FUNDAGAO

RO, Clipping

Sexta-feira a Segunda-feira, 01 a 04 de julho de 2014

DFISC
Multa Dafiti

Procon-SP suspende atividades das Lojas
Americanas em Presidente Prudente

DAOC

Pdés Venda e Pos Compra

Crédito Consignado

Aluguel de imoveis

Atraso na entrega de imoveis

Queixas planos de saude

Dicas sobre fornecimento de energia

A A A A A AN

Lei da entrega

Nucleos Regionais

Operacgao Dia dos pais 2

Nucleo de superendividamento

Dividas cartdo de crédito 2

Orientagdes na negociagao de dividas 1

TOTAL 23




Televisao

Procon-SP suspende atividades das Lojas Americanas em Presidente
Prudente

Procon proibe loja de vender mercadorias por 12 horas em Pres. Prudente
Sptv Presidente Prudente e Regido 12 Edicao — 01.08.14

http://g1.globo.com/sp/presidente-prudente-regiao/sptv-1edicao/videos/t/edicoes/v/procon-proibe-
loja-de-vender-mercadorias-por-12-horas-em-pres-prudente/3536026/



http://g1.globo.com/sp/presidente-prudente-regiao/sptv-1edicao/videos/t/edicoes/v/procon-proibe-loja-de-vender-mercadorias-por-12-horas-em-pres-prudente/3536026/
http://g1.globo.com/sp/presidente-prudente-regiao/sptv-1edicao/videos/t/edicoes/v/procon-proibe-loja-de-vender-mercadorias-por-12-horas-em-pres-prudente/3536026/

Impressos

Crédito Consignhado

Como usar o crédito consignado sem ampliar o endividamento?
Folha do Servidor — Agosto 2014

Crédito consignado:
solucdo ou1lusao?

Recente noticia do governo do Estado, sobre a abertura do
credito consignado ppor varias instituicoes financeiras,provocou
grande alvorogo na categoria, gque ha anos reivindica a livre
concorréncia visando obter melhores taxas de juros. A medida, para
os servidores pablicos do Estado, ainda precisa de regulamentacao, a
contar 90 dias da publicacao do Decreton® 60.435/14, de 14 de maio.

O senidor publico ativo, aposentado ou pensionista, com salaro ou
provento achatado, busca nos empréstimos o equilibrio financeiro de
suas despesas. Recorrer aos juros baixos do credito consignado pode
ser uma salda para alguns problemas financeiros ou nao T Quem nos
orienta & a supervisora de Assuntos Financeiros e de Habitacao do
Procon, a servidora publica Renata Reis. Confira na pagina 12
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Como usar o crédito consignado sem ampliar o endividamento?

5 sarvidores pablicos do Estado

huturaments poderan usar o sistama

de credite consignado esm varios
bancas. Conforme o Decreto n° 60.435, de
malo de 2014, sap 90 dias para ajustes
admintstrativas entre Fazenda e Mstibuigoes
bancarias. Importants frisar que sinda réo esta
reguiamentado. Apos 8 putlicacao do Decreto,
CEnienas de SeErvidores pamlicos contataram a
AFPESP buscando mals Informagoes ou
COMmuNicanda QuUE COMPareceram ads bancos
SEM Que NoUVesse uma posican posithva do
novo consignado estadual.

A entidade tem acompanhado @ reakdade
dos servidores poblicos, que devido aos
salarios @ proventos achatadas, sem repasicao
nNackonaria, possUem como onkca saida o
"SOCOTD” 00 credito consignado. A questao
ameoive Lima analise profunda entre a qualdade
dos salarios ¥ & faciidade do credio. Os balus
salarios benaficlam as nstiuicoes Ninancelras,
que oferecem todo tipe de credito.
Entretanto, o servidor publico a0 pensar que
val 52 "Ebertar™ das dwidas pode entrar muma
"prisao Bnancedra”.

Para falar um pouco mals da modaldade de
credito, avallando os varlos aspectos da
questas, @ Fola do Senddor Pobico
entrevistou 8 supervisora de Finangas e
Habitagao, Dra. Renata Rels, ha 17 anos
servidora pablica no ProconfSE confira:

Quals o5 culdedos que devemos Ler
#0 coniratar o emprestimo

05 servidores poblicos vad ter uma nova
sMuaCdo com a abertura da Enha de credio
em w¥arios bamcos. A recomendagag e
COMparar as taxas de juros e o Custe Bletho
Total {CET) do esprestimo am Vanis bancos.
Por exemplo, o servidor precisa de R
10000, 00 para pagar em dez meses. Deve Ir
a0s bancos e pedir 8 Smulagao do oredito, com
3 planiha do Cisto Efetvo Todal. Sao dados
ST PeCEMLAIS. 50 05 Danc oS Nao Mrmegam,
pelo Procon e possivel calcuar, colocanda total
do amprestimo, nomera e valor das parcelss
que o simulador apresenta, o Custo Efetivo
Total da operacao. Contrate sempre o
Emprestima do banco que aleracer o menor
Custo Efetive Total. A ferramenta do credito
comnsignado & 3 oitima atternatve. O medhor e
SEMPre [a5sr UIMa resenya para comprar 3 vista
& Ma0 COMprometer mas de 30% da renda.

Na verdade, ¢ consignado e 3 melhor inka da
cradito do mercado, ©Om @ menor taxa de
0. A T BSETURIE W3 proteger o servidor
pubiico, especisments Quando Bmit em 30%
SEU I:OI'I'I']FDITIE'HFHE‘H‘I.D orm paqamenms

consignados no holerite.

Cuando 0 comsinado & recomendavel?
Nos costumamos orientar os consumidares
&m geral que os emprastimos podem ser
feitos para Bquidar deidas de creditos mals
Caros, por exempio, cheque especial, cartao
de credito, O consignado s jure menor, dal
exisle UM Vantagem para quem avala bem,
Bquidar uma drida de cartao, @ vista, com
pedido de desconto. Tambem no panejamento
de COmpra 8 Wazo, OHma um veculo, Se
comparar o juros da fimancelra & do
consignada pode ser melor emprastar o
TECUSD @ pagar a wisla o carro. Importants
para todos 05 servidores & comparar, ker com
aEBNCE0 05 CONratos, porque alguns colocam
aBquidacan botal Bm caso O exoneragan. Agul
no ProcondSP |3 atendemos casos de
SEMVIOOTES qQue Samam do governo @ suas
dridas faram cobradas ra intagralidade.

A Instituigao fnanceira nao e obrigada a
repegociar. O corsumidor pode pedir, mas
deve ter claro gue a nowa parceld para s
Sgnifica MovD emprestimo ao banco, Isto e, o
hanca dilsta o prazo ou redur 3 parcels, mas
aumenta & deida. Renagociar @ Sempre um
risco malor de endividamento. Ha outras
SLaCOes qUE 0 COMUMIor recabe a propasta
de reduzir @ parcela do proprio banco. Da
mesma forma, & dvida aumenta. E precso ter
multo cukdado & ohsendar Sempra o valor total,
35 taxas aplicadas ete.

E guando 0 dlalogo com & Instiuigio
bencaria méo fa?

Aqul ng ProcondSP temos nossa central de
atendimento, com regras divuigadas no nosso
s, O govemno ederal [angou Lm SEnico novo
pelo StE WWaLCONSUMIdorgov.br @ muitas
BMpresas estao cadastradas, Incluindo os
Dancos, e qUE O CONSUMOr Coloca sua
questan g recede WIma resposta mals rapida.
D quaiguer farma, o servidor pubicn precisa

Dra. Renata Reis:

"Compans SEmpre o
custo efetvo total
do emprestima”

avallar o risco do emprestimo consigrada &
581 COMprometimento mensal, antes de faes
0 emprestimo. Cautela, coOMparagao e
plansamentn 530 Smenclas para bem Usr 05
TECLrs0s d05 Sarks o Provenios.

