para dano moral, para configurar dano moral. S6 que tem um detalhe do
STJ que fala que se o consumidor possuir negativacdo anterior legitima, ndo caberia dano moral
diante de uma nova inscricdo, mesmo que ilegitima. Entdo, se meu nome ja esteve anteriormente,
legitimamente inscrito e eu for pedir um dano moral diante de uma inscrigao ilegitima, indevida,

€eu nao vou ter...
ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].

SRA. REGINA STURM VILELA: Estar. Se esteve, desculpa, esteve, esteve. Se houve uma

negativagao anterior--
ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].
SRA. REGINA STURM VILELA: Isso, sim.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].

SRA. REGINA STURM VILELA: A questdo do STJ é que se ja esteve, quer ver, se O
consumidor possui, possui negativacao, né? Entdao, vamos entender nesses termos mesmo, se ele

estd legitimamente inscrito em funcdo de um outro crédito...
ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].

SRA. REGINA STURM VILELA: Isso, e houver um segundo, ele n3o teria direito, ok? Mas ai a

gente... Oi, desculpa.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].

SRA. REGINA STURM VILELA: Isso, se ja prescreveu ou se venceu o prazo de estar 13 no...
teoricamente ndo poderia. SO que a gente tem que pensar sempre em termos do fato concreto, do
caso concreto, né? A gente ndo sabe... esta sujeito toda a acdo que vai ser ajuizada, mas, em tese,
a gente pode pensar assim, que estou com uma inscricdo legitima, vem uma inscricdo ilegitima e
ai eu peco, pleiteio um dano moral, ai seria... Ficou entendido? Entdo, quem j3 é registrado, aqui
estd sempre falando do presente mesmo, o senhor tem razdo, quem é registrado como mal
pagador diante do STJ ndo pode se sentir moralmente ofendido pela inscricdo como inadimplente.

Seria essa a interpretagao.

E ai, os bancos de dados, fala aqui: o recurso especial, relator ministro Luis Felipe Salomao

falando que ndo cabe aos bancos de dados e cadastros de inadimplentes confirmar os
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documentos apresentados, né? Eles recebem os documentos sobre a informacdo, mas eles ndo
tém essa incumbéncia de verificar a veracidade, eles fazem somente o recebimento e inscri¢do.
N3do cabe dano moral também, outra hipdtese, pela falta de notificacdo do consumidor, se esse
dado for veridico, publico e previamente conhecido pelo fornecedor. Entdo, se for, por exemplo,
um dado extraido de um cartdrio de protestos, como é um dado que o consumidor ja tem prévio
conhecimento, o STJ entende que dispensa a comunica¢do, a notificacao, considerando que ja
houve uma comunicacdo e uma notificacdo anterior, em virtude do protesto, ok? Entdo,
documento formal para fins de inscricdo no cadastro restritivo seria qualquer documento
legalmente admitido que comprove, aparentemente, a existéncia de divida ou motivo restritivo

apontado: um cheque, um boleto, né? Algum documento que comprove aquele valor.

E aqui a gente fala como que seria a questdao da cobranga da divida em fungdo do
ajuizamento de uma acgao, da proposi¢cao de uma ag¢do. Entdo, nessa acao, o devedor contesta a
existéncia integral ou parcial daquele débito. Entdo, se houver efetiva demonstracao da aparéncia
do bom direito, ou seja, os motivos alegados ali pelo devedor sdao consistentes e houver um
depdsito ou prestacdo de caucdo respectivo aquele valor, em tese, ha suspensao daquele dado no

cadastro.

Falando do direito a exclusdo, tem o limite temporal do registro, que sdao cinco anos, a
partir do vencimento da divida. As informacgGes negativas ndo poderdo ser mantidas entdo pelo
prazo superior a cinco anos e apds a consumacao da prescricdo da acdo da cobranga. Entdo, a
prescricdo, lembrando 1a do art. 206, pode ocorrer de um a cinco anos ou, no caso do art. 205, dez
anos, né? Entao, dependendo de um a quatro anos pode prescrever antes do tempo maximo que
pode constar do cadastro de protecdo ao crédito. Aqui, a gente ja falou, que seria sobre a questdo

da revogacao da prescricao.

E sobre renegociacdo ou acordo. Entdo, toda vez que eu fizer uma renegociacdo, eu vou na
loja que eu estou devendo, junto ao fornecedor, ao credor e faco uma negociacdo; eu pego aquela
divida e divido ela em 20 parcelas, por exemplo, né? A partir do momento que eu fiz essa
negociacao, eu deixo de ser inadimplente, eu passo a ser devedor. Devedor é aquela pessoa que
assumiu um compromisso para honrar até determinado prazo, né? Entdo, toda vez que eu
renegociar acordo meu nome tem que ser retirado, € uma outra hipétese. E ai se eu ndo honrar
com o pagamento das parcelas da renegociacdo ou acordo, por ébvio, meu nome vai voltar a

constar nos cadastros, né?

