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Prezados associados e parceiros,

Em sua atuacdo na defesa dos direitos do consumidor, o Idec tem marcado
presenca nas mais diferentes éreas, inclusive naquelas em que as relacdes
de consumo sdo ainda incipientes ou ndo se encontram devidamente
reguladas, como as que envolvem o comércio eletrdnico. Ha também setores
que, gracas ao recente desenvolvimento econdmico do pais, combinado
a uma melhor distribuicdo de renda, tornaram-se acessiveis a um grande
contingente de consumidores. Esse aumento de demanda representou
também o crescimento do numero de reclamacdes em funcédo de préaticas
abusivas cometidas na esfera das relacdes de consumo. Exemplos disso s&o
os produtos eletroeletrénicos e o setor da aviag&o civil.

O Idec, em 2011, esteve atento a essas questdes, sem se descuidar dos

temas que tradicionalmente vém ocupando nossa pauta de trabalho
ao longo desses ultimos 25 anos, como planos de saude, alimentos,
telecomunicacdes, servicos financeiros, medicamentos, servicos publicos, recuperacéo de perdas da poupanca,
acesso ao conhecimento, consumo sustentavel, participacfo social na regulacéo, entre outros. E, como de
costume, nossa intervengao se deu através de diferentes canais: testes, pesquisas, representacdes, propostas
de regulamentacéo, campanhas, acdes judiciais, publicacdes e acdes de divulgac&o para os associados e para
um publico mais amplo.

Em 2011, melhoramos e ampliamos a comunica¢do com os nossos associados, através de um novo portal
na internet, no qual se facilitou o acesso as informag&es de interesse do consumidor e foram ampliados espacos
voltados & orientacdo e as a¢des politicas do Idec e que serfo dia a dia aperfeicoados. Além disso, nossa revista
sofreu uma renovacéo editorial e gréfica que tornou sua leitura e consulta mais acessivel e prazerosa. Mais
ainda: criamos uma geréncia de mobilizacio que envolve a promocdo de campanhas em defesa dos direitos
dos consumidores, inclusive com a utilizaco das midias sociais (facebook, twitter etc), e a organizacio de
eventos, como seminérios e oficinas, além dos ja tradicionais Idec Aberto e Idec na Rua. Com isso, o Idec vem
contribuindo para o desenvolvimento de espagos para que seus associados e qualquer cidad&o se transformem
em ativos defensores de seus direitos.

Um resumo de todo esse trabalho pode ser visto neste relatério anual de atividades, que tem como
objetivo publicizar nossas acdes e prestar contas nfo apenas a associados, que sdo os principais mantenedores
do Idec, e parceiros, como também a toda sociedade. Nessas diversas atividades o que nos moveu foi néo
somente a defesa dos direitos dos consumidores, mas também a preocupacdo com a postura ética e responsével
das empresas e a educacéo para o consumo, voltando os olhos tanto as pessoas integradas ao mercado como
também aquelas que ainda nfo tém acesso a bens e servicos essenciais a uma vida digna.

Agradecemos imensamente a todos os associados pelo apoio recebido, aos parceiros pela confianca,
aos conselheiros e outros colaboradores que contribuem com o Idec de forma voluntaria, & equipe que se
dedica de forma intensa ao trabalho de tantas lutas, e esperamos continuar juntos, compartilhando o orgulho
e a satisfacfo pelas vitérias obtidas e a energia para os desafios ainda existentes da protecdo e defesa dos
consumidores no Brasil.

Lisa Gunn - Coordenadora-executiva



Idec

Quem somos

O Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor
(Idec) é uma associacdo de consumidores sem fins
lucrativos, de utilidade publica federal, que atua na
defesa do consumidor e na melhoria da qualidade de
vida. Criado em 1987, tem a missio de promover a
educacéo, a conscientizacdo, a defesa dos direitos do
consumidor e a ética nas relacdes de consumo, com

total independéncia politica e econdémica.

O Idec quer contribuir para que todos os cidaddos

tenham acesso a bens e servicos essenciais para o

O QUE FAZEMOS

ORIENTACAO

Redes em que participamos

INFORMAGEO  : ACOES JUDICIAIS : TESTES E PESQUISAS

desenvolvimento social, o consumo sustentével e a
consolidacio da democracia na sociedade brasileira.
Para o Idec, o conceito de consumidor néo se restringe
aqueles que participam do mercado, exercendo seu
poder de compra, mas abrange os que ndo conseguem
acesso a bens e servicos essenciais, por falta de poder

aquisitivo.

O Instituto ndo recebe recursos de empresas ou
partidos politicos, sendo mantido por seus associados
e por organismos que ndo comprometam a sua

independéncia.

ATIVIDADES DE

SAMEENEES REPRESENTACAO

Alianca de Controle ao Tabagismo (ACT) - Associacdo Brasileira de Organizacdes Nao Governamentais

(Abong) « Consumers International « Forum Brasileiro de ONGs e Movimentos Sociais para o Meio Ambiente

e Desenvolvimento (FBOMS) - Férum sobre Agrotéxicos « Férum Nacional de Entidades Civis de Defesa do

Consumidor (FNECDC) - Frente Nacional de Saneamento Ambiental (FNSA) - Frente por um Brasil Ecoldgico,

Livre de Transgénicos e Agrotéxicos - Grupo de Trabalho Mobilidade Urbana - Organiza¢&o de Consumidores da

América Latina (OCLAC) « Red Puentes - Vis&o da Sociedade Civil sobre Responsabilidade Social Empresarial

- Rede Brasileira para a Integracio dos Povos (Rebrip) « Rede IBFAN para Alimentac&o Infantil



A forca dos nossos
associados

O Idec sempre contou com o engajamento e a participacio de seus associados. S&o eles

que, com sua contribuicdo financeira, viabilizam a maior parte de nossas atividades. Em
2011, tivemos o apoio de mais de 11 mil associados ativos. S&o pessoas que acreditam no

nosso trabalho e colaboram para a defesa do consumidor no Brasil.

“O Idec € importante porque coloca em prdtica, e com perfeicdo, o direito & informagd@o e ao esclarecimento.
A REVISTA DO IDEC contém matérias objetivas e escritas de forma que as pessoas as entendem. E por meio

dessas matérias que o CDC é instrumentalizado e popularizado.”

Juliana Keiko Zukeran, advogada — Sdo Paulo (SP)

“O Brasil necessitava de uma entidade como o Idec (séria, bem estruturada - operacional e juridicamente - e
sem vinculos politicos) para fortalecer o Cédigo de Defesa do Consumidor diante dos abusos praticados pelas

empresas. Entdo, resolvi me associar.

Joel Cajazeira, funciondrio publico federal aposentado — Coruripe (AL)

“Desde que me associei ao Idec, vi muitas mudangas positivas e benéficas para os consumidores brasileiros.
Algumas empresas ja perceberam que ndo somos mais meros numeros sem capacidade de organizacdo e atitude.
O Instituto é um instrumento legitimo e representativo para a defesa dos interesses de todos os cidaddos, dai sua
. A . . “«

importancia para a sociedade.

Rui Silva de Oliveira, engenheiro mecdnico — Valinhos (SP)

“Como cidaddo, consumidor e empresdrio prestador de servicos, acho o trabalho do Idec de vital importancia.
Somente as leis e os cédigos ndo bastam para que todos ajam corretamente, com o respeito e a ética esperados.

Sei que o dificil e intenso esforco feito pelo Instituto trard ainda mais resultados positivos no futura“

Nelio Jorge Figaro, empresdrio da drea de eventos — Séo Paulo (SP)

“Desde que me associei ao Idec, vi muitas mudancas, especialmente em relagdo as minhas atitudes como
consumidora. Também comprei um Cédigo de Defesa do Consumidor e o consulto sempre. Com a visdo ampliada
que o Instituto fornece, os consumidores podem lutar com mais organizacgdo, além de receber orienta¢des de
como agir em cada caso. O Idec é importante para representar o consumidor, pois as empresas percebem que

temos um drgdo sério e competente a nosso favor.”

Siomara Rita da Silva, corretora de imdveis — Séo Paulo (SP)
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Alimentos, publicidade
e seguranca alimentar

A preocupacdo do Idec em relacdo a qualidade
nutricional de alimentos industrializados e & melhora
dos hébitos alimentares dos brasileiros, sobretudo
em relacdo as criancas, orientou debates e pesquisas
do Instituto, em 2011. Os limites e cuidados da
publicidade de alimentos voltada ao publico infantil
foram temas particularmente sensiveis,levando o Idec
a participar da Frente pela Regulacdo da Publicidade
de Alimentos e questionar o Ministério da Saude
sobre a prevencio ao consumo de alimentos pouco

nutritivos.

Idec pede ao Ministério da Satide
atencdo quanto a publicidade de
alimentos pouco nutritivos

Em fevereiro, o Idec entregou ao ministro da
Saude, Alexandre Padilha, o manifesto da Frente
pela Regulacdo da Publicidade de Alimentos,
no qual o Instituto e outras entidades ressaltam
a importdncia de exigir que a publicidade de
alimentos apresente informac&o completa sobre
a qualidade nutricional de produtos que podem
colocar em risco a saude e a qualidade de vida das
pessoas. Quase metade da populacio brasileira
estd com sobrepeso e 15% j& se encontram em
estado de obesidade. A Frente tornou a questionar
o ministro Alexandre Padilha, em junho, sobre
o reconhecimento pelo Ministério da Saude da
rede McDonald “s como marca “Amiga da Satude”.

Com isso, a rede de fast food poderia associar seu

nome a acdes e programas realizados pelo Ministério.
Tal reconhecimento causou indignacéo, j& que os
alimentos comercializados pela rede sdo, em sua
maioria, ricos em gordura e com excesso de sal e
agucar, o que contribui para o aumento de casos de
sobrepeso e obesidade, especialmente em criancas e

adolescentes.

Publicidade infantil de alimentos e bebidas
A veiculacdo de publicidade e a comercializagdo
de alimentos pouco sauddveis e de bebidas n&o
alcodlicas para criancas esteve na pauta do Congresso
“Food Marketing to Children in the Americas:
Implementation Issues”, organizado pela OPAS -

Organizacdo Pan-Americana de Saude. Durante o



evento, realizado em Washington (Estados Unidos) e que contou com a participa¢do do Idec, foram debatidas
e elaboradas recomendacdes e propostas para que os paises possam regular as propagandas de alimentos
e bebidas direcionadas ao publico infantil. Para o Idec, a publicidade infantil de modo geral é abusiva, pois
se aproveita da deficiéncia de julgamento da crianca e a estimula a ter um comportamento prejudicial & sua

saude.