Site: WWW_pnoCOLsp.gov.br
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Slte: W comsumidor pov.br
Nowa Berramenta para ajudar
consmidares @ empresas

consumidor




P6s Venda e Pés Compra

P6s Venda e P6s Compra: Uma Relacao Infinita
Consumidor Moderno - Julho 2014

asar € um a envolve nio apenas a unido entre duas pessoas, mas também a inser¢io em um
universo de consumo que, em muitos casos, € novo. Sio muitas as pessoas que sacm da casa dos pais
para viver “felizes para sempre” em um novo lar. Essa decisio envolve, entio, a compra de geladeira,
fogio,_j;gl . ,"sirt')_, micro-ondas, notebook, computador, cama, maquina de lavar roupas.

* Comprar, no entanto, € apenasa primeira etapa de uma experiéncia de consumo. A consultoria GIK entrevistou 460

consumidores para entender como € feito o atendimento pés-venda no Brasil. Somos bem atendidos apés a compra?

Dentro do universo pesquisado, a consultoria descobriu que a maior parte do ptblico consumidor é mulher
¢ estd incluida na faixa de 16 a 34 anos. Aptas a casar, deixar a casa dos pais ou se incluiremn no mercado de
trabalho, elas movimentam a vida das empresas comprando, reclamando, trocando e demandando atengio.

Thilye Casarini casou hd quase trés anos. Grdvida de oito meses, estd passando pela experiéneia de compra
de novos maéveis para a casa. O apartamento em que vive, no entanto, é habitado por ela hd algum tempo.
“Mudei para cd um ano antes de casar”, conta. Dessa maneira, os principais itens da casa j4 estavam 14 quando
0 casamento aconteceu.

Esse fato nid inibiu, no entanto, a bondade dos convidados para a ceriménia. Cafeteira, jogo de cama,
aparclhos cletrdnicos ¢ itens de decoragdo foram apenas alguns dos presentes recebidos. Diante da gran.
diversidade, naturalmente, aconteceram algumas repeti¢des. A noiva ganhou, por exemplo, dois jogos de jantar
iguais. O fato gerou uma experiéncia de pés-venda. “Fui 2 loja e consegui trocar um dos itens repetidos por
outros produtos, mas fui atendida com descaso”, relata.

A situagao em que a moga se encontra— 0 momento em que deixa a casa dos pais para viver sozinho, ou inicia um
casamento — € apenas um dos casos em que um consumidor pode comprar eletrodomésticos ou eletrocletrénicos. Em
casos de defeito, também, busca-se o fabricante do produto em questio, ou a loja em que a compra foi fiita.

Thilye considera que a recepgio no locat de compra nio fot ideal. O que ela nio imagina, no entanto, € que
existem muitas outras manciras — nio apenas efetuando a troca

, 0 conserto ou a manutengio — de realizar um bom
relacionamento com o cliente ap6s o ato de consumo.

CSIHO201Y




Estudo realizado pela

o consumidor e as empresas

que prestam servicos de

pods-venda.no Brasil

As marcas enxergam o pos-venda hoje como uma alternativa de atendimento ao consumidor, ou uma forma de pedir
perdio por algum dano. Dessa maneira, nio extrapola os limites do atendimento ¢ nio gera ao cliente grandes experiéncias
apds a compra. O pés-venda ainda nio € visto como wma estratégia de fidelizagio, ou como uma maneira de dar continuidade
a um ciclo de consumo, dentro do qual o ato da compra pode ser apenas uma primeira etapa. Esta ¢ tma das principais
conclusées do estudo Panorama do Pés-Venda tio Brasil — Problemas e Oportunidades, realizado pela GIK com exclusividade
para a Consumidor Moderno. j »

DASLOJAS AOLAR B g it

*

A partir do cstudo"ff;"ali_zado pela consulroria GIK pode-se perceber, primeiro, que o grupo de consumidores de b
eletrodomésticos ¢ eletroeletrénicos ¢ formado majoritariamente por mulheres. Além. disso, 73% dos clientes pertf:ncczﬁ a

classe AB ¢ 60% vivem na Regiio Sudeste, E P‘

A consultoria dividiu os entrevistados em quatro categorias: Compradores de TV de tela plana; de refrigeradores/freezers; fogoes/ -

fornos e eletrodomésticos portdteis. Dentro do contexto total, 97% dos entrevistados afirmam possuir forno ou fogio. Apenas 470 jg

adquiriram um desses produtos nos dltimos trés anos, entretanto. Em relagdo aos refrigeradores, o cendrio ¢ bastante semelhante.
Entre os encrevistados, 89% afirmarmm ter o produto em casa, sendo que apenas 459 fizeram a compra nos Gltimos 36 meses.

, osbissa relacio se transforma, no entanto, quando produtos menoes ou subs

k.

\fm_ rtphones foram comprados por 74% dos clientes no dltin
L Sma !

eis s3o abordados; Produtos como celulares ou

e

st Gy

%iquidiﬂcador foi adquirido por 5296 dos
4 :

&' consumidores no mesmo perfodo.
£
L

A maneira como sio lancados celulares com funcées compra recente — $10 muitos os cli

dispostos a obter novos aparelhos. O liquidificador, pot su ~-.¢, em muitos casos de defeito, compensa

mais substitui-lo do que trocd-lo.

JULHOZ2014 CONSUMIDORMORDERNBACOM BR
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Segundo o Panorama do Pds-
Venda no Brasil - Problemas

e Oportunidades. a maijor
parte do publico consumidor é

formada por mulheres incluidas
na faixade 16 a 34 anos

DAS DUVIDAS A
OPORTUNIDADE

A GFK entrevistou 400

de transformar

CONSUMIDORMODERNO.COMBR  JULHO2014

Thilye Casarini . -
“Fui 4 loja e consegui trocar um des itens
repetidos por outros produtos, mas fur
atendida com des¢aso”

A GtK demonstra que apenas 18% dos consumidores declararam ter utilizado o servico
de pos-venda. Ao mesmo tempo, 86% afirmam considerar esse-fator no ato da compra. “No
momento em que nio funciona, o pds-venda se torna um problema, pois afeta negativamente
a proxima escolha”, justifica Felipe Mendes, presidente da GfIKC.

O atendimento pds-venda, entio, ¢ levado em conta pelos clientes apenas na situacio
de compra. Isso acontece, no entanto, porque o servico ¢ para as empresas, ainda, um
acessorio. Por melhor que seja a prestagio efetuada, ainda é apénns um fator positivo, nio

um motivo de diferenciagio.

AOS CONSUMIDORES, ASOLUCAO : :

Tanto para os clientes quanto pam as empresas, o servigo oferecido depois da compra
ainda estd ligado a eventuais problemas. Ou s¢ja, um consumidor busca o fabricante do
produto adquirido, ou a loja em que efetuou a compra, apenas quando hi um problema. E as
companhias estio habituadas a esse fato. )

A pesquisa da GIK demonstra que o brasileiro niq sabe a quem recorrer quando precisa
utilizar um servico pos-venda. “O consumidor nio é obrigado a conhecer a lei a0 pé da
letra”, diz Selma do Amaral, diretora de atendimento ao consumidor do Procon-SP. Ela
defende que o cliente age de acordo com o bom senso. “Se ele adquire um produto com
problema em uma loja, entende que pode recorrer ao local onde comprou ou i assisténcia
téenica do fabricante”, justifica.