Sao proibidas informagdes excessivas, ostensivas, ou seja, os dados tém que ser bem
objetivos com relacdo a restricdo do crédito. A abertura de cadastro requer autorizacao prévia do
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potencial cadastrado. Entdo, aqui a gente estd falando, gente, da lei do cadastro positivo de
crédito, sé para a gente mudar a chavinha do nosso assunto aqui. A lei do cadastro positivo de
crédito, que é a Lei Federal n2 12.414 de 2011, ela trata, que estd muito, que esta sendo veiculada
muito nos jornais, vocés devem estar sabendo bastante a respeito do assunto; as informacdes
devem ser da mesma forma: objetivas, claras, verdadeiras e de facil compreensdo, ou seja, tem
gue ter um histérico financeiro aberto, acessivel. S3o proibidas informacdes excessivas ou
sensiveis e a abertura de cadastro requer autorizacdo prévia. Entdo, é optativo. Entdo, se eu quero
gue meu nome conste na lei do cadastro, no cadastro positivo de crédito para ter todas as
facilidades de um crédito a juros mais baixos, porque sou uma boa pagadora, eu tenho que aderir

a esse cadastro.

Qual que é o direito? O direito dessa legislagdo traz para a gente, é que eu tenho o direito
de aderir e também tenho o direito de obter o cancelamento quando eu solicitar. O acesso a ele é
gratuito, sobre as informac¢des existentes nele, solicitar impugnacdo de qualquer informacao
errdbnea. Entdo, solicitar que aquela informacdo errbnea seja retificada. E no art. 14 as
informacdes de adimplemento ndo poderdo constar de bancos de dados por periodo superior a 15

anos.

E ai a gente faz uma diferenciacdo, chegando, caminhando para o final, sobre a lei do
cadastro positivo e do score de crédito, que é um instituto diverso do que eu acabei de falar sobre
o cadastro positivo. O score de crédito é um sistema de pontuagdo, né? Ele é criado por pessoas
juridicas responsaveis pela administracao, coleta, armazenamento de dados, com a finalidade de
subsidiar as decisGes de concessdo de crédito. Entdo, as empresas se relnem e tém acesso a esses
dados. Entdo, esse sistema, a partir de informacdes comportamentais, ele atribui uma escala
numérica, na qual o menor indice representa um maior risco e vice-versa, auxiliando a prever o
provavel futuro comportamento dos consumidores. Entdo, diante do meu histérico como
consumidora, esse score, ele proporciona com que a empresa tenha uma certa previsibilidade do
meu comportamento futuro, dali para frente. Entdo, sé deixar bem claro que sdo sistemas
diferentes, o cadastro positivo € um, que eu faco a adesdo voluntdria e tenho direito a sair do
sistema quando eu solicitar, né? Aqui, no caso do score, a SUmula n2 550 do STJ fala que: “A
utilizagdo de score de crédito é um método estatistico de avaliacdo de risco que ndo constitui
banco de dados, dispensa o consentimento do consumidor”. Entdo, aqui sé para destacar a
diferenca de um e de outro, né? O cadastro positivo, ele prescinde da op¢do do consumidor em
aderir e da a liberdade de sair quando ele quiser mediante solicitagdo, diferente aqui; que aqui, no

caso do score, o consumidor ndo precisa consentir, mas terd o direito de solicitar esclarecimentos
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sobre as informacdes pessoais valoradas e as fontes dos dados, né? Todas as bases de dados que

ensejar aquele calculo, o consumidor tem direito aquele acesso.

E aqui, para finalizar, uma frase para a gente pensar, né? O que o dinheiro ndo compra?
Para a gente parar para pensar em valorizar as pequenas coisas que acontecem no nosso dia a dia,
porgue, hoje, o consumo, ele estd muito arraigado no nosso cotidiano, né? E ai, a gente tem que
parar para pensar o que importa mesmo, sera que a gente precisa de tanto dinheiro assim para
viver? Como eu comentei no inicio, as vezes, a gente pega empréstimos para pagar nossas contas
basicas e eu ja tive noticias recorrentes de consumidores que chegam no Procon e ndo sabem nem
gue tipo de divida, falam: poxa, 100% do meu saldrio esta sendo retido. Quando a gente vai ver, é
um crédito consignado que a pessoa pensou que conseguiria pagar e ai, como ela ndo consegue
pagar, comega a pegar outros tipos de empréstimos que estao disponiveis, que ultrapassam o
limite de 30%, 40% do salario. E junto com as dividas que a gente ja tem do nosso cotidiano, da
nossa sobrevivéncia, ainda dividas de cartdo de crédito, porque como vocé deixa de ganhar a
parcela do empréstimo, o salario, ele diminui, porque vocé tem que pagar a parcela do
empréstimo, vocé comeca a recorrer a empréstimos muito mais caros, que é o caso da conta-
corrente, do cheque especial, que é o caso do cartdo de crédito, sdo juros altissimos. E ai, existe
toda aquela questdo de um ciclo vicioso que ndo tem mais fim. Entdo, é uma questdo: o que o
dinheiro ndo compra, né? A nossa tranquilidade, né? Quando eu acertar minhas contas, eu fazer
uma planilha de controle dos gastos, eu vou ter uma vida muito mais tranquila, né? Vou ter o meu

dinheirinho guardado para alguma eventualidade.

