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DIREITOS DO CONSUMIDOR EM TEMPOS
DE CORONAVIRUS

O surto de infecgdes causado pelo novo coronavirus e a es-
calada de contaminacao fez com que fosse declarada pela
Organizacao Mundial de Saude (OMS) situacao de pandemia.
Para o enfrentamento dessa crise, o Brasil vem elaborando
planos de contingéncia em todas as esferas de governo.

Diante de emergéncia sanitaria dessa magnitude, que desafia
o Brasil no campo econémico e social, como ficam as rela-
coes de consumo?

Muitas pessoas estao dentro de suas casas, em quarentena;
os servigos publico e privado de saude tém que responder
diariamente a evolucao da doenga e as novas determinacoes
dos 6rgaos oficiais; comércio e servicos fecharam suas por-
tas ao atendimento presencial; a industria diminuiu sua pro-
ducao; as companhias aéreas tiveram que cancelar ou dimi-
nuir o numero de voos. Todos os agentes econémicos foram
afetados.

Nesse contexto, o consumidor se depara com problemas
como: adiamento de viagens, cancelamento de contratos,
dificuldades com planos de saude, desabastecimento de pro-
dutos, elevacao desproporcional de precos, entre outros.

O Procon-SP, por meio de sua Escola de Protecao e Defe-
sa do Consumidor (EPDC), elaborou este guia com algumas
orientagoes basicas para o consumidor, neste momento tao
atipico que estamos vivendo.
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% VIAGENS - PASSAGENS AEREAS E TERRESTRES

Se tiver marcado voos nacionais/internacionais ou viagens de
Onibus interestaduais, o consumidor deve consultar as com-
panhias aéreas e/ou empresas de Onibus para saber se houve
cancelamento. A recomendacao das autoridades de saude é
evitar viagens e situacoes que envolvam aglomeragodes, prin-
cipalmente para lugares onde h4 alto risco de contaminacao.
Alguns paises e cidades no Brasil impuseram restricoes a en-
trada e saida de visitantes. Por medida de seguranca, o con-
sumidor pode solicitar o cancelamento da viagem, sem 6nus.

A Lei n° 14.034/2020 (alterada pela Lei n°® 14.174/2021) prevé
que a empresa aérea devera reembolsar o valor da passagem
aérea dos voos cancelados no periodo entre 19 de margo de
2020 e 31 de dezembro de 2021, no prazo de doze meses, con-
tado da data do voo cancelado, atualizado monetariamente.
No caso de cancelamento por parte do consumidor, este ficara
sujeito ao pagamento de eventuais penalidades contratuais.
Alternativamente, o consumidor poderé receber a opgao de
utilizar o crédito de valor maior ou igual ao da passagem aé-
rea, a ser utilizado em seu nome ou de terceiro, para aquisicao
de produtos ou servigos, em até 18 (dezoito) meses, conta-
dos de seu recebimento. Nesse caso, nao tera qualquer 6nus.
O consumidor s6 tera direito a essas condigdes, em caso de
desisténcia, se informar a empresa dentro de 24 horas apods o
recebimento do comprovante da passagem e com, pelo me-
nos, 7 dias de antecedéncia da data de embarque. A empresa
aérea tera um prazo de sete dias para acatar qualquer uma
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% TURISMO E CULTURA

Na contratagao de pacotes turisticos por meio de uma opera-
dora ou agéncia de turismo, estas também sao responsaveis
pelos servigos prestados ao consumidor, tais como: hotéis,
turismo maritimo (cruzeiros), empresas aéreas e receptivos.
O mesmo vale para os sites e empresas que fazem a inter-
mediacao entre os consumidores e o meio de hospedagem;
acampamentos turisticos e parques tematicos.

De acordo com a Lei Federal 14.186/2021, na hipotese de
adiamento ou de cancelamento de servicos, de reservas e de
eventos, incluidos shows e espetaculos, até 31/12/2021, em
decorréncia da pandemia da Covid-19, o prestador de servi-
¢os nao sera obrigado a reembolsar os valores pagos pelo
consumidor, desde que assegure a possibilidade de remar-
cacao do servico ou de utilizagao do crédito corresponden-
te na compra de outros servigos ou eventos disponiveis na
empresa.

O consumidor tem direi-
to a utilizar o crédito ou
a ter o evento remarca-
do, em data a ser agen-
dada, até 31/12/2022.

Se nao oferecer es-
sas possibilidades ao
consumidor, a empre-
sa devera reembolsar
os valores pagos até
31/12/2022.

Essa Lei se aplica tam-
bém a cinemas, teatros
e plataformas digitais
de vendas de ingressos
pela internet.
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% EVENTOS, FESTAS, CASAMENTOS E FORMATURAS

A orientacao para situacoes em que hé aglomeracgao de
pessoas, como shows, eventos, festas de aniversarios, ceri-
monias de casamento, congressos, entre outros, € que se-
jam cancelados. Os fornecedores tém o dever de manter os
consumidores devidamente informados sobre a suspensao
e remarcacao dos eventos.