Pesquisas analisam a qualidade de alimentos industrializados

Em 2011, o Idec realizou uma série de pesquisas com alimentos industrializados, orientando o consumidor na
escolha de produtos menos prejudiciais & satide. Em maio, foi divulgado, na Revista do Idec, levantamento
feito com 433 pizzas comercializadas nas redes de fast food Pizza Hut e Domino’s e pelas empresas Sadia,
Perdigdo e Dr. Oetker. A andlise mostrou que todas elas apresentavam quantidades elevadas de sédio e
gorduras saturadas. O mesmo diagnéstico resultou da pesquisa feita com 60 lasanhas prontas de 12 empresas.
O Idec constatou que uma Unica porcéo desse alimento continha quase a quantidade maxima de sddio e de
gorduras saturadas recomendada para um dia inteiro. O Instituto também realizou pesquisa com outros 18
produtos de 15 marcas diferentes, entre iogurtes, refrescos em pé, néctares, gelatinas, sorvetes e isotdnicos,
levando em consideracéo se os apelos relacionados a frutas apresentadas nas embalagens condiziam com
o contetudo. A pesquisa mostrou que alguns desses produtos ndo continham qualquer traco de fruta em sua

composicdo, enquanto outros apresentavam quantidades minimas de polpa.

[27/01] OMS quer que governos imponham mais limites a publicidade de alimentos para criancas - http://goo.gl/nTf8K
[08/04] Idec pede ao Ministério da Satde atencdo quanto a publicidade de alimentos pouco nutritivos - http://goo.gl/keDyl
[13/05] Idec participa de evento para debater a publicidade infantil de alimentos e bebidas - http://goo.gl/ro4rt

[25/05] Venda e distribuic&o de alimentos néo saudaveis nas escolas podem ser proibidas - http://goo.gl/ASvSd

[01/06] Entidades contestam parceria entre McDonald’s e Ministério da Satde - http://goo.gl/aHK2c

[01/06] Oxfam lanca campanha para combater a fome no mundo - http://goo.gl/kygo4

[22/06] Rotulagem de alimentos ainda é imprecisa e confusa para o consumidor - http://goo.gl/4JEAS8

[24/06] Industria alimenticia é ouvida como representante da sociedade civil em debate na ONU - http://goo.gl/O65dp
[05/07] Conar ironiza demandas da sociedade civil em parecer sobre propaganda direcionada ao publico infantil - http://goo.gl/J6EXk
[28/07] Brasileiro abusa no consumo de sal e acticar, deixando de lado frutas, legumes e verduras - http://goo.gl/ktvrT
[08/08] Ciclo de palestras debate publicidade direcionada ao ptiblico infantil - http://goo.gl/To7aU

[18/10] Idec discute qualidade de alimentos industrializados - http://goo.gl/GVTof



Energia elétrica

Entre os problemas enfrentados pelo Idec na
defesa dos direitos dos consumidores na area da
energia elétrica mereceram destaque, em 2011, a nfo
devolucdo de cobrancas indevidas nas contas de luz,
as falhas no fornecimento de energia e a fiscalizacéo

pouco rigorosa da agéncia sobre as concessiondrias

de energia elétrica.

Sistema pré-pago na cobranca de energia elétrica fere

Cédigo de Defesa do Consumidor

Em Consulta Publica aberta pela Aneel, em fevereiro, o Idec manifestou-se contrério a instalacdo de medidores
inteligentes com o sistema de energia elétrica pré-pago. Para o Instituto, o fornecimento de energia pré-pago
fere a Lei de Concesséo de Servicos Publicos e o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), pois permite o

corte remoto de energia, sem que esteja especificado o prazo para aviso prévio.

Novas regras do setor de energia elétrica trazem avancos para o consumidor

Comecou a vigorar, em mar¢o, a maior parte das medidas contidas na Resolucdo Normativa n® 414/2010, que
trouxe algumas medidas favoraveis ao consumidor, como reduco de prazos para ligar e religar o fornecimento
de energia elétrica e a obrigatoriedade de postos de atendimento em todos os municipios do pais. Das vérias
propostas apresentadas pelo Idec, foram aceitas a manutencéo de percentual maximo de multa de mora
em 2%; o acréscimo de informacdes na fatura e destaque aos telefones da distribuidora, agéncia reguladora
estadual e Aneel; comunicacao clara e explicita de corte do servico por inadimpléncia; e a devolucdo em

dobro de valor pago a mais no caso de cobranca indevida.

Idec pede devolucio de valores cobrados indevidamente nas contas de luz

Em junho, o Idec participou de reunido no Ministério da Fazenda que tratou do ressarcimento dos consumidores
pelo erro na metodologia do célculo das contas de energia elétrica, que ja vinha ocorrendo desde 2002. Na
ocasido as entidades que comp&em a Frente pela Defesa dos Consumidores de Energia Elétrica pediram

providéncias em relac&o a devolucdo de R$ 7 bilh&es cobrados indevidamente nas contas de energia elétrica



dos consumidores brasileiros. O erro foi constatado pelo Tribunal de Contas da Uni&o, reconhecido pela CPI

(Comisséo Parlamentar de Inquérito) das Tarifas de Energia Elétrica e até pela prépria Aneel, que alterou sua
metodologia somente em 2009. No entanto, a agéncia néo viabilizou a devolucéo ou compensacéo dos valores
aos consumidores e nem tomou medidas para adequar as tarifas nos patamares que deveriam estar se néo

tivesse ocorrido o erro na metodologia de reajuste tarifario.

Idec reivindica maior fiscalizacdo da Aneel sobre AES Eletropaulo

O Idec enviou, em junho, carta & Aneel, solicitando fiscalizacdo da AES Eletropaulo para verificar se a empresa
estd promovendo a compensacio devida nas contas de luz pelos periodos que os consumidores ficaram sem
fornecimento de energia. O Idec lembrou que é direito do consumidor obter desconto na conta sempre que a
concessiondria ultrapasse os limites estipulados pela agéncia para os indices de qualidade DIC (Durac&o de

Interrupcéo por Unidade Consumidora) e FIC (Frequéncia de Interrupcéo por Unidade Consumidora).

Oficina de defesa do consumidor e regulacéo do setor elétrico

Em novembro, o Idec realizou o Médulo IV - Setor Elétrico do curso “Regulacéo e Defesa do Consumidor”,
iniciativa no Ambito do PRO-REG (Programa de Fortalecimento da Capacidade Institucional para Gestio em
Regulacdo), numa parceria que envolve a Casa Civil da Presidéncia da Republica e o DPDC (Departamento
de Protecdo e Defesa do Consumidor). O curso contribuiu para a formac&o dos profissionais que atuam na
defesa do consumidor e em processos regulatérios conduzidos pelas diferentes agéncias reguladoras, com o
propésito de subsidiar o trabalho do SNDC no monitoramento do servi¢o de fornecimento de energia elétrica

e na participacdo em consultas e audiéncias publicas.

02/02] Sistema pré-pago na cobranca de energia elétrica fere Cédigo de Defesa do Consumidor - http://goo.gl/Sgwkw

[01/03] Novas regras para energia elétrica entram em vigor nesta terca - http://goo.gl/13zAW

[27/04] Idec e demais entidades pedem devoluc&o de valores cobrados indevidamente em contas de energia elétrica - http://goo.gl/wqkB2
[14/06] Interrupcdes na energia elétrica: Idec reivindica maior fiscalizac&o da Aneel sobre AES Eletropaulo - http://goo.gl/J6ksr

[22/08] Idec pede maior transparéncia no processo de audiéncias e consultas publicas da Aneel. - http://goo.gl/7RGkT



Planos de satude

Os planos de saude ficaram em primeiro lugar no
ranking de atendimentos do Idec até 2010, ocupando
por onze anos consecutivos essa colocacéo. Em 2011,
persistiram problemas em relacdo a migracdo de
contratos, ampliacdo dorol de coberturas obrigatérias

e demora no atendimento.

Migracio de contratos antigos

No final de 2010, o Idec enviou consideracdes e
propostas relativas a consulta publica n® 35 da ANS
(Agéncia Nacional de Satude Suplementar), que trata
das regras para a adaptacéo e migracdo dos contratos
antigos de planos de satude (aqueles assinados antes
de janeiro de 1999). Além do percentual de reajuste
maéximo das mensalidades em caso de migracéo, o
Instituto questionou a imposicdo de novas caréncias
para alguns exames e cirurgias e as caréncias
relacionadas a doencas preexistentes (cobertura
parcial temporaria). Em maio, a ANS publicou a
Resolucdo Normativa n® 254, tratando do tema. A
norma estabelece que a proposta de adaptacio e
migracdo de contratos deve ser redigida de forma
clara e precisa, bem como trazer o valor do ajuste
da adaptacéo e o da nova mensalidade ou o preco
do plano apresentado para a migracéo, entre outras

informacdes. O Idec, porém, mostrou-se insatisfeito
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com termos que davam margem a possibilidade de
exigéncia da cobertura parcial temporaria, em prejuizo
dos consumidores que ja haviam cumprido essas
caréncias integralmente, solicitando que a Agéncia

aclara-se o significado da Resoluc@o Normativa.

Representacdo contra a “venda” de leitos
publicos para planos de saidde privados

o Idec e outras seis entidades
MPE

(Ministério Publico Estadual) de S&o Paulo contra

Em fevereiro,

civis entraram com representacdo no
a lei complementar n® 1.131/2010, cujo objetivo era
direcionarpara planosesegurosde saude privados 25%
dos leitos e outros servicos de 26 hospitais publicos
geridos por Organizacdes Sociais. A representacéo
pedia uma ac#o judicial contra a lei paulista, sob a

alegacdo de que ela feria os principios da Constituic&o



Federal, da Lei Orgénica da Saude (lei n® 8.080/1990)
e da Constituicdo do Estado de S&o Paulo, além de
subtrair mais de dois milh&es de procedimentos,
incluindo 62 mil internacdes, do SUS (Sistema Unico
de Saude). O MPE aceitou a representac@o e moveu
uma acdo civil publica. No entanto, em julho, a lei foi
regulamentada pelo governador Geraldo Alckmin
através do Decreto Estadual n® 57.108. Finalmente,
em agosto, a Justica concedeu liminar suspendendo
os efeitos da lei estadual, como pedia a acéo civil
publica do MPE baseada na representacéo do Idec e

das entidades civis.

