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A Internet representa,
e hoje, um dos meios mais utilizados
para aproducdo e troca de informacbes e

para comercializagdo de produtos e servicos. 0
Comeércio Eletronico ocupa cada vez mais espaco na vida dos
consumidores e dos fornecedores, e a relacdo que se estabelece nessa
modalidade tem caracteristicas particulares que merecem atencio. Nesta
publicagdo, o PROCON-SP traz informaces e dicas que visam contribuir para a
prevengao dos principais problemas ligados a comercializacdo de produtos e servicos
emgeral e pelo comércio virtual, em parti:uihr. quanto aos direitos do consumidor;
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diz Nelson Kheirallah, vice-presidente da ACSP, diante danova -
relacao com o consumidor - com tablets, smartphones... Pag.13

-~ 'j..

Stuart Iset/NYT
\

Vendedor cal em
~ desusoparaa
geragao oogle

_ LOJaS se armam de Wi-Fi e telas para cllentes
que vao as compras sabendo o que querem e
comparam pre(;os pelo celular Pdg. 23

; Wiitun.lunir:a
Ano87-N°23.585 8 Wi

. RS 1,40

Associacao |

Comercial
DE SAD PAULO

Romario:
vamos
passar

vergonnha

Cético,
deputado critica
governo, Fifa, e
diz que Brasil
nao fara a maior
Copa de todos

0S tempos.
Pag. 28



Wi AL Lt
B T ]
L saymys, il
Hoahs taaks

COMERCIO
ELETRONICO

- i | L
e g S
=]

A Internet representa,

hoje, um dos meios mais utilizados

para a producao e troca de informacoes e

~ ” . para comercializacdo de produtos e servicos. 0

Comércio Eletronico ocupa cada vez mais espaco na vida dos

consumidores e dos fornecedores, € a relacao que se estabelece nessa
modalidade tem caracteristicas particulares que merecem atencdo. Nesta
publicacao, 0 PROCON-SP traz informag0es e dicas que visam contribuir para a

- prevencao dos principais problemas ligados a comercializagao de produtos e servicos

em geral e pelo comércio virtual, em particular, quanto aos direitos do consumidor.
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- & Seguranca do Slte e POIItICa de
Privacidade ‘-

A empresa que se utiliza da Internet para comercializar seus produtos e
servicos deve assegurar um ambiente virtual seguro, de modo a preservar a
qualidade e seguranca da transa(;ao eletrumca ea conf dencialidade dos dados

2 pessoais do consumidor. |
- Hanomercado profissionais especializados em segurianga da mformagao que
| podem ajudar, mas o fundamental é investir na capacitagao detodosos |
funcionarios para que zelem pelo wmpnmenta das regras de segumnga adotadas
pela empresa. |
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& Identlflcagao do fornecedor

A identificaciio da empresa que pratica 0 comércio wrtual deve ser correta,
clarae completa. Deve permitir que o consumidor encontre facilmente no site,
informacdes como razdo social, CNPJ, cadastro em 0rgaos competentes endereco,
telefone e outras formas de contato, além do e-'nalL.
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O_ferta dos produtose Servicos
0s produtos e servicos devem ser oferecidos com informagdes corretas e claras |
it sobre as suas caracteristicas, preco, garantia, dados do fabricante e eventuais -
- riscos que possam apresentar. A voltagem dos eletroeletrdnicos, por exemplo, é
o informagao essencial, ja que no Brasil ela ndo € fixa, variando de regido para regido.
Toda pubhcndade que contenha informacdes falsas sobre o produto ou servigo,
ou que seja capaz de confundir o consumidor sobre suas caracteristicas, pode ser
considerada publicidade enganosa. Tamibém pade Ser enganosaa publ icidade que
ndo informa dados essenciais do bem que es a sendo cornerciahzado
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@ Entrega do contrato nas vendas
virtuaisou adistancia 5
Desde 01/09/2011, todas as empresas que atuam no Estado de Sao Paulo sio
obrigadas a encam'inhar a0 consumidor, por escrito, até o décimo quinto dia util
apos a efetivacdo da contratacdo, os contratos firmados verbalmente por meio de
| Call Center, Internet ou outras formas de
venda a distancia (Lei Estadual 14.516/11).
Aentrega de uma via do contrato é dever
do fornecedor e um direito fundamental dos
- consumidores. Nao fornecer o contrato é
privar o consumidor de um de seus mais
preciosos direitos: o direito a informagao.
. Portanto, é também, de acordo com o
Codigo de Defesa do Consumidor, uma
pratica abusiva e, logo, proibida e
passivel de sangdes.
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& Entrega do produto ou servico -
0 prazo de entrega do produto ou execucdo do servico deve ser
especificado clara e corretamente, bem como todos os custos envolvidos,
como valor do frete (se houver) e taxas sobre produtos importados. Nos casos
em que o produto ndo é entregue diretamente aos consumidores, devendo, por
exemplo, ser retirado em determinada agéncia do correio, mediante

pagamento de taxa, 0 consumidor deve ser informado dessa condicao.

