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O consumidor tem direito a informac0es claras sobre
qualquer produto ou servico ofertado. Especialistas
explicam a legislacao e o que fazer quando o
estabelecimento nao segue a norma

Precos devem estar visiveis na vitrine,
mas regra ainda é descumprida

» BRUNA TEIXEIRA

exibicdo de pregos nas vitri-
nes das lojas é obrigatéria no
Brasil. 0 Cddigo de Defesado
Consumidor (CDC) eaLein®
10.962/2004 estabelecem que o clien-
te tem direito a informacoes precisas
sobre os valores dos produtos e ser-
vicos. Dessa forma, os precos devem
estar visiveis e legiveis ao possivel
comprador, incluindo o valor a vista
e, em caso de parcelamento, as condi-
¢oes de pagamento devem ser claras.
Mas nem sempre essaregra é seguida
pelos estabelecimentos comerciais.

O advogado especialista em di-
reito do consumidor Watson Silva
explica que essa pratica infringe o
principio da transparéncia e o direi-
to ainformacao adequada e clara, de
acordo com o CDC. “A falta de pre-
co exposto impede o consumidor de
comparar, planejar a compra e tomar
decisoes conscientes, caracterizando
prética abusiva nos termos do artigo
39, inciso I1I do CDC, afirma.

Em casos como esse, o espe-
cialista destaca que o consumidor
tem o direito de exigir a informa-
cdo imediata do preco, denunciar
a irregularidade ao Programa de
Protecao e Defesa do Consumidor
(Procon), recusar a compra. Além
disso, o especialista ressalta que
o consumidor pode processar um
estabelecimento quando os pre-
¢os ndo forem exibidos de for-
ma adequada, “especialmente se
houver prejuizo financeiro por
auséncia de informacao, constran-
gimento ou negativa abusiva de in-
formacao e reincidéncia da pratica,
que possa configurar dano moral
coletivo ou individual”

0O artigo 56 do CDC estabelece
que as infracdes as normas de defe-
sa do consumidor podem levar o
comerciante a receber punigdes
administrativas, aplicadas pela
autoridade competente. Entre
as sancoes, estdo: multa, noti-
ficacdes, interdicdo do estabe-
lecimento ou apreensao de pro-
dutos, em casos mais extremos.
Além disso, o advogado esclarece

» VIACAO PIONEIRA

Onde reclamar

Além de deniincias ao Procon, existem outras vias legais que podem ser utilizadas nesses casos

» Plataforma do Governo Federal
(consumidor.gov.br);

» E acoes judiciais individuais ou coletivas, com ou
sem advogado (nos Juizados Especiais — tjdft.jus.br/
informacoes/juizados-especiais), também podem ser feitas.

» Ministério Pdblico do DF e Territérios

(mpdft.mp.br/portal), especialmente

em praticas reiteradas;

» A Defensoria Pablica (defensoria.df.gov.br) presta

atendimento juridico gratuito.

Fonte: Watson Silva, advogado

que acdes civis ptblicas ou coleti-
vas também podem ser considera-
das por 6rgaos como o Ministério
Publico e entidades civis.

Pratica recorrente

Monick Casagrande, de 38 anos,
costuma frequentar shoppings de
Brasilia e conta que, quando nao en-
contra o preco visivel na vitrine da
loja, desiste da compra. “Fico irrita-
da quando nao acho o preco. Nao
gosto de entrar sd pra perguntar o

RESSARCIMENTO

DE PREJUIZO

Patricia Rodrigues, de 27 anos, conta
que estava dirigindo no centro de Brasilia
quando um dnibus da Via¢do Pioneira
bateu no carro dela, quebrando o espelho
retrovisor. Segundo ela, 0 motorista se

manteve tranquilo e afirmou que a empresa
responsavel pelo veiculo entraria em contato,
mas, apos uma semana, a companhia ainda
nao a procurou. “Eu registrei a ocorréncia,

eu fui na delegacia, expliquei tudo. Enfim, eu
tenho toda a parte da papelada burocratica,
s6 que, até agora, eles ndo entraram em
contato comigo pra falar se vao me restituir

ou para me explicar como funciona o
procedimento nesse caso’, diz.

Resposta da empresa

A empresa informou a coluna, por telefone, que o caso estd
em apuragdo e, assim que averiguado, entrard em contato com
Patricia para seguir com a resolugdo do problema.

valor, porque as vendedoras perdem
avez da venda, entdo, sempre acabo
perdendo o interesse e desistindo da
compra nesses casos, comenta.

Ela relata um caso recente,
quando gostou de sapatos em
uma loja de shopping, mas os
precos nao estavam disponiveis
na vitrine. “Comecei a olhar os
outros itens para ter uma nogao
de preco, mas aquele era o uni-
co par de sapatos exposto, entao,
nao conseguiria imaginar um va-
lor para o produto. Tentei acessar

o site da loja, mas nao consegui,
fiquei irritada e fui embora sem
comprar nada’; completa.

A falta de preco no expositor é
frequente nas dentincias recebi-
das pelo Procon, de acordo com
o diretor de fiscalizacdo do 6rgao
no Distrito Federal, Rafael Olivei-
ra. Somente este ano, ja sao 64 re-
clamacdes. Por isso, 0 Procon-DF
faz vistorias recorrentes em diver-
sas lojas. “Eu diria que semanal-
mente tem denuncia, a gente fis-
caliza toda semana sobre isso. As

Comentario da consumidora

“Eu s6 queria um retorno da Pioneira, porque nao foi

culpa minha, eu estava indo trabalhar tranquilamente e a
situacdo ocorreu. Estou de maos atadas, porque nao
sei o que fazer para resolver isso.”

vezes, a gente sai sem denuncia
também, e faz uma orientacao,
passa de loja em loja fazendo es-
sa fiscalizacdo. E de extrema im-
portancia’, enfatiza Rafael.

