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D esde o início do isolamento
social por causa da pande-
mia da covid-19, o comércio
teve de se adaptar às vendas

no meio digital. Com a proximidade
do Dia das Mães, os brasilienses que
optarem por comprar o presente pela
internet devem ficar atentos e saber
como proceder caso uma eventual
troca seja necessária.
A psicóloga Conceição Maria Cou-

to, 59 anos, optou por comprar o pre-
sente da mãe dela sem sair de casa.
“Escolhi pela comodidade e porque
estou evitando sair durante a pande-
mia para não correr riscos. Por mais
que a gente tenha cautela, temos de
pensar no outro. Percebo que muita
gente não usa amáscara corretamen-
te, ou nem usam. A minha compra é
por uma questão de comodidade e
segurança”, justificou. Conceição op-
tou por presentes artesanais, geral-
mente ofertados em perfis no Insta-
gram ou noWhatsApp, o que acaba
por facilitar o processo de troca, caso
necessário. No entanto, golpistas e
vendedores não confiáveis também
se aproveitam dessas plataformas pa-
ra anunciar produtos.
Para o advogado especialista em

direito do consumidorWalter Viana,
43 anos, é essencial tomar alguns cui-
dados ao escolher por comprar na in-
ternet. O primeiro deles é desconfiar
de ofertas muito generosas e sempre
pesquisar os produtos e serviços dire-
tamente pelo site oficial da empresa,
e não por meio de links. “O consumi-
dor deve, também, ficar atento aos er-
ros ortográficos grosseiros, imagens
distorcidas, textos cortados e ausên-
cia de informações básicas sobre os
produtos e serviços oferecidos, visto

que tais erros são bastante comuns
em sitesmaliciosos”, alertou.
É por isso, também, que cada pes-

soa deve sempre olhar a procedência
do site fornecedor do produto, confor-
me recomenda o professor de direito
do consumidor Danilo Porfírio de Cas-
tro, 44 anos. “Na hora da compra, o
consumidor deve, junto à lista do Pro-
con, verificar os sites não confiáveis e
olhar o grau de reclamação, ou seja, se
o fornecedor é realmente zeloso e pon-
tual na entrega dos bens”, explica.O es-
pecialista também alerta para a neces-
sidade de verificar em que região a se-
de do fornecedor está localizada.

Trocas
O Código do Direito do Consumi-

dor (CDC) estabelece, basicamente,
três direitos que asseguram a troca do
produto e até mesmo a devolução do
dinheiro. O primeiro deles é o chama-
do direito de arrependimento, que
permite ao cliente a chance de se ar-
repender da compra e pedir seu di-
nheiro de volta no prazo de sete dias,
contados a partir da data de entrega.
As outras duas garantias estão rela-
cionadas com eventuais problemas
no bemmaterial adquirido. “Se as ca-
racterísticas do objeto não condizem
com a realidade do produto, o consu-
midor tem o direito de solicitar a tro-
ca do bem ou a devolução do dinhei-
ro”, explica Porfírio. A troca e o estor-
no também são garantidos em casos
de produtos com vícios, que não fun-
cionam de forma apropriada.
Dessa forma, o primeiro passo pa-

ra a realização de uma troca é notifi-
car o vendedor e, em seguida, estabe-
lecer o contato a fim de se alcançar
um consenso que atenda aos desejos
do cliente. Em casos de problemas,
órgãos como o Instituto de Defesa do
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»CONTRATOCANCELADO

ACADEMIA SMARTFIT
» ROGÉRIO BERTOLDO GUERREIRO
Samambaia Sul

Omorador de Samambaia Sul Rogério
Bertoldo conta aoGrita do Consumidorque
teve umproblema comaacademia SmartFit.
“Recentemente, pedi a suspensão
temporária damatrícula. Segundo a
atendente,minha solicitação sópoderia ser
feita se eu apresentasse atestadomédico.
Sempre derammuitas desculpas para
efetivar a suspensão. Pedi, então, o
encerramento do contrato.Na ocasião, 20 de
marçode 2021, o encerramento do contrato
foi feito. Fui informadoque teria de pagar a
mensalidade domês de abril,mesmonão
utilizandoo espaço.Nãoobtive justificativa
pela qual eu teria de pagar”, alega.

RESPOSTADAEMPRESA

Emnota, a academia informouque
o caso está solucionado.