De acordo com a diretora, o Cédigo de Defesa do Consumidor (CIDC) é claro quando
estabelece a responsabilidade soliddria entre os fornecedores de uma cadeia de produtos

ou servicos. “Todos aqueles que participam da colocagio de um produto no mercado — o

fabricante, gnonfador; distribuidor ou lgjista — ém responsabilidade sobre ele”, explica.

O problema, no entanto, ¢ que, para todos os envolvidos, esse servico ainda nio ¢
visto como estratégico. “Ainda existe pouco esfor¢o no sentido de considerar o pos-venda
dentro do ciclo da relagio de consumo”, defende Mendes, da GK. Assim, sio poucas as

empresas que investem em um relacionamento pds-compra. A maioria cré que a relagio



9109

QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO )
Felipe Mendes,

presidente da Gfk

Muito ruim

(o)
Adequado= 44%
11% : ) i ‘
termina no pagamento ¢ que qualquer contato posterior acontecera para que problemas sejam
= solucionados. ’
24% . . N
A Brastemp, eleita pela pesquisa como a marca que oferece o melhor servigo pés-venda,
oferece um diferencial nesse aspecto. A Whirlpool, detentora da marca, deu origem ao
Fogio Brastemp Ative! Smart Cook. O produto possui uma central inteligente que dd ao
QUEM PROCUROU? 3 : 4 < 5 i
cliente a oportunidade de fazer, pelo proprio aparelho, o download de receitas. Além disso,
Outros pode ser controlado pelo celular, a partir de qualquer lugar da casa.

Fabricante Nota-se que a compra, entio, nio termina no ato em que se obtém o produto. E evidente

que, como qualquer outro, o aparelho permite cozinhar. Mas a inovacio gerada em torno dele
pode tornar o cliente mais fiel. A preocupagio ¢ investimento em design e novos projetos, que

: fazem com que o produto ofereca mais do que a sua propria utilidade, podem fazer parte do
tecnica X pos-venda. .

3% A BUSCA PELO ATENDIMENTO

O estudo realizado pela GIK identificou as empresas que fornecem o melhor atendimento

ao consumidor. Foram avaliadas redes varejistas ¢ fabricantes —ambos envolvidos fia relagio de

UTILIZOU O POS-VENDA

consumo. A média utilizada para todas elas foi 2 mesma. Dessa maneira, os clientes puderam
Sim avalid-las igualitariamente. 3

Ao mesmo tempo, foram apontadas as cmpresas de vargjo em que os consumidores mais
compram — ¢ as fabricantes mais procuradas. A consultoria constata, entdo, que quantidade
ndo €, necessariamente, um prova de qualidade. As varejistas mais procuradas ndo §30 as que
receberam a melhor avaliacio.

A partir disso, a GfK claborou um ranking composto por diferentes marcas. No Top 10,

82% estio presentes seis fabricantes. Samsung, Sony, Philips e Walita estio entre clas. Ao mesmo
tempo, entre as varejistas melhores avaliadas, existem desde marcas que atuam apenas on-line,
como a Submarino, até companhias que ofcrecem operacoes variadas, como Fast Shop.

Temem casa "
Pretende comprar no proximao ano

66%

Notebook e/ou desktop
‘Forno/fogao 23%

I gte i:J_k'é/oUdeéktop" '

Liguidificador

JULHO2014  CONSUMIDORMODERNOCOMBR
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ITEMHISTORICO

Pioneira em oferecer eletrodomésticos
personalizados, a  Brastemp, marca da
Whirpool, transformou a  vida  dos
consumidores. No Brasil, foi a primeira a
oferecer uma lavadora automatica. Hoje,
mveste em design, com o objetivo de
criar opgdes aos clientes e facilitar o uso
prolongado da experiéneia de compra.

A relacio criada pela marca com
seus  clientes  que utilizam  servigos
apds a compra faz jus ao slogan que a
transformou em sinénimo de qualidade.
Os consumidores a colocaram em primeiro
lugar no Top 10 apresentado pela GIKL
Dessa maneira, confirmain: o atendimento
pos-venda “¢ uma Brastemp™.

A maneira como a empresa se preocupa
com o design ¢ pioneirismo convida a
reflexiio. Hoje, os produtos passam a nio
apenas cumprir as proprias fungdes, mas a
trazer comodidade. Um exemplo disso ¢ a
maquina de lavar roupas que representa um
simbolo de emancipacio da mulher e faz
parte de uma colegio de iens que geram
conforto, rapidez e agilidade para o diaa dia.

Ojacitado Fogio Brastemp Ative! Smart
Cook, que dd ao cliente a oportundade
de fazer o download de receitas, pode ser
apontado como um servigo “pds-compra’”.
A experiéncia do cliente nio acaba no
momento do pagamento ¢ a relagio com

a marca nio se torna apenas neces aria om

casos de problemas. Com o uso do produto,

o ciclo de consumo se prolonga.

MANUTENCAO DA

QUALIDADE

A Whirlpool esta prcsl‘mc no Top 10
também com a marca Consul. Para Carlos
Eduardo Vieira Sousa, diretor de Servigos da
Whirlpool Latin America, um dos detalhes
que beneficiam a empresa em relagio ao
atendimento ao cliente € a disponibilidade —
o que inchui canais variados e presenga fisica
em diversos locais.

“Nossos consunudores tem a disposicio

um atendimento multcanal que vai desde

CONSUMIDORMODERNOCOMEBR  JULHO2014

Selmado Am

do Procor

o tradicional telefone até.as novas plataformas digitais”, explica. Ter todos os meios de
COmuUNIcacio em maos, entretanto, nio é suficiente. E necessario que o consunudor, do outro
lado do computador ou da linha, saiba com quem entrar em contato. Por iss0, a empresa
incluiu uma etiqueta de Fale Conosco nos produtos. )

Questionado sobre as dificuldades de logistica enfrentadas pela empresa, o diretor conta
que a Whirlpool disponibiliza diversas alternativas para efetuar a entrega de pegas e produtos
de troca. “Além dos tradicionais servicos dos Correios ¢ das operagdes de mansporte acreo,
temos usado uma forma inovadora de diminuir o tempo de espera do consumidor: énibus
intermunicipais”, relata.

A Whirlpool realiza o atendimento pos-venda também por mieio das assisténcias técnicas.
Ao todo, sio mais de 500 espalhadas pelo pais. A quantidade de oficinas por regido € definida

pelo nimero de ordens de servigo”, explica Sousa.

CONEXAQ BEM:SUCEDIDA

Mesmo com uma boa atuagio em-pds-venda, as fabricantes precisam do varejo
para alcancar o consumidor final. No Top 10 gerado pelo estudo da GEK, algumas
varejistas foram destaque. A Fast Shop, que atende o consumidor tanto no mundo

virtual quanto off-line, estd entre elas.



Carlos Eduardo
Vieira Sousa, da
Whirlpool

Melhor atendimento em pés-venda

“No dltimo ano, evoluimos muito na relacdo multicanal. Garantir que
o cliente tenha a mesma informagio em todos os pontos de contato € um
diferencial”, justifica Viviana Biagioni Moro, gerente de relacionamento
com o cliente, :

A presenca de lojas virtuais no ranking de melhor atendimento em pbs-
venda elaborado pela GfK € notivel. Além da Fast Shop, estio presentes
marcas como Submarino e Shoptime. Apesar dos desafios de logistica, as
empresas mostram um desempenho positivo.

“E natural o dliente recorrer a0 varejo, que foi seu ponto de compra,
¢ este deve estar preparado para também apoiar o consumidor. Por muito
tempo, o varejo aceitou trabalhar sozinho, porém, hoje, temos cendrios que
miciam um processo de equilibrio nesta frente”, defende Nicolau Camargo,
gerente geral de atendimento do Magazine Luiza, que também foi destaque
também no Top 10.