E é uma reflexdo, sera que o capitalismo chegou ao extremo? Ai alguns exemplos, né?
Pessoas servindo de cobaia humana em testes de laboratdrios para pesquisa de novas
medicacGes, barriga de aluguel. Eu vi uma reportagem recentemente de um casal viajando o
mundo inteiro para conseguir uma barriga de aluguel, onde tem a legislacio que permite o
pagamento pela barriga de aluguel. Entdo, sdo varias coisas, né? Serd que vale a pena chegar a
esse extremo do capitalismo? E ai, sé para finalizar, um livro do Michael Sandel, que é essa
imagem anterior que eu mostrei para vocés, que é um livro que eu recomendo: “E assim, no final
das contas, a questdo do mercado significa, na verdade, tentar descobrir como queremos viver
juntos. Queremos uma sociedade onde tudo esteja a venda? Ou serd que existem certos bens
morais e civicos que néo s@o honrados pelo mercado e que o dinheiro ndo compra”, né? Entdo, sé

a minha mensagem final.

Bem, eu agradeco a atenc¢do de todos, eu ndo sei se tenho tempo para pergunta, tem, né?

Ai se alguém... estou a disposicdo se alguém quiser fazer alguma pergunta, tirar alguma duavida.
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ORADORA NAO IDENTIFICADA [03:41:58]: Boa tarde, Regina.
SRA. REGINA STURM VILELA: Boa tarde.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Obrigada pela explicac3o.
SRA. REGINA STURM VILELA: Eu que agradego pela presenga.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: E eu tenho uma outra questdo que é a respeito do art. 187
do Cédigo Civil.

SRA. REGINA STURM VILELA: Do abuso do direito.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Isto. Esse artigo, eu estou vendo aqui, fala uma série de
coisas e... mas eu quero saber qual é a atitude pode ser tomada num caso desse? Porque, por
exemplo, pessoas mais idosas, como a minha mae, que tem 87 anos, sao facilmente influencidveis
nesse caso. Ai, chega numa determinada instituicdo financeira, é levada a fazer empréstimos além

do que ganha.
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.

ORADORA NAO IDENTIFICADA: Quase que além do que ganha. E acaba passando por
situagdes até dificeis de sobrevivéncia. Entdo, eu queria saber, assim, qual a atitude a gente pode

tomar nesse caso?

SRA. REGINA STURM VILELA: Levar ao conhecimento dos 6rgdos de defesa do consumidor
é muito importante para que a gente saiba, porque nds temos meios de fazer, muitas vezes,
fiscalizagOes, a gente pode ir a campo, como eu ja comentei anteriormente, na terca-feira. Nos
podemos fazer um trabalho a paisana para verificar como que é essa abordagem ao consumidor
que esta solicitando empréstimo e quais sdo as precaug¢des que aquele fornecedor estd tomando.
Porque o fornecedor, hoje, como j& amplamente visto aqui, o fornecedor, ele tem varias
ferramentas para saber todo o seu histdrico e, consequentemente, o seu poder de honrar com
aquele crédito que esta sendo concedido. Entdo, muitas vezes, esse abuso do direito, ele é
configurado porque o fornecedor, ciente da sua limitacdo de honrar com aquele crédito, ele te

concede, ele da mais corda para vocé se enforcar, do popular, né?
ORADORA NAO IDENTIFICADA: E verdade.

SRA. REGINA STURM VILELA: Entdo, é questdao de trazer ao conhecimento dos 6rgaos
publicos mesmo, traga ao conhecimento do Procon, para que a gente possa fazer todo o
procedimento por meio do promotor de Justica, né? Passa pelo promotor de Justica para avaliacdo

e, eventualmente, para a fiscalizacdo, para que a gente possa, para que o promotor possa, se for o

Escola Estadual de Defesa do Consumidor (EEDC) PROCON-MG 208
eedc@mpmg.mp.br T e i /‘ MPMG

o Corsmnl i 4 T
Ministério Pablico
elo Fulade de Minas Coraiy



caso, instaurar um processo administrativo e evitar que outras pessoas, como o Rhilmer deve ter
explicado, e eu acho que eu cheguei a comentar também, a competéncia dos Procons municipais
seria mais na restituicdo individual, retratacdo individual e o nosso trabalho no Procon estadual
seria na defesa coletiva. Entdao, nesse caso, a nossa agado evitaria que outros consumidores sejam

lesados nesse aspecto, né?
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Entdo, no caso, pegar os contratos e levar ao Procon?