Ampliacdo do rol de cobertura obrigatéria
O Idec enviou, em maio, contribuicdes a consulta
publica n® 40 da ANS, defendendo a inclusdo de
novos procedimentos no rol de cobertura obrigatéria
dos planos de saude. Em junho, o Idec e o Procon-SP
encaminharam oficio & Diretoria Colegiada da ANS,
solicitando que a avaliacdo das contribuicdes para
revisdo do rol fosse feita com base na evolucéo da
medicina e das demais dreas da saude e no melhor
tratamento a ser dado ao paciente. Em agosto,
a ANS publicou a Resolucdo Normativa n® 262,
estendendo em mais de 60 itens o Rol de Coberturas
Obrigatérias a ser disponibilizado pelos planos de
saude com contratos firmados a partir de 1999. Entre
estes novos procedimentos constam 41 tipos de
cirurgias por video, 13 novos exames e a ampliac&o
do numero de consultas para nutricionistas e terapia
ocupacional. Na verdade, o Idec considera a prépria
existéncia desse rol de procedimentos questionével,
pois a Lei de Planos de Saude (9.656/98) garante
aos consumidores a cobertura de todas as doencas
listadas pela OMS (Organizacio Mundial da Saude).

n

Discriminacéo de idosos, doentes e

portadores de deficiéncia

A ANS publicou, em julho, a Simula Normativa 19,
que trata da comercializacdo de planos de saude,
esclarecendo que as operadoras, tanto na venda direta
quanto por terceiros, ndo poderao criar barreiras para a
contratacéo de planos em razdo da idade, condicdo de
saude ou deficiéncia do contratante. Ha anos o Idec vem
denunciando junto & ANS a atitude de planos de satde
que criam dificuldades para a aceitacdo de usuérios
idosos e portadores de alguma doenca ou deficiéncia.
Essas barreiras foram inclusive comprovadas por
pesquisa realizada pelo Instituto, na qual se avaliou
precos e condi¢des de contratacdo de 16 operadoras de
assisténcia médica. Todas as operadoras pesquisadas
adotavam préticas abusivas ou mesmo ilegais para

barrar a entrada de consumidores com mais de 59 anos.

Descumprimento de prazo para marcacgio
de consultas rendera multa

Considerando os graves abusos das operadores de
planos de saude contra os consumidores, o Idec
reivindicou a reducdo do prazo para atendimento e
agendamento de consultas e exames de clientes de
planos de satude. A reivindicacdo foi contemplada
com a Resolucio Normativa n® 259 da ANS. Trata-se
da aplicacio de multas as operadoras de saude que
descumprirem o prazo méaximo para a marcacio de
consultas e demais procedimentos médicos. Com isso
pretende-se garantir que os consumidores marquem
consultas com especialistas nas &reas de pediatria,
clinica médica, cirurgia geral, ginecologia e obstetricia
dentro de um prazo méximo de sete dias. A RN N° 259
prevé, além da reducdo no tempo de espera, a garantia
de atendimento caso néo haja profissional de saude

disponivel na cidade onde o beneficidrio mora.
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[03/01] Planos de Satide: para Idec, migrac&o de contrato antigo néo pode impor novas caréncias - http://goo.gl/OWdIF

[11/01] Planos de satide: Idec comenta novo rol de procedimentos de cobertura obrigatéria - http://goo.gl/ mWkEA

[07/02] Idec e Procon-SP se recusam a participar de Grupo de Trabalho da ANS sobre reajuste de planos de satde - http://goo.gl/9HR8V
[10/03] Reducdo no tempo de espera nos planos de satide garante qualidade no atendimento ao consumidor - http://goo.gl/EuMia
[19/01] Certificacdo de planos de satide deve ser obrigatéria, e ndo voluntéria - http://goo.gl/XgE4y

[30/03] Planos de Satide: para Idec, programa de incentivo a qualificacio dos prestadores é uma solucao fragil - http://goo.gl/OXo2b
[11/04] Idec cobra posicionamento da ANS quanto aos problemas da Samcil - http://goo.gl/2YigA

[29/04] Portabilidade de caréncias é ampliada, mas continua abrangendo somente alguns planos de satide - http://goo.gl/RU6wk
[12/05] Resoluco sobre migracdo e adaptacdo de contratos antigos dos planos de satide deixa dividas - http://goo.gl/H4HQV

[17/05] Idec solicita & ANS inclusio de procedimentos no rol de cobertura obrigatéria nos planos de satide - http://goo.gl/6CcQu
[20/05] Idec é contra criacdo de carteiras de planos de satide exclusivas para ex-empregados - http://goo.gl/c2ZHU

[10/06] Opine sobre bonificacdes dos planos de satide a pessoas que cuidam da satde - http://goo.gl/SLlyP

[20/06] ANS estabelece prazos maximos de espera para atendimentos dos planos de satide - http://goo.gl/yms8d

[04/07] Greve dos médicos: Idec pede melhor atuacdo da ANS e mais abertura dos planos de satide a negociacéo - http://goo.gl/ukDLV
[07/07] Padronizacdo dos termos médicos ndo deve ser prioridade do setor de planos de satide - http://goo.gl/Evwoj

[02/08] ANS divulga nova lista de procedimentos de cobertura obrigatéria dos planos de satide - http://goo.gl/h1iuak

[02/09] Resolucdo que fixa prazo méximo para atendimentos nos planos de satide é adiada pela ANS - http://goo.gl/qfnA1

[28/09] ANS propde que operadoras de planos de satide sejam obrigadas a divulgar a rede credenciada pela internet - http://goo.gl/vFbdC
[24/11] Idec defende melhorias na medic&o da satisfacdo dos beneficiarios de planos de satide - http://goo.gl/F3ChC

[19/12] Descumprimento de prazo para marcaco de consultas renderd multa as operadoras de satide - http://goo.gl/Zfzjk



Servicos financeiros, poupanca
e cartoes de crédito

Campedo de reclamacdes no ranking 2011 do Idec, o setor financeiro foi alvo de vérias a¢des do Instituto.

Além de questionar o ndo cumprimento de determinac¢des do CDC em contratos de cartdes de crédito, o Idec

conseguiu o veto presidencial a artigos da Lei do Cadastro Positivo, contribuiu para a pauta de reivindicacdes

acerca da protecdo contra clausulas abusivas em servicos financeiros e participou da criacdo do website “Guia

dos Bancos Responséveis”.

Cldusulas abusivas e novas regras de
cartdo de crédito

O Idec encaminhou, em fevereiro, ao presidente
do Banco Central, Alexandre Tombini, carta com
os resultados da pesquisa sobre cartdes de crédito
feita pelo Instituto. No levantamento, que analisou
14 cartdes de crédito, foram encontradas diversas
clausulas abusivas nos contratos. Na carta foram
solicitados, também, esclarecimentos sobre a
Resolucdo n° 3.919/2010 do Conselho Monetéario
Nacional, que busca a regulamentacdo do setor.
Apesar de aprovar medidas, como a diminuic&o no
numero de tarifas cobradas aos consumidores, que
passaram a ser obrigatoriamente cinco, além da
padronizacdo dos tipos de cartdo e da nomenclatura
das tarifas, o Idec frisou que elas sfo insuficientes

para proteger o consumidor.

Idec e Contraf lancam guia sobre servicos
financeiros

Para ajudar os consumidores a conhecerem

melhor os servicos financeiros antes de contraté-
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los e a se defenderem de abusos, o Idec e a Contraf
(Confederacdo Nacional dos Trabalhadores do Ramo
Financeiro) lancaram, em marco, o guia “Os bancos e
vocé”, com informacdes sobre as caracteristicas dos
diversos tipos de servicos oferecidos pelos bancos e os
direitos dos consumidores. Como escolher seu banco,
os processos de abertura e encerramento de contas e
os tipos de servicos oferecidos sio alguns dos temas
abordados no guia, que traz ainda orientacdes de como

o consumidor deve fazer valer seus direitos.

Presidente Dilma Rousseff veta artigos do
Cadastro Positivo criticados pelo Idec

A presidente Dilma Rousseff sancionou, em junho, a
Lei do Cadastro Positivo (Lei n® 12.414), que cria um
banco de dados com informacdes pessoais (incluindo
hébitos de consumo) e financeiras de consumidores. O
texto aprovado pelos parlamentares e levado a sancédo
da presidente mereceu criticas do Idec. O Instituto,
lancou uma campanha com a finalidade de impedir
alguns aspectos da lei que feriam os direitos dos

consumidores e teve suas observacdes acolhidas com o



veto presidencial a trés artigos: o que permitia que as
informacdes disponibilizadas no cadastro pudessem
ser acessadas e utilizadas indiscriminadamente, sem
a autorizacio do consumidor e violando o sigilo de
seus dados; o que removia o direito do consumidor
de cancelar o seu cadastro a qualquer momento; e,
por fim, 0 que nédo permitia ao consumidor acessar as
informacdes do seu cadastro quando lhe conviesse,
limitando os acessos gratuitos a apenas uma vez a

cada quatro meses.

Idec em defesa dos consumidores de
servicos financeiros

No final de marco, o Idec se reuniu com o Secretério de
Assuntos Internacionais do Ministério da Fazenda, Carlos
Marcio Bicalho Cozendey, para debater o acesso de todos
os consumidores aos servicos financeiros. Na reunifio, o
Instituto apresentou o relatério “Mercados seguros, justos
e competitivos em servicos financeiros: recomendacdes
para o G20 sobre o reforco da protecio ao consumidor
de servigos financeiros”, elaborado pela CI (Consumers
International), federac&o internacional de organizacdes
de consumidores da qual o Idec é membro. O texto trazia
acdes que os governos dos maiores paises do mundo
poderiam tomar para proteger os consumidores contra
abusos e fraudes. Em abril de 2011, a CI apresentou,
em carta aberta aos lideres do setor financeiro dos
paises do G20, reunidos em Washington (EUA), essas
reivindicacdes em defesa dos direitos dos consumidores

de todo o mundo.

Pesquisa do Idec comprova reajustes de
tarifas bancdrias acima da inflacdo

Em 2008, entrou em vigor norma do Banco Central
regulamentando a cobranca das tarifas bancarias.

Em maio do ano passado, o Idec apresentou um
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levantamento, feito entre abril de 2008 e fevereiro de

2011, comprovando que as tarifas bancarias sofreram
um reajuste de até 124%, indice muito superior ao da
inflaco registrada no periodo. A pesquisa tomou
como referéncia os sete maiores bancos do pais e teve
por objetivo avaliar o impacto da regulamentacéo das

tarifas no mercado.