“A rede possui um Comité Executivo liderado pela presidente para
discutir e melhorar o pds-venda, de forma que isto agregue valor diretamente
a0s nossos clientes”, explica. O Magazine Luiza entrega, nas lojas fisicas, um
cupom que traz as principais diretrizes de pés-venda. “O objetivo ¢ que o
negocio acontega adequadamente” justifica o executivo. B

A empresa se esforca também para driblar os desafios do Brasil.
Questionado sobre como atender os clientes em diversos locais do pais,
0 executivo citou que “o site da companhia pode, hoje, utilizar a malha
de oito centros de distribuigio e nossas 737 lojas para entregar nossos
produtos com menor custo de frete e tempo™.

ATE QUE A MORTE OS SEPARE

Questionada sobre a evolugio da atuacio das empresas em pos-venda,
Selma do Amaral, do Procon-SP, confirmou que ainda existem muitos
problemas a serem solucionados. Os contatos efetuados com as empresas
pos a compra nem sempre 3o positivos.

Como lembra o presidente da GfK, no entanto, sio poucas as empresas

que veem o relacionamento pés-compra como um ponto estratégico ¢ de
fidelizacio. Além de melhorar o atendimento fornecido em situagOes de
troca, defeitos, consertos e instalagio, as empresas podem passar a enxergar
que estabelecer um relacionamento com o consumidor, aumentando o
ciclo da relagio de compra, pode trazer bons resultados.

UTIL E AGRADAVEL

O estudo Panorama do Pés-Venda no Brasil
"~ Problemase Oportunidades, realizado peia'

GfK com exclusividade para a Consumidor

Moderno, mostra que o brasileiro ndo sabe

aquem recorrer quando enfrenta algum
prebierﬁa posterior a cémpra.

Como afirma Selma do Amaral, diretorade
atendimento ao consumidor do Procon-SP, o
cliente nao é obrigado aconhecer alei ao péda
letrae age de acordo com o bom senso. Além
disso, o Codigo de Defesa do Consumidor
estabelece a responsabilidade solidaria

entre industria e varejistas. Du seja, ambos
devem trabalhar para solucionar o problema
enfrentado pelo cliente - e informa-lo quanto
amelhor maneira de agir.

Cedendo aos encantos da propaganda, o
cliente efetua a primeira compra. © pos-
venda representa, ent3o, ndo apenas a
divisao de responsabilidades na solugcdode
problemas. Ele é o servigo que garante - ou
deveria garantir - oretorno do consumidor
aloja, ouuma nova compra de determinada
marca. Visto pelas empresas como uma
oportunidade, o pds-venda pode representar
ndo apenas um bom atendimento, mas um
instrumento de fidelizaczo.

JULHOZ014  CONSUMIDORMODERNO.COM.BR



Operacao Dia dos pais

Dia dos Pais esta proximo: Procon ja autuou empresas
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Dia dos Pais esta proximo:
Procon ja autuou empresas.

Os Procons de todo o Pafs ja deram a arrancada de fis-
calizacdonovaregjoumavezqueseaproximaumadas
datas comerciais de aumento de vendas: o Dia dos Pais
Em Santos, dos 25 estabelecimentos comerciais vistoria-
dos na semana passada, uma loja de eletrodoméstico foi |
autuada porque desxou sem prego 0s produtos expostos
_ nas vitrines. el
- A falta de preco nos produtos (na vitrine ou no interlor-_
das lojas) esta entre as prmcmals causas de autuacao por
parte dos Procons nas datas ‘comemorativas. Durante a
operacdo especial no Dia das Maes deste ano, o Procon-SP
autuou 288 estabelecimentos instalados na Capital e In-
terior, grande parte por inadequacéao da informacao do
preco —auséncia de etiquetas de informacao, precos so-
|- mente em parcelas e valores escondidos.
Conforme o CDC, nos artigos 30 e 31 que tratam da ofer-
ta, os estabelecimentos sdo obrigados, na apresentacdo
- de produtos ou services, passar aos consumidores infor-
magdes corretas, claras, precisas, ostensivas e emlingua
‘| portuguesa sobre preco, caracteristicas, qualidades,
- quantidade, composic&o, garantia, prazos de validade e
-origem. “Semoprteco, oconsumidoréobrigadoaentrarna
loja para perguntar e fica suscetivel a labia do comercian-
te”, aponta Rafael Quaresma, coordenador do Departa- -
_ mento de Informacao, Defesa e Orientacao ao Consuml-
dor (Cidoc); da Prefeitura. .

Aindasobre preco, duas leisdizem como ele deveserin-
formado ao consumidor: o Decreto 5.903/2006 e a Lei Es-
tadual n? 12.733/2007" Esta ultima determina que lojas,

‘restaurantes, supermercados e outros estabelecimentos
comerciais sdo obrigados a identificar os pregos a vista, a
quanttdade e osvalores das parcelas e os juros dos produ-

~tos comermahzados tudo nomesmo tamanho de letra. Ja
odecretoimpée regras sobrea questaode precoeaforma
como ele deve ser apresentado ao consumidor.

Quem néo cumprir as determinacoes legais podera ar-
car com multa que chega a R$ 7,5 milhbes, valor que de-
pende do grau da infracdo, do porte da empresa e se ha
reincidéncia. Em Santos, a empresa autuada amda. tera
definido o valor a ser pago.




Aluguel de iméveis

Saiba tudo o que fazer ao alugar um imével
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Saiba tudo o que fazer

ao alugar um [T

Tirar fotos de todos
os comodos e dos
defeitos esta entre
as dicas para se dar’
bem com o contrato

Quem estd pensando em
alugar uma casa ou um
apartamento deve ficar
atento na vistoria do imdvel.
0 Agora mostra hoje os prin-
cipais pontos que devem ser
observados pelo novo inquili-
no ao escolher a unidade on-
de ird morar. :

Um dos itens que nao pode
deixar de ser analisado € a
parte hidraulica. Verificar se o
fluxo das torneiras estd cons-
tante e se a pressao da agua é
suficiente pode ajudar o in-
quilino a nao ter problemas
depois que for morar no local.

Outra observagao que nao
deve faltar é se as paredes es—
tdo com rachaduras, bolhas
ou bolor. Elas podem indicar
alguma infiltragdo ou algum
vazamento no imével.

0 novo inquilino ndo pode

5| e;_g ainda de testar to-

- 'ﬁﬁgé '% ormadas do aparta—
mento. Para isso, a dica € le-
var um carregador de um
apareiho de cefular, por
exemplo, que € bivolt e que
podera ajudar a identificar
falhas na parte elétrica do
apartamento ou da casa que
ele esta visitando.

Mas ndo basta apenas ob-
servar os problemas do imé-
vel. E preciso fazer um relaté-
rio de vistoria. De acordo com
o advogado Marcelo Tapai,
esse documento serve para
garantir tanto os direitos do
dono quanto os do inquilino.
A recomendacao é detalhar
todos os problemas encon-
trados, desde as infiltragdes
até riscos em moveis deixados
pelo proprietario.

Outra dica é tirar fotos de
todos os comodos e dos luga—
res com problemas para pro-
var como a casa ou o aparta—
mento estava antes do alu—
guel. Elas devem ser anexa-—
das ao relatério de vistoria.

Problemas

Se encontrar algum pro-
blema estrutural depois, a
manutencao devera ser feita
pelo proprietério. =

Para Renata Reis, supervi—

_ sora da diretoria de atendi-
mento e orientagao ao con-
sumidor do Procon-SP, além
de tomar cuidado com a vis—
toria, o inquilino deve se
preocupar com o contrato.

