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Nem sempre o presente recebido no Natal foi
adequado para quem ganhou. Pode nao ter servido,
estar com defeito ou nao ter agradado. O jeito é

procurar a Loja, mas € preciso conhecer as regras

Precisa trocar o presente de
Natal? Saiba como proceder

» CAMILA COIMBRA®

assada a entrega dos pre-
sentes de Natal, muitas
pessoas se deparam com
a necessidade de trocar
produtos, por variados motivos.
O item pode nao ter servido, estar
com defeito ou, simplesmente, nao
agradou. Outrasituacao € ter rece-
bido 0 mesmo produto de mais de
uma pessoa. Para garantir seus di-
reitos garantidos, € importante que
o consumidor os conheca.
Paloma Bites, de 23 anos, con-
sidera mais prético usar a inter-
net. Neste Natal, comprou pre-
sentes para a familia. Entre eles,
estdo brinquedos e acessorios,
como capinhas e peliculas pa-
ra celular. No entanto, ela estd
enfrentando dificuldades com o
cancelamento de uma aquisicao
de um produto, que chegou com
a cor diferente da escolhida. Por
ser uma transacao virtual, é pre-
ciso solicitar o reembolso e se
deslocar até uma transportadora
para efetuar a devolucdo.”Mes-
mo nao sendo responsdvel pelo
erro, acabo tendo que disponibi-
lizar meu tempo, dinheiro e loco-
mocao para fazer a troca e, assim,
ter o dinheiro de volta”, reclama.
A politica de troca aplicada
a produtos adquiridos pela in-
ternet é diversa daquela utiliza-
da por estabelecimentos fisicos.
Nesses casos, o cliente ndo pode
experimentar nem verificar qual
€ o material usado na fabricacao,
nem tem como avaliar o produ-
to em maos por este motivo “, re-
lembra a especialista em direito
do consumidor Silvia Gregério.
A advogada explica que o C6-
digo de Defesa do Consumidor
(CDC), em seu artigo 49, garante
o direito de arrependimento pela
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compra. Amparado na lei, o inte-
ressado pode pedir a substitui-
cdo ou a devolucdo da mercado-
ria em um prazo de sete dias, sem
justificar os motivos nem sofrer
penalidade. “Importante desta-
car que, nesses casos, a troca é
uma espécie de cortesia, e 0 si-
te pode impor as préprias con-
di¢des, como a cobranca do fre-
te, por exemplo”, complementa.

Lojas fisicas

Este € o primeiro Natal em que
a fisioterapeuta Jamile Monteiro,

FALTA DE REEMBOLSO

Em outubro de 2020, Luiz Gustavo Alves Cardoso e Marineide

Alves Silva compraram pacotes de viagem para Santiago, no
Chile, no valor de R$ 798,75 cada, incluindo passagens aéreas e

hospedagem, por trés noites, em datas aleatérias de 2021. Depois,

foram encaminhadas trés sugestdes de datas para o Hurb. No
entanto, quando a empresa enviou as informacoes do voo, as datas

ndo eram nem proximas as apresentadas. Os consumidores optaram
por ndo aceitar, mas o Hurb disse que as opcoes desejadas ndo
estavam disponiveis. Apés 18 meses, Luiz e Marineide cancelaram
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23, poderd presentear todos da
familia, a maioria com pecas de
vestudrio. Ela optou por ir as lojas
para avaliar a qualidade dos pro-
dutos. “Por ja ter tido experiéncias
ruins com lojas virtuais, escolhi o
presencial. Também tenho medo
de as compras ndo chegarem a
tempo”, conta.