Debate sobre responsabilidade socioam-
biental dos bancos e lancamento do Guia
dos Bancos Responséaveis

No intuito de promover a discussdo sobre a RSE
(Responsabilidade
o Idec realizou, em abril, em parceria com Contraf/
CUT, DIEESE, CEERT, Instituto Observatério Social,

Amigos da Terra Amazodnia Brasileira, com apoio da

Socicambiental Empresarial),

Oxfan Novib, a mesa-redonda “A responsabilidade
socioambiental dos bancos”, na Fundacdo Getulio
Vargas, em S&o Paulo. O evento discutiu aspectos
que compdem as politicas bancarias de RSE e
os resultados e avancos alcancados no setor. Na
ocasifo foi apresentada pesquisa sobre a RSE dos
bancos, no Brasil, e lancado o website “Guia dos
Bancos Responsaveis” (www.gbrorgbr), que avalia
o comportamento dessas instituicdes financeiras

em relacdo aos direitos dos consumidores e dos

trabalhadores e & protecio ao meio ambiente.

Vitérias do Idec em ac¢des ajuizadas em
favor dos associados

O Idec obteve, em 2011, importantes vitdrias em acdes
ajuizadas em defesa dos interesses de seus associados.
Fol o caso da aco coletiva contra o Consdreio Garavelo,
na qual os associados que tiveram reconhecido o direito
a restituicdo dos valores pagos comecaram a receber

o dinheiro devido. Qutra conquista foi obtida contra a



Savanna Conséreios, em acéo coletiva na qual se solicitava a restituicao, corrigida, dos valores pagos pelos consorciados
desistentes ou excluidos antes do encerramento dos grupos. A Justica também considerou procedente a acdo movida
pelo Idec contra a Companhia de Seguros Alianca do Brasil S/A e a Fenabb (Federacio Nacional de Associagdes
Atléticas Banco do Brasil), que anulou a transferéncia dos segurados do Seguro Ouro Vida (Apdlice 40) para o Seguro
Ouro Vida Grupo Especial. Além disso, o Idec concluiu o levantamento de sua primeira execucéo coletiva de grande
vulto (Banco do Brasil) para recuperac&o de perdas em planos econémicos, com pagamento de quase 300 associados,
beneficiados com aproximadamente R$ 17 milhdes. Por fim, com o julgamento definitivo da acéo civil publica em favor
dos poupadores do Banco Mercantil de Sdo Paulo prejudicados com perdas na poupanca no inicio Plano Verao, os
associados do Idec do Estado de S&o Paulo que tinham caderneta de poupanca nessa instituicao financeira puderam

Iniciar a execucdo da acdo para receber o valor perdido.

12/01] Excluséo bancéria faz consumidor recorrer a crédito mais caro - http://goo.gl/RRzPR

[10/02] Idec quer debater protecéo dos direitos dos consumidores de servicos financeiros com Ministerio da Fazenda - http://goo.gl/QV6qq
[01/03] Idec e Contraf lancam guia sobre servicos financeiros - http://goo.gl/CVkgs

[01/03] Setor financeiro e planos de satide lideram ranking de atendimentos do Idec 2011 - http://goo.gl/R2Kuw

[01/03] Comeca a valer hoje a nova regulamentac&o do setor de cartdes de crédito - http://goo.gl/15Y0B

[17/03] BC se exime de responsabilidade por fiscalizar cumprimento dos direitos do consumidor pelos bancos - http://goo.gl/Jjix3
[31/03] Idec se retine com Ministério da Fazenda para discutir os direitos dos consumidores de servicos financeiros - http://goo.gl/uTjek
[31/03] Bancos nio desistem de fugir do Cédigo de Defesa do Consumidor - http://goo.gl/EvaeX

[15/04] Entidades entregam ao G20 reivindicacdes pela protencéo de consumidores de servicos financeiros - http://goo.gl/cqxFf

[28/04] Pesquisa avalia a responsabilidade social empresarial dos bancos - http://goo.gl/ut32U

[29/04] Conheca as novas regras para uso do cheque - http://goo.gl/RK27Q

[06/05] Apbs dez anos, restituicio de valores pela faléncia do consércio Garavelo é liberada aos consumidores - http: //goo.gl/mJloo
[19/05] Idec pede a Presidéncia veto de alguns pontos do Cadastro Positivo - http://goo.gl/beS9N

[24/05] Esta endividado? Conheca a portabilidade de crédito - http://goo.gl/ItKRm

[25/05] Idec defende protecdo do consumidor financeiro em férum da OCDE - http://goo.gl/X7QrE

[24/05] Lideres do G20 apoiam criacdo de uma organizacg&o internacional de protec&o ao consumidor financeiro - http://goo.gl/TsH8d
[01/06] Novas regras dos cartdes de crédito: medidas séo vélidas, mas deixam de fora pontos importantes - http://goo.gl/KPhte

[28/06] Plano Verao: consumidores vencem acio contra o Banco Mercantil e ja podem recuperar o dinheiro perdido - http://goo.gl/zKEC9
[18/10] Reunifo do G20: Idec e entidades reivindicam maior protecdo para os consumidores de servi¢os financeiros - http://goo.gl/rTD9r

[24/11] Idec vence acio contra Companhia de Seguros Alianca do Brasil e garante direito dos consumidores - http://goo.gl/vfmaw
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Direito
a comunicacao

A fim de garantir aos consumidores brasileiros o
respeito do direito & comunicacfo, varios temas
mereceram, em 2011, a atencdo do Idec na 4rea de
telecomunicacdes. A terceira edicdo do Plano Geral
de Metas de Universalizacio da telefonia fixa e o Plano
Nacional de Banda Larga foram objeto de sugest&es
e criticas do Idec, bem como o Regulamento de
Gestdo de Qualidade dos Servicos de Televisdo por
Assinatura e o Projeto de Lei Azeredo, que trata de

crimes cibernéticos.

Semindrio “Banda Larga:

0 que temos e o que queremos”

Emmarco, o Idec promoveu, com o apoio da Fundag&o
Ford, o seminério “Banda Larga: o que temos e o
que queremos”. O evento abordou a importancia da
estruturacdo do acesso a internet de alta velocidade
como um direito do consumidor, a qualidade desse
servico e as barreiras que impedem a ampliacdo da
competicdo no setor e a universalizacdo do servigo
de banda larga no Brasil. Entre os participantes
do encontro, estiveram o secretdrio executivo do

das

e Juliana Pereira, diretora do Departamento de

Ministério Comunicagées, Cézar Alvarez,
Protecdo e Defesa do Consumidor do Ministério da

Justiga.

Campanha de mobilizacdo: “Banda Larga é
um direito seu!” e “tuitaco”

Em companhia de diversas entidades, o Idec lancou,
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em fevereiro, a campanha “Banda larga é um direito

!v

seu!”. O objetivo era pressionar o governo a considerar
em suas politicas publicas tanto as necessidades
daqueles que ja possuem o servico de internet quanto
asdosfuturos consumidores, tendo em vista ser o atual
cendrio de banda larga no Brasil bastante deficiente.
A campanha contou também com um “tuitaco”, em
21 de junho, no qual os internautas se manifestaram
contra negocia¢des sobre o PNBL que favoreceriam
as empresas de telecomunicac¢&es. A iniciativa obteve
mais de 5.800 tweets e alcancou o Trending Topics no
Twitter. Dentre as medidas danosas ao consumidor

estavam a nio obrigatoriedade de controle tarifario a

prestacdodoservico,nem de metasde universalizacao.



Idec obtém vitéria na campanha

“Anatel — Qualidade ja!”

Em outubro, o Idec e a campanha “Banda larga é
um direito seu!” lancaram uma nova campanha,
com o objetivo de pressionar a Anatel a estabelecer
pardmetros justos de regulacdo da qualidade da
internet no Brasil. O site do Idec obteve 49.915
acessos a pagina de campanha da internet e 13.477
envios de mensagens a Anatel. Para dar ainda maior
visibilidade & ac&o, foi realizado, em 26 de outubro,
um “tuitaco” que gerou 10.657 tweets, levando a
campanha a alcancar o Trending Topics. Gracas a

pressdo, foram aprovadas as metas de qualidade.

Idec conquista vaga no Comité Gestor da
Internet

O Idec, através de elei¢es que envolveram diversas
entidades da sociedade civil, conquistou uma das
quatro vagas reservadas aos representantes do
Terceiro Setor no CGI (Comité Gestor da Internet)
no Brasil, responsével por coordenar e integrar
as iniciativas de servicos da internet brasileira,
e serd representado pela advogada Veridiana
Alimonti. Entre algumas das atribuicdes do Comité
estd a realizacdo de projetos que aperfeicoem a
infraestrutura de redes no pais e a coordenacéo do
registro e manutencdo dos nomes de dominio que

usam o br.

Idec participa de grupo de trabalho para
regulamentacdo da Porta 25

O Idec participou do Grupo de Trabalho para
regulamentacdo da Porta 25 responsavel pelo
envio de spams na internet. O trabalho se deu no
admbito do CGI (Comité Gestor da Internet) no

Brasil, juntamente com o DPDC (Departamento de

17

Prote¢&o dos Direitos do Consumidor) do Ministério

da Justica. A medida trard muitos beneficios aos
consumidores, como o impedimento do envio de
virus, coleta indevida de dados pessoais e publicidade

massiva e indevida.

Pesquisa aponta falhas e cldusulas abusivas
em contratos de pré-pago

Pesquisa de contratos de telefonia pré-paga de quatro
operadoras do pais (Claro, Oi, Tim e Vivo), realizada
pelo Idec, revelou varias falhas nos contratos da
telefonia celular pré-paga. O contrato dos pré-pagos
nio é de fécil acesso e, portanto, nem sempre o
consumidor esté atento as regras de servico. Uma das
operadoras, a Vivo, chegou a ser desclassificada da
avaliacdo, pois tanto no SAC (Servico de Atendimento
ao Consumidor), quanto em uma de suas lojas ou no
site da empresa, ndo foi disponibilizado o contrato,
com a justificativa de que ele ndo existia nessa
modalidade. Em relacdo as outras trés operadoras
- Claro, Oi e Tim -, um dos principais problemas
apontados pela pesquisa foi a possibilidade de se
alterar unilateralmente as condicdes do contrato, sem
fazer mencdo a necessidade de observar o prazo de
validade de planos e facilidades contratados. Outras
cldusulas abusivas encontradas foram a omisséo de
reparacdo de danos ao consumidor e a previséo de
perda de créditos validos e néo utilizados ao término

do contrato.

Publicacdo do folheto “Telecomunicac¢des:
faca valer seus direitos”

O Idec lancou o folheto “Telecomunicacdes: faca valer
seus direitos”, que tratou de temas como telefonia
fixa, telefone celular e banda larga maével, internet

fixa e banda larga fixa e TV por assinatura. Através



dessa publicacdo, os leitores tém informacdes sobre

seus direitos ao contratar algum servico na éarea
de telecomunicacdes, bem como sobre o que fazer
quando hé problemas envolvendo essa relacdo de

consumao.

