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= Perspectiva hist oOrica: A construcao
dos direitos dos consumidores

= Perspectiva normativa: O Caodigo de
Defesa do Consumidor

» Manual de experiéncias praticas

= Standard minimo de atendimento
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M PFAIN O FOEDR

= Pontos principais:

* Pressuposto da relacao — pre-contrato
» Transparéncia nas informacdes
» “Mais pode ser Menos”
» Informacao que interessa — onde existe o conflito

= Pressuposto da conduta — contrato
= Boa-fé nas relacdes

» Definicdo da relacao contratual:
= Comutatividade (“Toma la, da ca”)

= Parceria — Enfrentar os desafios da sociedade atual —
Risco, Impreviséo, Fatos supervenientes....
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= Escolhas estrat égicas

= Se revelam na arquitetura da relacao

» Quais os procedimentos para informar e
enfrentar o conflito?

= Sao modelos individuais gue resultam num
modelo coletivo — no nosso modelo de
socledade
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» Referénclas fundamentais

» Lealdade — Conflanca — Construcao de
valores positivos

= Sustentabilidade nas relagcdoes e como
conseguéncia - sustentabilidade dos
modelos negociais

* Transparéncia e confianca sao mais eficientes
— e ainda geram valores
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= Decreto de atendimento telef o6nico
= Pontos principais:

= Princ ipios Gerais

= Regras de Acesso

= Regras de Qualidade

= Regras de Controle do Consumidor
» Regras de Cancelamento

= Materializa ¢do em procedimentos dos princ  ipios gerais de:
» Dignidade do consumidor
= Boa-fé
» Transpar éncia
= Efici éncia
= Eficacia
= Celeridade
= Cordialidade
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» Regras de Acesso

* Proibi cado do “esconde -esconde " — Direito a falar com
um atendente

= Qbrigatoriedade de informa cao dos telefones de
atendimento

= 24 horas — 7 dias — sem Onus para 0s consumidores

= No caso de pacotes (ex. telefone, internetetv  a cabo)
um Udnico n umero de acesso
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» Regras de Qualidade

* Mudan ¢a dos procedimentos

* Proibi ¢cdo do “empurra -empurra ” — transfer éncia
apenas uma vez

* Informa ¢Oes: Dever do fornecedor - direito do
consumidor - Imediatamente

» Reclamacdes: Prazo m aximo de 5 dias Uuteis para
resposta
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» Regras de Controle do Consumidor

= Autoprote cao do cidad ao

» Recibo:
» Reclamacéo, historico e providéncias

= Pedido de cancelamento
» Medida de transpar éncia

= Estrat égico para prote ¢ao dos consumidores
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» Regras de Cancelamento

» Liberdade de escolha do consumidor — 0 agora
e o futuro

» |ncentivo para as boas pr aticas e respeito ao
consumidor

» Dever do fornecedor
= Canal direto para o consumidor

» Interrup cao imediata da cobran c¢a do servi ¢o
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Conclus ao

= Desaflos de toda sociedade

= Processo de constru ¢ao

MUITO OBRIGADO!
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