APRESENTACAO E INSTRUCOES PARA A IMPRESSAO

O produto educacional “Jogo Pedagdgico Direito & Consumo: o desafio

da Cidadania” a seguir é parte integrante da pesquisa do Programa de Mestrado

em Educacéo Profissional em Educacédo Profissional e Tecnoldgica — ProfEPT

intitulada “O jogo pedagodgico como ferramenta promotora do ensino em Direito

do Consumidor e Consumo responsavel no Curso Técnico em Administracao

integrado ao Ensino Médio”.

Trata-se de um jogo pedagdgico do tipo Quiz (perguntas e respostas) com

elementos de Role Playing Game (RPG) com o objetivo de promover o ensino

da matéria de Direito do Consumidor e promover uma reflexdo sobre o Consumo

Responsavel. O produto educacional é classificado pela CAPES como Material

Interativo — Jogo pedagdgico concreto.

FLAVIA CIPRIANI - AUTORA

MICHELLE CAMARA PIZZATO - COAUTORA E ORIENTADORA
JOSEPH CIPRIANI DA SILVA - ILUSTRACOES

DAVID HENRIQUE PIRES FERRAZ - PROJETO GRAFICO E DIAGRAMACAO

INSTITUTO
FEDERAL
Rio Grande

do Sul

Campus
Porto Alegre

PROFEPT

MESTRADO PROFISSIONAL EM
EDUCAGAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA

INSTITUTO FEDERAL
Rio Grande do Sul




Jogo Pedagégico “Direito & Consumo: o desafio da cidadania”

INSTRUCOES PARA A IMPRESSAO

Componentes do Jogo (Obrigatérios)

1 Livro de Regras

1 Manual de Apoio com as Solugdes

1 Tabuleiro (dividido em Parte 1 e Parte 2)

36 cartas-pergunta (divididas por Local e numeradas de 1 a 6)

36 cartas-resposta (divididas por Local e numeradas de 1 a 6)

6 fichas pin - para marcar os Locais que j4 foram explorados (simbolo de
localizador)

12 fichas de ponto - para atribuir a pontuacdo por resposta (simbolos cifrdo e
balanca)

12 fichas “X” para marcar quem vence as Rodadas

1 dado de papel (com os Locais)

Componentes do Jogo (Opcionais)

Template para a tampa da caixa para acondicionar o jogo.

Template para as laterais da caixa para acondicionar o jogo.

OBS: Esses itens sdo de impressao opcional, para o caso de desejar-se
identificar a caixa na qual o jogo sera acondicionado.

Imprimir os componentes do jogo

Devem ser impressos 0s componentes do jogo. As cartas P e R, as

fichas e o dado precisardo ser recortados, dobrados e colados,

conforme o exemplo ao lado: >

IMPORTANTE: Ha dois modelos de cartas para impresséo -
tamanho MEDIO ou tamanho GRANDE (com fonte maior

para facilitar a leitura). Opta-se por um OU outro arquivo
para imprimir o conjunto de cartas. L
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Jogo Pedagdgico “Direito e Consumo: o desafio da cidadania”.

LIVRO DE REGRAS

Introducao

Duas equipes se revezam nos papeis de questionadores (consumidores) e
respondentes (atendentes ou equivalentes), em uma jornada com situacdes-problema
e conceitos, que se propde a informar os jogadores sobre seus direitos como

consumidores, e também promover a reflexdo sobre o consumo/consumismo.

Objetivo do jogo

Os participantes se dividem em duas equipes, A e B, que se intercalam nos papéis de
guestionador (consumidor) e respondente (atendente ou equivalente), interpretando
as situacOes-problema e as possiveis respostas. Cada rodada passara
obrigatoriamente por todos os locais do jogo, e sera atribuida pontuagcdo conforme a

resposta dada. Vence o jogo a equipe que vencer o maior numero de rodadas.

Componentes do Jogo (Obrigatérios)

1 Livro de Regras

1 Manual de Apoio com as Solugdes

1 Tabuleiro (dividido em Parte 1 e Parte 2)

36 cartas-pergunta (divididas por Local e numeradas de 1 a 6)

36 cartas-resposta (divididas por Local e numeradas de 1 a 6)

6 fichas pin - para marcar os Locais que ja foram explorados (simbolo de localizador)
12 fichas de ponto - para atribuir a pontuacao por resposta (simbolos cifrédo e balanca)
12 fichas “X” para marcar quem vence as Rodadas

1 dado de papel (com os Locais)

Componentes do Jogo (Opcionais)

Template para a tampa da caixa para acondicionar o jogo.

Template para as laterais da caixa para acondicionar o0 jogo.

OBS: Esses itens sao de impresséo opcional, para o caso de desejar-se identificar a

caixa na qual o jogo sera acondicionado.




Preparacéo para o Jogo

1. Imprimir os componentes do jogo

o8 w
Devem ser impressos 0s componentes do jogo. As cartas - 3
P e R, as fichas e o dado precisardo ser recortados, Ed
dobrados e colados, conforme o exemplo:
IMPORTANTE: Ha dois modelos de cartas para impresséo - tamanho .5'3'00 \) i
MEDIO ou tamanho GRANDE (com fonte maior para facilitar a leitura). |l a— Pt
Opta-se por um OU outro arquivo paraimprimir o conjunto de cartas. N

2. Separar os componentes do jogo

Os componentes do jogo devem ser separados e dispostos em uma mesa, da
seguinte forma:

- 0 tabuleiro (montado com as partes 1 e 2) precisa estar a vista dos participantes.
- 0 dado deve estar montado.

- as fichas de pontos e as fichas “X” precisam estar agrupadas para facilitar a
distribuicéo.

- as pilhas de cartas-pergunta e cartas-resposta devem estar prontas e separadas

conforme o item seguinte.

3.Separar as pilhas de cartas

As cartas devem ser agrupadas em 12 pilhas de 6 cartas cada, separadas pelo
Local e também de acordo com a letra P ou R (Perguntas ou Respostas).

As cartas de numero 1 deverao ficar no topo da pilha, seguidas pelas demais, em

ordem crescente.

4. Comecgo do jogo

As equipes dividem-se em A e B, 0 que pode ser decidido de comum acordo ou
pode-se disputar no par ou impar. A partir disso, seguem-se as regras do jogo,
intercalando-se os papeis das equipes, conforme exemplificado com a Rodada 1 a

seqguir.




Regras do Jogo

Rodada 1
1° Local
A equipe A inicia, rolando o dado que determina o Local da situagcéo problema.
Deve-se marcar o Local que sera explorado com a ficha pin.
Os jogadores entéo localizam as pilhas de cartas P1 e R1 do Local, para iniciar a

representacao.

No Local serd encenada a situagcédo problema da carta-pergunta P1 pela equipe A,
enquanto a equipe B devera escolher uma das trés alternativas da carta-resposta R1

e encena-la também.

Deve-se conferir a resposta escolhida pela equipe B no Manual de Apoio, para

verificar se houve acerto da resposta.

Caso tenha acertado, a equipe B recebe 2 pontos (fichas de pontos).

Caso nao tenha acertado, a equipe B deverd reencenar a resposta correta para

receber 1 ponto.

2° Local
Na sequéncia, 0s papéis se invertem, e € a equipe B que deve rolar o dado para
determinar o Local da préxima situacao problema das cartas P1 e R1.
IMPORTANTE: todos os locais deverdo ser explorados na Rodada 1(todas as

perguntas 1), antes de passar para a Rodada 2 (todas as perguntas 2).

Isso significa que, caso a rolagem de dado selecione algum local que ja foi explorado
com a Pergunta 1, a equipe devera rolar novamente, até que seja selecionado um
local que ainda néo foi explorado com a primeira pergunta. ISso devera se repetir em

todas as rodadas.




3° Local
Nesse Local, novamente a equipe A deverd rolar o dado para o Local, e encenar a
Pergunta 1, enquanto a equipe B devera responder/encenar a alternativa escolhida

da Resposta 1.

4° Local
Equipe B joga o dado para o Local e encena a pergunta, enquanto a equipe A

encena a resposta.

5° Local
Equipe A joga o dado para o Local e encena a pergunta, enquanto a equipe B

encena a resposta.

6° Local
Equipe B joga o dado para o Local e encena a pergunta, enquanto a equipe A

encena a resposta.

Final de Rodada
A Rodada 1 termina assim que todos os Locais tenham sido explorados e todas as

Perguntas e Respostas 1 tenham sido encenadas.

Ao final da Rodada 1, contam-se os pontos que foram distribuidos as cada uma das

equipes, sendo vencedora a equipe que tiver obtido mais pontos na Rodada.
Marca-se no tabuleiro a equipe vencedora da rodada com a ficha “X”, no grid da equipe
A ou B. Caso haja empate no niumero de pontos, marca-se as duas equipes

empatadas como vencedoras da Rodada.

Para as demais Rodadas, repetem-se 0os procedimentos e as regras que ja foram

explicadas para a Rodada 1.

Equipe vencedora

Ao final das 6 Rodadas, vence o jogo a equipe que tiver vencido mais Rodadas.
4




Regras Variantes
e E possivel que se dispense a utilizacdo do dado, seguindo-se a sequéncia de
locais conforme estes aparecem no mapa, ou até mesmo deixando a livre

escolha da equipe que interpretara a carta-desafio P, a cada vez.

e E possivel que se escolha trabalhar apenas uma das duas tematicas (Direito
do Consumidor ou Consumo Responsavel). Para isso basta eliminar as cartas-
desafio impares (Direito do Consumidor) ou as cartas-desafio pares (Consumo

Responséavel). Nesse caso, serdo apenas 3 rodadas para o término do jogo.

e Pode-se determinar um menor nimero de Rodadas para o término do jogo, no

caso de haver menor disponibilidade de tempo.
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Apresentacao

O jogo pedagdgico Direito & Consumo: o desafio da cidadania é um produto
educacional que faz parte da pesquisa de Mestrado em Educacédo Profissional e
Tecnologica — ProfEPT intitulada “O jogo pedagogico como ferramenta promotora do
ensino em Direito do Consumidor e Consumo Responsavel no Curso Técnico em
Administragao integrado ao Ensino Médio” desenvolvida junto ao Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Sul — Campus Porto Alegre.

Trata-se de um jogo do tipo Quiz — de Perguntas e Respostas - com elementos
de RPG (Role Playing Game), que objetiva auxiliar no ensino de aspectos
relacionados ao Direito do Consumidor e também promover a reflexdo acerca do
Consumo Responsavel, passando por temas como o Consumismo e a Educacéo
Financeira.

O produto educacional, desenvolvido no ano de 2021, é classificado pela
CAPES como jogo pedagdgico concreto, e traz situaces do cotidiano com desafios
ou situacdes-problema, para que, a partir dos conhecimentos prévios, e/ou do
contetdo constante nas cartas resposta do jogo, seja possivel chegar a uma solucéo
para a situacéo-problema proposta.

As situacbes foram elaboradas de modo a incentivar a representacao de
papéis pelos participantes, com énfase na aprendizagem por meio da interagcao social
gue isso proporciona. Os papéis para a representacdo se intercalam, de modo a
oportunizar a interpretacdo dos dois ou mais lados das relacbes de consumo, e
também de diversos outros papéis que podem se apresentar em situacdes reais, nos
desafios ligados ao consumo responsavel.

Muito embora tenha sido originalmente concebido para aplicacdo junto as
turmas do Curso Técnico em Administracdo integrado ao Ensino Médio que
possuissem em seu componente curricular a disciplina Direito do Consumidor, nada
impede que o jogo pedagogico possa ser utilizado por estudantes de cursos diversos,
visto que as tematicas Direito do Consumidor e Consumo Responsavel estdo
presentes na vida diaria de todas as pessoas.

O objetivo principal do jogo é desenvolver a consciéncia dos participantes
guanto a seus direitos como consumidores, fornecendo elementos para que possam
exercé-los efetivamente, ao mesmo tempo em que busca incentivar a reflexdo sobre

0 consumo responsavel em Varios aspectos e sua integragéo a realidade do cotidiano.




Organizacao das tematicas no jogo

Para favorecer a aplicagcdo do jogo de forma personalizada, o conjunto de
desafios impares (1, 3 e 5) aborda a teméatica do Direito do Consumidor, enquanto o
conjunto de desafios pares (2, 4 e 6) aborda a tematica do Consumo Responsavel.

Desse modo, é possivel que se escolha: trabalhar o jogo do modo
convencional, com os desafios na sequéncia (de 1 a 6) e de modo interdisciplinar; ou
trabalhar apenas uma das duas tematicas, bastando para isso eliminar as cartas-

desafio pares ou impares.

SolucOes para as Cartas-Desafio

Apresentamos a seguir as solucdes para os desafios do jogo, que estao
ordenadas de acordo com o numero das cartas-desafio, iniciando-se pelas de nimero
1 e prosseguindo até as de numero 6.

Cada conjunto de solucdes para as cartas-desafio apresenta as respostas
corretas para cada um dos locais do jogo, representados com o seu simbolo:

Casa
Farmacia
Loja
Banco
Supermercado
*:, Oficina Mecanica/Posto de Gasolina




Abaixo de cada uma das solucdes para as cartas-desafio, esta o fundamento
para a resposta, 0 que permite que sejam ampliadas as possibilidades de aprendizado
e também de discussdes sobre as situacdes-problema e sobre as tematicas.

Ao final, sdo apresentadas em ordem alfabética as referéncias bibliograficas
utilizadas na elaboracéao dos fundamentos para as solucdes, possibilitando eventuais
pesquisas complementares sobre os temas dos desafios.




Cartas-desafio 1

Solucgéo: C

Fundamento:

De acordo com o CDC (Codigo de Defesa do Consumidor):

Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de sua
assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre que a contratacao
de fornecimento de produtos e servigos ocorrer fora do estabelecimento
comercial, especialmente por telefone ou a domicilio. (Lei 8.078/90 — CDC,

destaques nossos).

Atencao: Esse artigo também se aplica as vendas por internet.

Solucéo: B

Fundamento:

O CDC (Cddigo de Defesa do Consumidor) traz em seu texto:
Art. 37. E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.

§ 1° E enganosa qualquer modalidade de informagdo ou comunicacdo de
carater publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo
por omissdo, capaz de induzir em erro o consumidor a respeito da natureza,
caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer
outros dados sobre produtos e servicos.

§ 2° E abusiva, dentre outras a publicidade discriminatéria de qualquer natureza,
a que incite a violéncia, explore o medo ou a supersticdo, se aproveite da deficiéncia
de julgamento e experiéncia da crianca, desrespeita valores ambientais, ou que seja
capaz de induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua

saude ou seguranca. (Lei 8.078/90 — CDC, destagues nossos).




Solugao: C

Fundamento:

O CDC (Cddigo de Defesa do Consumidor) estabelece que:
Art. 26. O direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil constatacdo caduca
em:
| - trinta dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produtos ndo duraveis;
Il - noventadias, tratando-se de fornecimento de servi¢o e de produtos duraveis.
Art. 50. A garantia contratual € complementar a legal e sera conferida mediante

termo escrito. (Lei 8.078/90 — CDC, destaques n0ss0s).

Atencao: Devemos ficar atentos, pois a garantia contratual (do estabelecimento) é
complementar a garantia legal. Desse modo, para o0s produtos duraveis
(eletroeletronicos e etc.) geralmente o estabelecimento oferece a garantia de 9 meses
ou 12 meses. Se for de 9 meses, o0 consumidor tera 1 ano para acionar a garantia em
caso de defeitos, pois é feita a soma da garantia contratual com a legal de 03 meses
(90 dias). Se for de 12 meses, o consumidor tera 1 ano e 03 meses para aciona-la.

Solugéo: C

Fundamento:

Conforme o IDEC (Instituto Brasileiro de Defesa do Cosumidor):
Quando vocé for pedir um empréstimo e o gerente exigir que vocé contrate um seguro
ou titulo de capitalizacdo vocé tem direito de rejeita-lo. Ele ndo é obrigatorio, isso é

venda casada! (IDEC, Website, 2019, destaques nossos).

E de acordo com o CDC (Cdédigo de Defesa do Consumidor):
Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas
abusivas:

| - condicionar o fornecimento de produto ou de servigo ao fornecimento de
outro produto ou servico, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos; (Lei
8.078/90 — CDC, destagues nNossos).




Solucéo: B

Fundamento:

Conforme o CDC (Cadigo de Defesa do Consumidor):
Art. 37. E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.

§ 1° E enganosa qualquer modalidade de informagdo ou comunicacdo de
carater publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo
por omisséo, capaz de induzir em erro o consumidor a respeito da natureza,
caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer
outros dados sobre produtos e servicos.

§ 2° E abusiva, dentre outras a publicidade discriminatéria de qualquer
natureza, a que incite a violéncia, explore o medo ou a supersticao, se aproveite da
deficiéncia de julgamento e experiéncia da crianca, desrespeita valores ambientais,
ou que seja capaz de induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou

perigosa a sua saude ou seguranca. (Lei 8.078/90 — CDC, destaques nossos).

Solucéo: A

Fundamento:

O CDC (Cddigo de Defesa do Consumidor) estabelece que:
Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas
abusivas:
VI - executar servicos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizacao
expressa do consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre
as partes;
[...]