Os fornecedores envolvidos devem zelar pela protecao, sau-
de e seguranca dos consumidores em quaisquer circuns-
tancias, lembrando que a pandemia da Covid-19 ainda nao
terminou.

Para cancelar, adiar ou remarcar, o consumidor deve nego-
ciar com o fornecedor. Cabe ao fornecedor oferecer alterna-
tivas viaveis para ambas as partes, com equilibrio e boa fé.
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% ESCOLAS, CURSOS, ACADEMIAS DE GINASTICA

O consumidor pode solicitar o cancelamento do contrato ou
a suspensao da cobranca de mensalidade, sem pagamento
de multa, pelo periodo em que o estabelecimento estiver fe-
chado. Caso seja possivel, negociar com o fornecedor é sem-
pre uma boa alternativa.

As escolas regulares estao obrigadas a ministrar
todo o contetido pedagégico definido pela legislagao.
Podem se valer, inclusive, de reposi¢cao de aulas por
meio virtual e de supressao de férias escolares. Com
a continuidade da prestacao do servigco durante o ano
letivo, nao ha motivo para solicitar a suspensao de
pagamento ou devolugao das mensalidades pagas.

Cursos de linguas e outros cursos livres também devem
repor o conteddo, mantendo a qualidade.
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% SERVICOS ESSENCIAIS

O Caodigo de Defesa do Consumidor determina que os servi-
cos essenciais sejam continuos. Nesta situacao excepcional
que vivemos, servigos que garantem condicées minimas de
vida para a populacao — como fornecimento de agua, gas e
energia elétrica - nao podem ser descontinuados, sob pena

de afetar seu direito a saude e a integridade fisica.

Servicos de telecomunicacgées, incluindo acesso
a internet e a telefonia fixa e movel, também sao
considerados servigcos essenciais. As operadoras
devem garantir sua disponibilidade com qualidade e
a cobranca esta autorizada, ficando o servigo sujeito a
suspensao em caso de inadimpléncia.

Para mais informacgoes acesse nosso Hotsite e consulte
a cartilha “Servigos Essenciais” da série “Direitos do
Consumidor - Coronavirus” em https://www.procon.
sp.gov.br/cartilhas-do-consumidor/
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% PLANOS DE SAUDE

Os planos de saude sao obrigados a cobrir exames e trata-
mento de diagnéstico do novo coronavirus. A Agéncia Na-
cional de Saude — ANS incluiu-os na lista de procedimen-
tos obrigatorios. A Resolucao Normativa 453/20 ANS, em
marco de 2020, j& colocava a disposicao dos consumidores
de planos de saude o exame RT PCR. A Resolucao Normati-
va 460, de 13 de agosto de 2020, acrescentou o exame so-
rolégico (a pesquisa de anticorpos IgG e anticorpos totais),
desde que exista prescricao médica.

Tanto os exames realizados pela rede publica, quanto os rea-
lizados pela rede privada devem ser confirmados pelos labo-
ratorios oficiais (Instituto Adolfo Lutz, FioCruz, entre outros).

As operadoras de planos de saude nao podem impor ao pa-
ciente a condicao de estar internado para realizar os exames
de deteccao do coronavirus. A Unica condicdo é o pedido
médico com justificativa.
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As operadoras deverao disponibilizar canais de atendimento
especifico para o coronavirus, em seus portais.

ALei13.989de 15/4/2020 autorizao uso datelemedicina
durante a crise causada pelo coronavirus. Autoriza,
também, a emissao de receitas médicas em formato
digital, desde que possuam assinatura eletronica ou
digitalizada do médico.

Até a declaragao oficial do término da pandemia, as
gestantes e as puérperas devem ter acesso facilitado
a cuidados intensivos e a internagao em leitos de UTI
(Lei n°® 14.152, de 19/5/2021).

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) sus-
pendeu os reajustes de planos de saude no periodo de
setembro a dezembro de 2020. A medida é valida para
os reajustes anuais e por mudanca de faixa etaria. A
recomposicao do reajuste suspenso foi parcelada em
12 meses e se iniciou em janeiro de 2021, gerando au-
mentos significativos do valor das mensalidades e im-
pactando negativamente no orcamento dos consumi-
dores. Essa situacao foi detectada principalmente nos
contratos coletivos de adesao, que nao estao sujeitos
ao reajuste anual divulgado pela ANS.