»MAUATENDIMENTO

DROGARIAMÔNICA
» DELIENE INÁCIA DE ASSIS
Taguatinga

Aauxiliar administrativaDelieneAssis, de 36 anos,moradora deTaguatinga
Norte, procurouoGrita do Consumidorpara reclamar que foimal atendida na
drogariaMônica. “Pretendia comprar várias coisas. Falei comocaixa e ele foi
bemeducado.Havia três atendentes, e ele faloupara algumadelasme ajudar.
Elas olharame simplesmenteme ignoraram. Fiquei parada lá umbom tempo
esperando. Amulher limpouo chãonaminha frente e fez de conta quenem
meviu.Quandoumadelas desconfiou e veiome atender, apareceuummoço
naporta, e ela, que estavameatendendo, simplesmente saiu,medeixou com
oprodutonamão e foi atender o homem.Depois disso, ninguémveiome
atender. Eu coloquei o produto de volta no lugar e fui embora.Não sei se eu
estava comcara de pobre, só sei que foi péssimoo atendimento”, relata.

RESPOSTADAEMPRESA

AdrogariaMônica pededesculpas pelo ocorrido e ratifica que os
funcionários são treinados para atender qualquer cliente assimque ele entra
na loja. “Novos funcionários vão ser contratados para suprir a carência de
atendentes no estabelecimento, principalmente porque é umadrogaria que
acaboude ser reformada e ficoubemampla. Porém, nada justifica o
comportamento dos funcionários no local. Eles serãonotificados por isso.
Todo cliente deve ser tratadode forma igual”, afirma a empresa.

car toda a história novamente, quando
eu tinha enviado um e-mail. Os canais
deles de comunicação não estavam in-
tegrados”, contou. Giovana não chegou
a acionar nenhum órgão de defesa do
consumidor,mas acreditaque, se tives-
se feito, a resolução do problema teria
sido um pouco mais ágil. Demorou
cercadeummêsparaqueaempresa fi-
zesse o estornoda compra.

Empresas
Os especialistas de direito do consu-

midor entrevistados pelo Correio
orientam aos fornecedores que respei-
tem os direitos de troca assegurados
peloCDC.“Mesmonocasode enviodo
produto correto, é recomendável a ne-
gociação da troca a fim de evitar que o
consumidordesistadacompraeexijao
dinheiro de volta”, acrescenta o espe-
cialistaWalterViana. As empresas de-
vem, ainda, zelar pelo profissionalismo
na entrega, contratando transportado-
ras confiáveis, e pela boa-fé, ao dispo-
nibilizar as informações e característi-
cas doproduto de forma clara.

* Estagiárias sob a supervisão de
Adson Boaventura

minha experiência já tinha sidomuito
negativa, então eu acabei enviando
de volta a calça para eles e pedi o es-
torno do valor”, explica.
Giovana alega que omaior proble-

mapara a troca acontecer foi a falha na
comunicação, porque a empresa não
soube passar a informação correta so-
bre o produto. Alémdisso, segundo ela,
parecia que a empresa não estava dan-
do atenção ao caso. “Eu senti que eles
não estavam acompanhando o meu
pedido porque, após eu reclamar no
Instagram, eles pediram para eu expli-

Consumidor (Procon) devem ser
acionados. “Se o consumidor encon-
trar resistência e obstáculos quanto à
troca, poderá registrar reclamação
junto ao Procon e, se mesmo assim
não for alcançada a solução, poderá
ingressar em juízo contra a empresa,
buscando a reparação dos danos que
tiver sofrido”, orientaViana.
GiovanaMarques, de 23 anos, pas-

sou por uma situação estressante ao
tentar trocar uma calça comprada pelo
Instagram. A jornalista relata que en-
trou emcontato coma loja para saber a
numeração correta, mas, quando o
produto chegou, o tamanho estava er-
rado. “O tamanhoPPdeles não era cor-
respondente ao número 36, como foi
informado pela empresa, mas sim ao
34. Eu fiquei inconformada porque
mandei mensagem antes, o produto
demorou para chegar e ainda houve
essa falha de comunicação”, reclamou.
Ao tentar fazer a troca, Giovana não

conseguiu outra numeração da calça
porque a empresa alegou que o produ-
to estava esgotado. “O jeito que eles se
comunicaram comigo foi tão negativo
que eu fui perdendo a paciência como
relacionamento. Eles queriamme dar
umvoucher,mas eunãoaceitei porque

Reclamações
Denúncias ao Instituto de Defesa do
Consumidor podem ser realizadas via e-
mail (nuapdoc@procon.df.gov.br), pelo
telefone 151 ou presencialmente. No
último caso, é necessário fazer um
agendamento prévio de atendimento pelo
endereço eletrônico: agenda.df.gov.br.
Caso o consumidor opte pela ligação
telefônica, os horários de serviço são das
8h às 17h, de segunda a sexta-feira,
exceto feriados. Mais informações em
www.procon.df.gov.br.