O diretor assinala que a precifi-
cacdo visivel é importante para que
o interessado tenha acesso as infor-
macoes sem intervencdo de um lo-
jista. “O consumidor tem o direito de
parar para avaliar e ponderar se ele
quer pagar por aquele produto ou se
aquele preco é justo, sem ser aborda-
do por um vendedor’, reitera.

Excecoes

Segundo o advogado Watson Sil-
va, ainda existe muita resisténcia por
parte dos lojistas em cumprir essa
norma. ‘A principal alegagéo é de es-
tratégia de marketing ou tentativa de
‘atrair o cliente para negociacdo, mas
isso ndo justifica a omissao da infor-
macao de preco, enfatiza.

O diretor de fiscalizacdo acres-
centa que a inica exce¢ao para um
produto ser exposto sem preco é
em casos de itens decorativos. No
entanto, esses objetos devem ser
devidamente sinalizados como tal.
“Se uma loja voltada para um pu-
blico country monta uma vitrine
com uma sela de cavalo exposta e
aquilo ndo estd sendo vendido, eles
devem identificar que aquele obje-
to em especifico é s6 uma parte da
decoragao’, exemplifica.

No caso de uma vitrine em des-
conformidade, o Procon-DF faz um
auto de constatacao, pelo qual o lo-
jista tem um prazo de 30 dias para
fazer a regularizacao dos proble-
mas apontados. “A gente olha a
loja inteira nas visitas, pra ver se
tudo estd dentro das conformi-
dades. Apds os 30 dias de prazo,
nods fazemos uma segunda visto-
ria. Se ainda houver constatacao,
sao aplicadas as penalidades cabi-
veis ao caso’, detalha.

Lojas on-line

Mileny Mendes, 23, diz que se de-
para frequentemente com perfis de

»USO ASSIM

estabelecimentos nas redes sociais
que ndo disponibilizam os precos
dos produtos e servicos, a nao ser
que o cliente entre em contato com
o vendedor. “Acho que, se eu criar
uma média, metade dos antncios
que vejo atualmente usam esse mé-
todo de esconder o valor. Eu ndo ve-
jo eficicia nisso’, opina.

Para ela, esse tipo de tética gera
desinteresse nos produtos ofertados.
“Eu perco um pouco avontade de me
esforcar para ir atras de descobrir o
valor. Acho que ndo precisam dificul-
tarmais ainda o acesso ainformacoes
que sdo basicas para o cliente’, com-
plementa Mileny.

0 advogado Watson Silva apon-
ta que essa pratica é recorrente no
comeércio digital, com a justificati-
va de um possivel atendimento di-
ferenciado. “E comum uma justi-
ficativa de dinamica de precos ou
personalizacdo nos atendimentos,
mas o direito a informacéo do con-
sumidor € inafastavel e prioritario,
acima de qualquer razao.’

Com o crescimento desse tipo
de comércio, as normas precisam
se adaptar ao ambiente on-line e
as redes sociais. De acordo com
o Decreto n° 7.962/2013, a con-
tratacdo do comércio eletronico
deve abranger os seguintes as-
pectos: informacdes claras a res-
peito do produto, servigo e do for-
necedor; atendimento facilitado
ao consumidor; e respeito ao di-
reito de arrependimento.

O diretor de fiscalizacdo do Pro-
con-DF relembra que aslojas on-li-
ne tém um regramento diferente,
uma vez que hd um decreto espe-
cifico para o comércio eletronico,
mas, ainda assim, devem obede-
cer alguns principios. “Todas as
informacées que sdo relevantes
para o consumidor sdo de extre-
ma importancia e devem estar
acessiveis. Além do preco, as for-
mas de pagamento e de parcela-
mento também precisam ser de fa-
cil visualizaco’, revela.

*Estagiaria sob a supervisao
de Malcia Afonso

FALTA DE REEMBOLSO

Ingrid de Souza, de 27 anos, relata que fez compras on-line
em uma promocao da Uso Assim em outubro do ano passado.
Posteriormente, a loja alegou que nao havia mais pecas disponiveis
para a promocao, pois vendeu todas. Por isso, reembolsariam
todos os clientes que ndo conseguiram os produtos, seja por
cupom do valor na loja, seja em dinheiro. Ingrid seguiu o protocolo
aconselhado pela loja para conseguir o estorno: preencheu o
formuldrio, enviou e-mails e mensagens pelas redes sociais, mas,
até hoje, o estabelecimento nao fez o reembolso nem retornou as
tentativas de contato. “Eles nao respondem nem pelo e-mail nem no
privado deles. Ja preenchi o formulério que eles mandam e também
entrei em contato, mas até hoje nada foi resolvido’, lamenta.

Resposta da empresa

“Apés o contato, o problema foi identificado e efetuado o reembolso
do valor pendente. Estamos a disposicao!”

Comentario da consumidora

“Foi um processo muito desgastante, pois esperei quase um
ano pela entrega e pelo estorno. Nesse periodo, eu ja estava
sem esperancas que pudesse ter qualquer um. S6 depois que o
jornal interveio é que finalmente tive o reembolso. Espero que
outras pessoas nao passem por isso e que a empresa melhore seu
atendimento, pois é extremamente frustrante ver as divulgacoes
sobre as pecas que vocé comprou e ndo chegaram.”

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

Telefones iteis

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

Anatel 1331 | Anmac 08007254445 | ANP 08009700267 |

Anvisa 08006429782 |

ANS 0800 701 9656

| Decon 3362-5935 |

Inmetro 08002851818 |

Procon 151 |  Prodecon 3343-9851 e 3343-9852