A Fundacao Procon-SP propoés Acao Civil Publica con-
tra varias operadoras e administradoras de planos de
saude e a decisao obriga essas empresas a apresenta-
rem os dados que embasem os reajustes anuais apli-
cados pelos planos coletivos. Saiba mais em www.
procon.sp.gov.br/procon-sp-acao-civil-publica-con-
tra-planos-de-saude/

Para os planos de saude individuais e familiares, a
ANS definiu reajuste anual negativo: -8,19%. Ou seja,
uma reducao da mensalidade a ser aplicada no més de
aniversario do plano. Essa medida vale pelo periodo de
maio de 2021 a abril de 2022.
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% MEDICAMENTOS E AUTOMEDICACAO

No ano de 2020, o Governo Federal publicou a Medida Pro-
visoria 933/2020, que suspendeu por 60 dias o reajuste anu-
al de precos de medicamentos que deveria ter ocorrido em
1/4/2020. O reajuste de até 5,21% ocorreu em 1/6/2020. Em
2021, foi autorizado o reajuste de até 10,08%, aplicado em
1/4/2021. No entanto, o Senado Federal aprovou o Projeto
de Lei 939/21, que proibe o reajuste dos precos dos medica-
mentos durante o ano de 2021. A matéria esta em analise na
Camara dos Deputados e se for aprovada o reajuste acima
mencionado sera cancelado.

Para a covid-19, ainda estdao em estudo medicamentos para
a prevengao ou para o tratamento da doenca. A automedica-
cao traz riscos a saude, pois a ingestao de substancias de for-
ma inadequada pode causar reagdes como intoxicacao e até
a morte. Também pode agravar doencas, j4 que sua utiliza-
cao sem a informacgao adequada pode ocultar determinados
sintomas. Em caso de duvidas sobre os sintomas da covid-19
e o tratamento mais adequado consulte os sites www.saude.
sp.gov.br ou coronavirus.saude.gov.br.
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% PUBLICIDADE ENGANOSA E ABUSIVA

O CDC proibe toda publicidade enganosa e abusiva, configu-
rando inclusive como infracao penal. Ou seja, toda publicida-
de que tente enganar ou explorar o medo ou a condicao de
vulnerabilidade do consumidor é crime!

Neste momento de grande ansiedade e incertezas, nao faltam
pessoas que se aproveitam da situagao para difundir infor-
macoes inveridicas a fim de obterem vantagens econOmicas.

Ha, também, informacdes falsas que provocam alarme sem
fundamento, produzindo panico e tumulto. Tal ato pode se
caracterizar contravencgao penal.

Art. 41 da Lei de Contravencoes Penais: “Provocar
alarma, anunciando desastre ou perigo inexistente,
ou praticar qualquer ato capaz de produzir panico ou
tumulto”.

Pena: Prisao simples de 15 (quinze) dias a 06 (seis) meses
ou multa.

Em tempos de “fake news”, os consumidores precisam ficar
muito atentos e desconfiar de noticias alarmistas e ofertas de
produtos ou de receitas milagrosas que, supostamente, evi-
tam o contagio ou promovam a sua cura. Nao compartilhe
informacoes falsas ou duvidosas!
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% PRECOS ABUSIVOS

O preco da maioria dos bens no mercado de consumo € de-
terminado pela relacdo entre oferta e demanda. Contudo, a
elevacao de pregcos sem justa causa pode constituir pratica
abusiva e crime contra a economia popular.

Vimos no inicio da pandemia a elevagao desproporcional do
preco e o desabastecimento de alguns produtos essenciais de
higiene. O caso mais emblematico foi do alcool em gel 70%.

O abuso estd, principalmente, no fato desse aumento ex-
cessivo de precos estar associado ao estado de calamida-
de publica, onde fica mais evidenciada a vulnerabilidade do
consumidor.

Além disso, assistimos a pratica criminosa de producéao e
venda de alcool em gel falsificado, dando a populacao a falsa
sensacao de seguranca e expondo-a a outros riscos. Tal pra-
tica constitui crime contra a saude e é hediondo.
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Art. 273 do Cadigo Penal: “Falsificar, corromper, adulte-
rar ou alterar produto destinado a fins terapéuticos ou
medicinais”

Pena: Reclusao de 10 (dez) a 15 (quinze) anos e multa

§ 1° Nas mesmas penas incorre quem importa, vende,
expoe a venda, tem em depoésito para vender ou, de
qualquer forma, distribui ou entrega a consumo o pro-
duto falsificado, corrompido, adulterado ou alterado.

Foi publicada em mar¢o/20 uma resolucado permitindo que,
temporariamente, as empresas fabriquem alcool em gel sem
anuéncia prévia da Anvisa. Porém, o fabricante devera estar
regularizado e prestar as devidas informacoes no rotulo.

Para o consumidor, muitas vezes é dificil descobrir fal-
sificacoes. Por isso, deve comprar o produto somente
em estabelecimentos de sua confianga, observando
atentamente a embalagem e o rétulo. Em caso de du-
vida, consulte a Secretaria de Saude de seu Estado.
Em Sao Paulo, http://saude.sp.gov.br/.