Art. 40. O fornecedor de servico sera obrigado a entregar ao consumidor
orcamento prévio discriminando o valor da mdao-de-obra, dos materiais e
equipamentos a serem empregados, as condi¢cdes de pagamento, bem como as datas

de inicio e término dos servicos. (Lei 8.078/90 — CDC, destaques nossos).




Cartas-desafio 2

@ Solucéao: A

Fundamento:

Em relacdo a obsolescéncia programada, o socidlogo polonés Zygmunt Bauman
(2008, p.31) afirma que:

A curta expectativa de vida de um produto na pratica e na utilidade proclamada esta
incluida na estratégia de marketing e no célculo de lucros: tende a ser preconcebida,
prescrita e instilada nas praticas dos consumidores mediante a apoteose de novas
ofertas (de hoje) e a difamacé&o das antigas (de ontem). (Zygmunt Bauman, Vida para

consumo: a transformacao das pessoas em mercadoria, 2008, destaques Nn0ssos).

Além disso, Bauman destaca:

Novas necessidades exigem novas mercadorias, que por sua vez exigem novas
necessidades e desejos; o advento do consumismo augura uma era de
“obsolescéncia embutida” dos bens oferecidos no mercado e assinala um aumento
espetacular na industria da remocao do lixo. (Vida para consumo: a transformacao

das pessoas em mercadoria. Rio de Janeiro: Zahar, 2008, p. 45, destaques nosso0s).

Solucgéao: C

Fundamento:

De acordo com a Lei da Politica Nacional de Residuos Sdlidos:

Art. 3° Para os efeitos desta Lei, entende-se por:

[...]

XIl - logistica reversa: instrumento de desenvolvimento econbmico e social
caracterizado por um conjunto de acgbes, procedimentos e meios destinados a
viabilizar a coleta e a restituicdo dos residuos solidos ao setor empresarial, para

reaproveitamento, em seu ciclo ou em outros ciclos produtivos, ou outra destinagao




final ambientalmente adequada; (Politica Nacional de Residuos Sdélidos, Lei
12.305/2010).

Ja o Decreto n° 10.388 traz, quanto ao descarte, a seguinte instrucao:

Art. 9° Os consumidores deveréo efetuar o descarte dos medicamentos domiciliares
vencidos ou em desuso e de suas embalagens de acordo com as normas
estabelecidas pelos orgaos integrantes do Sistema Nacional do Meio Ambiente -
Sisnama.

[...]

8 2° O descarte dos medicamentos domiciliares vencidos ou em desuso pelos
consumidores sera realizado de acordo com as instrucfes descritas no material de
divulgacao disponivel nos pontos fixos de recebimento ou, no caso de realizacdo de
campanhas de coleta, em pontos de coleta definidos para esse fim. (Decreto n°
10.388, de 5 de junho de 2020).

Atencdo: Diversas farmacias possuem pontos de coleta fixos para o recebimento e
descarte correto de medicamentos vencidos. Caso tenha dificuldade em localizar os
estabelecimentos, entre em contato com a Vigilancia Sanitaria ou a Secretaria de
Meio Ambiente de seu municipio e busque informacfes quanto a localizacdo dos

pontos de coleta para medicamentos vencidos.

@ Solucgéo: C

Fundamento:

O socibélogo Zygmunt Bauman afirma que:

O consumo — cuja agado é definida pelos dicionarios como sinbnimo de “usar’,
“comer’, “ingerir (liquido ou comida)” e, por extenséo, “gastar”, “dilapidar”, “exaurir”’ —
€ uma necessidade. Mas o “consumismo’, a tendéncia a situar a preocupagdo com
0 consumo no centro de todos os demais focos de interesse e quase sempre como
aquilo que distingue o foco ultimo desses interesses, nao é. (Zygmunt Bauman. 44

cartas ao mundo liquido, 2011, destaques n0sso0s.).




Solucéo: B

Fundamento:

O BCB (Banco Central do Brasil) publicou um Caderno de Educagéo Financeira que
esclarece que:

O crédito € uma fonte adicional de recursos que ndo sdo seus, mas obtidos de
terceiros (bancos, financeiras, cooperativas de crédito e outros), que possibilita a
antecipacdo do consumo para a aquisicdo de bens ou contratacdo de servigos.
Existem varias modalidades de crédito. Por exemplo: limite do cheque especial,
cartdo de crédito, empréstimos, financiamentos imobiliarios ou de veiculos, compra a
prazo em lojas comerciais etc.

E muito importante para sua vida financeira saber escolher a modalidade de crédito
mais adequada para cada situacdo. Com a devida compreensdo dos custos
envolvidos nas operacfes de crédito, € mais facil o uso do crédito de forma
consciente.

(Caderno de Educacéo Financeira - Gestéo de Financas Pessoais — BCB- p. 25, 2013,
destaques N0ss0S).

Por outro lado, Bauman deixa claro que o objetivo dos bancos é justamente
transformar as pessoas em devedores:

As pessoas que se recusam a gastar um dinheiro que ainda ndo ganharam, abstendo-
se de pedi-lo emprestado, ndo tém utilidade alguma para os emprestadores, assim
como as pessoas que (levadas pela prudéncia ou por uma honra hoje fora de moda)
se esforcam para pagar seus débitos nos prazos estabelecidos. Para garantir seu
lucro, assim como o de seus acionistas, bancos e empresas de cartbes de crédito
contam mais com o "servi¢co" continuado das dividas do que com seu pronto
pagamento. Para eles, o "devedor ideal" € aguele que jamais paga integralmente
suas dividas. (Zygmunt Bauman, Capitalismo Parasitario, 2010, p. 15, destaques

NOSS0S).




Solucgéao: A

Fundamento:

A definicdo de desenvolvimento sustentavel surgiu em 1983 na Comissdo Mundial
sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento da Organizacédo das Nag¢des Unidas (ONU,
1983).

Ja o item 5 da Declaracéo de Joanesburgo (2002) estabelece que o desenvolvimento
sustentdvel se baseia em trés pilares: desenvolvimento econémico,
desenvolvimento social e protecdao ambiental. No texto original:

5. Accordingly, we assume a collective responsibility to advance and strengthen the
interdependent and mutually reinforcing pillars of sustainable development —
economic development, social development and environmental protection — at
the local, national, regional and global levels. (Johannesburg Declaration on
Sustainable Development, 2002, destagues n0oSso0s).

o XA-
Solucéo: A

Fundamento:

De acordo com o MEC (Ministério da Educacédo) -CONEF (Comité Nacional de
Educacao Financeira):

Em linhas gerais, um orcamento doméstico ou pessoal é uma ferramenta
financeira, geralmente uma tabela na qual em um dos lados entra quanto vocé ganha
(receitas) e no outro, quanto vocé gasta (despesas). (MEC-CONEF, Educacao

Financeira nas Escolas, Livro 1, p. 15, 2013, destaques nossos).

O orcamento pode ser visto como uma ferramenta do planejamento financeiro
pessoal, que contribui para a realizagcdo de sonhos e projetos. Para que se tenha
um bom planejamento, € necessario saber aonde se quer chegar; € necessario
internalizar a visdo de futuro trazida pela perspectiva de realizacdo do projeto e
estabelecer metas claras e objetivas, as quais geralmente precisam de recursos
financeiros para que sejam alcancadas ou para que ajudem a atingir objetivos
maiores. (Caderno de Educagéo Financeira - Gestado de Financas Pessoais — BCB-

p. 20, 2013, destaques NOSs0S).
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Cartas-desafio 3

Solucéo: B

Fundamento:

Conforme o CDC (Codigo de Defesa do Consumidor):

Art. 57. A Prestadora pode oferecer beneficios ao Consumidor e, em contrapartida,
exigir que permaneca vinculado ao Contrato de Prestagéo do Servigo por um prazo
minimo.

§ 1° O tempo maximo para o prazo de permanéncia é de 12 (doze) meses.

[...]

Art. 58. Rescindido o Contrato de Prestacdo de Servico antes do final do prazo de
permanéncia, a Prestadora pode exigir o valor da multa estipulada no Contrato de
Permanéncia, a qual deve ser proporcional ao valor do beneficio e ao tempo restante
para o término do prazo de permanéncia.

§ 2° E vedada a cobranca prevista no caput na hipétese de rescisdo em razéo de
descumprimento de obrigacdo contratual ou legal por parte da Prestadora,
cabendo a ela o 6nus da prova da néo-procedéncia do alegado pelo Consumidor.

(Resolucao Anatel n° 632/2014, destaques nossos).

Atencao: Segundo os Tribunais e a prépria Anatel, ndo ha irregularidade na previsédo
de multa para o rompimento da cldusula de fidelidade em contratos de telefonia,
desde que:
e 0 periodo de fidelidade ndo seja superior a 12 meses;
e tenha havido algum beneficio em contrapartida no momento da
contratacdo, como um desconto, por exemplo;

e 0 servico esteja sendo prestado adequadamente.
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Solucgéo: C

Fundamento:
Conforme o CDC (Cadigo de Defesa do Consumidor):
Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndo duraveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem
improprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor,
assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com a indicagbes constantes
do recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas
as variacdes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a
substituicdo das partes viciadas.
[...]
§ 1° Nao sendo o vicio sanado no prazo maximo de trinta dias, pode o consumidor
exigir, alternativamente e a sua escolha:

| - a substituicdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas
condicbes de uso;

Il - arestituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem
prejuizo de eventuais perdas e danos;

lIl - o abatimento proporcional do preco.
[...]
8 3° O consumidor podera fazer uso imediato das alternativas do § 1° deste artigo
sempre que, em razao da extensao do vicio, a substituicdo das partes viciadas puder
comprometer a qualidade ou caracteristicas do produto, diminuir-lhe o valor ou se
tratar de produto essencial.

8 6° S80 improprios ao Uso e consumo:

Il - os produtos deteriorados, alterados, adulterados, avariados, falsificados,
corrompidos, fraudados, nocivos a vida ou a saude, perigosos ou, ainda, agueles em
desacordo com as normas regulamentares de fabricacdo, distribuicdo ou

apresentacao; (Lei 8.078/90 — CDC, destaques nossos).
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Solucéo: B

Fundamento:

EMENTA. CONSUMIDOR. INSCRIQAO EM CADASTRO
DE INADIMPLENTES. QUITACAO DA DIVIDA.
CANCELAMENTO DO REGISTRO. OBRIGA(;AO DO
CREDOR. PRAZO. NEGLIGENCIA. DANO MORAL.
PRESUNCAO.

2. Quitada a divida pelo devedor, a exclusdo do seu nome devera ser requerida

pelo credor no prazo de 05 dias, contados da data em que houver o pagamento
efetivo, sendo certo que as quitacfes realizadas mediante cheque, boleto bancério,
transferéncia interbancaria ou outro meio sujeito a confirmacdo, dependerédo do
efetivo ingresso do numerdario na esfera de disponibilidade do credor. (STJ,
RECURSO ESPECIAL N° 1.149.998 - RS (2009/0139891-0), destaques Nosso0s).

Atencdo: O STJ (Supremo Tribunal de Justica) assim decidiu com base em uma
analogia do art. 43, § 3° do CDC (Caodigo de Defesa do Consumidor):

Art. 43. O consumidor, sem prejuizo do disposto no art. 86, tera acesso as
informacgOes existentes em cadastros, fichas, registros e dados pessoais e de
consumo arquivados sobre ele, bem como sobre as suas respectivas fontes.
[...]
8 3° O consumidor, sempre que encontrar inexatiddo nos seus dados e
cadastros, podera exigir sua imediata correcdo, devendo o arquivista, no prazo de
cinco dias (teis, comunicar a alteracdo aos eventuais destinatarios das

informacdes incorretas. (Lei 8.078/90 — CDC, destaques nossos).

Solucgéao: A

Fundamento:

De acordo com o CDC (cédigo de Defesa do Consumidor):
Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas

abusivas:
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[...]
lIl - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitacdo prévia, qualquer produto, ou

fornecer qualquer servico; (Lei 8.078/90 — CDC, destaques nossos)

Solucgéo: C

Fundamento:

Conforme o BCB (Banco Central do Brasil):

As pessoas fisicas ou juridicas sdo obrigadas a receber até 100 moedas de cada
valor por compra. Assim, desde que observado esse limite, elas ndo podem se
recusar a receber as moedas sob 0 argumento de que somente aceitam pagamentos
em cédulas ou de que ndo aceitam pagamento total ou parcial da compra em moedas.
(Banco Central do Brasil — BCB — Perguntas e Respostas, Website, 2021, destaques

Nossos).

E de acordo com o CDC (Cddigo de Defesa do Consumidor):

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas
abusivas:

[...]

IX - recusar a venda de bens ou a prestacao de servigos, diretamente a quem se
disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de

intermediacado regulados em leis especiais; (Lei 8.078/90 — CDC, destaques nossos).

@" Solugéo: C

Fundamento:

De acordo com o IDEC (Instituto Brasileiro de Defesa do Cosumidor), todos os
estabelecimentos (inclusive pequenos comeércios) estdo proibidos de exigir um
valor minimo de compras para pagar com cartdo de crédito ou de débito. (IDEC,

Website, 2013, destaques nossos).
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Isso ocorre pois essa exigéncia é considerada uma vantagem excessiva para o
estabelecimento frente ao consumidor, conforme o préprio CDC (Cédigo de Defesa

do Consumidor):

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras préaticas

abusivas:

[...]

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva; (Lei 8.078/90 —

CDC, destaques Nnossos).

15




Cartas-desafio 4

Solucéao: A

Fundamento:

O sociblogo polonés Zygmunt Bauman cunhou o termo “modernidade liquida”, para
descrever o periodo que se iniciou apds a Segunda Guerra Mundial (segunda metade
do século XX) e que se estende até os dias atuais. Para este pensador, a
transformacao nas relagdes sociais, econdmicas e de producao, desencadeadas pela
globalizacéo, criaram uma realidade de incertezas, com a substituicdo da coletividade
pelo individualismo. Nesse contexto, com a evolucdo do capitalismo, as pessoas sao
transformadas em mercadorias, pois elas passam a valer na medida do que
consomem, e consomem para estabelecer seu sentimento de pertencimento e

identidade. (Zygmunt Bauman, Modernidade Liquida, 2001).

Solucéao: A

Fundamento:

De acordo com a PEBMED (Portal de pesquisas médicas):

Os autores de um artigo publicado [...] no JAMA trazem respostas para perguntas
frequentes sobre suplementacdo de micronutrientes, esclarecendo pontos sobre o
uso adequado, além de desencorajar o consumo inapropriado desses produtos por
individuos saudaveis.

Pontos importantes:

— Os pacientes devem ser alertados de que a suplementacdo ndo substitui uma dieta
equilibrada e, na maioria dos casos, nao traz beneficios adicionais.

— As muitas vantagens de obter vitaminas e minerais de alimentos, e nédo de
suplementos, devem ser destacadas:

[..]

4) Suplementacéo multivitaminica/multimineral
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7

A suplementacdo com polivitaminicos ndo € recomendada para adultos

saudaveis. (PEBMED, Website, 2018, destaques nossos).

Corroborando essa ideia, Bauman afirma:

Esta €, alias, uma préatica normal para as industrias médica e farmacéutica: uma vez
reclassificadas como patolégicas, as condicdes humanas antes néo
comercializadas (e portanto ndo lucrativas) transformam-se em territérios de
exploracao potencial (ou seja, mais rentaveis). As ocasides para tal reclassificacédo
brotam onde quer que os departamentos de Pesquisa & Desenvolvimento deparem
com uma nova engenhoca ou com compostos capazes de dar respostas a perguntas
até entdo ndo formuladas, numa sequéncia de eventos em conformidade com a regra:
“Eis a resposta... Qual é a pergunta?”. (Zygmunt Bauman, Vida a crédito, 2010. p.

194, destaques NOSSOS).

Solucéo: B

Fundamento:
O MEC (Ministério da Educacéao) - Comité Nacional de Educacéo Financeira (CONEF)

esclarece:

E preciso entender que quando vocé faz um crediario, ndo “ganhou mais dinheiro”,
apenas adiou a despesa e ainda por cima contraiu uma divida maior do que o
valor a vista: despesa adiada + juros + outros encargos. (MEC-CONEF, Educacéo

Financeira nas Escolas, Livro 1, 2013, p. 74, destaques n0sso0s).

Os consumidores podem se planejar para comprar de forma mais consciente,
pesquisando precos, avaliando as caracteristicas dos produtos e buscando similares
mais baratos. Muitas vezes, economizando uma quantia por més e programando a
compra, é possivel evitar financiamentos, que sempre implicam o pagamento de
juros. (Ministério da Educacédo e Cultura - MEC-CONEF, Educacédo Financeira nas

Escolas, Livro 1, p. 126, 2013, destaques NOSS0S).
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Solucgéo: C

Fundamento:

De acordo com a Federacgao Brasileira de Bancos (FEBRABAN):

Golpe do Whatsapp

[...]