SRA. REGINA STURM VILELA: Levar ao Procon e, infelizmente, eu ndo trouxe aqui, mas
mais ou menos nesse sentido, a gente recebeu ja uma manifestacdo de consumidor de que o pai
havia recebido uma carta de uma empresa falando que ele teria direito a uma restituicao relativo

a um valor que deixou de ser pago pelo INSS.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: O meu marido recebeu também.

SRA. REGINA STURM VILELA: E ai, o pai dessa pessoa foi no local e acabou pagando, pegou
empréstimo para pagar, acho que RS 5 mil, salvo engano, para a advogada comecar. Assinou um
documento em branco, dando poderes, né? Teoricamente, dando poder para a advogada atuar
em nome dele. Entdo assim, enfim, é importante que chegue ao nosso conhecimento para que a
gente possa interromper essa pratica infrativa, através da acdo da promotoria, do promotor

responsavel.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Ah, ok.

SRA. REGINA STURM VILELA: Entdo, por isso que é muito importante essa interagdo que a
gente tem com vocés e vice-versa, porque a gente fica sabendo o que estd acontecendo no
mercado consumidor, porque sao varias, né? Quando a gente trabalha com a fiscaliza¢do, eu nao
tive a oportunidade de falar, mas a gente é atuante em mercado de consumo, onde tem relacdao
de consumo, ou seja, bancos, supermercados, mercearias, revendas de GLP, posto de combustivel,

transporte terrestre e aéreo. Alguém me ajuda?
[risos]

SRA. REGINA STURM VILELA: S3o varios segmentos de mercado diferentes, né? Entdo, é
muito dificil o fiscal estar em todos os lugares a todos os momentos. Entdo, assim, quando a gente
tem essa oportunidade de interagir com vocés, a gente tem conhecimento para poder direcionar a
nossa atividade. Entdo, é muito importante que vocés tragam esse conhecimento. Que ndo seja,
gue nao seja s6 aqui, mas que seja através do nosso canal de manifestacdao, que o Rhilmer deve

ter apresentado, através do nosso site, a manifestacdo de vocés chega até a gente por meio do
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promotor de Justica.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: O consumidor acaba sendo um fiscal a mais.

SRA. REGINA STURM VILELA: Exatamente. E um fiscal que a gente conta muito com a ajuda
de vocés para poder direcionar o nosso trabalho, que é muito importante, a gente conta com

todos vocés.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Ok. Eu queria também parabenizar a todos vocés, né?
SRA. REGINA STURM VILELA: Obrigada.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Por esse banquete de informagdes que nds tivemos aqui.
SRA. REGINA STURM VILELA: Obrigada.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: E muito gratificante isso. Muito obrigada.

SRA. REGINA STURM VILELA: Obrigada. A gente que fica feliz com a presenca de vocés,
com a participa¢do, com o interesse. E a gente pede, s6 um minutinho, por favor, e a gente pede
para vocés ficarem atentos porque ao longo do ano sdo varios eventos organizados pela Escola
Estadual de Defesa do Consumidor e sdo tratados assuntos diversos, né? Esse ano a gente teve
agéncias reguladoras, entdo, teve a ANS, ANTT, ANP, Agéncia Nacional de Petréleo. Entao, figuem
por dentro, passem o nome para o pessoal da escola, quem tiver interesse, porque ai vocés

recebem os convites para a gente poder se rever, né?
SR. RODRIGO: Parabéns ai pelas duas apresentacoes.
SRA. REGINA STURM VILELA: Obrigada.

SR. RODRIGO: Meu nome é Rodrigo. Quanto ao consumidor, algumas questdes, mas a
primeira seria essa da questdao do assunto de hoje, é o cadastro, desse cadastro que nds temos
negativado, tudo, é o fato dos apontamentos internos, que, as vezes, a pessoa faz uma

renegociacao com esses escritorios--
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.

SR. RODRIGO: E quando ela chega para contrair um novo empréstimo: ah, tem um
apontamento interno, ele nunca aparece, alguns bancos classificam como informacdo sigilosa,
nivel 5, nivel tudo, e aquilo ndo tem uma resposta imediata, contrariando, inclusive, normas do

Banco Central.
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.

SR. RODRIGO: Talvez eu acho que essa seja uma grande dificuldade. E eu pergunto: o canal
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de comunicacdo é a denuncia mesmo?