Nele devem estar qual serd
o fndice de reajuste usado, a
forma de pagamento e até se
ha algum abatimento de va-
lor para arrumar determina-
do problema do imével.

0 consumidor tem que fi-
car atento ainda se todos os
detalhes acertados com a
imobiliaria estdao no contrato
e verificar as clausulas para a
entrega da casa, como se ela
devera ser pintada ao fim do
periodo contratado, por
exemplo. (Thamara Kaoru)

-Conﬁra o imovel que voceé vai alugar

9-' Parte hidraulica

[] Acione a descarga, os chuveiros e as torneiras
para verificar se o volume de dgua estd adequado

Parede, teto e azulejos

[] verifique a pintura das paredes e se nio ha bolor ou

|:| Veja se os ralos nio estao entupidos. Jogue
uma grande quantidade de dgua neles

D Confira se os azulejos do imével estdo
fixados corretamente

D Confira se nao ha vazamento nos canos. Passe
a mao para verificar se nao ha umidade

D Veja se ha goteiras no teto

D Garanta que a pia, o0 vazo sanitdrio e o box
nao estejam quebrados

D\Ieriﬂque se ha um desnivel ou uma barreira
no piso do box para evitar vazamentos durante
o banho
©

Parte elétrica

D Leve um carregador de celular para testar todas
as tomadas

s

[:lVerlﬂque se ha lacre no quadro de luz e se os
disjuntores estdo identificados

[ veja se o teto e a parede nio tém rachaduras

ﬂﬁ Piso

S ey "
[] com uma bolinha de gude & possivel perceber se
0 piso ou o contrapiso estd muito irregular

[] Essa técnica também serve para ver se ha declive
nos ralos para o escoamento de dgua

() mobria

A e

. S N L e
[]se o imével que serd alugadatem mobilia, verifique
cada um dos méveis 3

[] confira também se o interfone esta funcionando

Janelas e portas

[] confira se elas'estao fechandoe -
abrindo corretamente e se nao ha parafusos soltos

D Verifique se os cantos das janelas e das portas nao
tém manchas de umidade. Isso pode
‘indicar infiltracdo

[] Teste a fechadura e a maganeta das portas .

[] Se houver persianas, também cheque se elas
estdo abrindo e fechando corretamente

|:| Veja se os rodapés ndo estdo soltos

Garanta também que os vidros das janelas,
se houver, estejam bem presos e confira se
ndo estdo trincados

[ No caso de armérios e
as portas para ver se esta

roupas, abra e feche
bom estado

Problem
_estrutura

[] Ha problemas que s6 qu
consegue identificar

balha com reformas

[] séo chamados vicios ocul

L omo um problema
de infiltragdo ou na parte

rica, por exemplo

D 0 dono do imével tem q olver problemas

estruturais e ocultos

[1 0 ideal § levar, no dia da v

ria, um profissional
para avaliar o imével '

D 0 inquilino deve sempre fotografar todo o imével

para comprovar seu estado

=%

Faca um relatdrio de vistoria

= 0 inquilino tem que fazer um relatério de
vistoria com o maximo de detalhes do imoével
= Devem constar desde rachaduras até se ha
- chuveiro no banheiro
= E importante informar os problemas
do imével e fotografa-los para
anexar ao relatério
= Também descreva tudo o que o
dono deixou no imével

Para que serve

o relatorio . i

= Ao deixar o imével, o dono
exige que o inquilino o

- entregue do jeito que
recebeu

= 0 relatério servira para
provar que o imoyel esta
sendo devolvido em
perfeito estado

= Se o imével tiver um
problema, estrutural,
quem-devera fazer o
reparo é o dono

= Caso contrario, o inquilino

serd o responsavel




Atraso na entrega de iméveis

Construturas nao entregam imével no prazo
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ConStmtoraS 5 CIDADAODE OLHO

Participe: Todas as segundas-feiras serdo publicadas suas fotos denunciando os problemas da cidade
ME

nao entregam
imdvel no prazo

De janeiro a junho foram 690 queixas contra
incorporadoras, diz associacio de mutudrios

Jerusa Rodrigues

O atraso para a entrega das
chaves do imével comprado
na planta parece que se tor-
nou regra no setor. Segundo
pesquisafeita pela Associacio
dos Mutuérios de Sio Paulo,
de janeiro a junho foram fei-
tas 690 reclamagdes referen-
tesanio entrega de chavesno -

‘prazo contratual. Desse total,
344 deram entrada na Justi-
¢a. O resultado representa
umaumento de 39% das quei-
xas e de 33% das agdes no Po-
der Judicidrio,ante 496 recla-
magdes e 258 acdes registra-
das em 2013.

O'atraso em receber o aparta-
mentoé o problemaenfrentado
pela encarregada em tecnolo-.
gia da informag@o Patricia Ra-
mos, de 29 anos. Ha dois anos,
elaaguarda a liberacdo do imé-
vel, em Carapicuiba. “A cada li-
gacdo recebo um prazo diferen-
te”, afirma.

A Tecnisa, construtora res-
ponsavel pelo imével, respon-
de que o atraso na entrega do
empreendimento Flex Carapi-

_cuiba1decorre de dificuldades
na contratagdo de mao de obra
qualificadaedo excessode chu-
vas durante a fase de fundag@o.
Mas aleitora diz que recebe ha

| meses essamesma resposta da
empresa: :
Segundo oadvogado especia-
lista em Direito Imobilidrio Ro-

. drigo Karpat, o argumento da
| ta de méo de obra ndo exime
a responsabilidade da constru-

torapeloatrasonaentrega, con-
forme tem entendido o Tribu-
al de Justica de Sdo Paulo. “O
so de dois anos ¢ gravissi-
mojna minha opinido, e deve

ser depunciado no Procon e no
Ministério Publico Estadual,

as medidas cabiveis para diri-
mir este atraso e coibir outros”,
defende. “A consumidorapode,
se julgar oportuno, optar pela
rescisao do contrato, com a de-
volugdo de todo o valor investi-
do, devidamente corrigido.”

Sem casa. O comerciante Sid-

neydeNobrega, de 44anos, rela-
ta que, apesar de ja ter pago a

primeira parcela do financia-

mento do seu imével e as taxas
de condominio e do cartério,
ndo sabe quando vai conseguir
mudar para.o apartamento.

A empresa Plano&Plano res-
ponde que entrou em contato
com o proprietério e esclareceu
todas as diividas apresentadas.

Para o professor de RelagGes
e Consumo da FGV Direito-Rio

Carros no Real Parque

“Dois veiculos estao abandonados na Travessa Bardo de Iguatemi, ha
tempos”, diz leitor. A Subprefeitura do Butanta informa que os automé-
veis pertencem a uma mecénica e ndo se caracterizaria abandono.

RENATA'STACCHINT

Galhos presos na rede elétrica

“Ha tempos solicito a poda de uma arvore situada na Rua Capitao Otavio
Machado”, diz leitora.’A Subprefeitura de Santo Amaro informa que o
servigo seré feito em parceria com a AES Eletropaulo.

Fabio Soares, tanto a Lei
8.078/90 (Cédigo de Defesa do
Consumidor) quanto a Lei
4.591/64 (Lei de Incorporagdo
Imobilidria) sdo claras quanto
aos direitos do adquirente e de

sua protecio contratual. “Uma
vez que o pagamento das inter-
medidrias e do financiamento
foi feito, o consumidor tem o
direito de assumir a posse do
imével, sobretudo apdsatrans-

0+10 NO CARTAO

- SEMJUROS
VISTA RS 699,00 (cada)

ferénciadapropriedade em car-
tério.” Nesse caso, orientd, até
o momento da transferéncia o
pagamento do condominio ¢ de
responsabilidade da incorpora-
dora,assim como uma eventual

TV 24” LED com
Conversor Digital**
a partir de

indenizacdo por perdas, danos
e lucros cessantes decorrentes
do descumprimento contra-
tual. “Recomendo o ajuizamen-

- to de aco, caso ndo haja acor-

do”, diz. .