O direito a informacdo na prestacdo de
servicos de telefonia fixa

Nas consultas publicas promovidas, em 2011, pela
Anatel (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes), o
Idec reforcou a necessidade de a Agéncia tornar as
regras de telefonia mais claras aos consumidores,
além de exigir o cumprimento das obrigacdes
regulamentares das concessionérias do servico.
Entre as contribuicdes do Idec, destacaram-se a
possibilidade de alteracdo de planos alternativos
de telefonia, o fim de suspensdo parcial do servico
em caso de inadimpléncia, a revisdo do valor da
assinatura bésica e a penalizacio mais efetiva as
empresas de telecomunicaces que ndo oferecerem

um servico de qualidade para o consumidor.

Campanha de mobilizacao:

“Celular é essencial”

A fim de pressionar a Abinee (Associac&o Brasileira
da Industria Elétrica e Eletrénica) e as fabricantes de
celular pela essencialidade deste produto, o Idec, em
parceria com o SNDC (Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor) e o FNECDC (Férum Nacional de
Entidades Civis de Defesa do Consumidor), lancou
a campanha “Celular é essencial”, que levou a 9.335
acessos & pagina de campanha do Idec e a 2.681
envios de mensagens. Nao houve conciliacdo entre
o DPDC e as fabricantes de celular, em processo, que

infelizmente foi levado & Justica pela Abinee.
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PGMU mantém medidas prejudiciais ao
consumidor

Aprovado pelo Conselho Diretor da Anatel (Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes) e publicado, em julho,
o PGMUIII (Plano Geral de Metas de Universalizag&o)
apresenta pontos bastante desfavordveis ao
consumidor. O Idec, durante o processo de discusséo,
enviou carta ao Conselho Consultivo da Agéncia,
assinalando sua preocupacéo em relacdo a algumas
propostas que permaneceram na versdo final. O
Plano, por exemplo, contraria o objetivo de aumentar
a quantidade de telefones individuais e coletivos para
ampliar o acesso da populacé&o a telefonia, pois prevé
a diminuicido do numero de orelhdes e a limitacdo
das metas de linhas particulares (acessos individuais)
a cidades com mais de 300 habitantes. Para o Idec, a
existéncia de um numero adequado de orelhdes é de
enorme importancia, pois grande parte da populacéo
ainda precisa desse instrumento de comunicac&o.
Outro ponto do PGMU 111 criticado pelo Idec refere-
se & auséncia de metas para o acesso da telefonia fixa

nas areas rurais.

Apoio ao Marco Civil da Internet e
campanha contra o PL Azeredo

O Idec mostrou-se favoravel a criacdo do Marco
Civil da Internet, ressaltando a necessidade de
protecdo dos direitos do cidaddo e do consumidor,
entre eles a privacidade e a seguranca dos dados, a
responsabilidade dos provedores e o estabelecimento
de regras mais claras de regulacdo dos servicos
prestados pela internet. Em contrapartida, o
Instituto mostrou sua preocupagdo em relagéo ao
PL Azeredo, projeto de lei que, se aprovado, limitara
significativamente a liberdade dos consumidores na

rede. Para pedir aos deputados federais e senadores a



ndo aprovacao desse PL, o Idec lancou, em 2011, a peticdo “Consumidores na Internet: Protecdo SIM, Violacdo

de Privacidade NAO”, que resultou em 18.216 assinaturas e 52.901 visitas & pagina da campanha.

[29/04] Servico de banda larga deve ser prestado em regime publico - http://goo.gl/tfbel

[22/06] Servigo de banda larga falha e traz cldusulas abusivas em seus contratos - http://goo.gl/xBhD8

[12/07] Idec debate PL Azeredo em audiéncia na Camara dos Deputados - http://goo.gl/NE5JJ

[12/07] TV paga: Anatel deveria impor sanc¢es as empresas que ndo cumprirem metas de qualidade - http://goo.gl/GiyHe
[26/07] PL Azeredo: Idec reivindica revisio das propostas e debate imediato - http://goo.gl/4N8Ls

[22/08] Tuitago chama para ato em defesa do direito & banda larga de qualidade - http://goo.gl/nmuoB

[22/08] Comiss&o de Ciéncia e Tecnologia da Camara discute qualidade de telefonia celular e internet mével - http://goo.gl/Bqgesj
[22/08] Consumidor pode assinar peticio contra PL. Azeredo antes de sua entrega na CAmara - http://goo.gl/ocVWO

[22/08] Anatel abre consulta publica para criar padrées de qualidade para a banda larga - http://goo.gl/Db3SV

[26/08] PL Azeredo podera ser debatido na Comissio de Defesa do Consumidor da CAmara - http://goo.gl/w9oUpL

[18/10] Campanha do Idec reivindica velocidade de internet compativel com a contratada - http://goo.gl/8Z96W

[04/11] Idec conquista vaga no Comité Gestor da Internet - http://goo.gl/wQjiM



Acesso ao conhecimento
e direitos autorais

A atual legislacdo dos direitos autorais implica a restricdo de varios outros direitos a ela coligados, como
os direitos a informacdo e ao acesso ao conhecimento e aos servicos e produtos culturais. Num mundo
em que a oferta dessa producao cultural estd potencializada pela internet, o debate sobre a apropriacéo do
conhecimento produzido é de grande interesse para os consumidores. Por isso, esse foi outro tema que esteve

na pauta do Idec, em 2011.

Idec reivindica maior facilidade de acesso ao conhecimento e lei autoral mais flexivel
Em audiéncia publica realizada em maio, na Assembleia Legislativa de Sdo Paulo, a ministra da Cultura,
Ana de Hollanda, discutiu as principais politicas do MinC (Ministério da Cultura). Entre os temas

debatidos estavam a revisdo da Lei de Direitos Autorais e Acesso ao Conhecimento (LDA) - questio
relacionada diretamente aos direitos do consumidor para acesso ao conhecimento e a produtos culturais.
Na oportunidade, o Idec reivindicou & ministra que o MinC esteja mais atento aos direitos do consumidor,
destacando estudo desenvolvido pela Consumers International que alerta para a posicéo do Brasil, em 2010,
como o quarto pior pais em um ranking das legislacdes mais rigidas sobre o acesso a obras, produtos e

servicos culturais.

Idec defende que cépias para fins educacionais ou pedagégicos sejam permitidas

Idec defendeu em Consulta Publica sobre a revisio da Lei de Direitos Autorais (Lei 9.610/98) que a
legislacdo que discipline a producao, circulagdo e uso de obras ndo pode restringir o uso de um produto
comprado legalmente pelo consumidor, devendo considerar os principios e direitos estabelecidos pelo CDC
(Codigo de Defesa do Consumidor). Além disso, para o Instituto, a protecéo do direito autoral ndo deve
limitar o direito fundamental & educac&o e ao acesso ao conhecimento. O Idec sugeriu que as copias sejam
permitidas quando voltadas para fins educacionais, pois o estudante ndo deseja obter lucro com tal cépia,

mas apenas conhecimento.

—

[07/04] MinC e a reforma da LDA: todos estio convidados? - http://goo.gl/ctKMX

[21/06] Seminério: falsificacdo de marcas - as diversas faces das atividades criminosas da pirataria - http://goo.gl/mTFje
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Comeércio eletronico

Com o crescimento das compras via online, problemas, como a nfo entrega da mercadoria adquirida,
o descumprimento do prazo prometido e o recebimento de produto com defeito, tém sido frequentes.
Esse é um campo novo nas relagdes de consumo, no qual o Idec vem atuando e exigindo das empresas

virtuais a obediéncia as determinacdes do CDC e o respeito a seguranca dos dados dos consumidores.

Idec comprova desrespeito ao consumidor pelos sites de compra coletiva

Os sites de compras coletivas viraram uma febre na internet. Em 2011, perto de 2 mil empresas atuavam
neste ramo no Brasil. Para avaliar a qualidade desse servico e o respeito aos direitos do consumidor, o
Idec realizou uma pesquisa com as quatro maiores empresas do setor: Groupon, Peixe Urbano, Clickon e
Groupalia. Analisando os contratos apresentados e simulando compras, o Instituto verificou a existéncia de
vérias irregularidades. Entre estas destacou a atitude comum de no assumir a responsabilidade em caso de
defeitos dos produtos e servicos ofertados, o que contraria o CDC, que prevé a responsabilidade solidéria
de todas as empresas envolvidas na compra virtual. O Idec constatou também que os sites nfo fornecem

informac®es suficientes para garantir a idoneidade das empresas, expondo os consumidores a risco de fraude.

Sites de viagem apresentam cldusulas contratuais abusivas

Pesquisa realizada pelo Idec, no final de 2011, mostrou que os sites de viagem Decolar.com, Submarino Viagens
e Viajanet possuem cldusulas abusivas em seus contratos. O Instituto investigou informacdes sobre prazo
estipulado para o reembolso em caso de cancelamento ou alteracédo de passagens e a forma como isso é feito,
além de avaliar o SAC de cada empresa. O levantamento constatou dupla taxac&o no caso de cancelamento/
alteracdo de passagens, o que é abusivo, além de auséncia de informacdes importantes no contrato. Nenhum

deles deixava claro, por exemplo, que o consumidor tem sete dias para se arrepender de compras a distancia.

—

[01/02] Compras coletivas pela internet: cuidados antes de efetuar uma compra - http://goo.gl/M2Tnv
[23/03] Disputa de ICMS em venda online atinge o consumidor - http://goo.gl/rNNDJ

[27/04] Compras na internet: conheca o fornecedor - http://goo.gl/0KCFr

[27/04] Os direitos dos consumidores que realizam compras pela internet - http://goo.gl/7rhmM

[28/04] Compras pela Internet: consumidor tem direito de se arrepender pela compra - http://goo.gl/44cYp
[29/04] Garanta a seguranca dos seus dados na hora das compras online - http://goo.gl/ls7qm

[14/09] Empresas devem enviar ao consumidor cépia do contrato de compras feitas pela internet ou telefone - http://goo.gl/bhjdg
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Vém crescendo significativamente as queixas e o desrespeito aos
direitos do consumidor na area da aviagéo civil. O Idec acompanhou
as deficiéncias do setor e interferiu junto & Anac (Agéncia Nacional

de Aviagdo Civil) em favor do cumprimento do CDC e da melhoria na

qualidade dos servicos.