Neste golpe, bandidos clonam o WhatsApp. Eles fingem ser do servico de
atendimento de sites de compra, para roubar sua conta no aplicativo. Com ela em
maos, enviam mensagens pelo aplicativo, para seus contatos, se fazendo passar por
vocé e pedindo dinheiro emprestado.

Como evitar?

Uma medida simples para evitar que o WhatsApp seja clonado é habilitar a opcéo
“Verificagdo em duas etapas” (Configuragbes/Ajustes > Conta > Verificagdo em duas
etapas). Desta forma € possivel cadastrar uma senha que sera solicitada
periodicamente pelo aplicativo. E se alguém pedir dinheiro emprestado pra vocé,
ligue pra confirmar se é realmente a pessoa. (FEBRABAN, Website, [s.d.],

destaques N0ss0S).

Solucéao: A

Fundamento:

De acordo com o MEC (Ministério da Educacdo) - Comité Nacional de Educacao
Financeira (CONEF):

[...] as pir@mides financeiras séo praticas ilegais. Trata-se de esquemas irregulares
de captacdo de recursos da populacdo em que os ganhos, prometidos aos atuais
integrantes, sdo pagos com os recursos dos novos participantes (“investimento
inicial’) e n&o os lucros do empreendimento anunciado. Esse modelo ndo é
sustentavel, pois quando a velocidade de novas captacbes diminui, atrasos
comecgarao a ocorrer e 0 esquema desmorona.

(Ministério da Educacéo e Cultura - MEC-CONEF, Educacao Financeira nas Escolas,

Livro 2, p. 160, 2013, destagues N0sso0s).
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Solucéo: B

Fundamento:

No exemplo da questao, € possivel identificar uma estratégia para promover a compra
por impulso, uma armadilha de consumo. Nela, os itens para venda sao colocados

em um padréo logico de atracéo.

Por exemplo:

Se estamos em um supermercado, produtos pequenos devem estar proximos aos
caixas. Isso porque doces e guloseimas, geralmente, sdo comprados mais por
impulso do que por necessidade. Por isso, se eles estdo proximos do momento em
que os clientes ja estdo prestes a finalizar a compra [...]. (Hotmart Blog.
Empreendedorismo. O que € merchandising e como aplica-lo em seu negdécio?,

Website, 2018, destaques n0ossos).

Reconheca as estratégias de vendas. Ao tomar conhecimento do que o marketing e
0 comeércio fazem, vocé esta mais capaz de resistir as tentagcdes de consumo e das
armadilhas que aparecem. (Caderno de Educacéo Financeira - Gestao de Financas

Pessoais — BCB - Banco Central do Brasil - p.41, 2013, destaques nossos).
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Cartas-desafio 5

Solucéo: B

Fundamento:

O CDC (Cddigo de Defesa do Consumidor) prescreve que:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou
servico como destinatério final.

Paragrafo unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas relacées de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de
producdo, montagem, criagcdo, construcdo, transformacdo, importacéo,
exportacao, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacdo de

servicos. (Lei 8.078/90 — CDC, destaques n0osso0s).

Atencao: Para que possa ser aplicado o CDC (Cédigo de Defesa do Consumidor), é
necessario que a venda seja realizada por um fornecedor diretamente ao
consumidor. Assim, as operacfes de compra e venda entre particulares ndo séo

requladas pelo CDC, mas pelo Cédigo Civil. Por isso o Procon ndo pode intervir nesse

caso. Caso o particular que se sinta lesado néo consiga solucionar o problema
diretamente com o vendedor, e acredite que tenha sido vitima de estelionato ou ma-
fé, deverd procurar a delegacia para registro de boletim de ocorréncia e a Defensoria

Publica ou um advogado, para a defesa de seus direitos.

Solucéo: B

Fundamento:

De acordo com o IDEC (Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor): Ninguém é
obrigado a levar um fardo inteiro de um produto quando s6 precisa de uma unidade.

O consumidor pode fazer a compra fracionada desde que a separagédo preserve as
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informacgdes obrigatdrias do fabricante na embalagem, segundo o artigo 39, I, do
CDC. (IDEC, Website ,2019, destaques n0ss0s).

Conforme o CDC (Codigo de Defesa do Consumidor):
Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas
abusivas:

| - condicionar o fornecimento de produto ou de servi¢co ao fornecimento de outro
produto ou servico, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos; (Lei
8.078/90 — CDC, destagues n0ossos).

Atencdo: E possivel estabelecer a quantidade minima quando houver justa causa.
E o caso, por exemplo, de ovos, que sdo vendidos normalmente & dizia, ou a meia
duzia. Nesse caso, o acondicionamento ja vem desse modo, sendo inviavel vender,

por exemplo, 2 unidades apenas.

Solucéao: A

Fundamento:

De acordo com o Procon, uma das praticas abusivas mais comuns € a maquiagem
de precos. E quando os fornecedores elevam artificialmente os valores dos
produtos no periodo anterior para anuncia-los com descontos ficticios na Black
Friday, causando uma falsa impressao de vantagem para o comprador. (Prefeitura de

Sao José dos Campos; Secretaria de Apoio Juridico, 2018, destagues nossos).

Do CDC (Cdédigo de Defesa do Consumidor):
Art. 37. E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.

§ 1° E enganosa qualquer modalidade de informagdo ou comunicacdo de
carater publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo
por omissdo, capaz de induzir em erro o consumidor a respeito da natureza,
caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer

outros dados sobre produtos e servicos. (Lei 8.078/90 — CDC, destaques nossos).
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Solucéo: B

Fundamento:

O CDC (Cddigo de Defesa do Consumidor) estabelece que:
Art. 42. Na cobranca de débitos, o consumidor inadimplente ndo serad exposto a
ridiculo, nem sera submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaca.
[...]
Art. 61. Constituem crimes contra as relagdes de consumo previstas neste codigo,
sem prejuizo do disposto no Cdédigo Penal e leis especiais, as condutas tipificadas
nos artigos seguintes.
[...]
Art. 71. Utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca, coac¢éo, constrangimento fisico
ou moral, afirmacfes falsas incorretas ou enganosas ou de qualquer outro
procedimento que exponha o consumidor, injustificadamente, a ridiculo ou
interfira com seu trabalho, descanso ou lazer:

Pena Detencao de trés meses a um ano e multa. (Lei 8.078/90 — CDC, destaques

NoSsos).

Solucéo: B

Fundamento:

O Procon-RS (Programa de Protecéo e Defesa do Consumidor do Rio Grande do Sul)
afirma que:

A cobranca de multa por perda da comanda é considerada pratica abusiva de
acordo com o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC). A responsabilidade pelo
controle € do estabelecimento e néo deve ser transferida ao cliente. (Procon-RS.

Website, 2019, destagues nossos).

De fato, o CDC (Cadigo de Defesa do Consumidor) estabelece o seguinte:
Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas

abusivas:
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[.]

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva,

[...]

Art. 51. Sdo nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas contratuais relativas ao
fornecimento de produtos e servigos que:

IV - estabelecam obrigacdes consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o
consumidor em desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis com a boa-fé ou

a equidade; (Lei 8.078/90 — CDC, destaques nossos).

S
@’ Solucgéo: C

Fundamento:

Conforme o CDC (Codigo de Defesa do Consumidor):
Art. 26. O direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil constatacdo caduca
em:

| - trinta dias, tratando-se de fornecimento de servi¢o e de produtos ndo duraveis;

Il - noventa dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produtos
duraveis.

8 1° Inicia-se a contagem do prazo decadencial a partir da entrega efetiva

do produto ou do término da execuc¢éao dos servicos. (Lei 8.078/90 — CDC, destaques

NoSso0s).
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Cartas-desafio 6

@ Solucgéo: C

Fundamento:

[..] 0 golpe do envelope vazio € uma pratica criminal realizada por um estelionatario
em que o envelope depositado ndo tem conteudo. Esse crime € um
aproveitamento da inocéncia do vendedor ou beneficiado que esquece de checar
junto ao banco se o valor foi depositado. (Empreender Dinheiro, Website,

destaques nossos).

Atencao: Na maioria das vezes o estelionatario demonstra muita pressa para que o
vendedor realize o envio ou a entrega do produto, justamente para evitar que este
verifique junto ao banco se o valor foi realmente depositado. Para evitar esse golpe,
sempre confira junto ao banco ou no seu extrato se o valor foi realmente depositado

antes de entregar o produto.

Solucédo: A

Fundamento:

De acordo com 0 SERASA (Centralizacdo de Servico dos Bancos):

O cartdo de crédito é uma forma de empréstimo com prazo de pagamento de até 40
dias, e disponibilizado por bancos e instituicbes financeiras. Quando vocé pede o
cartdo, recebe um limite de crédito para fazer compras de bens e servigos.

[...]

Todo més vocé recebe uma fatura referente ao gasto do més anterior. Deve ser paga
até a data de vencimento, para ter seu limite restabelecido. Se vocé atrasar o
pagamento, serdo cobrados juros, além de correr o risco de ser negativado.

Existem as op¢fes de pagamento do minimo da fatura ou parcelamento em caso

de nao ter dinheiro para pagar o valor inteiro. Essa é uma alternativa arriscada, pois
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a chance de vocé se enrolar e acabar se endividando € muito grande. (Serasa,
Website, [s.d.]).

Atencédo: O cartdo de crédito, por si s6, ndo chega a ser um problema, pois pode
realmente auxiliar com a programacédo e pagamento das compras. O problema é
guando o cartdo de crédito é utilizado para compras as quais o consumidor ndo tera
condi¢cBes de pagar, ou seja: estdo acima de suas possibilidades.

Caso a fatura do cartdo nédo seja totalmente paga, quando apenas o valor minimo &
pago, a diferenca de valor (que ndo foi paga) se transforma em um empréstimo com
juros muito altos (algo entre 10% e 15% ao més), o que pode se transformar em uma
verdadeira bola de neve.

Resumindo: o cartdo de crédito pode ser uma boa opcéo, mas deve ser usado com

responsabilidade.

@ Solucédo: A

Fundamento:

Essa estratégia de marketing, conhecida como marketing de escassez, passa a
mensagem de que a oportunidade precisa ser aproveitada imediatamente, e visa
favorecer o impulso consumista.

De acordo com Bauman, esse tipo de mensagem:

[...] se adapta bem a experiéncia de tempo pontilhista composto de instantes, de
episddios com tempo fixo e novos comecos; ela libera o presente que deve ser
explorado, e explorado em sua plenitude... [...] Consumidores experientes com
certeza vao captar a mensagem, que os estimulard a se apressarem e os lembrara
gue ndo hatempo a perder.

A mensagem, portanto, implica uma adverténcia que sé serd negligenciada sob
grande risco: seja |4 o que vocé ganhe atendendo com prontiddo ao apelo, néo
vai durar para sempre. (Zygmunt Bauman, Vida para consumo: a transformagéo das

pessoas em mercadoria, 2008, p. 109 destaques nNossos).
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Solucéao: A

Fundamento:

De acordo com o IDEC (Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor),:

O superendividado € aquele cuja renda estad tdo comprometida, que perdeu a
capacidade de pagar suas dividas, a ponto de por em risco sua subsisténcia, ou seja,
de quitar contas bésicas como alimentacdo e moradia. (IDEC, Website, 2019b,

destaques N0ss0S).

Essa condicdo de superendividamento é estimulada pelos bancos que, segundo
Bauman, alcancaram seu objetivo, que era criar:

[...] uma raca de devedores eternos e a autoperpetuacdo do "estar endividado", a
medida que fazer mais dividas € visto como o Unico instrumento verdadeiro de
salvacao das dividas ja contraidas. Hoje, ingressar nessa condicdo é mais facil do
gue nunca antes na histéria da humanidade, assim como escapar dessa condi¢ao
jamais foi tao dificil. Todos os que podiam se transformar em devedores e milhdes de
outros que ndo podiam e ndo deviam ser induzidos a pedir empréstimos ja foram
fisgados e seduzidos para fazer dividas. (Zygmunt Bauman, Capitalismo Parasitario,

2010, p. 18/19, destaques NOSs0S).

Por outro lado, conforme o MEC (Ministério da Educacdo) - Comité Nacional de
Educacao Financeira (CONEF):

Uma divida contraida de forma impensada pode ser trocada por outra que custe
menos. Ha pessoas que preferem quitar uma divida cara (como a do cheque
especial) contraindo outra menos custosa (empréstimo consignado). O valor da divida
pode ser o mesmo, mas as condi¢des (juros, prazo etc.) podem fazer uma grande
diferenca no valor das parcelas. (MEC-CONEF, Educagéo Financeira nas Escolas,
Livro 1, 2013, p. 82.).
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Solucgéo: C

Fundamento:

No mundo, mais de 500 bilhdes de sacolas plasticas séo distribuidas ao ano. No
Brasil, cerca de 1,5 milhdo saem das lojas para as maos dos consumidores por dia -
aproximadamente 35 mil por minuto! Estima-se que este tipo de saco plastico demore
450 anos para se decompor. (Ministério do Meio Ambiente, Producdo de Consumo

Sustentaveis, 2012, destagues NOSs0S).

O descarte diario de sacolas plasticas, alias, provoca o assoreamento das galerias
pluviais, entupimento de bueiros e corregos, entre outras consequéncias. Uma boa
alternativa para esse problema é o uso de sacolas retornaveis, ou ecobags, que
sao fabricadas com produtos quimicos que nao agridem o meio ambiente, consomem
menos energia na producdo, tém um design moderno e sdo praticas: podem ser
dobradas e guardadas em bolsas e porta-luvas e usadas em diversas ocasides, nao
s6 na ida ao supermercado.[...](ECYCLE. Website, 2013, destaques nossos).

Solucéo: B

Fundamento:

Uma das maiores facilidades financeiras oferecidas pelos estabelecimentos
comerciais € o parcelamento de compras no cartdo de crédito.

Mas aquilo que é uma facilidade quase irrecusavel deve ser, sim, totalmente
recusada. Compras recorrentes, periédicas e constantes, como despesas com
supermercado, gastos com combustivel, e outras despesas cuja frequéncia no seu
orcamento doméstico € certa e ocorre todo més, devem ser quitadas imediatamente.
A vista — no débito, no dinheiro, ou no proprio cartdo de crédito (mas em uma parcela
so!), desde que a liquidagdo ocorra no préprio més em que a despesa é criada.
(Valores Reais. Website, 2018)
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O costume de entrar no crédito rotativo e fazer compras compulsivamente acabam
refletindo nos meses seguintes por conta da alta carga de juros cobradas pelas
operadoras do cartdo de crédito. Todo o imprevisto que o atraso, falta ou pagamento
do valor minimo da fatura do cartdo ira aumentar o valor da sua divida no més
seguinte.

Porém, é possivel reduzir a divida do cartdo de crédito através de uma negociagao
com a instituicao financeira. Apesar de muitos ndo acharem, para as operadoras
de cartdo de crédito também é uma vantagem que a divida seja renegociada. (Juros

Baixos, Website, 2017, destaques nossos).
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Vocé comprou uma peca de roupa em
uma loja que vende produtos pela
internet. Porém, assim que o produto
chegou, vocé percebeu que a roupa era
muito diferente da foto que estava no site
da loja. Muito arrependido(a) da compra,
entre em contato com o Servico de
Atendimento ao Consumidor da loja e
explique o que ocorreu, informando que
deseja devolver a mercadoria. .

7 3

Y
A

Vocé trabalha no Servico de Atendimento ao
Consumidor da loja. Encene a situacao,

respondendo ao(a) cliente com a alternativa
que jugar mais adequada:

a) No prazo de 10 dias, contados do
recebimento da mercadoria, o(a) cliente
podera exercer o direito de arrependimento,
devolvendo o produto e recebendo de volta o
valor.

b) No prazo de 30 dias, contados do
recebimento da mercadoria, o(a) cliente
podera exercer o direito de arrependimento,
devolvendo o produto e recebendo de volta o
valor.

c) No prazo de 7 dias, contados do
recebimento da mercadoria, o(a) cliente
podera exercer o direito de arrependimento,
devolvendo o produto e recebendo de volta o

/<(m_o-. L\
- =\

Vocé comprou um celular ha alguns anos
e o aparelho esta funcionando
perfeitamente. Para sua surpresa, vocé
tem recebido mensagens de um
aplicativo de troca de mensagens
bastante popular, avisando que em breve,
seu aparelho nao podera mais rodar esse
aplicativo, pois a empresa fabricante nao
dara mais o suporte para aparelhos mais
antigos. Em uma conversa com um(a)
amigo(a) explique a situacao pela qual
esta passando e veja qual a opiniao
dele(a) sobre o assunto.

7 3

.
\j

S

Ve ~\
ﬂ_mm seu(sua) amigo(a) e converse oo:._J
ele(a) sobre o problema, argumentando que
essa pratica gera a necessidade de certa
forma “fabricada” para que os usuarios
adquiram um novo aparelho, mesmo que os
seus ainda estejam em condicoes de uso.
Explique a ele(a) (escolhendo entre as
opgcoes abaixo) que essa estratégia das
empresas fabricantes, de criarem condicoes
de uso especificas, ou por prazo limitado,
fazendo com que o consumidor se veja
obrigado a substituir o aparelho antes
mesmo do fim de sua vida util, € chamada
de:

a) Obsolescéncia programada.
b) Substituicao programada.
c) Troca programada.

o
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Vocé contratou um plano de telefonia fixo
e movel para a sua Casa e telefone
celular, com um valor promocional, no
qual estava prevista uma clausula de
fidelidade de 12 meses. Mas, passados
apenas 2 meses, vocé percebe que o
servico daquela operadora é bastante
instavel na regidao em que mora e
trabalha, inclusive deixando vocé
incomunicavel por alguns periodos.
Descontente, entre em contato com a
operadora de telefonia para cancelar o
seu plano e explique a situacao.