AVISTA
5

0+10 NO CARTAO R$ 59,91
' SEM JUROS




Dicas sobre fornecimento de energia

3 perguntas para ...
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- 3PERGUNTAS PARA...

Telma Villalobos, supervisora
* de assuntos essenciais do Procon

cimento de energia é inter-

@ rompido? A concessiona-

ria tem obrigac@o de regulari-
Zar O Servico em um prazo ma-
ximo de quatro horas. *

1 O que fazer quando o forne-

L 2

Quando cabe desconto.na

conta? Quando hd inter-
e rupc¢des frequentes ou
* de longa duracdo.

3 E se o aparelho elétrico
for danificado? A conces-
@ sionaria devera efetuar
a vistoria em até dez dias, a
partir da solicitacdao. Depois,
ha 15 dias para envio de laudo
T€CNiCo. / LUCIANA MAGALHAES

*



Queixas planos de saude

Operagao complicada
Veja Sao Paulo — Medicina — Pagina 37 a 42 — 06.08.14




Yuri Fernandes
e sua irma, Joyce:

dificuldade para tratar

um célculo renal

para fazer valer seus direitos. No dia 4 de dezembro,
a decoradora Fabiane Bertolotto foi internada 2s pres-
sas no Hospital Beneficéncia Portuguesa para extir-

par um cancer no intestino. Ja no pronto-socorro, ela .

recebeu a noticia de que a SulAmérica ndo auforiza-
ria o procedimento, pois seu plano estava sob periodo
de caréncia. Em emergéncias, porém. o atendimento
€ obrigatrio, segundo as regras da ANS. Na manha
seguinte, seu marido, Jodo Bertolotto, ingressou com
uma acdo para obrigar a operadora a bancar o trata-
mento. Naquele mesmo dia, um juiz da 11* Vara
Civel concedeu a liminar, e a cirurgia ocorreu horas
depois. Fabiane concluiu a quimioterapia hd um més,
tambeth a custa do convénio. Como ainda cabe recur-
$0, a SulAmérica ndo comentou a decisdo. “Senti
raiva por pagar por satide privada mas nio poder con-
tar com o servigo”, diz Fabiane.

Ainda que seja complicado recorrer 2 J ustica, a
vitdria do consumidor € quase certa. Um dos princi-
pais escritérios de advocacia da drea, o Vilhena Silva,
moveu cerca de 6000 acOes em dezessete anos de
atuagdo, com a impressionante taxa de 95% de éxito.
“Por envolver a vida humana, hd o apelo emotivo, os
Jjuizes ficam mais sensiveis”, admite a advogada
Renata Vilhena, que viu o movimento do local cres-
cer 200% desde 2009. A sentenca a favor do paciente
também vem rédpido: é comum a obtencdo de limina-
res em 48 horas, e 0 processo completo, com recur-
SOs e contestacoes, € encerrado em até dois anos,

38 Veja Sao Paulo 6 de agosto, 2014
el

tempo inferior a0 do tramite usual de outras causas.
No aspecto financeiro, o cliente costma terminar no

“empate, pois a indeniza¢io por dano moral cobrada

das empresas € calculada de modo a cobrir os encar-
£0s juridicos — 10000 reais. em média, para uma
causa que envolva cirurgia. Na batalha dos tribunais,
médicos sao contratados para atuar como peritos,

-refutando argumentos dos empres4rios e ajudando na

goleada sobre os convénios. “Hd um claro desequili-
brio nas decisdes contra as operadoras”, reclama o
diretor-executivo da Federagio Nacional de Satide
Suplementar (FenaSatide), Jos¢ Cechin. As frequen-
tes derrotas sdo compensadas pela baixa procura dos
beneficidrios por essa safda. “S6 10% das pessoas
que tém procedimento recusado recorrem 2 via
legal”, afirma a advogada Rosana Chiavassa, dona de
outro grande escritério do setor.

Para agilizar a solucfio dos casos, muitos deles
semelhantes, o Tribunal de Justica de Sdio Paulo edi-
fou diversas “'simulas”, pequenos texios que resu-
mem qual deve ser o entendimento do juiz em deter-
minada situagfo. Uma delas diz que “havendo indica-
¢do medica, € abusiva a negativa de custeio sob o
argumento de que o ratamento ndo estd previsto pela
ANS", Foi 0 que ocorreu com o engenheiro aposenta-
do Adilson Antonio Pinto, que descobriu um cAncer
de préstata em 2012. Encaminhado para sessoes de
radioterapia de intensidade modulada, que provoca
menos eleitos colaterais mas ndo € listada pela agén-

LUCAS LIMA



cia, ele recebeu a recusa da Unimed Paulistana. DIag“ost'co ruim

Mesmo pagando 1300 reais mensais pelo plano, teria
de desembolsar 30000 reais pelo procedimento ade- As operadoras que receberam mais queixas de paulrstanos

quado. Apds meses sem solucdo, entrou na Justica e no ano pGSSGdO, em propor cdo ao numero de clientes®
ganhou. Situacdo semelhante viveu a estudante Yas-

min Oliveira de Souza em 2010. Depois que os rata-
mentos usuais para combater um linfoma nao surtiram EMPRESA RECLAMACOES BENEF!CIARIOS m

efeito, 0 médico recomendou um medicamento qui-

mioterdpico fabricado no exterior e com uso liberado - Unimed Rio 27 103 5,32%
na Europa e nos Estados Unidos. A Bradesco Satde s
informou que ndo iria pagar pelo produto, sem registro o 255 18751 1355
na Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria (Anvisa). ‘
(6] ad%ogado da paciente d;fendeuvqge doengas reco- Sctinsl o 2bien 1,330
nhecidas pela Organizacao Mundial da Saide devem Somel 442 50774 0,87%
ter cobertura, ¢ o juiz concordou: Yasmin conseguiu 0 &
remédio e agora se recupera de um transplante de Golden Cross 592 82704 0,71%
medula realizado em maio no Hospital Sao Camilo.

A negativa do plano no € o tinico aperto dos clien- Unimed Fesp 302 55210 0,54%
tes, hd também a demora na resposta. Segundo a
ANS, a emissdo de autorizagdes para cirurgias e exa- Unimed Paulistana 2476 455986 0,54%
mes complexos pode levar no maximo 21 dias. Os : ol
usudrios reclamam que, muitas vezes, a espera € Trasmontano Ll 42210 0,48%
muito maior. Quando tinha | ano de idade, Yuri Fer- 2
nandes, hoje com 5, precisou retirar um célculo renal. Carses Lalotiosss 5 19525 0.48%
Para liberar o procedimento, a Amil exigiu um laudo Unimed de Guarulhos 48 10217 0,46%
para atestar que o problema havia surgido depois de o
menino contratar o convénio. “Os méd:cos diziam *Foram consideradas apenas as empresas com pelo menos
que era impossivel confirmar isso™, relembra sua 10000 beneficidrios na capital; elas respondem por 98% do mercado
irma, a produtora Joyce Fernandes. “A empresa leva- Fonte: ANS
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va semanas para responder ¢ sempre alegava que fal-

tava algum documento. Foi aflitivo, a cada dia
aumentava o risco de a pedra ficar presa na uretra”
Depois de a espera completar quase um més, a fami-

_ lia contratou um advogado para resolver a questio.