SRA. REGINA STURM VILELA: Sim, é a manifestagao no nosso site, especificando qual foi...
gue ndo foi dada fundamentacdo para a negativa do crédito, né? Falou-se simplesmente nivel tal e
qual instituicdo que for. O maior nimero de dados que vocés puderem nos fornecer, melhor. Em
alguns dados, a gente encontra... em algumas situacdes, a gente encontra uma dificuldade
concreta de fazer a fiscalizacdo porque, as vezes, a gente precisa estar naquela situa¢do para
poder ter acesso aquela informacdo. Entdo, por exemplo, eu preciso ter, as vezes, alguma eventual
restricdo no meu nome para eu, como fiscal, chegar 13 e ouvir essa negativa, saber como que o...
Entdo, se vocés poderem, inclusive, falar assim: olha, eu posso até ficar a disposicdo para
acompanhar o fiscal, mas ai depende de uma autorizacdo de cada uma das pessoas também,
porque sdo dados individuais, privados, né? Mas, independente dessa disponibilidade da pessoa,
na situacdo concreta, poder nos acompanhar, a gente tem outros instrumentos, que, por exemplo,
com... se a gente puder usar o nome do... pedir em nome do consumidor, falar: olha... E é
importante, o quanto... o maior o nivel de detalhamento dos dados de como o fornecedor se

comportou é importante que a gente... porque, Rodrigo, né?
SR. RODRIGO: [pronunciamento fora do microfone].

SRA. REGINA STURM VILELA: Vocé ha de convir que se eu chegar 1d no banco X e falar
assim: poxa, vocés negaram e tal. Falam: ndo, a gente ndo nega. Porque, hipoteticamente, eles sdo
perfeitos, todos, né? Entdo, a gente precisa de um dado concreto para verificar porque toda a
guestdo da fiscalizacdo, o auto relatado pelo fiscal vai para o promotor de Justica para avaliacao,
eventual instauragao de processo administrativo. E ai, nesse caso, o fornecedor, caso autuado pelo
fiscal, ele tem dez dias para se defender, considerando o direito a ampla defesa, o contraditério,

né? Entdo, a gente precisa ter um maior numero de dados.
SR. RODRIGO: Uma outra questao que foi dita aqui um pouco antes.
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.

SR. RODRIGO: Todo mundo aqui, além de utilizar os aplicativos de transporte, de
mobilidade, tem colegas dirigindo, porque, sé em Belo Horizonte, hoje, emprega duas vezes o

numero de funcionarios da Fiat.
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.

SR. RODRIGO: S3do quase 60 mil belo-horizontinos, pelo menos na regidao metropolitana,

trabalhando com isso. E muita gente. E pelo menos houve a vota¢do no Congresso, depois da
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votacdo do Congresso, Belo Horizonte estd tentando regulamentar isso junto com a Cdmara
Municipal e, pelo menos no meu ponto de vista, quando me perguntarem e eu, estudante de
Direito, o que eu, a minha conviccdo, e talvez eu queria passar isso para o Ministério Publico,
porque aqui também é um espaco de contribuicdo, é que o usuario do aplicativo, passageiro e
motorista sdo consumidores, porque eles ndo sdo funcionarios do aplicativo. Entdo, esse papo de
parceiro, como a Uber chama, ou a Pop ou a Cabify: ah, o meu parceiro. Nao, ndo é parceiro, ele
consome um produto de tecnologia, uma plataforma tecnoldgica que liga ele a um eventual
cliente. Assim como os outros também, IFood, esses outros de comida, ou seja, eles sdo... tanto o
usudrio quanto o comerciante, ou nesse caso, eles sdo consumidores dessas plataformas de
aplicativo. E eu senti, assim, um pouco de falta do Procon, talvez, de entender isso, de participar
das discussdes: o motorista esta tendo a informagao qualificada? A seguranca dele esta sendo
verificada? Tem uma série de problemas de pagamentos, eu vejo meus colegas comentando: ah,

ndo pagaram direito, pagaram, ndo informa destino.

Quer dizer, serd que, talvez, ndo seria hora de propor um momento com essas pessoas que
sdao também consumidores de aplicativos, nesse caso de mobilidade urbana, para ja comecar a
forcar essas empresas que sdo de capital externo, uma é chinesa e a outra é da Califérnia, se eu
ndao me engano, e que estdo aqui lucrando horrores, sé a Uber em Belo Horizonte parece, eu
estava vendo os nimeros, 4 milhdes/dia, 120 milhdes/més de faturamento, mais de 1 bilhdo/ano,
de dinheiro mineiro que esta indo para a Califérnia, ou estd indo para qualquer lugar ai, a gente
ndo sabe. Serd que ndo seria de interesse também coletivo essa...? Entdo, é mais uma sugestao,

ta? Essa...