7 3

.
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A

Vocé é um(a) atendente do Servico de
Atendimento ao Consumidor da empresa de
telefonia. Ouca a reclamacao do(a) cliente e
responda da forma que julgar mais correta,
dentre as opg¢oes abaixo:

a) O(A) cliente podera cancelar o plano, sem
cobranca de multa pois, apesar de ter
concordado com a clausula de fidelidade,
esta é ilegal.

b) O(A) cliente podera cancelar o plano, sem
cobranca de multa, pois a clausula de
fidelidade nao se aplica a casos em que o
servico nao esta sendo prestado
adequadamente.

c) O(A) cliente podera cancelar o plano, mas
tera que pagar uma multa pelo rompimento
do contrato, garantida pela clausula de
fidelidade.

)
-
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Para um trabalho escolar que trata sobre
a sociedade de consumo, vocé precisa
realizar uma pesquisa sobre o conceito
de “modernidade liquida”, desenvolvido
pelo sociologo polonés Zygmunt Bauman.
Para vocé isso € uma completa novidade
e, por isso, esta tendo dificuldade com o
conceito. Ligue para o(a) seu(sua)
amigo(a) que é sociologo(a), e veja se
ele(a) consegue lhe explicar.

F A\ (A

Y
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w/

océ recebe a ligacao de seu(sua) amigo(a),
questionando sobre o conceito de
“modernidade liquida”. Explique que se trata
de uma era (a atual), também conhecida
como poés-modernidade, em que as relagées
sociais, economicas e de producao se
transformam com imensa facilidade e
rapidez, sendo maleaveis, como os liquidos.
Complemente a resposta utilizando uma das
opcoes abaixo, e explique que duas das
caracteristicas da modernidade liquida sao:

a) A substituicao da ideia de coletividade e
de solidariedade pelo individualismo; e a
transformacao do cidadao em consumidor.
b) A juncao das ideias de coletividade e de
solidariedade com a ideia de individualismo;
e a transformacao do ser humano em
cidadao.

c) A inversao da ideia de coletividade,
substituida pela solidariedade e pelo
individualismo, e a transformacao do

/og:m:-:mno_‘ em ser humano. L\
- =\

17l




Vocé comprou um celular usado de uma
outra pessoa (particular), por meio de um
anuncio nos classificados. No momento
da entrega do aparelho, aparentava estar
tudo bem com o telefone. Porém, assim
que chegou em Casa e tentou instalar o
chip do seu celular antigo, o aparelho
recém-comprado comegou a apresentar
falhas. Sentindo-se enganado(a), dirija-se
ao Procon de sua cidade, querendo saber
se pode fazer algo a respeito, com base
no Codigo de Defesa do Consumidor.
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Vocé trabalha no Procon, e esta atendendo
o(a) particular que se sente lesado pelos
defeitos apresentados pelo celular
comprado. Explique, utilizando uma das
alternativas abaixo, se a pessoa tem ou nao
a possibilidade de utilizar o Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC) como base
para a defesa de seus direitos nesse caso:

a) E possivel utilizar o CDC, pois os(as)
particulares envolvidos no ato de compra e
venda podem ser considerados fornecedor(a)
e consumidor(a), respectivamente.
b) Nao é possivel utilizar o CDC, pois a
relacaio de compra e venda nao se
estabeleceu entre consumidor(a) e
fornecedor(a), mas entre particulares.
c) E possivel utilizar o CDC, desde que a
compra e venda seja realizada por meio de
um contrato entre os(as) particulares.
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Vocé anunciou um fogao usado para
venda nos classificados do jornal de sua
cidade. Um possivel comprador entrou
em contato com vocé por telefone. Apés
a negociacao, em uma sexta-feira a
tarde, o comprador disse que realizou o
deposito apés as 16h daquele dia no
caixa eletronico e que esta com o
comprovante do valor da venda. Ele quer
combinar a entrega para o dia seguinte,
sabado de manha, e pretende vir a sua
casa para retirar o fogao. Vocé esta em
diuvida e decide perguntar para o(a)
seu(sua) vizinho(a), que trabalha em um
banco, se ele(a) acha confiavel e segura

essa negociacao.
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negociacao que fez. Vocé sabe, por varias
situacoes que ja ocorreram no banco no
qual trabalha, que pode se tratar de um
golpe. Explique a ele(a) o porqué de haver o
risco de ele(a) ficar sem receber o valor,
caso entregue o fogao a pessoa, com base
em uma das alternativas abaixo:

a) 0 comprador pode ir ao banco e desfazer o
deposito que ja foi compensado, mesmo sem
apresentar justificativa para o gerente.
b) O comprador pode alegar que fez o
deposito por engano, e o gerente do banco
pode cancelar o deposito e retirar o dinheiro
da conta do(a) seu vizinho(a).
c) 0 comprador pode ter feito o depésito com
o envelope vazio no caixa eletronico, que
gerou um comprovante provisorio, e isso so
sera descoberto na segunda-feira, quando o
funcionario do banco abrir o envelope para
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Precisando adquirir uma escova de
dentes, vocé vai até a farmacia. Ao
chegar 14, percebe que ha varios cartazes
anunciando uma vitamina que promete
proteger contra todos os virus. Como
vocé ja sabe, nenhuma vitamina é capaz
de garantir a imunidade contra quaisquer
virus. Indignado(a) e preocupado(a) com a
seguranca das pessoas que poderiam
acreditar nesses cartazes, ligue para o
Procon de sua cidade e explique a
situacao, querendo de algum modo
denunciar a farmacia.

Vocé trabalha no Procon e atende a ligacao
de um (a) consumidor(a). Encene a resposta
que julgar mais correta, informando se se
trata de publicidade enganosa e/ou abusiva,
escolhendo dentre as op¢oes abaixo:

a) Trata-se de propaganda abusiva apenas,
pois esta induzindo o consumidor a se
comportar de forma prejudicial a sua
seguranca.

b) Trata-se de propaganda enganosa e
abusiva, pois contém informacao que pode
induzir em erro ao consumidor em relacao as
propriedades do produto, e também pode
induzir a um comportamento prejudicial a
sua saude ou seguranca.

c) Trata-se de propaganda enganosa apenas,
pois utiliza informacao que pode induzir em

erro ao consumidor, em relacao a
quantidade e ao preco do produto.

Ao realizar uma limpeza em seus
armarios, Vvocé encontrou varios
medicamentos ja vencidos, que nao
podem mais ser utilizados. No entanto,
tem dividas se pode descarta-los no lixo
comum ou até mesmo no lixo reciclavel.
Preocupado(a), entre em contato, por
telefone, com a Secretaria de Meio
Ambiente de seu municipio para saber o
que fazer nessa situacao.

Vocé é funcionario da Secretaria de Meio
Ambiente. Escolha dentre as opcoes abaixo
a que julgar mais correta e informe a(o)
cidada(o) que ha uma ferramenta para o
desenvolvimento sustentavel, que engloba
acoes para a coleta e a restituicao dos
residuos solidos aos fornecedores para
reaproveitamento, ou outra destinacao
ambientalmente adequada. Explique para
o(a) cidadao(a) que essa ferramenta recebe
o0 nome de:

a) Logistica ambiental, e os medicamentos
poderao ser descartados como lixo
reciclavel.

b) Descarte consciente, e os medicamentos
deverao ser descartados como lixo
reciclavel, dentro de suas embalagens
originais.

c) Logistica reversa, e os medicamentos
deverao ser depositados no ponto de coleta
em uma farmacia.




Vocé necessitou realizar um tratamento
prescrito por seu médico. Para isso,
adquiriu 1 caixa de medicamento anti-
inflamatorio em comprimidos, que
deveriam ser tomados 1 vez ao dia, por
10 dias. Iniciou o tratamento no mesmo
dia e saiu de férias, indo até a praia. No
quarto dia de tratamento, ao retirar o
comprimido da cartela, percebeu que
este e os demais comprimidos da cartela
estavam de uma cor diferente dos
anteriores e completamente esfarelados.
Para nao interromper o tratamento, vocé
foi a outra farmacia e adquiriu novamente
o remédio para completar o tratamento.
Agora que retornou de férias, va até a
farmacia e explique o que aconteceu
para o(a) atendente para tentar receber
de volta o valor pago pelo remédio.

No papel de atendente da farmacia, ouca a
reclamacao do(a) cliente e responda da
forma que julgar mais adequada, dentre as
opcoes abaixo:

a) O(A) cliente so tem direito a substituicao
da medicagao por outra idéntica, e nao tem
direito a devolucago em dinheiro.
b) O(A) cliente tem direito a substituicao da
medicacao por outro produto (idéntico ou
nao), e também pode optar pela devolucao
do valor, desde que realize a reclamacao
dentro de 48h da compra.
c) O(A) cliente tem direito a substituicao da
medicacao por outra de mesma espécie em
perfeitas condicoes de uso ou a restituicao
imediata da quantia paga.

Em uma consulta com seu(sua) médico(a)
clinico(a) geral, vocé comenta que
sempre que vai a farmacia, um atendente
lhe oferece um multivitaminico, que
supostamente atenderia todas as
necessidades nutricionais do seu
organismo, melhorando a sua saude.
Pergunte ao(a) seu(sua) médico(a) se
realmente é necessario e seguro tomar
esse tipo de suplemento, que é ofertado
indiscriminadamente  pela industria
farmacéutica e vendido sem prescricao
médica.

Seu(sua) paciente esta perguntando sobre a
suplementacao com multivitaminicos.
Responda, com base em uma das opcoes
abaixo:

a) Nao é indicada para adultos saudaveis
sem prescricao médica, podendo prejudicar
a salide. Ha também um movimento das
indistrias farmacéuticas no sentido de
“produzir” doencas ou condicoes médicas
que na realidade nao existem, apenas para
vender seus produtos.

b) Pode ser feita para qualquer pessoa, pois
vitaminas sao naturais e nao fazem mal a
saide. O movimento da indistria
farmacéutica é positivo, pois previne
doencas antes mesmo que elas aparecam.
c) E indicada para adultos, mas nio para
criancas, pois elas tém necessidades
nutricionais diferentes. A industria

farmacéutica deseja que as pessoas tenham
saude perfeita e nao adoecam jamais.




Ao passar em frente a uma farmacia em
seu bairro, vocé lembra que precisa
comprar sabonetes. Vocé entra na
farmacia e localiza uma marca em
especial, que é sua favorita. S0 que os
sabonetes dessa marca estao todos
separados em pacotes (fardos) com 12
unidades, presos com uma fita adesiva
bastante resistente na qual esta escrito
“Leve mais e pague menos”. Pergunte
para o(a) atendente da farmacia se
poderia levar apenas 04 unidades, ja que
12 seria uma quantidade grande demais
para o seu consumo.

No papel de atendente da farmacia,
responda para o(a) cliente, conforme julgar
mais correto, elegendo uma das alternativas
abaixo para fundamentar a sua resposta:

a) Nao é possivel separar as unidades que
estao no fardo, pois essas vieram assim de
fabrica, e representam uma economia para
os clientes.

b) E possivel separar as unidades, e vender
apenas a quantidade solicitada pelo(a)
cliente.

c) E possivel separar as unidades, e vender
apenas a quantidade solicitada pelo cliente,
desde que seja no minimo a metade da
quantidade total.

Em uma farmacia de seu bairro vocé
encontra o medicamento de uso continuo
que vocé precisa usar sempre, em uma
promocao com 50% de desconto. Mas
vocé tem dinheiro em sua conta apenas
para uma caixa de remédio (o que estava
programado para gastar). Pergunte ao(a)
atendente da farmacia se seria possivel
comprar mais de uma unidade e pagar
com cartao de crédito, para nao perder a
promocao, e também pergunte se ele(a)
acredita que valeria a pena fazer isso.

Vocé é o(a) atendente da farmacia e acaba
de ser perguntado sobre o uso do cartao de
crédito pelo(a) seu(sua) cliente. Seja sincero
e explique se a compra vale a pena ou nao,
utilizando uma das opcoes abaixo:

a) A compra somente vai valer a pena se
o(a) cliente tiver a certeza de que tera o
valor para pagar a fatura completa do cartao
de crédito na data de seu vencimento. Assim
estara economizando no valor do remédio,
sem se sobrecarregar com juros e taxas pelo
nao pagamento da fatura total.

b) A compra no cartao de crédito vai valer a
pena de qualquer jeito, pois o remédio esta
com 50% de desconto, o que faz com que
possam ser compradas 2 unidades pelo
preco de 1.

c) A compra nao vai valer a pena, pois
sempre € melhor comprar apenas o que
temos condicoes de pagar a vista e usar o
cartao de crédito nunca é uma boa ideia.




Vocé adquiriu uma televisao em uma Loja
na cidade onde reside. No entanto,
passados 14 meses, a televisao
simplesmente parou de funcionar. Na
embalagem e manual do televisor estava
escrito que o periodo de garantia da Loja
era de 12 meses. Va até a Loja e explique
a situacao para o(a) vendedor(a), dizendo
que gostaria de poder manda-la para o
conserto, sem custo, ou até mesmo
trocar a televisao por outra que esteja
funcionando.

Vocé é o(a) vendedor(a) da Loja e precisa
verificar se o consumidor(a) tem direito a
cobertura da garantia, respondendo ao
cliente e escolhendo dentre as opcoes

abaixo:

a) O(A) consumidor(a) nao tem direito a troca
ou devolucao, pois o periodo de garantia
contratual é de apenas 12 meses.

b) O(A) consumidor(a) nao tem direito a troca
ou devolucao, pois o periodo de garantia
legal é de apenas 3 meses.

c) O(A) consumidor(a) tem direito a troca ou
devolucao, pois o periodo de garantia legal,
seguida da contratual é de 15 meses.

Vocé precisa adquirir um sapato para
trabalhar, pois o seu ja esta bastante
deteriorado. Ao chegar na Loja, o
vendedor apresenta diversos modelos
confortaveis e bonitos. Ao verificar os
precos, descobre que um dos modelos,
embora nao apresente diferencas
notaveis em relacao aos demais, esta
custando o triplo do preco, por se tratar
da marca Pé-de-Anjo, muito valorizada no
mercado. Encantada(o) pelo sapato, vocé
se dirige ao caixa e entra na fila para
realizar o pagamento. Enquanto aguarda,
um(a) amigo(a) entra na fila logo atras de
vocé. Comente com ele(a) a diferenca de
preco que observou entre as marcas e
peca-lhe que opine sobre a compra.

Vocé esta em uma loja para pagar um carné
e o(a) seu(sua) amigo(a) lhe pede uma
opiniao sobre a compra de um sapato que
custa 3 vezes mais do que outro, bem
similar. Aconselhe-o(a) sobre a compra,
escolhendo dentre as alternativas abaixo e
explicando que essa aquisicao pode ser
considerada como:

a) Consumo, que € a compra para a
satisfacao dos desejos, vontades e anseios,
que vao além das necessidades.
b) Consumismo, que é a compra para a
satisfacao das necessidades basicas
apenas.

c) Consumismo, pois embora seu(sua)
amigo(a) realmente precisasse do par de
sapatos, a opcao pela compra de um sapato
trés vezes mais caro do que os demais,
apenas por ser de marca e com
caracteristicas muito semelhantes, nao se
justifica.




Vocé recebeu um aviso por correios, de
que uma Loja na qual comprou a prazo,
iria inscrever o seu nome nos cadastros
negativos de protecao ao crédito (SPC/
SERASA), por vocé nao ter pago a ultima
prestacao do carné. Conferindo o carné,
vocé verifica que realmente se esqueceu
de pagar a parcela, que venceu ha dois
meses. Como esta sem tempo, aguarda
mais alguns dias e vai até a Loja para
efetuar o pagamento, recebendo a
informacao de que infelizmente seu nome
ja foi negativado. Ao realizar o
pagamento em dinheiro, pergunte para
o(a) gerente em quanto tempo o seu
nome ficara “limpo” novamente.

Vocé é o(a) gerente da Loja, e precisa
responder para a(o) cliente em quanto
tempo o nome dele(a) devera ser retirado
dos cadastros dos orgaos de protecao ao
crédito. Dentre as opcoes abaixo, escolha a
que julgar correta e responda para o(a)
cliente:

a) O prazo é de 10 dias uteis apos o
pagamento da divida. S0 podera ser maior
que isso se o pagamento for realizado por
boleto ou cheque.
b) O prazo é de 5 dias uteis apos o
pagamento da divida. S0 podera ser maior
que isso se o pagamento for realizado por
boleto ou cheque.
c) O prazo é de 15 dias uteis apos o
pagamento da divida. S0 podera ser maior
que isso se o pagamento for realizado por

boleto ou cheque.