Gragas a ter guardado as no-
tas fiscais, a maioria das trocas fei-
tas no passado por Jamile ocorreu
tranquilamente, exceto em uma
ocasido. “Certa vez, comprei uma
calcanapromocao e ndo serviu. Na
loja, disseram que nao tinham mais
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nenhuma numeracdo e eu teria
que trocar por outro produto nova-
lor equivalente. Acontece que nao
consegui fechar o valor da compra,
os itens alternativos estavam mui-
to caros ou com precos muito abai-
x0—nunca no valor da calga. Aca-
bei trocando por produtos que nao
queria e ainda saf no prejuizo em
relacdo ao preco’, lamenta.
Conforme o CDC, quando a
aquisicao é feita direto no es-
tabelecimento, as lojas nao sao
obrigadas a providenciar mer-
cadorias no lugar de outras que
ndo serviram ou desagradaram.

A substituicdo s6 é compulsé-
ria se o item tiver defeito ou se, no
momento da venda, aempresa se
compromete a realiza-la. O prazo
para reclamar é de 30 dias para
produtos ndo durdveis e de 90 dias
para produtos durdveis, como, por
exemplo, eletrodomésticos.

Quando a troca é por um item
de marca e modelo iguais, com
diferenca somente no tamanho
e/ou na cor, a empresa nao po-
de cobrar a mais.

*Estagiaria sob a supervisao
de Malcia Afonso

Fique de olho

E essencial que o cliente
esteja atento no ato da
compra. Alguns aspectos sao:
» Conheca a politica de
devolucao do estabelecimento;

» Mantenha registros de
comunicagdo, como e-mails
e mensagens;

» Observe 0s prazos
estabelecidos;

» Exija a nota fiscal;

» Saiba quais sao as condicoes
de aceitacdo de cheques e
de cartdes de crédito — ndo
pode haver imposicao de
limite minimo de compra;

» Exija transparéncia nas
vitrines, com exposicao
clara do preco a vista e total
a prazo, incluindo taxas de
juros mensais e anuais.

Fonte: advogada Silvia Gregorio

a compra. “O Hurb informou que o reembolso seria feito em até
60 dias uteis. No entanto, até o momento, ndo recebemos o valor.
A empresa foi contatada duas vezes, a dltima em 2 de outubro,
apos a data limite para o reembolso. Informou que o pedido ja
havia seguido para o departamento financeiro e que o valor seria
devolvido em breve”, queixa-se.

Resposta da Empresa

» O Hurb, empresa brasileira que estd no mercado hd mais de 12
anos, sempre prezou pela transparéncia com os seus viajantes e
parceiros. A companhia reconhece os problemas enfrentados nos
liltimos meses, que afetam alguns processos da empresa, no entanto,
ressalta que todas as questoes jd foram mapeadas e estdo sendo
sanadas por meio de diversas iniciativas que compdem o Hurb 3.0. A companhia reitera o seu
comprometimento com a realizagdo das viagens adquiridas, bem como com a devolugdo de
valores solicitados por clientes que optaram pelo cancelamento do servigo. E ainda esclarece que
segue trabalhando em for¢a-tarefa para a normalizagdo das operagoes, prezando pelo melhor
interesse de seus consumidores e parceiros. O Hurb frisa que, em prol da escuta ativa e cuidado
com seus ptiblicos, estd a disposi¢do para esclarecer eventuais duividas.

Comentario do Consumidor

» Recebi resposta a minha reclamagdo sobre o reembolso do meu pacote de viagem. No entanto,
ndo estou satisfeito com a resposta. Primeiramente, é decepcionante ver que a empresa ainda
ndo resolveu os problemas enfrentados nos tiltimos meses. As reclamacgaes de clientes sobre
cancelamentos de viagens e atrasos de reembolsos sdo recorrentes.

RECLAMACOES DIRIGIDAS A ESTA SECAO DEVEM SER FEITAS DA SEGUINTE FORMA:

» Breve relato dos fatos

» Nome completo, CPF, telefone e endereco

» E-mail: consumidor.df@dabr.com.br

» No caso de e-mail, favor nao esquecer de colocar
também o niimero do telefone

» Razdo social, endereco e telefone para contato da empresa ou
prestador de servicos denunciados

» Enviar para: SIG, Quadra 2, n° 340 CEP 70.610-901 Fax: (61)
3214-1146

Telefones iteis
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