SRA. REGINA STURM VILELA: Rodrigo, 6tima sugestdo. Eu vou até repassar ao nosso
coordenador, o Dr. Amauri, salvo engano, ele ministrou palestra aqui ontem, né? Como ele... como
foram organizadas outras palestras convidando os fornecedores, quem sabe, né? Com certeza é

uma sugestdo étima...
[falas sobrepostas]
SR. RODRIGO: Sessenta mil usuarios s6 em Belo Horizonte.

SRA. REGINA STURM VILELA: Eu vou passar essa informagdo, essa sugestdao para o Dr.

Amauri.
SR. RODRIGO: Chamar para conversar.

SRA. REGINA STURM VILELA: A pertinéncia.
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SR. RODRIGO: As principais demandas.

SRA. REGINA STURM VILELA: Sim. Que é o que eu comentei, que a gente, que o Dr. Amauri
tem feito ao longo da gestdo dele, convidando os érgdos parceiros, as pessoas envolvidas, né? E
nesse caso especifico que vocé mencionou, Rodrigo, a gente verifica que sdo dois fornecedores na
cadeia de fornecimento, né? E o aplicativo, é o motorista, no nosso caso, somos 0s consumidores.
E tragando um paralelo, por exemplo, nas compras virtuais, no site. Tem os sites que somente

hospedam, ndo se vocés ja repararam isso.
SR. RODRIGO: Sim, sim.

SRA. REGINA STURM VILELA: As vezes a gente entra no site de uma empresa X para
comprar um ténis, quando a gente vai ver, ela cai num terceiro, num site somente que... acho que
nao sei se chamam site hospedeiro, né? Ai, a gente trabalha nesse sentido, que a responsabilidade
é de ambos, né? E pode ter certeza que todas as questdes envolvendo relagdo de consumo sao
objeto de preocupagdo do Procon MG, sim, e acontece que sdao muitas demandas, né? E ai, a
gente tem que ajustar a agenda. Mas eu vou levar, pessoalmente, essa sugestdao para o Dr. Amauri
e, em breve, vocés vao ter um retorno, né? Mas eu pec¢o que nao deixem de acompanhar, porque

sempre tem palestras interessantes, mas sugestdes sdo sempre superbem-vindas, sim.
SR. RODRIGO: Obrigado, viu? Parabéns.

SRA. REGINA STURM VILELA: Eu que agradeco. Obrigada. Mais alguma pergunta? Que tem

aqui e 1a atras mais duas.
[falas sobrepostas]
SRA. SABRINA: Boa tarde, tudo bem?
SRA. REGINA STURM VILELA: Tudo 6timo.

SRA. SABRINA: Meu nome é Sabrina. Na verdade, eu gostaria de saber se tem alguma

diferenca no caso dessas cobrancas de divida, se além do consumidor for idoso, ele for analfabeto.

SRA. REGINA STURM VILELA: Ai, vamos voltar um pouquinho quando a gente falou do
principio da vulnerabilidade, né? Que o consumidor sempre vai ser a parte mais fraca. E de todos
aqueles que quesitos que o Amorim apresentou na palestra dele, falando dos diversos tipos, dos
diversos ambitos da vulnerabilidade, vulnerabilidade técnica, juridica, todos aqueles quesitos. E ai,
guando a gente fala em consumidor idoso ou consumidor com menos acesso a informacdo, a
gente fala do consumidor hipervulneravel. E ai, diante de um caso concreto, a gente tem que

pensar que a abordagem, na hora da concessao do crédito ou até na hora da cobranga do débito
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também, sdo questdes que devem ser levadas em consideracdo. Por exemplo, uma senhora idosa
sendo cobrada de maneira abusiva, né? A pessoa coagiu, ameacou a senhora: olha, se a senhora
ndo... a senhora vai perder a casa, porque a senhora ndo pagou a divida, nés vamos tomar a casa
da senhora, né? Esta coagindo, estd ameacando. Uma senhora idosa, uma pessoa doente, uma
pessoa com problema cardiaco, né? Entdo, diante do caso concreto, a gente pode pensar nessa

situagao.

Por exemplo, eu sou devedora, chega um credor, liga para minha casa e fala com a minha
mae, e ai, como eu comentei, ndo é pacificado se, sobre a cobrancga, pode ser falado com algum
familiar. Mas no caso do familiar sofrer um problema cardiaco, passar mal em funcdo da forma
como essa cobranca foi feita ja é um caso a ser analisado no dado concreto, naquela situacao

concreta. Entdo, sim, tem que ser levado em consideracao, sim, é um fator determinante.

SRA. SABRINA: Algumas vezes, eu tenho alguns problemas na minha familia porque os
meus pais sdo analfabetos e, volta e meia, nés temos que nos intrometer para resolvermos

algumas questdes...
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.