Idec questiona a Anac sobre problemas aerovidrios

O Idec promoveu, durante 2011, uma série de a¢des no intuito de melhore
o atendimento nos aeroportos e a qualidade dos servicos. Um do
questionamentos levados & Anac relacionou-se a falta de compatibilidad

entre a baixa eficiéncia dos aeroportos brasileiros e o indice de reclamacde

dos consumidores registrado pela Agéncia. Para o Instituto, falt
transparéncia e informac&o ao consumidor acerca das multas e sancdes dadas as companhias aéreas que
descumprem as normas de eficiéncia do servigo, como o alto indice de atrasos e cancelamento de voos, a
negativa em transportar passageiros com bilhete marcado ou reserva confirmada e o descumprimento de
contrato. Em resposta ao questionamento do Idec, a Anac informou que foram aplicadas 803 multas em 2010
e 141 até agosto de 2011, sem, no entanto, especificar o valor.

Insatisfeito com os esclarecimentos dados, o Idec sugeriu, em audiéncia publica aberta pela Anac, que os
indices de satisfacdo e insatisfacdo dos servigos deveriam obedecer a uma escala que demonstrasse a melhor
e a pior nota possivel, para dar um pardmetro de comparacio mais adequado aos consumidores. Além disso,
propds que as multas aplicadas as empresas pela ma prestacdo de servico sejam divulgadas de forma clara e
acessivel ao publico no site da Anac, nos aeroportos e nos pontos de venda de passagens.

O Idec tem questionado frequentemente a Anac e as proprias empresas aéreas sobre a deficiéncia das
informac@es prestadas aos consumidores. Um dos motivos decorre do fechamento dos postos de atendimento
da Agéncia na maioria dos aeroportos, o que facilitava o acesso dos usuarios a informac&o e possibilitava o

registro de reclamacdes e até a solucio imediata de algum problema.

—

[22/04] Crescem os atrasos nos voos - http://goo.gl/3iE7J

[27/04] Audiéncia Publica debate os problemas do transporte aéreo no Pafs - http://goo.gl/owBq6

[16/05] Passagens aéreas promocionais exigem atencdo redobrada dos consumidores - http://goo.gl/37VJe

[26/08] Atrasos nos aeroportos: Idec questiona Anac sobre penalidades as companhias aéreas - http://goo.gl/cjXK5
[28/09] Anac promete suspender voos de companhias com alto indice de atrasos e cancelamentos - http://goo.gl/em1zI
[24/10] Companhias aéreas devem oferecer canais de atendimento gratuitos e sem interrupcéo - http://goo.gl/Cjem7

[24/11] Aviacdo: Anac diz que usudrios tém facil acesso ao setor de reclamacdes - http://goo.gl/096iB
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Consumo sustentavel,
mudancas climaticas e RSE

A crise ecolégica e a crise climética que a humanidade
enfrenta exigem uma revolu¢@o nos padrdes de producéo e
consumo. Além do desafio de conscientizar os consumidores,
é preciso que alternativas para a mudanca dos héabitos de
consumo sejam acessiveis e efetivas. Acesso a informacao,
eficiéncia energética, mobilidade urbana, diminuicdo e
destinacio adequada de residuos sélidos e acesso a alimentos
agroecolégicos foram alguns dos assuntos ligados ao consumo

sustentavel com os quais o Idec esteve envolvido em 2011.

Idec na Campanha Clima e Consumo

No ambito da Campanha Clima e Consumo, o Idec
realizou, em 2011, uma série de campanhas e acdes,
a maior parte delas em parceria com a ONG Vitae
Civilis, propondo a pratica de iniciativas sustentaveis.
O objetivo foi sensibilizar os consumidores para
a necessidade de promover mudancas em seus
padrées de consumo. O lancamento da segunda
edicdo da calculadora sobre a emissdo de CO2 de
nossos habitos de consumo, que todos podem acessar
em www.climaeconsumo.orgbr, foi apenas uma das
iniciativas. De abril a julho, com apoio do Fundo
Especial do Meio Ambiente da Prefeitura de Sio
Paulo, foram realizadas 21 acdes da campanha Clima
e Consumo, dentre elas a oficina de faxina ecolégica,
na Vila Piaui, o mutirdo de plantio de &rvores nativas
da Mata Atlantica, no Clube-Escola Pelézéo, e o Vaga-
Viva, no Dia Mundial Sem Carro (22 de setembro).
Além disso, o Idec realizou, em julho, o seminério
“Mudancas climaticas e consumo, em S&o Paulo”, no

qual se debateu alternativas vidveis para o combate e
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a adaptacdo as mudancas de clima, em favor de uma

cidade mais sustentavel.

Poucos supermercados aderiram a coleta
seletiva de lixo

O Idec realizou uma pesquisa na qual foi avaliada a
implantacdo de postos de coleta seletiva de lixo em
lojas das dez maiores redes de supermercados do
pais, de acordo com o ranking da Abras (Associacio
Brasileira de Supermercados). Embora n&o haja
obrigacdo legal de recolher os residuos, a ado¢éo de
préticas com esse objetivo é um importante indicador
de RSE (Responsabilidade Social Empresarial), ainda
mais num pals como o Brasil, onde apenas 8% dos
municipios dispdem de coleta seletiva de lixo, sendo

que 86% deles estio nas regides Sul e Sudeste. Apenas



trés (Carrefour, Pdo de Acucar e Zaffari) das dez
redes de supermercados pesquisados responderam
ao levantamento. E mesmo assim, pelas respostas e
andlise dos sites, pouco pdéde se saber sobre o que
elas estdo efetivamente fazendo para se adequar a
Politica Nacional de Residuos Sélidos, que prevé a

responsabilidade de descarte final de lixo.

Tarifas do Metrd em cidades brasileiras
estdo entre as mais caras do mundo

Pesquisa realizada pelo Idec mostrou que a tarifa dos
metrds de Brasilia (DF), Rio de Janeiro (RJ) e S&o
Paulo (SP), mesmo compondo uma malha pequena,
estfo entre os mais caros do mundo. Em contrapartida,
os servicos vém piorando, com superlotacdo, atrasos
e problemas técnicos frequentes. Em Brasilia, aqueles
que andam de Metrd para ir e voltar do trabalho
gastavam 22% do saldrio minimo; no Rio de Janeiro,
20,4%; e, em S@o Paulo, 19%. Em Paris, por exemplo,
os gastos com Metrd representam 4,8% do salério
minimo local e, em Téquio, 5,66%. O Idec acredita que
é preciso garantir mais acesso ao transporte coletivo

para viabilizar uma mobilidade mais sustentével.

Montadoras ndo divulgam informacdes
ambientais de seus veiculos

Dois anos apds sua ultima pesquisa sobre o tema, o
Idec voltou a fazer, em 2011, um levantamento junto
as onze maiores montadoras do Brasil para verificar
o nivel de eficiéncia veicular e informac&o dado aos
consumidores em relacfo a4 emissdo de gés carbénico
por parte de seus veiculos. Pela pesquisa constatou-se
que os consumidores ndo podem contar com SACs,
sites ou concessiondrias para se informar sobre a
eficiéncia no consumo de combustivel e os niveis de
emissio de gases liberados no ar pelos veiculos que

pretendem comprar.
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Outro problema foi a baixa ades&o das montadoras

no Programa Brasileiro de Etiquetagem Veicular
(PBEV),
Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia),

coordenado pelo Inmetro (Instituto
que infelizmente é voluntario. Sem informacéao, o

consumidor nfo pode fazer a sua parte!

Idec participa de articulacido da
sociedade civil para a Rio+20

O Idec participou, em julho, do Seminario
Internacional Cupula dos Povos da Rio+20 por
Justica Social e Ambiental. Os encontros foram
organizados pelo CFSC (Comité Facilitador da
Sociedade Civil Brasileira), com o objetivo de
facilitar a participacdo da sociedade em todo o
processo que integra a Conferéncia das Nacdes
Unidas

Rio+20, que serd realizada em junho de 2012, no Rio

sobre Desenvolvimento  Sustentéavel,

de Janeiro.

Empresas nio revelam responsabilidade
socioambiental

Teste feito pelo Idec com 14 amostras de frango
revelou a auséncia de residuos de antibidticos
utilizados para apressar o desenvolvimento das
aves para o abate. N&o utilizados dentro de limites
estabelecidos por lei, esses antibidticos podem
criar bactérias super-resistentes e, ao serem
ingeridos pelos consumidores, gerar resisténcia
no organismo humano. A mé noticia, porém, foi
o descaso das empresas em responder perguntas
sobre sua responsabilidade socicambiental ao
longo da cadeia produtiva. O Idec verificou que
nessa area ha muito o que melhorar, a comecar
pela baixa remuneracio paga aos pequenos

fornecedores das aves que, muitas vezes, nio



cobrem os custos de producéo. Além disso foi verificada a alta rotatividade de mé&o de obra nos frigorificos e

a presenca de ambiente insalubre, com temperaturas que em algumas éreas pode chegar a 20°C negativos.

[07/02] Idec debate o impacto dos padr&es de consumo no Férum Social Mundial - http://goo.gl/JOsEG

[23/03] Idec e DPDC promovem Oficina de Consumo Sustentével, em Brasilia - http://goo.gl/ahd6H

[07/06] Idec participa de evento sobre responsabilidade socioambiental no setor energético - http://goo.gl/w2kHM

[31/05] Idec questiona sustentabilidade de S&o Paulo em encontro internacional de cidades - http://goo.gl/xKw2N

[02/06] Idec lanca campanha para promoc&o do consumo sustentavel - http: //goo.gl/97GjG

[20/07] Primeira etapa da campanha Clima e Consumo em SP chega ao fim expondo a importancia do consumo consciente - http://goo.gl/yAs6j
[06/09] Peticio “Virando o Jogo na Rio+20” é lancada com apoio do Idec - http://goo.gl/PnhZA

[01/10] Ministério do Meio Ambiente cria Més do Consumo Sustentével - http://goo.gl/BPxwK

[24/10] Ministério Publico pede que prefeitura de SP atualize Plano Municipal de Mobilidade - http://goo.gl/iK7xI

[24/11] Rio+20: Consumers International quer maior comprometimento dos governos com o consumo sustentavel - http: //goo.gl/RMRWX

[14/12] Sociedade pede que Plano de Mobilidade da Cidade de S&o Paulo entre no Orgamento 2012 - http://goo.gl/wmhh3
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Outros temas da defesa do
direito do consumidor

O Idec sempre defendeu os direitos do consumidor em vérias frentes, seja divulgando informacdes

relevantes para orientar suas decisdes, realizando cursos voltados a qualificacdo dos agentes que

atuam na area das relacdes de consumo, atendendo demandas dos associados, elaborando testes

e pesquisas para avaliar a qualidade de produtos e servicos ou participando de atividades como

representante dos interesses dos consumidores. E, em 2011, néo foi diferente.