Precisando de um aparelho de celular
novo, vocé vai até uma Loja de sua
cidade, para verificar quais sao as
condicoes para a compra. Chegando Ia,
verifica que o modelo que vocé quer esta
custando R$ 1.000,00. Mas esse valor
pode ser parcelado em 12 vezes, com
parcelas de R$ 150,00 no crediario da
Loja. Vocé nao tem o valor para pagar a
vista, mas R$ 150,00 cabem no seu
orcamento mensal. Pergunte ao(a)
vendedor(a) da loja qual o valor total dos
juros que estao sendo cobrados no valor
a prazo, e se essa compra a prazo seria
uma boa decisao.

Vocé é vendedor(a) na Loja de celulares e
o(a) seu(sua) cliente acaba de lhe fazer uma
pergunta. Seja sincero e responda a ele(a),
com base em uma das alternativas abaixo:

a) O valor dos juros nessa compra é de R$
150,00 e representa 15% a mais do que o
valor que seria pago a vista, ou seja, € um
bom negocio.

b) O valor dos juros nessa compra é de RS
500,00 e representa 50% a mais do que o
valor que seria pago a vista, ou seja, nao é
um bom negocio.

c) O valor dos juros nessa compra é de R$
300,00 e representa 30% a mais do que o
valor que seria pago a vista, ou seja, nao é
um bom negocio.




Animados(as) com as ofertas da Black
Friday, vocé e um(a) amigo(a) decidem ir
até uma Loja para verificar se vale a pena
o desconto oferecido, ja que um(a) de
vocés esta precisando de um
liquidificador e o(a) outro(a) precisa de
um secador de cabelo. Porém, ao chegar
a Loja e verificar os precos nas etiquetas,
vocé repara que o liquidificador esta
sendo anunciado com 50% de desconto,
mas o preco € exatamente o mesmo que
vocé havia visto na vitrine na semana
anterior. Avise o(a) seu (sua) amigo(a) e
pergunte se ele sabe o que fazer nessa
situacao.

Seu(sua) amigo(a) acabou de lhe avisar
sobre a tatica utilizada pela Loja para iludir
os(as) clientes. Como vocé ja conhece o
CDC, sabe que essa pratica de aumentar o
preco artificialmente, anunciando o produto
como se estivesse com desconto, é
considerada publicidade enganosa, e pode
ser denunciada ao Procon. Inclusive, essa é
uma das reclamacoes mais comuns durante
a chamada Black Friday no Brasil. Explique
para o(a) seu(sua) amigo(a) que essa pratica
é conhecida como:

a) Maquiagem de precos.
b) Duplicacao de precos.
c) Inflacao de precos.

Vocé acaba de passar em frente a uma
vitrine na qual, em um cartaz, se Ié a
frase “Fique na Moda! Novidades da
estacao! Somente hoje pela metade do
preco! Ultimas unidades!”. Vocé fica
muito interessado(a) na promocao, e ja
esta prestes a entrar na loja. Com vocé
esta um(a) amigo(a). Convide-o(a) para
entrar na loja com vocé e aproveitar a
promocao.

Seu(sua) amigo(a) lhe convida para entrar
na Loja e aproveitar a promocao. Mas seu
orcamento ja esta muito apertado esse
més. Explique a ele(a) que essa impressao
de falta ou urgéncia que esta expressa no
cartaz, ao usar expressoes como “lltimas
unidades” e “somente hoje”, é um:

a) Recurso do marketing, para que o
consumidor tenha pressa e nao perca tempo,
adquirindo o produto o quanto antes.
b) Recurso da escrita, que deixa claro para
os clientes que a promocao é somente para
aquele dia.
c) Recurso da administracao de estoques,
para que o empresario saiba que precisara
renovar seus estoques em breve.
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Depois de muito pesquisar sobre taxas e
juros, vocé decide contratar um
empréstimo no Banco em que recebe seu
salario. Porém, no momento de assinar o
contrato, o(a) gerente também lhe
entrega uma apdlice de seguro
residencial para assinatura, dizendo que
o empréstimo s6 sera liberado se vocé
contratar também o seguro. Isso nao lhe
parece certo, e vocé diz para o(a) gerente
que vai se informar melhor a respeito
disso. Saindo do banco, entre em contato
com o Procon de sua cidade e explique a
situacao para o(a) atendente.
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Vocé é o(a) atendente do Procon. Explique
para o consumidor(a) que essa pratica por
parte do Banco - que é considerada abusiva

e pode gerar uma reclamagao - €
popularmente conhecida como:

a) Venda conjunta, pois o consumidor
adquire um conjunto de produtos.

b) Venda dupla, pois obriga o consumidor a
comprar uma dupla de produtos.

c) Venda casada, pois o fornecimento do
produto ou servico esta sendo condicionado
a outro produto ou servico.

N (. 3

Vocé precisa abrir uma conta corrente
para receber o seu salario. Por isso, foi
até o banco, onde o(a) gerente explicou
quais documentos seriam necessarios e
também os detalhes para a
movimentacao da conta. O (A) gerente
também lhe informa que a sua conta
corrente tera um limite de crédito,
conhecido como cheque especial. Peca
ao(a) gerente que explique melhor sobre
esse limite de crédito, pois nao ficou
claro para vocé.
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Vocé é o(a) gerente do Banco, e precisa
explicar ao(a) cliente sobre o conceito de
crédito. Escolha, dentre as opgées abaixo, a
que achar mais adequada para que ele
entenda bem do que se trata e explique:

a) O crédito é um valor a que temos direito,
como o cheque especial ou 0 empréstimo em
folha, que pode ser utilizado como se fosse
um dinheiro a mais para comprarmos itens
necessarios.

b) O crédito é a mesma coisa que divida

pois, ao contrata-lo ou utiliza-lo, temos a
incidéncia de juros e taxas que precisarao
ser pagos, juntamente com o valor utilizado/
contratado.
c) O crédito pode ser usado para todos os
gastos do dia-a-dia, ja que é apenas um
adiantamento de valor que sera pago mais
adiante, sem juros ou taxas.
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Vocé abriu uma conta salario em um
Banco, para que a empresa onde trabalha
possa depositar o seu salario todos os
meses. Na abertura da conta, foi
informado que receberia um cartao de
débito para poder sacar o dinheiro nos
caixas eletronicos, para facilitar a
movimentacao da conta. No entanto, 10
dias depois da abertura da conta, vocé
recebe em casa um cartio miltiplo (de
débito e de crédito), que vocé nao havia
solicitado. Além disso, no contrato que
veio junto com o cartao, esta escrito que
vocé pagara uma taxa mensal de R$
10,00 para utilizar o cartao. Ligue para o
Banco e explique a situacao.
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Vocé é o(a) gerente do Banco que recebe a
ligacao do consumidor. Dentre as opcoes
abaixo, escolha a que achar mais adequada
e responda para o(a) cliente:

a) O(A) cliente tem direito de ter o cartao
cancelado sem custo, e de receber um
cartao de débito apenas, que foi o
combinado.

b) O(A) cliente nao precisa desbloquear a
funcao crédito do cartao, entao ele nao tem
razao em reclamar, pois pode utilizar a
funcao débito que também esta no cartao.
c) O(A) cliente tem direito de solicitar o
cancelamento do cartao, mas sem ele nao
podera movimentar a conta por meio dos
caixas eletronicos.

N (. 3

Vocé esta no centro da cidade fazendo
compras, quando comeca a receber
mensagens do aplicativo Whatsapp de
um amigo, solicitando que vocé lhe
empreste um valor com urgéncia, pois ele
teve um imprevisto e precisa que vocé
deposite o valor em uma conta bancaria,
e que sera devolvido no dia seguinte.
Vocé responde que vai depositar, mas
para isso precisa ir ao banco, que fica
perto de onde vocé esta. Ao chegar no
banco, vocé pede ajuda a um(a)
atendente, pois ndo tem pratica na
realizacao desse depésito por meio do
caixa eletronico. Diga ao(a) atendente
que vocé tem muita pressa para ajudar o
seu amigo, que nao sabe como fazer o
depésito e que esta bastante nervoso(a).
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Vocé trabalha no setor de mﬁomno:&:ﬁ_@
e esta atendendo uma pessoa que parece
muito nervosa e com pressa para realizar um
deposito. Apos ouvir a historia, lhe parece
que poderia ser um golpe, e que na verdade
a pessoa pedindo o dinheiro pode estar se
fazendo passar pelo amigo do(a) cliente.
Explique para o(a) cliente como ele(a) pode
se certificar de que nao é um golpe,
utilizando uma das alternativas abaixo:

a) O(A) cliente deve continuar trocando
mensagens com o suposto amigo para ter
certeza de que é ele, depois de efetuar o
deposito.

b) O(A) cliente deve ir imediatamente
delegacia para que la verifiquem se isso é
um golpe ou nao.

c) O(A) cliente deve entrar em contato com o

amigo via telefone e confirmar se é ele
mesmo quem esta solicitando o valor, antes

e efetuar o deposito. L\
=\

(%

17|




. R

Vocé teve um imprevisto financeiro, pois
precisou comprar remédio para um
tratamento médico que foi bastante caro.
Como nao possuia reserva de dinheiro,
precisou utilizar todo o limite do cheque
especial vinculado a sua conta. O
problema é que o gerente do Banco tem
ligado varias vezes ao dia para o seu
trabalho, inclusive deixando recados
desagradaveis e expondo a sua situacao
de devedor inadimplente para seus
colegas de trabalho. Sentindo-se
envergonhado, va até o Procon de sua
cidade e pergunte o que pode ser feito a
respeito.
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Vocé trabalha no setor de atendimento do
Procon e atende o(a) consumidor(a) que
expoe uma situacao de cobranca. Apés ouvi-
lo(a), oriente-o(a) da melhor forma,
escolhendo a alternativa que julgar mais
correta, dentre as opcoes abaixo:

a) Esse tipo de cobranca esta dentro da
legalidade, ja que o consumidor realmente
esta devendo o valor ao banco.

b) Esse tipo de cobranca vexatéria é
proibida, pode ser considerada também
crime, e o consumidor podera fazer uma
deniincia no Procon.

c) Esse tipo de cobranca vexatoéria é proibida
e o consumidor podera denunciar no Procon.

N (. 3

Depois de ter utilizado todo o limite do
cheque especial de sua conta corrente, e
ainda ter contratado um empréstimo
pessoal, vocé esta tendo dificuldade para
manter os seus pagamentos em dia, pois
precisa pagar as suas contas basicas.
Seu(sua) gerente de conta entra em
contato com vocé, oferecendo um
terceiro empréstimo, do tipo consignado,
que sera descontado do seu salario.
Confuso(a) com essa oferta, pergunte
para o(a) gerente se isso nao vai fazer
vocé ficar ainda mais endividado(a) do
que ja esta.

\j

7
N\ 7

I\

Scl

N
=

/
Como gerente do banco, vocé deve wxu:.MU
ao(a) cliente que no caso dele(a), esse novo
empréstimo nao vai levar a um
superendividamento ainda maior, pois os
juros do empréstimo consignado sao mais
baixos do que os demais empréstimos que
o(a) cliente ja tem. Explique o que ele(a)
deve fazer com o valor que sera contratado,
para resolva o seu superendividamento,
utilizando uma das opc¢oes abaixo:

a) Todo o novo valor contratado devera ser
usado para quitar ou reduzir as parcelas dos
outros dois empréstimos, que tém juros mais
altos.

b) Metade do novo valor contratado devera
ser usado para quitar ou reduzir as parcelas
dos outros empréstimos, e a outra metade
investida para gerar juros.

c) Todo o novo valor contratado devera ser
investido em aplicacdes financeiras, para

@_.mq juros. L\
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Ao realizar uma compra no
supermercado, vocé percebe que um
produto esta anunciado como se seu
preco tivesse sido reduzido pela metade.
Mas vocé também percebe que a
quantidade do produto havia sido
reduzida na nova embalagem, inclusive
para menos da metade da embalagem
anterior, retirando qualquer vantagem
que poderia haver na compra que estava
sendo anunciada. Confuso(a), vocé
decide se informar no Procon de sua
cidade.
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Vocé, como agente do Procon, esta
atendendo o(a) consumidor(a) que relata
uma situacao de pratica proibida,
relacionada com o aniincio de um produto.
Utilizando uma das alternativas abaixo,
responda se a publicidade utilizada pode ser
considerada enganosa e/ou abusiva:

a) A publicidade é enganosa e abusiva, pois
além de utilizar informacao que pode induzir
em erro ao consumidor em relacao a
quantidade e ao preco do produto, também
esta incitando a violéncia e explorando o
medo do consumidor.
b) A publicidade é enganosa, pois utiliza
informacao que pode induzir em erro ao
consumidor, em relacao a quantidade e ao
preco do produto.
c) A publicidade é abusiva, pois esta
induzindo o consumidor a se comportar de

forma prejudicial a sua saiide ou seguranca.
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Nos (ltimos anos vocé tém reparado que
muitos dos produtos nas prateleiras do
supermercado e da farmacia apresentam
a informacao de que se tratam de
produtos organicos, e/ou que suas
embalagens sao reciclaveis ou até
mesmo totalmente biodegradaveis. Esse
assunto esta sendo debatido durante
uma aula em sua escola, e vocé decide
questionar o(a) seu(sua) professor(a)
sobre o assunto.
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Vocé é o(a) professor(a), e deve explicar nU
essas mudancas se devem ao movimento
ligado ao conceito de desenvolvimento
sustentavel, que é o desenvolvimento capaz
de suprir as necessidades da geracao atual,
sem comprometer a capacidade de atender
as necessidades das futuras geracoes.
Explique também, escolhendo dentre as
opcoes abaixo, que segundo a Organizacao
das Nacoes Unidas, o desenvolvimento
sustentavel tem como base os seguintes
trés pilares:

a) O desenvolvimento econdmico, o
desenvolvimento social e a protecao
ambiental.

b) O desenvolvimento cientifico, o
desenvolvimento social e a protecao
ambiental.

b) A protecao ambiental, o desenvolvimento

tecnolégico e o desenvolvimento social.
S\




Ve \
goom guardou todas as moedas ._:U
recebeu de troco em suas compras por 6
meses, e juntou o valor de R$100,00,
dividido da seguinte forma: 96 moedas de
R$ 0,25; 90 moedas de R$ 0,10; 80
moedas de R$ 0,05; 70 moedas de R$
0,50; e 28 moedas de R$1,00. Ja que
estava precisando comprar alguns itens
no supermercado, resolveu utilizar este
dinheiro para fazer o pagamento. Mas ao
chegar no caixa, o(a) funcionario(a) se
recusou a receber, alegando que seriam
muitas moedas para contar e que nao
poderia parar a fila para isso.
Indignado(a) e considerando a situacao
injusta pois precisava dos itens e s6 havia
levado as moedas para o pagamento, va
até o Procon e se informe sobre a
situacao.
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andamento da fila do caixa.
b) A pratica foi
supermercado deve

abusiva, pois
aceitar

se trata de moeda corrente nacional.

deve aceitar pagamento em moedas,
100 moedas de cada valor por compra.