SRA. SABRINA: Porque ligam telemarketings para casa deles, oferecem, entendeu? Sdo
analfabetos e ainda assim eles aplicam a compra e, depois, nds que temos que resolver porque é
cobrado, sdo cobradas multas, sdo cobrancgas indevidas e, na verdade, eles ficam desorientados,
porque eles ndo tém essas informagdes, eles querem ter acesso aos produtos, mas ai, ainda, nds
ainda temos o problema que alguns fornecedores ainda agem de ma-fé com algumas pessoas

desse tipo. Entdo...

SRA. REGINA STURM VILELA: Aqui, a gente tem que analisar um fato concreto com todas
as suas nuances, né? Mas ai, a gente pode pensar no Cédigo Civil, no abuso do exercicio do direito,
né? Tanto na concessdao do crédito, porque, mais uma vez falando, a pessoa, o credor, ele tem
todas as informac0es, a gente que é vulneravel, a gente que ndo tem informacdo dele, mas vice-
versa nao é verdadeiro. Considerando que o fornecedor tem todos esses dados referentes a quem
estd tomando crédito, pode ser, sim, no caso concreto, configurado um abuso do direito, ok? Acho

gue tem mais duas, né? Eu tenho até meia-noite, eu ndo sei vocés.
[risos]

ORADORA NAO IDENTIFICADA [03:58:05]: A minha pergunta, Regina, é sobre cess3o de
crédito. E muito comum, pelo menos eu j4 vi casos assim, da pessoa deve para um determinado

banco e ai, a divida, a pessoa nao pagou, a divida prescreveu, o banco vende a divida para outro
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estabelecimento e esse estabelecimento inscreve o nome do cliente, no caso, no cadastro do

Serasa, isso é permitido?
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim, mas dentro do prazo de validade.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: N3o, mas nesse caso a divida ja havia prescrito.

SRA. REGINA STURM VILELA: N3o, a divida prescrita, ela ndo pode ser cobrada pelo credor.
Acontece que, as vezes, o consumidor, o devedor pode ter tomado alguma ac¢do, como ja
mencionado, que revoga tacita ou expressamente essa prescricdo. Entdo, as vezes, alguma ac¢do do
consumidor/devedor pode ter ensejado essa revogacdo, ou tacita ou expressa, as vezes ele se

comportou de maneira diversa a consentir com a prescrigdo.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: No caso n3o houve, nio.
SRA. REGINA STURM VILELA: N3o houve, ndo, né? Ai seria--

ORADORA NAO IDENTIFICADA: E porque a inscricio aparece, no caso, com o home de

outro estabelecimento, mas a divida é origindria do banco.

SRA. REGINA STURM VILELA: Divida prescrita, ressalvados aqueles prazos do art. 205, 206,

a gente teria que ver se contemplou mesmo a prescricao, né? Mas uma vez prescrita, ndo.
ORADORA NAO IDENTIFICADA: Obrigada.

SRA. REGINA STURM VILELA: De nada. As ordens. Mais um? Deu? Mais uma pergunta,

gente? Claro.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [03:59:55]: [ininteligivel] o histérico de negativa¢io do
crédito ndo é concedido, [ininteligivel] visivel para sua busca ou de outros fornecedores, por

exemplo.
SRA. REGINA STURM VILELA: Histérico antigo, né?
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Isso.
SRA. REGINA STURM VILELA: J3 vencido?

ORADOR NAO IDENTIFICADO: N3o fica. E ai, considerando que o score de crédito e Serasa,
SPC sdo plataformas diferentes, como é que funciona o score de crédito, de onde partem as

informacdes para essa plataforma?

SRA. REGINA STURM VILELA: Dos proprios fornecedores. Ai, os fornecedores é que trocam

essas informacdes entre si. E um banco de dados dos fornecedores.
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ORADOR NAO IDENTIFICADO: Institui¢des financeiras, a principio?

SRA. REGINA STURM VILELA: N3o somente, ndo somente. Sdo dados com relacdo a

movimentacdo de crédito da pessoa ao longo daquele periodo.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: Obrigado.

SRA. REGINA STURM VILELA: De nada. As ordens. Mais uma pergunta? Posso encerrar?

Tem mais uma aqui?

SRA. VERA: Meu nome é Vera e eu queria saber de vocé que eu tenho recebido, ja h3
praticamente um més, cobrancas em nome de uma outra pessoa e é da instituicio Caixa
Econdmica Federal. E eu ja falei que eu ndo sou essa pessoa, eu estava doente, levantei para
atender telefone e é a mesma cobranca. E as ultimas estdo sendo bem agressivas. Ai, nesse caso,

eu tenho que procurar é o Procon estadual?

SRA. REGINA STURM VILELA: A senhora chegou a fazer alguma manifestagdo formal junto

ao fornecedor?