#CORONAVIRUS

PRECO ABUSIVO DE
MASCARA E ALCOOL GEL
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* LIMITES DE COMPRAS DE PRODUTOS

O CDC determina que é proibido ao fornecedor de produtos
e servicos impor limites quantitativos, sem justa causa.

Mas, especialmente no inicio da pandemia, havia justa causa
e, portanto, essa pratica nao era ilegal e o distribuidor podia
limitar a compra de produtos por consumidor.

Como em todos os casos, é preciso atender aos critérios
de bom senso, de modo que a limitacdo seja razoavel para
todos.

Em periodo de escassez, caso o consumidor encontre
o produto disponivel, ndao o compre em quantidade
excessiva.

Nao é necessario, nem solidario!

7
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% IMPORTANTE!

* O Procon-SP entende que, ainda que as empresas nao
sejam as responsaveis pela situacao atual, € fundamental
gue prestem orientacdo e estejam dispostas a negociar
solugdes viaveis e satisfatorias.

°E importante que o consumidor registre tudo o que
foi negociado com a empresa, guardando e-mails e
mensagens, enfim, todas as comunicagdes, inclusive as
orientacdes recebidas.

* Caso haja alguma cobranca ou imposicao que o consumidor
considere indevida ou abusiva, devera procurar orientacao ou
registrar reclamacao nos canais de atendimento do Procon-SP.

* O consumidor deve priorizar o atendimento a distancia! O
Procon-SP disponibiliza acesso pela internet e aplicativo,
que pode ser baixado na loja oficial das plataformas
Android e I0S. H4 uma éarea especifica para registro de
reclamacodes de problemas relacionados ao coronavirus.

Todos juntos venceremos esse desafio!

Para informacoes sobre questoes bancarias e
financeiras, acesse nosso Hotsite e consulte a
cartilha “Assuntos Financeiros” da série “Direitos do
Consumidor - Coronavirus” em https://www.procon.
sp.gov.br/cartilhas-do-consumidor/
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ATENGAO "™ ZSsiiies ™
CONSULTAS, DENUNCIAS

E RECLAMAGOES
ACES;SE APP OU SITE

ORONAVIRU

CcoviD-12

‘PI\OCDN-SP ORIENTA

ncia

i Faga sua reclamacdo
e Faga sua denir
Evite esses sit

:

EM OUTROS MUNICIPIOS, ENTRE EM CONTATO COM A
PREFEITURA LOCAL.

% TELEFONES E SITES UTEIS:

Policia Militar - tel.: 190

Defesa Civil - tel.: 199

SAMU - Servigo Mével de Atendimento de Urgéncia - tel.: 192

Governo do Estado de Sao Paulo: www.saopaulo.sp.gov.br/coronavirus/
Ministério da Sadde - tel.: 136 ou www.saude.gov.br

Secretaria de Estado da Salde - www.saude.sp.gov.br



ATENCAO! Quando forem suspensas as medidas de isolamento
social provocadas pela atual pandemia, voltaremos a atender
normalmente nos canais e enderecos relacionados abaixo.

Acompanhe-nos pelo nosso site (www.procon.sp.gov.br) e
pelas redes sociais.

Fundacéo de Protecéo e Defesa do Consumidor — Procon-SP
Enderecos e canais de atendimento

site
WWW.procon.sp.gov.br

i3

0000RONDP0

YouTube
TV Procon-SP

‘
facebook @ instagram
proconsp @proconsp

aplicativo
disponivel para android e iOS

twitter
@proconspoficial

blog

educaproconsp.blogspot.com.br

ligue 151 (capital) — ligagéo tarifada — de 22 a 62, das 8h as 17h
para orientacdes e consulta ao cadastro de reclamacdes fundamentadas

por carta
caixa postal 152
cep 01031-970

atendimento pessoal — de 22 a 62, das 7h as 19h — sabados, das 7h as 13h

ltaquera Santo Amaro Sé
Av. do Contorno, 60 Rua Amador Bueno, 229, 2° andar Praca do Carmo s/n°
Metré Itaquera Mais Shopping Metrd Sé

outros municipios
consulte a prefeitura de sua cidade ou o site do Procon-SP

nicleos regionais — fiscalizagdo, cursos, pesquisas, palestras e
suporte aos Procons municipais

Bauru — Campinas — Presidente Prudente — Ribeirdo Preto — Santos — Sé&o José do
Rio Preto — Séao José dos Campos — Sorocaba

ouvidoria 0800 377 6266 — criticas, elogios e sugestdes ao Procon-SP
Rua Barra Funda, 930 — Barra Funda — 01152 000 — Sé&o Paulo — SP
www.ouvidoria.sp.gov.br
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WWW.procon.sp.gov.br