Vocé trabalha no Procon e esta atendendo
o(a) consumidor(a). Explique a ele(a) se a
pratica do supermercado foi abusiva ou nao,
com base na alternativa que julgar mais

a) A pratica nao foi abusiva, pois nao é
razoavel esperar que o supermercado aceite
tantas moedas para pagamento, atrasando o

qualquer
quantidade de moedas para pagamento, pois

c) A pratica foi abusiva, pois o supermercado
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Enquanto fazia compras em um
supermercado, Vocé encontra um
conhecido de longa data, que lhe convida
a participar de um programa de
marketing de rede, que envolve a venda
de produtos naturais. Seu amigo lhe
explica que, quanto mais pessoas
ingressarem no negécio com o seu
convite, maiores serao os seus lucros.
Vocé fica verdadeiramente encantado(a)
com a proposta. Assim, diz a ele que vai
conversar com o(a) seu(sua) gerente de
conta sobre isso, ja que é necessario um
valor inicial para ingressar nesse
programa, que vocé precisara retirar no
banco. Assim que o seu conhecido se
afasta, vocé liga para seu(sua) gerente.
Conte a ele(a) sobre o novo negocio e
pergunte quando podera sacar o valor
necessario para investir.
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ﬁm:?:mv cliente lhe liga para sol
quando pode retirar o valor para investir em
um novo negécio com urgéncia e vocé
identifica que se trata de um programa de
marketing multinivel. Explique a ele(a),
utilizando uma das opcoes abaixo, que esse
tipo de negoécio, que parece bom demais
para ser verdade, se trata de um provavel
golpe, conhecido como:

a) Piramide financeira, no qual os golpistas
se disfarcam de empresas de venda direta
de produtos ou servicos, utilizando
estratégias como marketing de rede, para
fazer com que mais pessoas participem.
b) Triangulo financeiro, no qual os golpistas
se disfarcam de empresas de empréstimos e
o fazem convidar amigos para contratarem
empréstimos.

c) Circulo financeiro, no qual os golpistas se
disfarcam de empresas colaborativas e lhe

/:.mno_: para encontrar novos oo_mcgmno_.om.\ /
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Apos concluir as suas compras no
Supermercado, vocé resolveu tomar um
café na lanchonete que funciona junto ao
mercado. Ao fazer o pedido, recebeu uma
comanda com o valor a ser pago na hora
da saida. Enquanto lanchava, afastou-se
da mesa por alguns minutos para
conversar com um(a) amigo(a), que
decidiu sentar-se com vocé. Quando
retornaram a mesa, a sua comanda nao
estava mais la. No caixa, vocé explica a
situacao para o(a) atendente, mas ele
informa que vocé tera que pagar uma
multa de R$100,00 pela perda da
comanda (informacao que estava escrita
na comanda perdida). Assustado(a),
pergunte para o(a) seu(sua) amigo(a) se
ele(a) sabe algo sobre isso.
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Vocé vé seu (sua) amigo (a) passando por
essa situacao dificii e, como tem
conhecimento de alguns aspectos do Codigo
de Defesa do Consumidor, responda para
ele(a), com base em uma das alternativas
abaixo:

a) A lanchonete pode cobrar a multa pela
perda, pois a informacao estava escrita em
letras garrafais na comanda, e é
responsabilidade do(a) cliente guarda-la com
cuidado.

b) A lanchonete nao pode cobrar a multa
pela perda da comanda, pois a
responsabilidade de controlar o consumo
dos(as) clientes é da empresa.

c) A lanchonete pode cobrar a multa pela
perda, pois a informacao estava escrita em
letras garrafais na comanda, mas essa multa
nao pode ser mais do que 5 vezes o valor

consumido.
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Na fila do supermercado, vocé observa
que alguns clientes estao carregando
sacolas diferentes, e nao estao utilizando
as sacolas plasticas oferecidas no caixa.
Também repara que ha um cartaz,
proximo as sacolas, com os dizeres:
“Sacolas plasticas: Reduzir. Reutilizar.
Reciclar.”. Curioso(a), ao passar as suas
compras pelo caixa, pergunte ao(a)
funcionario(a) o porqué disso.
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Vocé é o(a) funcionario(a) do caixa do
supermercado, e um(a) cliente esta lhe
perguntando o porqué de alguns outros
clientes nao estarem utilizando as sacolas
de plastico comuns. Responda a ele(a),
escolhendo uma das opcoes abaixo:

a) O supermercado passou a cobrar pelas
sacolas plasticas, para ampliar os lucros.
Assim, quem nao quiser pagar pelas
sacolas, deve trazer as suas de casa.
b) O supermercado nao consegue mais
fornecedor de sacolas plasticas e logo nao
mais as oferecera para os clientes. E as
pessoas ja se acostumaram a trazer as
proprias sacolas.

c) O supermercado passou a incentivar o
uso de sacolas retornaveis, ou ecobags,
pois as plasticas tém um impacto ambiental
imenso, ja que nao se deterioram com
facilidade, poluindo o solo e acumulando-se
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Na tltima semana vocé percebeu que seu
carro estava com um barulho diferente do
normal. Preocupado(a), vocé o levou a
uma oficina mecanica. O atendente
solicitou que o veiculo ficasse na oficina
para avaliacao e elaboracao de um
orcamento. O orcamento passado apos a
avaliacao incluia uma peca nova e a mao
de obra para troca-la. Vocé aceitou o
orcamento e autorizou a execucao do
servico. Entretanto, ao retirar o veiculo,
foi informado(a) de que durante o
conserto, havia sido necessario trocar
mais uma peca, razao pela qual estavam
lhe cobrando também esse servico e
material. Isso nao lhe pareceu correto.
Entre em contato com o Procon de sua
cidade e se informe sobre a legalidade
dessa pratica da oficina mecanica.
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Como atendente do Procon, vocé
imediatamente percebe que a pratica da
oficina é considerada abusiva. Assim,
explique para o(a) consumidor(a) o porqué
disso, utilizando a opcao que julgar a mais
adequada dentre as alternativas abaixo:

a) A pratica é abusiva, pois em toda a
execucao de servicos deve haver a prévia
elaboracao de orcamento, que devera ser
aceito pelo(a) contratante.

b) A pratica é abusiva, pois a peca e o
servico nao eram necessarios para o
conserto do veiculo.

c) A pratica é abusiva, pois o atendente nao
poderia ter solicitado que vocé deixasse o
veiculo para avaliacao, ja que precisava dele
para trabalhar.
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Vocé precisa ir até o Posto de Gasolina
para abastecer a sua motocicleta, e da
carona a um(a) amigo(a), que ia na
mesma direcao que vocé. Mas ao chegar
la, percebe que ndo tem dinheiro
suficiente para pagar o valor do
combustivel. Vocé iniciou em um novo
emprego ha dois meses. Tinha intencao
de guardar uma parte do seu salario, mas
percebeu que, de pouco em pouco,
acabou gastando todo o valor recebido
em itens, na maioria das vezes,
supérfluos. Exponha a situacao ao(a)
seu(sua) amigo(a), e peca se ele(a) pode
lhe ajudar a pagar a gasolina,
prometendo lhe dar carona no retorno
para casa também.
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Seu(sua) amigo(a), lhe pede o favor e vocé
aceita ajuda-lo(a). Porém, vocé sabe que
para que isso nao mais aconteca com ele(a),
pode-se elaborar um Orcamento Doméstico
e realizar um Planejamento Financeiro.
Escolha dentre as alternativas abaixo, e
explique a diferenca entre os conceitos:

a) Orcamento Doméstico lista a previsao de
despesas e o valor que sera recebido, e o
Planejamento Financeiro também inclui
projetos, sonhos e objetivos de curto, médio e
longo prazo.

b) Planejamento Financeiro é apenas a
forma como se organizam os investimentos e
os empréstimos de longo prazo, e Orcamento
Doméstico é a previsao diaria, com os custos
das mercadorias a serem compradas.

c) 0 Orcamento Doméstico s6 prevé os gastos
relacionados com a casa, enquanto o
Planejamento Financeiro prevé todos os tipos

@mm.wnom, inclusive com lazer. L\
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Aguardando enquanto é realizada a troca
de oleo do veiculo da sua empresa em um
Posto de Gasolina, vocé decide ir até a
loja de conveniéncia e comprar um
lanche para a viagem, que custa R$ 7,00.
Ao tentar pagar com o cartao de débito,
o(a) caixa lhe informa que o valor minimo
para a cobranca no cartao de débito ou
de crédito é de R$ 10,00, e que por isso
nao pode aceitar o pagamento em cartao.
Infelizmente vocé nao tem o valor em
dinheiro para pagar pelo lanche, e
retorna para o carro, onde esta o(a)
seu(sua) colega de trabalho, que ficou
aguardando no veiculo. Vocé desabafa
com ele(a) sobre o que aconteceu. Em
duvida, pergunte para o(a) seu(sua)
colega se ele(a) acha isso correto.
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Vocé acaba de ouvir o desabafo do(a)
seu(sua) colega sobre o que ocorreu na loja
de conveniéncia do Posto, e ja teve um
problema similar. Com base nas opcoes
abaixo, escolha a alternativa que julgar mais
adequada e responda a divida do(a) colega:

a) O estabelecimento pode exigir um valor
minimo para o pagamento em cartao, pois
se trata de um pequeno comércio, e nesse
caso isso nao é considerado como uma
vantagem excessiva para o fornecedor.
b) O estabelecimento pode exigir um valor
minimo para o pagamento em cartao, pois
as taxas pagas para a cobranca sao muito
altas, e nesse caso isso nao é considerado
como uma vantagem excessiva para o
fornecedor.

c) O estabelecimento nao pode exigir valor
minimo para o pagamento em cartao, pois

isso € considerado como uma vantagem
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Apos abastecer seu carro em um Posto
de Gasolina, vocé precisa entrar na Loja
de Conveniéncia para realizar o
pagamento. No balcao do caixa, vocé
percebe uma imensa variedade de doces,
lanches e guloseimas. Mesmo nao
estando com fome, vocé acaba
comprando 3 doces, que nao estavam na
sua programacao de gastos para aquele
dia. Pergunte ao(a) atendente do caixa,
em tom de brincadeira, se é de proposito
que eles fazem as pessoas entrarem na
Loja de Conveniéncia para pagar pelo
combustivel, e deixam os doces bem
visiveis sobre balcao.
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O(A) seu(sua) cliente acaba de Ilhe
perguntar, em tom de brincadeira, se a
disposicao das guloseimas no balcao do
caixa é proposital. Responda sinceramente,
com base em uma das alternativas abaixo,
que se trata de:

a) Mera coincidéncia, pois esses produtos
poderiam estar em qualquer parte da Loja de
Conveniéncia.

b) Uma estratégia de marketing e vendas,
destinada a estimular as compras por
impulso, uma das “armadilhas de consumo”.
c) Apenas uma questio de gosto e estética,
pois é preferivel ter esses itens préximos ao
caixa, com facil acesso.
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Sua motocicleta estava apresentando
falhas no sistema de injecao eletronica,
causando problemas no desempenho e
no consumo de combustivel, além de
fazer com que saisse fumaca em excesso
do escapamento. Para resolver isso, vocé
a levou até uma Oficina Mecénica, que
realizou o reparo e a troca das pecas
necessarias para o conserto. Passados
apenas 46 dias, a motocicleta voltou a
apresentar exatamente os mesmos
problemas. Inconformado(a), va até a
oficina mecanica e converse com o(a)
gerente sobre a garantia do servico
prestado, exigindo que este seja refeito.
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Como gerente da Oficina Mecanica,
explique para o(a) seu(sua) cliente o porqué
de ele(a) ter ou nao ter o direito a garantia
do servico nesse caso, escolhendo para
embasar a sua resposta, uma das opcoes a

seguir:

a) O periodo de garantia para servicos
duraveis é de 30 dias, por isso o(a) cliente
nao tem direito ao novo conserto.
b) O periodo de garantia para servicos nao
duraveis é de 45 dias, por isso o(a) cliente
nao tem direito ao novo conserto.
c) O periodo de garantia para servicos
duraveis é de 90 dias, por isso o(a) cliente
tem direito ao novo conserto.
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No posto de gasolina onde vocé sempre
abastece, o gerente lhe ofereceu a
possibilidade de parcelar o valor do
combustivel em até 10 vezes sem juros
no cartao. Achando isso uma otima
opgao (pois nao iria pagar juros), vocé
aceitou, e acabou realizando todos os
pagamentos de combustivel dos ultimos
5 meses desse modo. O problema é que
agora vocé esta com diversas parcelas
fixas na fatura de seu cartao de crédito,
que sao cobradas todos os meses,
comprometendo o seu orcamento
familiar, e tornando impossivel o
pagamento. Ligue para a operadora do
cartao de crédito e veja se ha algo que
possa ser feito para resolver o seu
problema de inadimpléncia, ja que o seu
endividamento esta acima das suas
possibilidades.
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Vocé é atendente do Servico de Atendimento
ao Consumidor (SAC) da operadora de cartao
de crédito e esta atendendo o(a) cliente.
Responda o que podera ser feito, para evitar
que o(a) cliente fique ainda mais
inadimplente, com base em uma das
alternativas abaixo.

a) E possivel oferecer a ele(a) outro cartao
de crédito, para que possa utilizar e pagar
suas despesas sem se preocupar com o
limite, jdA que o novo cartdo possuira um
limite ainda maior que o anterior.
b) E possivel negociar uma reducio das
parcelas, com aumento de prazo. Assim, a
operadora de Cartao de Crédito evita que
o(a) seu(sua) cliente chegue ao ponto de
ficar totalmente impossibilitado(a) de pagar.
c) E possivel oferecer a ele(a) um aumento
do limite da fatura do cartao, o que permitira
que as suas proximas compras possam ser

sz:_o:nm parceladas. L\
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Vocé comprou uma peca de roupa em Vocé trabalha no Servico de Atendimento ao
uma loja que vende produtos pela Consumidor da loja. Encene a situacao,
internet. Porém, assim que o produto respondendo ao(a) cliente com a alternativa
chegou, vocé percebeu que a roupa era que jugar mais adequada:

muito diferente da foto que estava no site
da loja. Muito arrependido(a) da compra,
entre em contato com o Servico de
Atendimento ao Consumidor da loja e
explique o que ocorreu, informando que
deseja devolver a mercadoria. .

a) No prazo de 10 dias, contados do
recebimento da mercadoria, o(a) cliente
podera exercer o direito de arrependimento,
devolvendo o produto e recebendo de volta o
valor.

b) No prazo de 30 dias, contados do
recebimento da mercadoria, o(a) cliente
podera exercer o direito de arrependimento,
devolvendo o produto e recebendo de volta o
valor.

c) No prazo de 7 dias, contados do
recebimento da mercadoria, o(a) cliente
podera exercer o direito de arrependimento,
devolvendo o produto e recebendo de volta o
valor
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Vocé comprou um celular ha alguns anos
e o aparelho esta funcionando
perfeitamente. Para sua surpresa, vocé
tem recebido mensagens de um
aplicativo de troca de mensagens
bastante popular, avisando que em breve,
seu aparelho nao podera mais rodar esse
aplicativo, pois a empresa fabricante nao
dara mais o suporte para aparelhos mais
antigos. Em uma conversa com um(a)
amigo(a) explique a situacao pela qual
esta passando e veja qual a opiniao
dele(a) sobre o assunto.
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rO;g:a seu(sua) amigo(a) e converse coD
ele(a) sobre o problema, argumentando que
essa pratica gera a necessidade de certa
forma “fabricada” para que os usuarios
adquiram um novo aparelho, mesmo que os
seus ainda estejam em condicoes de uso.
Explique a ele(a) (escolhendo entre as
opcoes abaixo) que essa estratégia das
empresas fabricantes, de criarem condicoes
de uso especificas, ou por prazo limitado,
fazendo com que o consumidor se veja
obrigado a substituir o aparelho antes
mesmo do fim de sua vida util, € chamada
de:

a) Obsolescéncia programada.
b) Substituicao programada.
c) Troca programada.
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Vocé contratou um plano de telefonia fixo
e movel para a sua Casa e telefone
celular, com um valor promocional, no
qual estava prevista uma clausula de
fidelidade de 12 meses. Mas, passados
apenas 2 meses, vocé percebe que o
servico daquela operadora é bastante
instavel na regiado em que mora e
trabalha, inclusive deixando vocé
incomunicavel por alguns periodos.
Descontente, entre em contato com a
operadora de telefonia para cancelar o
seu plano e explique a situacao.

/7 \

(V;cé € um(a) atendente do Servico D
Atendimento ao Consumidor da empresa de
telefonia. Ouca a reclamacao do(a) cliente e
responda da forma que julgar mais correta,
dentre as opcoes abaixo:

a) O(A) cliente podera cancelar o plano, sem
cobranca de multa pois, apesar de ter
concordado com a clausula de fidelidade,
esta é ilegal.

b) O(A) cliente podera cancelar o plano, sem
cobranca de multa, pois a clausula de
fidelidade nao se aplica a casos em que o
servico nao esta sendo prestado
adequadamente.

c) O(A) cliente podera cancelar o plano, mas
tera que pagar uma multa pelo rompimento
do contrato, garantida pela clausula de
fidelidade.
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Para um trabalho escolar que trata sobre
a sociedade de consumo, vocé precisa
realizar uma pesquisa sobre o conceito
de “modernidade liquida”, desenvolvido
pelo sociologo polonés Zygmunt Bauman.
Para vocé isso é uma completa novidade
e, por isso, esta tendo dificuldade com o
conceito. Ligue para o(a) seu(sua)
amigo(a) que é sociologo(a), e veja se
ele(a) consegue lhe explicar.

7 )

/Nt;cé recebe a ligacao de seu(sua) amigo(a]\
questionando sobre o conceito de
“modernidade liquida”. Explique que se trata
de uma era (a atual), também conhecida
como pos-modernidade, em que as relacoes
sociais, economicas e de producao se
transformam com imensa facilidade e
rapidez, sendo maleaveis, como os liquidos.
Complemente a resposta utilizando uma das
opcoes abaixo, e explique que duas das
caracteristicas da modernidade liquida sao:

a) A substituicao da ideia de coletividade e
de solidariedade pelo individualismo; e a
transformacao do cidadao em consumidor.
b) A juncao das ideias de coletividade e de
solidariedade com a ideia de individualismo;
e a transformacao do ser humano em
cidadao.

c) A inversao da ideia de coletividade,
substituida pela solidariedade e pelo
individualismo, e a transformacao do
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no Codigo de Defesa do Consumidor.

Vocé comprou um celular usado de uma
outra pessoa (particular), por meio de um
anincio nos classificados. No momento
da entrega do aparelho, aparentava estar
tudo bem com o telefone. Porém, assim
que chegou em Casa e tentou instalar o
chip do seu celular antigo, o aparelho
recém-comprado comecou a apresentar
falhas. Sentindo-se enganado(a), dirija-se
ao Procon de sua cidade, querendo saber
se pode fazer algo a respeito, com base
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Vocé trabalha no Procon, e esta atendenD
o(a) particular que se sente lesado pelos
defeitos apresentados pelo celular
comprado. Explique, utilizando uma das
alternativas abaixo, se a pessoa tem ou nao
a possibilidade de utilizar o Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC) como base
para a defesa de seus direitos nesse caso:

a) E possivel utilizar o CDC, pois os(as)
particulares envolvidos no ato de compra e
venda podem ser considerados fornecedor(a)
e consumidor(a), respectivamente.
b) Nao é possivel utilizar o CDC, pois a
relacao de compra e venda nao se
estabeleceu entre consumidor(a) e
fornecedor(a), mas entre particulares.
c) E possivel utilizar o CDC, desde que a
compra e venda seja realizada por meio de
um contrato entre os(as) particulares.