Troca gratuita de produto vencido

AconvitedoProcon-SPedaApas(AssociacdoPaulista
de Supermercados), o Idec participa, desde junho
de 2011, da Camara Técnica de Supermercadistas,
entidade criada para que representantes de véarios
setores possam discutir melhorias nas relacdes
entre consumidores e supermercados. Uma das
decisdes tomadas pelos conselheiros foi compensar
o consumidor que encontrar produtos vendidos
com prazo de validade vencido. Ficou decidido que,
a partir de outubro de 2011, todo consumidor que
encontrar um produto nessas condicdes terd direito
de receber gratuitamente igual produto, dentro do
prazo de validade. Isso ndo exime o supermercado
da obrigacdo de recolher imediatamente todos os

produtos com prazo de validade vencido.

Pesquisa do Idec com ventiladores revela
falta de seguranca

Em abril de 2011, o Inmetro (Instituto Nacional
de Metrologia, Qualidade e Tecnologia) divulgou
a portaria n° 153, que regulamenta as exigéncias
de seguranca para ventiladores de mesa, coluna

e circuladores de ar. A decis&o veio na esteira das
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constatacdes sobre a falta de seguranca desses
produtos revelada por teste do Idec, realizado em 2010.
Até abril de 2012, todos os ventiladores de mesa serdo
comercializados com o selo de seguranca do Inmetro,
sendo que a comercializacdo de produtos anteriores
a regulamentacdo estaré proibida integralmente em

outubro de 2013.

Idec constata que locadoras de veiculos
desrespeitam CDC

Levantamento feito pelo Idec revelou que quatro das
maiores empresas de locacio de veiculos do mercado
(Avis, Hertz, Localiza e Unidas) desrespeitam, em
algum grau, o CDC. Foram identificados problemas
nos contratos e informacdes pouco claras e
desencontradas nos diversos canais disponiveis
para o relacionamento com o consumidor (central
telefénica, loja e internet). Em relacdo aos contratos,
clausulas que preveem a permissio de locac&o apenas
para motoristas com mais de 21 anos e pagamento
de diérias, caso o consumidor ndo cancele a reserva
nem apareca para retirar o veiculo, sdo consideradas

abusivas.



Campanha de mobilizacdo: Lei Geral da Copa

Em outubro, o Idec iniciou uma campanha de mobilizac&o para impedir que a Lei Geral da Copa fosse aprovada
com exigéncias que contrariam dispositivos legais do Estatuto do Torcedor, Cédigo de Defesa do Consumidor
e Estatuto do Idoso. A iniciativa concentrou-se principalmente no envio de mensagens aos parlamentares.
Até dezembro de 2011, tivemos 7.888 acessos & pagina da campanha e 1.833 mensagens aos parlamentares. A
campanha trouxe grande publicidade aos direitos dos consumidores, tendo sido o Idec pioneiro na discussdo

dessa lei.

[28/01] Ao limitar atuagfo da Anvisa nas patentes de medicamentos, AGU beneficia empresas farmacéuticas - http://goo.gl/H4nvY

[02/02] Entidades denunciam o governo brasileiro 8 ONU sobre parecer da AGU que restringe o papel da Anvisa - http://goo.gl/LgqLk
[01/03] Idec participa de mutirdo de educacio financeira promovido pelo Procon-SP - http://goo.gl/sFoSA

[15/03] Ranking do Idec: saiba como resolver os problemas mais frequentes enfrentados pelos consumidores - http://goo.gl/25doU

[18/03] Idec integra grupo que vai assessorar Ministério da Justica em ano de reforma do Cédigo de Defesa do Consumidor - http://goo.gl/1TTKC7
[29/04] Anvisa solicita retirada de circulagcdo dos medicamentos inibidores de apetite - http://goo.gl/m6ijd

[02/05] Idec participa do congresso mundial de entidades de defesa do consumidor - http://goo.gl/OWMzxn
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Agéncias reguladoras:
participacao social
e transparéncia

As agéncias reguladoras ainda enfrentam desafios para incorporar efetivamente a protecao do consumidor

pelo sistema regulatério. O Idec vem lutando para garantir canais de participacdo que permitam influir nesse

processo decisério de regulacio do mercado, a fim de corrigir falhas no sistema e garantir melhor equilibrio

nas relagcées de consumo.

Banco de Dados para

Monitoramento da Regulacdo

O Banco de Dados para Monitoramento da
Regulacdo (www.idec.orgbr/mobilize-se/participe-
da-regulacao) foi desenvolvido pelo Idec para que
as organizacdes que compdem o SNDC (Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor) e os cidad&os
possam, de forma articulada, participar da elaborac&o
dos regulamentos estabelecidos pelas agéncias
reguladoras. Com esta ferramenta, os representantes
dos érgéos de defesa do consumidor podem acessar
as consultas e audiéncias publicas referentes a
propostas de regulamentos emitidos por quatro
das agéncias reguladoras federais: planos de satde
(ANS), energia elétrica (Aneel), telecomunicacdes
(Anatel) além de medicamentos, alimentos, produtos

e servigos de saude (Anvisa).

Boletim RegulAcido

Em 2011, o Idec criou o boletim eletrénico RegulAc&o,
destinado as organizacdes do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor (Procons, Ministérios

Publicos, Defensorias e ONGs). O informe tem como

objetivo incentivar a participacdo e articulacdo da
sociedade civil e dos érgéos e entidades de defesa
do consumidor em busca de uma maior intervencao
na atuacdo de quatro agéncias reguladoras do
pais (Anatel, Aneel, ANS e Anvisa), sobretudo nas

audiéncias e consultas publicas.

Regul

B?Imium Banco de Dados de Monitoramento da Regulagao
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Este bolatie dasina-52 &5 org anizaphes do Siskama Nacionsd de Dalasa do Corsusrisar (Frocons, Miniseios
Fikiicos. Daknsanas & ONGS] 3 Km por cbieive INceniher 2 PAERasS & AtoJlago oM BUSE o uma
maice inlenvangan na 3353530 de quatra aginclas reguiadaras do pals (ANATEL, ANEEL, ANS @ AMVISA)
sabretudc nas audsbncias & consulas pobicas.
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Publicacdo explica o funcionamento das

agéncias reguladoras

O Idec, com o apoio do DPDC (Departamento de
Protecéo e Defesa do Consumidor) da Secretaria de
Direito Econdémico do Ministério da Justica, lancou
a cartilha “Defesa do consumidor, participacéo social
e ferramentas para a cidadania: um banco de dados
para o monitoramento da regulacdo”. Através dessa
publicacdo, o Instituto faz uma apresentacdo das
agéncias reguladoras, explica suas funcdes, discute
a importancia da participacdo das organizacdes de
consumidores na regulacdo e quais os seus direitos
e esclarece ao leitor qual objetivo e conteudo de uma

consulta ou audiéncia publica.

Defesa do consumidor,
participa¢ao social
e ferramentas para a cidadania:

Um banco de dados
para o monitoramento da regulacdo

Producdo de videos estimula participacao
social nos processos regulatérios

O Idec, em 2011, produziu e disponibilizou em seu
site cinco videos. Eles explicam, de forma didatica,
o0 que é o Banco de Monitoramento da Regulacdo
e apresentam as agéncias reguladoras monitoradas
pelo “Banco de Dados para Monitoramento da
Regulacdo”, quais suas competéncias e canais
de participacdo junto as agéncias de regulacéo,
estimulando os consumidores e organizacdes de
defesa do consumidor a participar nos processos

regulatérios.

[03/05] Conheca o papel das agéncias reguladoras - http://goo.gl/DXsGa

[17/04] As agéncias reguladoras e a arrecadac&o de multas - http://goo.gl/XPZYO

[28/04] Entenda o que sdo agéncias reguladoras - http://goo.gl/Heruv
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Orientacdo ao associado

Como faz todos os anos, o Idec divulgou o seu balanco anual de atendimentos referente a 2011.
Servicos financeiros foi o setor mais reclamado, desbancando o setor de planos de satde que

por 11 anos ocupou a lideranca do ranking do Idec. Depois de planos de saude, os produtos

eletroeletrénicos ocuparam a terceira posicéo, sendo seguidos por telecomunicacdes.

- @
23222

Orientacoes
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sobre sobre Consultas
Processos dividas e administratias
judiciais problemas

de consumo

2011

12 16,64%
PAY Planos de satide 16,02%
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Anos anteriores

DT 30 -14,17% | 12-14,53%
P 3°-13,00% | 12-22,38% | 4°-12,34% | 22-19,48%
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Representacao dos interesses
do consumidor

ul , que 1nclul adv ,técnicos, ul T T wver T e

Todaae e do Idec, que inclui advogados, técnicos, pesquisadores e colaboradores com diversas formagdes
profissionais, atua na representacdo dos interesses dos consumidores junto as mais diversas instancias de
governo e grupos da sociedade civil. Essa intervencdo compreende a interpretacdo de normas e leis e a

participacio em espacos de discussio nos quais se faz necesséria a defesa dos interesses dos consumidores.

Participacdo em reunides
Durante o ano de 2011, o Idec foi convidado a participar de 231 reunides e eventos, havendo comparecido a 153

deles.

Manifesta¢des (consultas piiblicas e autoridades)
Em 2011, o Idec representou os interesses dos consumidores, presencialmente ou por escrito, em 42 audiéncias

publicas.

Participacdo em conselhos, comités, cAmaras técnicas e grupos de trabalho

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa): Conselho Consultivo; Camara Setorial de Alimentos;
Cémara Setorial de Propaganda e Publicidade de Produtos Sujeitos & Vigilancia Sanitéria; CAmara Setorial
de Toxicologia « Comissio de Politicas de Desenvolvimento Sustentével - CPDS / MMA (Ministério do
Meio Ambiente) e Agenda 21 Brasileira + Comissdo Permanente de Consumidores do Conselho Nacional
de Normalizac&o, Metrologia e Qualidade Social (CPCON/Conmetro) - Comité Brasileiro de Acreditaco e
Certificacdo - Inmetro (Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia) « Comité de Defesa dos
Usuérios de Servigos de Telecomunica¢des - CDUST / ANATEL - Comité Gestor da Internet - CGI + Comité
Gestor do Programa de Divulgac&o dos Prestadores de Servico na Saude Suplementar - ANS - Comité Gestor
Nacional de Produc&o e Consumo Sustentéveis - CGPCS / MMA « Comité Nacional para Promoc¢&o Racional
do Uso de Medicamentos « Conselho Curador da Fundag&o Procon/SP « Conselho de Acreditacio (Conac) -
Conselho da CGCRE/Inmetro « Conselho Federal do Fundo Federal de Direitos Difusos (CFDD) « Conselho
Nacional de Normalizacdo, Metrologia e Qualidade Social (Conmetro) « Grupo de Trabalho de Anélise de

Impacto Regulatério da Casa Civil da Presidéncia da Republica
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Comunicacao e mobilizacdo

Todas as atividades do Idec sdo sempre divulgadas aos associados e ao publico em geral através de boletins

eletrénicos, releases e entrevistas dadas aos meios de comunicac&o, publicacdes de guias de orientacéo e,

sobretudo, por meio do Portal e da Revista do Idec, veiculos que mereceram, em 2011, uma reformulacéo

tanto no conteido como na parte visual. Em 2011, também investimos na mobilizacio de consumidores,

com a criacéo da geréncia especifica para coordenar as campanhas e outras inciativas.