Na lista de reclamagdes, outro problema comum & o
reajuste da mensalidade quando o cliente completa
59 anos. Trata-se de uma manobra para burlar o Esta-
tuto do Idoso, que proibe 0 aumento da tarifa apos os
60 anos. O técnico de logistica Francisco Ferreira de
Souza, 59, e sua mulher, a aposentada Terezinha de
Fdtima Souza, 60, sofreram com isso recentemente: a
fatura de cada um, da SulAmérica, dobrou, saltando
de 700 para 1378 reais. A Justica considerowa qian-
tia abusiva e a reduziu para 1042 reais.

Nao ¢ preciso debrugar-se sobre estatfsticas para
identificar a queda na qualidade do servigo: quem
frequenta os consultérios jd nota isso hd tempos. O
atendimento de um clinico-geral do plano ndo cos-
tuma durar mais que quinze minutos, metade do
tempo registrado ha dez anos, segundo dados do
Conselho Regional de Medicina do Estado de Sio
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Paulo (Cremesp). A pressa tem uma explicagio:
enquanto os convénios pagam, .em média, 52 reais
por paciente atendido por um cardiologista, profis-
sionais de ponta da mesma especialidade cobram
900 reais por consuita. Essa discrepancia pode ser
ainda mais absurda. Um parto com o obstetra Carlos
Eduardo Czeresnia, da badalada clinica Celula
Mater, sai por 20000 reais. J4 seus colegas que
atendem nos planos embolsam 353 reais por pro-
cedimento idéntico, de acordo com levantamento
da Associagdo de Obstetricia e Ginecologia do
Estado de Sao Paulo.

Fora das especialidades, a situacio ¢ igualmente
drdstica. Os clinicos-gerais das operadoras ganham
entre 8 e 32 reais por consulta, 0 que os obriga a enfi-
leirar atendimentos para equilibrar o orgamento. Além
disso. em mais da metade dos casos h4 retorno do
paciente para andlise de exames — tarefa pela qual
ndo recebem um centavo sequer. “Enquanto os médi-
cos dos convénios tiveram reajuste salarial de 60%
nos ultimos dez anos, as mensalidades dos planos
cresceram 140% no periodo, o dobro da inflagdo”,

WANEZZA SOARES




compara o presidente do Cremesp, Jodo Ladislau Rosa.
Nesse cendrio, as perdas da categoria acumulam-se. “A
defasagem desde 2004 j ¢ de 200%”, calcula o primei-
ro-secretdrio do Conselho Federal de Medicina, Desiré
Carlos Callegari. Para driblarem as empresas da drea,
muitos doutores e pacientes ém recorrido a uma arti-
manha burocrética: a divisdo do valor da consulta em
dois recibos, 0 que aumenta o reembolso a0 cliente e 0
repasse ao profissional. “Isso néo € ético, mas 0 merca-
do sempre d4 o seu jeitinho”, diz Callegari.

O cliente precisa pagar mMuito caro para ter hoje um
atendimento melhor, via planos premium das opera-
doras. A Omint, por exemplo, s6 trabalha com esse
perfil de piiblico: Disponibiliza profissionais do Eins-
tein e do Sirio e custeia exames para detectar doencas
precocemente. o que reduz 0s gastos com consultas e
cirurgias alguns anos depois. A mensalidade para
uma pessoa de 30 anos gira em (orno de 1500 reais
(um plano bisico das companhias sai por 300 reais).
Para as empresas da drea, ndo hd como baratear o
servigo em um cendrio em que muitas varidveis pres-
sionam os custos de operagéio. Um deles € o fato de

<
2
%
£
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Francisco
Ferreira

e sua mulher,
Terezinha:
reajuste apds
os 59 anos

i

Conheca seus direitos
Sete respostas a dividas comuns dos clientes

l.Umaeperadorapodeseremsaravenderum
plano a um idoso ou a alguém com doenca
preexistente? Nao. - ;

2. Qual é o reajuste maximo permitido por ano?
Para planos individuais ou familiares: no caso
dos antigos, 0 valor € 0 estabeledido ém contrato
ou o maximo fixado pela Agéncia Nacional de Satide
(ANS). Para 0s novos, vale 0 maximo fixado pela ANS.
Para planos colefivos: se tiverem mais de trinta

. beneficidrios, ndo hd regra. Se tiverem menas, 0
aumento precisa ser igual para todos 0s contratos
desse tipo da operadora. Além desse valor, as
empresas tém o direito de impor mais um aumento
de acordo com a faixa etéria do cansumidor.

3. Quais 530 0s prazos maximos de caréncia
que devo cumprir ao entrar em um plano?
Planos antigos*: os prazos estio estipulados no contrate
Planos novos**: .
> No méximo 24 horas.para Urgéncias e emergéncias
> 180 dias para consultas, exames e cirurgias
> 300 dias para parto

4.A tem de r os meus remédios? .
Se o contrato preveé cobertura hospitalar, €la deve pagar
pelos medicamentos usados durante  intermacdo.

Ermn outros casos, isso varia de acordo com o contrato.
A medicacio oral para cancer tem cobertura obrigatdria.

5. Posso saber o motivo de a operadora se recusar
a cobrir algum procedimento? Sim. O dienté tem
o direito de pedir uma justificativa, que deve ser dada
por escrito em até 48 horas.

6. A operadora pode descredenciar um hospital?
Planos antigos*: ndo hd regra dara. :
Planos novos**; pode, desde que o substitua
por um equivalente e informe o consumidor
£ a ANS com trinia dias de antecedénda.

7. A quem poderei recorrer se nao estiver

satisfeito com o meu plano?
Agéncia Nacional de Satide (ANS): ¢ possivel enviar
uma queixa pelo 0800 701 9656 ou pelo site ywww.ans.
govbr no icone Central de Atendimento ao Consumidor
Escritérios de advocacia: Vilhena Silva (= 3256-1283)
e Chiavassa & Chiavassa (= 3016-1600)

4z, Procon: telefone 151 esite WWW.PrOCON.SP.gov.br

. <

Em alguns casos, as regras sio diferentes para:
*Planos antigos - assinados ou atualizados

antes de 2 de janeiro de 1999

**planos novos — contratados a partir dessa data
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da autorizacdo

nossa populagdo estar envelhecendo e, portanto,
necessitar de cuidados redobrados. Desde 2000, a
expectativa de- vida do brasileiro subiu de 68 para
74 anos. “Uma pessoa com mais de 60 anos utiliza
seu plano de saide em escala seis vezes maior que
as demais”, afirma o presidente da Associagiio’
Brasileira de Medicina de Grupo (Abramge),
Arlindo de Almeida. Somada a isso, a tecnologia
ampliou o uso de artigos sofisticados € caros.-
“Cerca de 30% das cirurgias de hoje envolvem a
instalacdo de alguma protese, € as mais elaboradas
chegam a custar 500000 reais”, afirma o diretor
executivo da FenaSatide, José Cechin. “E ainda
existem distorces: um dispositivo desse tipo para 0
joetho sai da fabrica por 2000 reais e, apés uma
¢adeia de intermedidrios, € vendido por 18000
reais, com uma inexplicdvel diferenca de 800%”,
completa. O aumento nas despesas fez com que 08
associados da entidade gastassem 36 bilhdes de
reais em 2013, uma alta de 17% em relacdo ao ano
anterior ou o triplo da inflagdo no periodo. Segundo
os donos do negdcio, o setor entrard em colapso em
poucos anos se esse ritmo for mantido. “E$se Tovi-
mento jd pode ser verificado na prética: nos ultimos
dez anos, mais de 100 convénios fecharam as portas
na capital, cerca de 15% do total.