Siee
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Vocé anunciou um fogao usado para
venda nos classificados do jornal de sua
cidade. Um possivel comprador entrou
em contato com vocé por telefone. Apos
a negociacao, em uma sexta-feira a
tarde, o comprador disse que realizou o
deposito apos as 16h daquele dia no
caixa eletronico e que esta com o
comprovante do valor da venda. Ele quer
combinar a entrega para o dia seguinte,
sabado de manha, e pretende vir a sua
casa para retirar o fogao. Vocé esta em
divida e decide perguntar para o(a)
seu(sua) vizinho(a), que trabalha em um
banco, se ele(a) acha confiavel e segura
essa negociacao.
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Seu(sua) vizinho(a) acabou de lhe explicar?
negociacao que fez. Vocé sabe, por varias
situacoes que ja ocorreram no banco no
qual trabalha, que pode se tratar de um
golpe. Explique a ele(a) o porqué de haver o
risco de ele(a) ficar sem receber o valor,
caso entregue o fogao a pessoa, com base
em uma das alternativas abaixo:

a) 0 comprador pode ir ao banco e desfazer o
deposito que ja foi compensado, mesmo sem
apresentar justificativa para o gerente.
b) O comprador pode alegar que fez o
deposito por engano, e o gerente do banco
pode cancelar o deposito e retirar o dinheiro
da conta do(a) seu vizinho(a).
c) O comprador pode ter feito o deposito com
o envelope vazio no caixa eletronico, que
gerou um comprovante provisorio, e isso so
sera descoberto na segunda-feira, quando o
funcionario do banco abrir o envelope para
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Precisando adquirir uma escova de
dentes, vocé vai até a farmacia. Ao
chegar la, percebe que ha varios cartazes
anunciando uma vitamina que promete
proteger contra todos os virus. Como
vocé ja sabe, nenhuma vitamina é capaz
de garantir a imunidade contra quaisquer
virus. Indignado(a) e preocupado(a) com a
seguranca das pessoas que poderiam
acreditar nesses cartazes, ligue para o
Procon de sua cidade e explique a
situacao, querendo de algum modo
denunciar a farmacia.

Vocé trabalha no Procon e atende a ligacao
de um (a) consumidor(a). Encene a resposta
que julgar mais correta, informando se se
trata de publicidade enganosa e/ou abusiva,
escolhendo dentre as opcoes abaixo:

a) Trata-se de propaganda abusiva apenas,
pois esta induzindo o consumidor a se
comportar de forma prejudicial a sua
seguranca.

b) Trata-se de propaganda enganosa e
abusiva, pois contém informacao que pode
induzir em erro ao consumidor em relagao as
propriedades do produto, e também pode
induzir a um comportamento prejudicial a
sua salde ou seguranca.

c) Trata-se de propaganda enganosa apenas,
pois utiliza informacao que pode induzir em
erro ao consumidor, em relacao a
quantidade e ao preco do produto.




Ao realizar uma limpeza em seus
armarios, vocé encontrou varios
medicamentos ja vencidos, que nao
podem mais ser utilizados. No entanto,
tem duavidas se pode descarta-los no lixo
comum ou até mesmo no lixo reciclavel.
Preocupado(a), entre em contato, por
telefone, com a Secretaria de Meio
Ambiente de seu municipio para saber o
que fazer nessa situacao.

Vocé é funcionario da Secretaria de Meio
Ambiente. Escolha dentre as opcoes abaixo
a que julgar mais correta e informe a(o)
cidada(o) que ha uma ferramenta para o
desenvolvimento sustentavel, que engloba
acoes para a coleta e a restituicao dos
residuos solidos aos fornecedores para
reaproveitamento, ou outra destinacao
ambientalmente adequada. Explique para
o(a) cidadao(a) que essa ferramenta recebe
0 nome de:

a) Logistica ambiental, e os medicamentos
poderao ser descartados como lixo
reciclavel.

b) Descarte consciente, e os medicamentos
deverao ser descartados como lixo
reciclavel, dentro de suas embalagens
originais.

c) Logistica reversa, e os medicamentos
deverao ser depositados no ponto de coleta
em uma farmacia.




Vocé necessitou realizar um tratamento
prescrito por seu médico. Para isso,
adquiriu 1 caixa de medicamento anti-
inflamatorio em comprimidos, que
deveriam ser tomados 1 vez ao dia, por
10 dias. Iniciou o tratamento no mesmo
dia e saiu de férias, indo até a praia. No
quarto dia de tratamento, ao retirar o
comprimido da cartela, percebeu que
este e os demais comprimidos da cartela
estavam de uma cor diferente dos
anteriores e completamente esfarelados.
Para nao interromper o tratamento, vocé
foi a outra farmacia e adquiriu novamente
o remédio para completar o tratamento.
Agora que retornou de férias, va até a
farmacia e explique o que aconteceu
para o(a) atendente para tentar receber
de volta o valor pago pelo remédio.

No papel de atendente da farmacia, ouca a
reclamacao do(a) cliente e responda da
forma que julgar mais adequada, dentre as
opcoes abaixo:

a) O(A) cliente s6 tem direito a substituicao
da medicacao por outra idéntica, e nao tem
direito a devolucao em  dinheiro.
b) O(A) cliente tem direito a substituicao da
medicacao por outro produto (idéntico ou
nao), e também pode optar pela devolucao
do valor, desde que realize a reclamacao
dentro de 48h da compra.
c) O(A) cliente tem direito a substituicao da
medicacao por outra de mesma espécie em
perfeitas condicoes de uso ou a restituicao
imediata da quantia paga.




Em uma consulta com seu(sua) médico(a)
clinico(a) geral, vocé comenta que
sempre que vai a farmacia, um atendente
lhe oferece um multivitaminico, que
supostamente atenderia todas as
necessidades nutricionais do seu
organismo, melhorando a sua saude.
Pergunte ao(a) seu(sua) médico(a) se
realmente é necessario e seguro tomar
esse tipo de suplemento, que é ofertado
indiscriminadamente pela induistria
farmacéutica e vendido sem prescricao
médica.

Seu(sua) paciente esta perguntando sobre a
suplementacao com multivitaminicos.
Responda, com base em uma das opcoes
abaixo:

a) Nao é indicada para adultos saudaveis
sem prescricao médica, podendo prejudicar
a saude. HA também um movimento das
indistrias farmacéuticas no sentido de
“produzir’ doencas ou condicoes médicas
que na realidade nao existem, apenas para
vender seus produtos.

b) Pode ser feita para qualquer pessoa, pois
vitaminas sao naturais e nao fazem mal a
saide. O movimento da indistria
farmacéutica é positivo, pois previne
doencas antes mesmo que elas aparecam.
c) E indicada para adultos, mas nao para
criancas, pois elas tém necessidades
nutricionais diferentes. A industria

farmacéutica deseja que as pessoas tenham
saude perfeita e nao adoecam jamais.




Ao passar em frente a uma farmacia em
seu bairro, vocé lembra que precisa
comprar sabonetes. Vocé entra na
farmacia e localiza uma marca em
especial, que é sua favorita. S0 que os
sabonetes dessa marca estao todos
separados em pacotes (fardos) com 12
unidades, presos com uma fita adesiva
bastante resistente na qual esta escrito
“Leve mais e pague menos”. Pergunte
para o(a) atendente da farmacia se
poderia levar apenas 04 unidades, ja que
12 seria uma quantidade grande demais
para o seu consumo.

No papel de atendente da farmacia,
responda para o(a) cliente, conforme julgar
mais correto, elegendo uma das alternativas
abaixo para fundamentar a sua resposta:

a) Nao é possivel separar as unidades que
estao no fardo, pois essas vieram assim de
fabrica, e representam uma economia para
os clientes.

b) E possivel separar as unidades, e vender
apenas a quantidade solicitada pelo(a)
cliente.

c) E possivel separar as unidades, e vender
apenas a quantidade solicitada pelo cliente,
desde que seja no minimo a metade da
quantidade total.




Em uma farmacia de seu bairro vocé
encontra o medicamento de uso continuo
que vocé precisa usar sempre, em uma
promocao com 50% de desconto. Mas
vocé tem dinheiro em sua conta apenas
para uma caixa de remédio (o que estava
programado para gastar). Pergunte ao(a)
atendente da farmacia se seria possivel
comprar mais de uma unidade e pagar
com cartao de crédito, para nao perder a
promocao, e também pergunte se ele(a)
acredita que valeria a pena fazer isso.

Vocé é o(a) atendente da farmacia e acaba
de ser perguntado sobre o uso do cartao de
crédito pelo(a) seu(sua) cliente. Seja sincero
e explique se a compra vale a pena ou nao,
utilizando uma das opcoes abaixo:

a) A compra somente vai valer a pena se
o(a) cliente tiver a certeza de que tera o
valor para pagar a fatura completa do cartao
de crédito na data de seu vencimento. Assim
estara economizando no valor do remédio,
sem se sobrecarregar com juros e taxas pelo
nao pagamento da fatura total.

b) A compra no cartao de crédito vai valer a
pena de qualquer jeito, pois o remédio esta
com 50% de desconto, o que faz com que
possam ser compradas 2 unidades pelo
preco de 1.

c) A compra nao vai valer a pena, pois
sempre é melhor comprar apenas o que
temos condicoes de pagar a vista e usar o
cartao de crédito nunca é uma boa ideia.




Vocé adquiriu uma televisao em uma Loja
na cidade onde reside. No entanto,
passados 14 meses, a televisao
simplesmente parou de funcionar. Na
embalagem e manual do televisor estava
escrito que o periodo de garantia da Loja
era de 12 meses. Va até a Loja e explique
a situacao para o(a) vendedor(a), dizendo
que gostaria de poder manda-la para o
conserto, sem custo, ou até mesmo
trocar a televisao por outra que esteja
funcionando.
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Vocé é o(a) vendedor(a) da Loja e precisa
verificar se o consumidor(a) tem direito a
cobertura da garantia, respondendo ao
cliente e escolhendo dentre as opcoes
abaixo:

a) O(A) consumidor(a) nao tem direito a troca
ou devolucao, pois o periodo de garantia
contratual é de apenas 12 meses.

b) O(A) consumidor(a) nao tem direito a troca
ou devolucao, pois o periodo de garantia
legal é de apenas 3 meses.

c) O(A) consumidor(a) tem direito a troca ou
devolucao, pois o periodo de garantia legal,
seguida da contratual é de 15 meses.
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Vocé precisa adquirir um sapato para
trabalhar, pois o seu ja esta bastante
deteriorado. Ao chegar na Loja, o
vendedor apresenta diversos modelos
confortaveis e bonitos. Ao verificar os
precos, descobre que um dos modelos,
embora nao apresente diferencas
notaveis em relacao aos demais, esta
custando o triplo do preco, por se tratar
da marca Pé-de-Anjo, muito valorizada no
mercado. Encantada(o) pelo sapato, vocé
se dirige ao caixa e entra na fila para
realizar o pagamento. Enquanto aguarda,
um(a) amigo(a) entra na fila logo atras de
vocé. Comente com ele(a) a diferenca de
preco que observou entre as marcas e
peca-lhe que opine sobre a compra.
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Vocé esta em uma loja para pagar um carné
e o(a) seu(sua) amigo(a) lhe pede uma
opiniao sobre a compra de um sapato que
custa 3 vezes mais do que outro, bem
similar. Aconselhe-o(a) sobre a compra,
escolhendo dentre as alternativas abaixo e
explicando que essa aquisicao pode ser
considerada como:

a) Consumo, que € a compra para a
satisfacao dos desejos, vontades e anseios,
que vao além das necessidades.
b) Consumismo, que é a compra para a
satisfacao das necessidades basicas
apenas.

c) Consumismo, pois embora seu(sua)
amigo(a) realmente precisasse do par de
sapatos, a opcao pela compra de um sapato
trés vezes mais caro do que os demais,
apenas por ser de marca e com
caracteristicas muito semelhantes, nao se
justifica.
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Vocé recebeu um aviso por correios, de
que uma Loja na qual comprou a prazo,
iria inscrever o seu nome nos cadastros
negativos de protecao ao crédito (SPC/
SERASA), por vocé nao ter pago a ultima
prestacao do carné. Conferindo o carné,
vocé verifica que realmente se esqueceu
de pagar a parcela, que venceu ha dois
meses. Como esta sem tempo, aguarda
mais alguns dias e vai até a Loja para
efetuar o pagamento, recebendo a
informacao de que infelizmente seu nome
ja foi negativado. Ao realizar o
pagamento em dinheiro, pergunte para
o(a) gerente em quanto tempo o seu
nome ficara “limpo” novamente.
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Vocé é o(a) gerente da Loja, e precisa
responder para a(o) cliente em quanto
tempo o nome dele(a) devera ser retirado
dos cadastros dos orgaos de protecao ao
crédito. Dentre as opcoes abaixo, escolha a
que julgar correta e responda para o(a)
cliente:

a) O prazo é de 10 dias uteis apos o
pagamento da divida. S6 podera ser maior
que isso se o pagamento for realizado por
boleto ou cheque.
b) O prazo é de 5 dias uteis apos o
pagamento da divida. S6 podera ser maior
que isso se o pagamento for realizado por
boleto ou cheque.
c) O prazo é de 15 dias uteis apos o
pagamento da divida. S0 podera ser maior
que isso se o pagamento for realizado por
boleto ou cheque.
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Precisando de um aparelho de celular
novo, vocé vai até uma Loja de sua
cidade, para verificar quais sao as
condicoes para a compra. Chegando I3,
verifica que o modelo que vocé quer esta
custando RS 1.000,00. Mas esse valor
pode ser parcelado em 12 vezes, com
parcelas de R$ 150,00 no crediario da
Loja. Vocé nao tem o valor para pagar a
vista, mas RS 150,00 cabem no seu
orcamento mensal. Pergunte ao(a)
vendedor(a) da loja qual o valor total dos
juros que estao sendo cobrados no valor
a prazo, e se essa compra a prazo seria
uma boa decisao.

Vocé é vendedor(a) na Loja de celulares e
o(a) seu(sua) cliente acaba de lhe fazer uma
pergunta. Seja sincero e responda a ele(a),
com base em uma das alternativas abaixo:

a) O valor dos juros nessa compra é de RS
150,00 e representa 15% a mais do que o
valor que seria pago a vista, ou seja, € um
bom negocio.

b) O valor dos juros nessa compra é de R$
500,00 e representa 50% a mais do que o
valor que seria pago a vista, ou seja, nao é
um bom negobcio.

c) O valor dos juros nessa compra é de RS
300,00 e representa 30% a mais do que o
valor que seria pago a vista, ou seja, nao é
um bom negocio.




Animados(as) com as ofertas da Black
Friday, vocé e um(a) amigo(a) decidem ir
até uma Loja para verificar se vale a pena
o desconto oferecido, ja que um(a) de
vocés esta precisando de um
liquidificador e o(a) outro(a) precisa de
um secador de cabelo. Porém, ao chegar
a Loja e verificar os precos nas etiquetas,
vocé repara que o liquidificador esta
sendo anunciado com 50% de desconto,
mas o preco é exatamente o mesmo que
vocé havia visto na vitrine na semana
anterior. Avise o(a) seu (sua) amigo(a) e
pergunte se ele sabe o que fazer nessa
situacao.

Seu(sua) amigo(a) acabou de lhe avisar
sobre a tatica utilizada pela Loja para iludir
os(as) clientes. Como vocé ja conhece o
CDC, sabe que essa pratica de aumentar o
preco artificialmente, anunciando o produto
como se estivesse com desconto, é
considerada publicidade enganosa, e pode
ser denunciada ao Procon. Inclusive, essa é
uma das reclamacoes mais comuns durante
a chamada Black Friday no Brasil. Explique
para o(a) seu(sua) amigo(a) que essa pratica
€ conhecida como:

a) Maquiagem de precos.
b) Duplicacao de precos.
c) Inflacao de precos.