SRA. VERA: Nao, eu falei que ndo era eu, que eu ia gravar as ligagdes e que eu ia procurar

0s meus direitos.

SRA. REGINA STURM VILELA: Primeiramente, a senhora procure o fornecedor, seja por e-

mail ou fazer alguma ligacdo, registrar através de um protocolo, comunicando.

SRA. VERA: Eles ndo deixam o numero, simplesmente procura essa Maria Madalena nao

sei das quantas...
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.
SRA. VERA: E eu falo que ndo sou eu, fala que é uma compra de um carro, um veiculo.
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.

SRA. VERA: Falo: Ndo sou eu, ndo conheco essa pessoa. Inclusive, a ultima ligacdo eu

estava doente, eu estava acamada.
SRA. REGINA STURM VILELA: Sim.

SRA. VERA: Entdo, isso me deixou muito nervosa, eu me senti muito mal e agora,
ultimamente, eu nem estou atendendo telefone; mas agora vocé me orientando como eu vou
proceder, eu vou atender, sim, e vou gravar. Eu falei que estava gravando sé por uma desculpa,
para ver se eles me deixavam em paz, mas, agora, eu vou comecar a gravar e com a sua orientacao

para saber qual érgao eu procuro, se seria o Procon estadual.
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SRA. REGINA STURM VILELA: N6s ficamos ali na Goitacazes 1.202, quase esquina com a
Araguari, ndo sei se vocés conseguem visualizar ali. No térreo funciona o Procon municipal. Entdo,
a senhora pode procurar o Procon municipal, eles vao atender a senhora I3, ver o que eles podem
fazer. Dependendo do caso, a gente... se a senhora quiser me mandar um e-mail, ndo sei qual é a
facilidade ou me ligar, ai eu verifico também no ambito estadual o que pode ser feito, se ja tem
outras manifestacdes de consumidores ou se o caso da senhora é um caso isolado. Porque a Aline,
gue ia ministrar essa palestra hoje, ela é responsavel pelo Sindec, que é o sistema de integracao
dos dados, né? As vezes, ela tem conhecimento, depois a senhora, depois da palestra a senhora

me fala qual a empresa que é, se a senhora tem conhecimento.
SRA. VERA: E Caixa Econdmica Federal.
SRA. REGINA STURM VILELA: E Caixa Econémica, né?
SRA. VERA: Uhum.

SRA. REGINA STURM VILELA: E ai a gente verifica se ja existem outras manifestagdes,
porque, de repente, a gente consegue verificar que é um dano coletivo, né? E um eventual dano
coletivo, esta atingindo outras pessoas além da senhora. E, no caso, a gente poderia conversar
com o promotor para ver qual que € a acao cabivel, o que a gente poderia fazer para evitar que
outros consumidores passem por esse dessabor. Mas ai, como dito, no caso especifico da senhora,
ndo deixe de procurar o Procon municipal 1a no térreo da Goitacazes, 1.202, ndo, que eles vao

ajudar a senhora.
SRA. VERA: Muito bem.

SRA. REGINA STURM VILELA: E ai esse dado que a senhora apresentar vai chegar para a
gente, a senhora, eu peco para a senhora ndo deixar de me contatar, porque ai a gente evita que
outras pessoas tenham essa... porque é muito desagradavel, né? A gente no nosso horario de lazer

I3, que sdo poucas horas por dia.
SRA. VERA: E n3do esta havendo respeito de horario, ndo.
SRA. REGINA STURM VILELA: Nao, e as vezes a gente nao passando muito bem...
SRA. VERA: Nem dia e nem horario.

SRA. REGINA STURM VILELA: Esta sozinho em casa, a gente vai levantar para atender o

telefone e ainda tem uma dor de cabeca dessas, né? Ninguém merece.

SRA. VERA: E eu sou hipotensa. Entdo, é meio complicado.
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SRA. REGINA STURM VILELA: N3o, com certeza, em qualquer situacdo, quanto mais uma

situacdo de estar acamada, né?
SRA. VERA: Sim.

SRA. REGINA STURM VILELA: Ai, ndo tem problema, mas ndo deixa de me contatar, por

favor, para a gente verificar o que pode ser feito.
SRA. VERA: Eu agradego.

SRA. REGINA STURM VILELA: T4 ok? Eu que agradeco. Bem, gente, se ndo houver mais
perguntas, eu agradeco imensamente a atengao, vocés ficaram a tarde inteira aqui ouvindo a
gente falar, né? E obrigada. E eu espero revé-los brevemente, ndo deixem de procurar os nossos
cursos, ndo, e eu estou deixando aqui o0 meu contato, o meu e-mail, meu telefone é 3250-4682, é
direto da minha mesa, se eu nao tiver |3, vocés podem deixar recado que eu ligo, porque a gente

viaja muito. E muito obrigada. Até mais.

[aplausos]
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