Todos os produtos devem ser entregues com a Nota Fiscal, na qual serdo
discriminados os produtos adquiridos, os valores de frete e impostos.
‘@Prazo de
reflexdo
0 consumidor-que compra
um produto ou contrataum
servico pela Internet tem

direito a se arrepender da

compra ou da contratacao,

‘sema necessidade de

justificativa. O prazo paraa

-desisténciaé de 07 (sete)

dias, contados a partir da
o sl contratagdooudo |
ey recebimento do produto
oy L P OU Servico |
e - Sehouver desisténcia

da compra nesse prazo,
~ ofornecedor deve
cancelaravendae

- devolver ao
- consumidor qualquer

~ quantia s
40 s ~ eventualmente paga.
% 7 Tambémndodeve
cessa® - § - repassarao
used® % consumidoras
e - % -despesascoma
. de_yqlijgﬁo-db
produto (frete, por
exemplo).




F Polltlca de Troca

E importante que aempresa dISmebIhZE em seu site,
informagdes detalhadas sobre sua politica de troca, que
~ deve estar adequada as normas do Cédigo de Defésa
do Consumidor. Se o consumidor for bem.

informado sobre a politica da empresae,

- principalmente sobre seus direitos, a
chance de mal entendidos e i
reclamacoes tende a diminuir

bastante.

& Responsabllldade no caso
de vicio do produto ou serwgo

No prazo de garantia legal 90 dias para produtos ou Servicos
duraveis e 30 dias para 0s ndo duréveis - todos os fornecedores -
(o fabricante, produtor, importador, distribuidor e 0
comerciante, dentre outros) sdo solidariamente responsaveis
pelo vicio que o produto ou servico apresentar. -

Para 0 caso de vicio que seja visivel de imediato, o prazo de
garantia comeca a valer a partir da entrega do produto ou da
conclusdo do servico. Nos casos em que o vicio s6 aparece com a
utilizagdo do produto ou servigo, o prazo comegaacontara
partir do momento em que o consumidor constata o problema.

E comum encontrarmos gos sites de lojas virtuais instrugdes

~_.paraque o consumidor-entre em contato diretamente coma .
assisténcia técnica ou com o fabricante em caso de problemas
com o produto ou servico. Essa tentativa do comerciante de se
esquivar da responsabilidade ndo é admitida pelo Codigo de
Defesa do Consumidor. |




0 mercado de compras coletivas
cresce de forma gigantesca, e 0s
fornecedores de produtos e servigos
vém se utilizando dessa nova
modalidade para divulgar seus produtos
e alavancar suas vendas.

0 mecanismo é simples: os sites de
compras coletivas retinem ofertas de
estabelecimentos comerciais, tais como
restaurantes, lojas de varejo, clinicas de
estetica, agéncias de turismo, teatro e
outros, anunciando descontos. A
ativacdo da compra é condicionadaa

-~ um ntimero minimo de consumidores

que aderem a oferta num prazo

determinado. Se ndo for atingido o
‘ntimero minimo de participantes, a
oferta sera cancelada e o dinheiro
devolvido ao consumidor. Se for
 atingido, efetiva-se acompra e o
consumidor recebe um cupom paraa
retirada do produto ou a utilizagdo do
Servico. e
Os fornecedores associados aos
portais de compras coletivas devem
tomar alguns cuidados para ndo
desrespeitar os direitos do consumidor:
Qualquer promogao deve ser .

.| o Sites de Compra Coletiva

verdadeira, o que quer dizer que o

consumidor ndo deve ser levado a

acreditar, por exemplo, que um produto
ou servigo esta sendo vendido com 80%
de desconto de seu preco usual, quando,
na verdade, o desconto € so de 10%.

0 regulamento das promogdes deve
ser claro e deve conter, no minimo, as
seguintes informagoes: especificacdes
do produto qu servico que esta sendo

 ofertado; validade da promocZo; se hé
 restricdo de dias e horarios paraa

utilizagdo do cupom ot "voucher” e se
hé necessidade de agendamento (no
caso de prestacdo de servico) e quais as
- condicdes de cancelamento..
Deve, ainda, informar
claramente qual € o ntimero
minimo de participantes
para validar.a oferta e
quantas pessoas ja-
aderiramaela.
' 0 prazo de
reflexdo e o
direitoao
arrependimento

- também se aplicam as compras

coletivas.

Sempre que o fornecedor nao
cumprir a oferta (ndo entregar o
produto, ndo realizar o servigo ou
entregar algo diferente do que foi
pedido) e o consumidor tiver pago sua
compra através do cartdo de crédito ot
de sites de intermediacdo de
pagamento, ele podera solicitar
diretamente a estes o cancelamento da
compra e 0 estorno do valor pago, caso
hdo consiga ter acesso ao fornecedor.




& Lembre-s
A utilizagdo do cupom
de desconto ndo autoriza
tratamento
diferenciado do
consumidor em relacdo
aos outros clientes.
Para as promogoes
realizadas por
restaurantes ou
lanchonetes, em sites de
compra coletiva, o gt s Chi b i
~ pagamento dataxa de s e L
(ou"gorjeta”) continua 4 s ENCAn
sendo opcional. 0
consumidor decide se

(uer pagar ou nao.
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