Novo portal

Em dezembro, foi ao ar o novo Portal do Idec (www.
idec.orgbr), repleto de novidades em seu visual e no
conteudo. As modificagées, além de tornarem mais
agradavel a navegaco e facilitarem a informacao,
visaram a melhorar o relacionamento online com
os associados e os consumidores em geral. Uma
das principais novidades foi a divisdo do Portal em
assuntos que fazem parte da pauta do Instituto:
Alimentos, Financeiro, Satude, Telefonia, Internet e
TV, Consumo Sustentével, e outros temas. Foram
introduzidas ainda outras modificacdes que facilitam
a busca de conteudos, como as secdes Em Foco, na
qual foi colocado o conteudo de atuagdo politica
orientado pelo Idec, e Dicas e Direitos, onde se destaca
a resolucdo de problemas de consumo, inclusive
através de videos informativos. O Portal também esté

integrado as redes sociais Twitter e Facebook.

Revista do Idec

Além de informar o associado e divulgar o trabalho do
Idec na defesa de seus direitos, nossa revista mensal é
lidaporprofissionais que atuam na drea consumeristae
profissionais que trabalham nas agéncias reguladoras
e no ambito do Poder Judicidrio. Em setembro de
2011, a revista passou por uma renovacao editorial e

grafica. A mudanca tornou a leitura mais féacil, com
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os assuntos agrupados e destacados por meio de
quadros. O uso de cores e de icones foi reformulado,
bem como adotadas novas tipologias, buscando
maior clareza, beleza e legibilidade. No ambito
editorial, buscou-se uma relacdo mais interativa com
os leitores, através do Espaco do Associado, além da

manutencio das secdes tradicionais.

Assessoria de imprensa

Ao longo do tempo, o Idec se tornou referéncia e
fonte de informac&o para os meios de comunicacao.
Em 2011, houve por parte da midia 1.670 solicitacdes
ao Instituto, que resultaram em 1.235 entrevistas

concedidas pelos técnicos e representantes do Idec.

Boletim eletronico
Em dezembro de 2011, 63.990 pessoas recebiam

semanalmente, via internet, o Boletim Eletrénico do

Idec.

Campanhas de mobilizacédo

O Idec criou, em 2011, uma nova geréncia dedicada a
acdes de mobilizacio dos consumidores, que envolve
a organizacdo de campanhas em defesa dos direitos
dos consumidores e a utilizacdo das midias sociais
(facebook, twitter etc), além da organizacdo de acdes

de rua e eventos, como seminérios e oficinas. Com



isso, o Idec abre espaco para que seus associados
- e qualquer cidaddo - se transformem em ativos
defensores de seus direitos. No ano passado, foram
realizadas oito campanhas de mobilizacéo, incluindo
dois “tuitacos”, abordandotemas queiam da qualidade
dos servicos prestados pelo Plano Nacional de Banda
Larga a Lei Geral da Copa. A mobilizacio gerou mais
de 120 mil visitas as padginas de campanha e milhares
de mensagens dos internautas, pressionando as
autoridades em favor das medidas propostas pelo

Idec na defesa dos direitos dos consumidores.

Idec na Rua

O Idec na Rua é um mutirdo de orientacio gratuito
aos consumidores que queiram esclarecer duvidas
juridicas, conhecer melhor os seus direitos ou receber
informag®es sobre os direitos e como resolver
problemas nas relacdes de consumo. Em 2011, foram
realizados quatro encontros, nos meses de abril,

junho, agosto e novembro, no Conjunto Nacional.

Idec Aberto

O Idec Aberto sdo palestras tematicas sobre os
principais assuntos de interesse do consumidor.
Aberto ao publico, esses encontros reinem os
mais diferentes tipos de pessoas interessadas em
conhecer assuntos ligados a relacdes de consumo
que costumam ser foco de queixas frequentes junto
aos érgdos de defesa dos direitos do consumidor. Em
2011, foram realizados cinco palestras do Idec Aberto.

Veja a relacdo dos temas tratados.
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Servicos bancdrios (em margo): orientacio sobre

servicos e cobranca de tarifas bancarias, acesso ao
crédito, cobranca de taxas de juros e demais encargos.
Consumo sustentdvel (em maio): informacdes
sobre a origem de diversos produtos e sua relacéo
com os padrdes de consumo atuais, além de dicas de
economia na conta de luz e demais despesas do dia a
dia.

Planos de satide (em junho): dicas sobre os
principais problemas sofridos com os planos de saude,
como reajustes abusivos, dificuldade para ser atendido,
prazos de caréncias, novas coberturas obrigatérias,
entre outros.
Produtos (em setembro): esclarecimentos
relacionados & compra de produtos e a como proceder
no pés-venda, em caso de defeito, ndo entrega, entre
outros, foram tratados no encontro.

Educacéo financeira (em novembro): o objetivo
da palestra foi oferecer dicas de como administrar
melhor suas financas, gerenciar adequadamente os

gastos e evitar o endividamento desnecessario.



Projetos




Demonstracgoes financeiras

Grafico total de receitas

Gréafico total de despesas

! Pessoal

- Projetos e programas

- Despesas administrativas e operacionais
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Balanco social 2011

ORIGEM DOS RECURSOS™

@ ~lp oo vlo

APLICACAO DOS RECURSOS

Observacéo: (1) Todas as receitas contabilizadas pelo regime de competéncia; (2) A partir do ano de 2011, a
venda de publica¢des e assinaturas da Revista do Idec passaram a ser informadas no item (G) “Prestacgéo de
servicos e/ou venda de produtos”.




INDICADORES SOCIAIS INTERNOS

(Acdes e beneficios para os(as) funcionarios(as))

INDICADORES SOBRE O CORPO FUNCIONAL

QUALIFICACAO DO CORPO FUNCIONAL




INFORMACOES RELEVANTES QUANTO A ETICA,
TRANSPARENCIA E RESPONSABILIDADE SOCIAL

PROJETOS, ACOES E CONTRIBUICOES PARA A SOCIEDADE




Conselhos e equipe
(em dezembro de 2011)

CONSELHO DIRETOR: Marilena Lazzarini (presidente), Ladislau Dowbor, Marcelo Gomes Sodré, Marcos
Vinicius P68, Mario César Scheffer, Motauri Ciocchetti de Souza, Rachel Biderman Furriela e Vidal Serrano
Nunes Jr

CONSELHO FISCAL: Cacilda Rainho Ferrante, Hartmut Richard Glaser e Odilon Guedes Pinto. SUPLENTES:
Luiz Nakamura, Olivia Antonia Alves Franco e Sérgio Ricardo Giolo

CONSELHO CONSULTIVO: Ada Pellegrini Grinover, Adriana Borghi Fernandes Monteiro, Cldudia Lima
Marques, Mariangela Sarrubo Fragata, Paulo Afonso Leme Machado, Renato Janine Ribeiro, Rosana Grinberg,
Sérgio Mendonga, Sérgio Seigi Shimura, Silvio Valle, Sueli Carneiro, Vera Vieira e Walter Barelli
COORDENADORA EXECUTIVA: Lisa Gunn

EQUIPE DE GESTAO: Carlos Thadeu C. de Oliveira (Comunicac#o), Carlota Aquino Costa (Desenvolvimento
Organizacional), Maysa Garcia (Testes e Pesquisas), Graziela Tanaka (Mobilizacdo), Karina Alfano
(Relacionamento), Maria Elisa C. Novais (Juridico), Marina Biagioli Manoel (Marketing), Marcia Kodama
(Gest#o financeira)

EQUIPE JURIDICA: Christian Tarik Printes, Daniel Mendes Santana, Flavio Siqueira Junior, Juliana Ferreira,
Mariana Ferreira Alves

EQUIPE TECNICA: Adriana Charoux, Guilherme R. Varella, Ione A. Amorim, Joana Cruz, Marcelo Danilliauskas,
Mariana A. Ferraz, Teresa Donato Liporace, Venancio de O. Guerrero e Veridiana Alimonti

EQUIPE DE RELACIONAMENTO: Andréa de Souza Bispo, Bruna de Oliveira, Camila da Silva Costa, Carla
C. M. A. de Oliveira, Elisa Guimarées, Eneida M. Souza (supervisora), Mércio Luiz Augusto, Priscila de Melo
Custédio, Rachel Aparecida T. Alves, Simone Castro (supervisora), Tatiane F. A. Seixas, , Telma A. Duarte
(supervisora), Thais O. dos Santos

EQUIPE ADMINISTRATIVA: Aline F. de Paula, Barbara Garoli, Elvis F. Arruda, Fatima A. Santos, Francisco
Valtércio da Silva, Kelly Almeida, Maria das Gracas Silva, Maria do Socorro Gomes, Marli Cordeiro de Oliveira,
Mbnica A. Freires e Rafael da Estrella

EQUIPE DE COMUNICACAO E MOBILIZACAO: André Luiz da Silva Vasconcelos, Arlete Rodrigues
R. Vasconcelos, Davisson Alves Campos, Evelin Ribeiro, Mariana Viveiros, Ménica Ramos, Paulo Roberto
Rodrigues e Vivian Santana

ESTAGIARIOS: Adriana D. Pucci, Aline Moreira, Annelise Cavalcante de Almeida, Camila Luz Chriséstomo,
Camile A. Maciel, Fabiana Faggelo, Janaina Yuri Uemura Soares, Leandro Dorsa, Lilian Garcia Rios, Lucas
B.Gissoni, Marina A. Paullelli, Olivia Tatiana Simdes Moreira e Renan V. Gironi.

COLABORADORES: Andrea Salazar, Daniela Trettel, Esnider Pizzo, Karina Grou, Luive Osiano, Mirtes Peinado e
Silvia Vignola.
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Idec- Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor
Rua Desembargador Guimaraes, 21 - Agua Branca
CEP 05002-050 - S&o Paulo - SP - Brasil
Tel.: +55 11 3874-2150 - Fax: +55 11 3862-9844
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