Criada em 2000 para intermediar a relacfio entre
empresas, clientes e médicos, a ANS teve, at€ 0
momento, a fungio primordial de notificar opera-
doras que agem em desacordo com as normas.
Segundo o 0rgdo, 85% dos casos sdo resolvidos
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dessa forma. Os 15% restantes podem transformar-se
em processos administrativos e render mulias de
80000 reais por consuita ou 100000 reais por
emergéncia ndo atendida. Em-2013, foram aplica-
das 4 100 punicdes, no valor acumulado de 523
milhdes de reais, mais que o triplo do ano anterior.
Em maio, a presidente Dilma Rousseff vetou uma
proposta aprovada pelo Senado para reduzir o
valor dessas multas. Qutro tipo de intervencdo € a
chamada “diregdo fiscal”, quando um funciondrio
da ANS ¢ alocado para melhorar a gesido na com- '
panhia. “Revertemos a situagao em boa parte dos
casos”, afirma o diretor-presidente, André Longo
Aratjo de Melo. -

O governo federal emite sinais de que vai acirrar
esse controle, ampliando o poder de fogo da agén-
cia. No momento, técnicos trabalham na regula-
mentagiio de uma lei, sancionada ha um més, que
aumenta a responsabilidade das operadoras. Na
melhor das hipdieses, o negécio sai do papel até o
fim do ano. Algumas medidas incluem a exigéncia
de aviso no caso da troca de profissionais inclui-
dos na cobertura dos .planos e a defini¢ao de um
porcentual fixo de reajusie para 0s honorérios dos
médicos. Com isso, a expectativa € atenuar as
queixas dos consumidores e dos profissionais de
satide. Se a ideia realmente vingar, poderd ser um
passo fundamental para comegar a mudar o pano-
rama de um setor com tantos problemas graves.

Colaboraram Angela Pinho, Jussara Soares € Silas Colombo
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Multa Dafiti

Dafiti ¢ multada em R$ 344 mil por problemas em vendas pela internet
Folha - 01.08.14

http://www1.folha.uol.com.br/mercado/2014/07/1493767-dafiti-e-multada-em-r-344-mil-por-
problemas-em-vendas-pela-internet.shtml

Procon-SP multa loja virtual Dafiti em R$ 344 mil por falhas no atendimento
Radio Evangelho - 01.08.14

http://www.radioevangelho.com.br/portal/artigos/noticias/2014/07/31/procon-sp-multa-loja-virtual-
dafiti-em-rs-344-mil-por-falhas-no-atendimento.html

Procon multa Dafiti em R$ 344 mil
Click Noticia - 01.08.14

http://www.clicknoticia.com.br/default.asp?not_codigo=3066

Dafiti ¢ multada em R$ 344 mil por problemas em vendas pela internet
SOS Consumidor - 01.08.14

http://www.endividado.com.br/noticia_ler-39002.dafiti-e-multada-em-r-344-mil-por-problemas-em-
vendas-pela-internet.html

Dafiti ¢ multada em R$ 344 mil por falhas em venda e entrega de produtos
O Globo - 01.08.14

http://oglobo.globo.com/economia/defesa-do-consumidor/dafiti-multada-em-344-mil-por-falhas-em-
venda-entrega-de-produtos-13460229#ixzz39APjqf8s

Procon multa Dafiti em R$ 344 mil por falhas no atendimento
Exame.com — 01.08.14

http://exame.abril.com.br/negocios/noticias/procon-multa-dafiti-em-r-344-mil-por-falhas-no-
atendimento

Procon multa Dafiti em R$ 344,3 mil por falhas em vendas
Terra—01.08.14

http://tecnologia.terra.com.br/procon-multa-dafiti-em-r-3443-mil-por-falhas-em-
vendas.9eef98b67b197410VanVCM3000009af154d0RCRD.html
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Procon-SP suspende atividades das Lojas Americanas em Presidente
Prudente

Procon-SP suspende atividades das Lojas Americanas em Prudente
IFronteira - 01.08.14

http://www.ifronteira.com/noticia-presidenteprudente-58702

Procon proibe loja prudentina de comercializar produtos por 12 horas
G1 Prudente e Regiéo - 01.08.14

http://g1.globo.com/sp/presidente-prudente-regiao/noticia/2014/08/justica-proibe-loja-prudentina-de-
comercializar-produtos-por-12-horas.html

Pés Venda e Pés Compra

Uberaba langara pacote com quatro parcerias publico-privadas neste ano
Folha de S. Paulo — 01.08.14

http://www1.folha.uol.com.br/colunas/mercadoaberto/2014/08/1494137-uberaba-lancara-pacote-
com-quatro-parcerias-publico-privadas-neste-ano.shtmi

Dividas cartao de crédito

Baixa renda gasta 10% do salario com compras parceladas no cartao de crédito
Estaddo — 04.08.14

http://economia.estadao.com.br/noticias/suas-contas.baixa-renda-gasta-10-do-salario-com-compras-
parceladas-no-cartao-de-credito, 1538305

Brasileiros ainda erram no uso do cartao de crédito
Diario do Pernambuco — 04.08.14

http://www.diariodepernambuco.com.br/app/noticia/economia/2014/08/04/internas_economia,520196

[brasileiros-ainda-erram-no-uso-do-cartao-de-credito.shtmi

Orientagoes na negociagao de dividas

Superendividados podem obter ajuda profissional para negociar dividas
Estadédo — 04.08.14

http://blogs.estadao.com.br/no-azul/2014/08/04/superendividados-podem-obter-ajuda-profissional-
para-negociar-dividas/

Operacao Dia dos pais

Dia dos Pais esta préximo: Procon ja autuou empresas.
Contabeis — 04.08.14

http://www.contabeis.com.br/noticias/18892/dia-dos-pais-esta-proximo-procon-ja-autuou-empresas/



http://www.diariodepernambuco.com.br/app/noticia/economia/2014/08/04/internas_economia,520196/brasileiros-ainda-erram-no-uso-do-cartao-de-credito.shtml
http://www.diariodepernambuco.com.br/app/noticia/economia/2014/08/04/internas_economia,520196/brasileiros-ainda-erram-no-uso-do-cartao-de-credito.shtml
http://economia.estadao.com.br/noticias/suas-contas,baixa-renda-gasta-10-do-salario-com-compras-parceladas-no-cartao-de-credito,1538305
http://economia.estadao.com.br/noticias/suas-contas,baixa-renda-gasta-10-do-salario-com-compras-parceladas-no-cartao-de-credito,1538305
http://www.contabeis.com.br/noticias/18892/dia-dos-pais-esta-proximo-procon-ja-autuou-empresas/
http://www1.folha.uol.com.br/colunas/mercadoaberto/2014/08/1494137-uberaba-lancara-pacote-com-quatro-parcerias-publico-privadas-neste-ano.shtml
http://www1.folha.uol.com.br/colunas/mercadoaberto/2014/08/1494137-uberaba-lancara-pacote-com-quatro-parcerias-publico-privadas-neste-ano.shtml
http://blogs.estadao.com.br/no-azul/2014/08/04/superendividados-podem-obter-ajuda-profissional-para-negociar-dividas/
http://blogs.estadao.com.br/no-azul/2014/08/04/superendividados-podem-obter-ajuda-profissional-para-negociar-dividas/
http://g1.globo.com/sp/presidente-prudente-regiao/noticia/2014/08/justica-proibe-loja-prudentina-de-comercializar-produtos-por-12-horas.html
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Lei da entrega

Consumidores estao cobrando mais seus direitos por meio da Lei da Entrega com Hora

Marcada
Cruzeiro do Sul — 04.08.14

http://www.cruzeirodosul.inf.br/materia/562319/consumidores-estao-cobrando-mais-seus-direitos-
por-meio-da-lei-da-entrega-com-hora-marcada
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