Vocé acaba de passar em frente a uma
vitrine na qual, em um cartaz, se lé a
frase “Fique na Moda! Novidades da
estacao! Somente hoje pela metade do
preco! Ultimas unidades!”. Vocé fica
muito interessado(a) na promocao, e ja
esta prestes a entrar na loja. Com vocé
esta um(a) amigo(a). Convide-o(a) para
entrar na loja com vocé e aproveitar a
promocao.
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Seu(sua) amigo(a) lhe convida para entrar
na Loja e aproveitar a promocao. Mas seu
orcamento ja esta muito apertado esse
més. Explique a ele(a) que essa impressao
de falta ou urgéncia que esta expressa no
cartaz, ao usar expressoes como “ultimas
unidades” e “somente hoje”, é um:

a) Recurso do marketing, para que o
consumidor tenha pressa e nao perca tempo,
adquirindo o produto o quanto antes.
b) Recurso da escrita, que deixa claro para
os clientes que a promocao é somente para
aquele dia.
c) Recurso da administracao de estoques,
para que o empresario saiba que precisara
renovar seus estoques em breve.
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Depois de muito pesquisar sobre taxas e
juros, vocé decide contratar um
empréstimo no Banco em que recebe seu
salario. Porém, no momento de assinar o
contrato, o(a) gerente também lhe
entrega uma apodlice de seguro
residencial para assinatura, dizendo que
o empréstimo so sera liberado se vocé
contratar também o seguro. Isso nao lhe
parece certo, e vocé diz para o(a) gerente
que vai se informar melhor a respeito
disso. Saindo do banco, entre em contato
com o Procon de sua cidade e explique a
situacao para o(a) atendente.
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Ve N
r\l;cé € o(a) atendente do Procon. ExpliqD
para o consumidor(a) que essa pratica por
parte do Banco - que é considerada abusiva
e pode gerar uma reclamacao - é
popularmente conhecida como:

a) Venda conjunta, pois o consumidor
adquire um conjunto de produtos.

b) Venda dupla, pois obriga o consumidor a
comprar uma dupla de produtos.

c) Venda casada, pois o fornecimento do
produto ou servico esta sendo condicionado
a outro produto ou servico.
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Vocé precisa abrir uma conta corrente
para receber o seu salario. Por isso, foi
até o banco, onde o(a) gerente explicou
quais documentos seriam necessarios e
também 0s detalhes para a
movimentacao da conta. O (A) gerente
também lhe informa que a sua conta
corrente tera um limite de crédito,
conhecido como cheque especial. Peca
ao(a) gerente que explique melhor sobre
esse limite de crédito, pois nao ficou
claro para vocé.
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Vocé é o(a) gerente do Banco, e precisa
explicar ao(a) cliente sobre o conceito de
crédito. Escolha, dentre as opcoes abaixo, a
que achar mais adequada para que ele
entenda bem do que se trata e explique:

a) O crédito é um valor a que temos direito,
como o cheque especial ou 0 empréstimo em
folha, que pode ser utilizado como se fosse
um dinheiro a mais para comprarmos itens
necessarios.

b) O crédito é a mesma coisa que divida

pois, ao contrata-lo ou utiliza-lo, temos a
incidéncia de juros e taxas que precisarao
ser pagos, juntamente com o valor utilizado/
contratado.
c) O crédito pode ser usado para todos os
gastos do dia-a-dia, ja que é apenas um
adiantamento de valor que sera pago mais
adiante, sem juros ou taxas.
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Vocé abriu uma conta salario em um
Banco, para que a empresa onde trabalha
possa depositar o seu salario todos os
meses. Na abertura da conta, foi
informado que receberia um cartao de
débito para poder sacar o dinheiro nos
caixas eletronicos, para facilitar a
movimentacao da conta. No entanto, 10
dias depois da abertura da conta, vocé
recebe em casa um cartao miltiplo (de
débito e de crédito), que vocé nao havia
solicitado. Além disso, no contrato que
veio junto com o cartao, esta escrito que
vocé pagara uma taxa mensal de RS
10,00 para utilizar o cartao. Ligue para o
Banco e explique a situacao.
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C;cé € o(a) gerente do Banco que recebe a
ligacao do consumidor. Dentre as opcoes

abaixo, escolha a que achar mais adequada
e responda para o(a) cliente:

a) O(A) cliente tem direito de ter o cartao
cancelado sem custo, e de receber um
cartao de débito apenas, que foi o
combinado.

b) O(A) cliente nao precisa desbloquear a
funcao créedito do cartao, entao ele nao tem
razao em reclamar, pois pode utilizar a
funcao débito que também esta no cartao.
c) O(A) cliente tem direito de solicitar o
cancelamento do cartao, mas sem ele nao
podera movimentar a conta por meio dos
caixas eletronicos.
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Vocé esta no centro da cidade fazendo
compras, quando comeca a receber
mensagens do aplicativo Whatsapp de
um amigo, solicitando que vocé Ilhe
empreste um valor com urgéncia, pois ele
teve um imprevisto e precisa que vocé
deposite o valor em uma conta bancaria,
e que sera devolvido no dia seguinte.
Vocé responde que vai depositar, mas
para isso precisa ir ao banco, que fica
perto de onde vocé esta. Ao chegar no
banco, vocé pede ajuda a um(a)
atendente, pois nao tem pratica na
realizacao desse deposito por meio do
caixa eletronico. Diga ao(a) atendente
que vocé tem muita pressa para ajudar o
seu amigo, que nao sabe como fazer o
deposito e que esta bastante nervoso(a).
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4 N
(V;cé trabalha no setor de autoatendimenD
e esta atendendo uma pessoa que parece
muito nervosa e com pressa para realizar um
deposito. Apos ouvir a historia, lhe parece
que poderia ser um golpe, e que na verdade
a pessoa pedindo o dinheiro pode estar se
fazendo passar pelo amigo do(a) cliente.
Explique para o(a) cliente como ele(a) pode
se certificar de que nao é um golpe,
utilizando uma das alternativas abaixo:

a) O(A) cliente deve continuar trocando
mensagens com o suposto amigo para ter
certeza de que é ele, depois de efetuar o
deposito.

b) O(A) cliente deve ir imediatamente a
delegacia para que la verifiquem se isso é
um golpe ou nao.

c) O(A) cliente deve entrar em contato com o
amigo via telefone e confirmar se é ele
mesmo quem esta solicitando o valor, antes
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Vocé teve um imprevisto financeiro, pois
precisou comprar remédio para um
tratamento médico que foi bastante caro.
Como nao possuia reserva de dinheiro,
precisou utilizar todo o limite do cheque
especial vinculado a sua conta. O
problema é que o gerente do Banco tem
ligado varias vezes ao dia para o seu
trabalho, inclusive deixando recados
desagradaveis e expondo a sua situacao
de devedor inadimplente para seus
colegas de trabalho. Sentindo-se
envergonhado, va até o Procon de sua
cidade e pergunte o que pode ser feito a
respeito.
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Vocé trabalha no setor de atendimento D
Procon e atende o(a) consumidor(a) que
expoe uma situacao de cobranca. Apos ouvi-
lo(a), oriente-o(a) da melhor forma,
escolhendo a alternativa que julgar mais
correta, dentre as opcoes abaixo:

a) Esse tipo de cobranca esta dentro da
legalidade, ja que o consumidor realmente
esta devendo o valor ao banco.

b) Esse tipo de cobranca vexatoria é
proibida, pode ser considerada também
crime, e o consumidor podera fazer uma
deniincia no Procon.

c) Esse tipo de cobranca vexatoria é proibida
e o consumidor podera denunciar no Procon.
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Va
rI;epois de ter utilizado todo o limite do
cheque especial de sua conta corrente, e
ainda ter contratado um empréstimo
pessoal, vocé esta tendo dificuldade para
manter os seus pagamentos em dia, pois
precisa pagar as suas contas basicas.
Seu(sua) gerente de conta entra em
contato com vocé, oferecendo um
terceiro empréstimo, do tipo consignado,
que sera descontado do seu salario.
Confuso(a) com essa oferta, pergunte
para o(a) gerente se isso nao vai fazer
vocé ficar ainda mais endividado(a) do
que ja esta.

~ A

Como gerente do banco, vocé deve explicar
ao(a) cliente que no caso dele(a), esse novo
empréstimo ndo vai levar a um
superendividamento ainda maior, pois os
juros do empréstimo consignado sao mais
baixos do que os demais empréstimos que
o(a) cliente ja tem. Explique o que ele(a)
deve fazer com o valor que sera contratado,
para resolva o seu superendividamento,
utilizando uma das opcoes abaixo:

a) Todo o novo valor contratado devera ser
usado para quitar ou reduzir as parcelas dos
outros dois empréstimos, que tém juros mais
altos.

b) Metade do novo valor contratado devera
ser usado para quitar ou reduzir as parcelas
dos outros empréstimos, e a outra metade
investida para gerar juros.

c) Todo o novo valor contratado devera ser
investido em aplicacoes financeiras, para
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Ao realizar uma compra no
supermercado, vocé percebe que um
produto esta anunciado como se seu
preco tivesse sido reduzido pela metade.
Mas vocé também percebe que a
quantidade do produto havia sido
reduzida na nova embalagem, inclusive
para menos da metade da embalagem
anterior, retirando qualquer vantagem
que poderia haver na compra que estava
sendo anunciada. Confuso(a), vocé
decide se informar no Procon de sua
cidade.
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Ve \
rV;cé, como agente do Procon, esDi
atendendo o(a) consumidor(a) que relata
uma situacao de pratica proibida,
relacionada com o aniincio de um produto.
Utilizando uma das alternativas abaixo,
responda se a publicidade utilizada pode ser
considerada enganosa e/ou abusiva:

a) A publicidade é enganosa e abusiva, pois
além de utilizar informacao que pode induzir
em erro ao consumidor em relacao a
quantidade e ao preco do produto, também
esta incitando a violéncia e explorando o
medo do consumidor.
b) A publicidade é enganosa, pois utiliza
informacao que pode induzir em erro ao
consumidor, em relacao a quantidade e ao
preco do produto.
c) A publicidade é abusiva, pois esta
induzindo o consumidor a se comportar de
forma prejudicial a sua saide ou seguranca.

OWAVO0
$ onta

\ )
- X\

QWAVO0
$ onta




Nos ultimos anos vocé tém reparado que
muitos dos produtos nas prateleiras do
supermercado e da farmacia apresentam
a informacao de que se tratam de
produtos organicos, e/ou que suas
embalagens sao reciclaveis ou ateé
mesmo totalmente biodegradaveis. Esse
assunto esta sendo debatido durante
uma aula em sua escola, e vocé decide
questionar o(a) seu(sua) professor(a)
sobre o assunto.
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qocé é o(a) professor(a), e deve explicar qD
essas mudancas se devem ao movimento
ligado ao conceito de desenvolvimento
sustentavel, que é o desenvolvimento capaz
de suprir as necessidades da geracao atual,
sem comprometer a capacidade de atender
as necessidades das futuras geracoes.
Explique também, escolhendo dentre as
opcoes abaixo, que segundo a Organizacao
das Nacoes Unidas, o desenvolvimento
sustentavel tem como base os seguintes
trés pilares:

a) O desenvolvimento economico, o
desenvolvimento social e a protecao
ambiental.

b) O desenvolvimento cientifico, o
desenvolvimento social e a protecao
ambiental.

b) A protecao ambiental, o desenvolvimento
tecnologico e o desenvolvimento social.
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Vocé guardou todas as moedas que
recebeu de troco em suas compras por 6
meses, e juntou o valor de R$100,00,
dividido da seguinte forma: 96 moedas de
R$ 0,25; 90 moedas de RS 0,10; 80
moedas de R$ 0,05; 70 moedas de R$
0,50; e 28 moedas de R$1,00. Ja que
estava precisando comprar alguns itens
no supermercado, resolveu utilizar este
dinheiro para fazer o pagamento. Mas ao
chegar no caixa, o(a) funcionario(a) se
recusou a receber, alegando que seriam
muitas moedas para contar e que nao
poderia parar a fila para isso.
Indignado(a) e considerando a situacao
injusta pois precisava dos itens e so havia
levado as moedas para o pagamento, va
até o Procon e se informe sobre a
situacao.
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Vocé trabalha no Procon e esta atendenD
o(a) consumidor(a). Explique a ele(a) se a
pratica do supermercado foi abusiva ou nao,
com base na alternativa que julgar mais
adequada:

a) A pratica nao foi abusiva, pois nao é
razoavel esperar que o supermercado aceite
tantas moedas para pagamento, atrasando o
andamento da fila do caixa.

b) A pratica foi abusiva, pois o
supermercado deve aceitar qualquer
quantidade de moedas para pagamento, pois
se trata de moeda corrente nacional.

c) A pratica foi abusiva, pois o supermercado
deve aceitar pagamento em moedas, até
100 moedas de cada valor por compra.
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Enquanto fazia compras em um
supermercado, vocé encontra um
conhecido de longa data, que lhe convida
a participar de um programa de
marketing de rede, que envolve a venda
de produtos naturais. Seu amigo lhe
explica que, quanto mais pessoas
ingressarem no negocio com o0 seu
convite, maiores serao os seus lucros.
Vocé fica verdadeiramente encantado(a)
com a proposta. Assim, diz a ele que vai
conversar com o(a) seu(sua) gerente de
conta sobre isso, ja que é necessario um
valor inicial para ingressar nesse
programa, que vocé precisara retirar no
banco. Assim que o seu conhecido se
afasta, vocé liga para seu(sua) gerente.
Conte a ele(a) sobre o novo negocio e
pergunte quando podera sacar o valor
necessario para investir.

7 N (.
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Seu(sua) cliente lhe liga para solicit)
quando pode retirar o valor para investir em
um novo negocio com urgéncia e vocé
identifica que se trata de um programa de
marketing multinivel. Explique a ele(a),
utilizando uma das opcoes abaixo, que esse
tipo de negocio, que parece bom demais
para ser verdade, se trata de um provavel
golpe, conhecido como:

a) Piramide financeira, no qual os golpistas
se disfarcam de empresas de venda direta
de produtos ou servicos, utilizando
estratégias como marketing de rede, para
fazer com que mais pessoas participem.
b) Triangulo financeiro, no qual os golpistas
se disfarcam de empresas de empréstimos e
o fazem convidar amigos para contratarem
empréstimos.

c) Circulo financeiro, no qual os golpistas se
disfarcam de empresas colaborativas e lhe
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\ pedem para encontrar novos colaboradores.
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FApés concluir as suas compras n?
Supermercado, vocé resolveu tomar um
café na lanchonete que funciona junto ao
mercado. Ao fazer o pedido, recebeu uma
comanda com o valor a ser pago na hora
da saida. Enquanto lanchava, afastou-se
da mesa por alguns minutos para
conversar com um(a) amigo(a), que
decidiu sentar-se com vocé. Quando
retornaram a mesa, a sua comanda nao
estava mais la. No caixa, vocé explica a
situacao para o(a) atendente, mas ele
informa que vocé tera que pagar uma
multa de R$100,00 pela perda da
comanda (informacao que estava escrita
na comanda perdida). Assustado(a),
pergunte para o(a) seu(sua) amigo(a) se
ele(a) sabe algo sobre isso.
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Vocé vé seu (sua) amigo (a) passando Q
essa situacao dificl e, como tem
conhecimento de alguns aspectos do Codigo
de Defesa do Consumidor, responda para
ele(a), com base em uma das alternativas
abaixo:

a) A lanchonete pode cobrar a multa pela
perda, pois a informacao estava escrita em
letras garrafais na comanda, e é
responsabilidade do(a) cliente guarda-la com
cuidado.

b) A lanchonete nao pode cobrar a multa
pela perda da comanda, pois a
responsabilidade de controlar o consumo
dos(as) clientes é da empresa.

c) A lanchonete pode cobrar a multa pela
perda, pois a informacao estava escrita em
letras garrafais na comanda, mas essa multa
nao pode ser mais do que 5 vezes o valor
consumido.
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Na fila do supermercado, vocé observa
que alguns clientes estao carregando
sacolas diferentes, e nao estao utilizando
as sacolas plasticas oferecidas no caixa.
Também repara que ha um cartaz,
proximo as sacolas, com os dizeres:
“Sacolas plasticas: Reduzir. Reutilizar.
Reciclar.”. Curioso(a), ao passar as suas
compras pelo caixa, pergunte ao(a)
funcionario(a) o porqué disso.
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Vocé é o(a) funcionario(a) do caixa do
supermercado, e um(a) cliente esta lhe
perguntando o porqué de alguns outros
clientes nao estarem utilizando as sacolas
de plastico comuns. Responda a ele(a),
escolhendo uma das opcoes abaixo:

a) O supermercado passou a cobrar pelas
sacolas plasticas, para ampliar os lucros.
Assim, quem nao quiser pagar pelas
sacolas, deve trazer as suas de casa.
b) O supermercado nao consegue mais
fornecedor de sacolas plasticas e logo nao
mais as oferecera para os clientes. E as
pessoas ja se acostumaram a trazer as
proprias sacolas.

c) O supermercado passou a incentivar o
uso de sacolas retornaveis, ou ecobags,
pois as plasticas tém um impacto ambiental
imenso, jA que nao se deterioram com
facilidade, poluindo o solo e acumulando-se
@s oceanos, prejudicando a vida marinha.J
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Na ultima semana vocé percebeu que seu
carro estava com um barulho diferente do
normal. Preocupado(a), vocé o levou a
uma oficina mecanica. O atendente
solicitou que o veiculo ficasse na oficina
para avaliacao e elaboracao de um
orcamento. O orcamento passado apos a
avaliacao incluia uma peca nova e a mao
de obra para troca-la. Vocé aceitou o
orcamento e autorizou a execucao do
servico. Entretanto, ao retirar o veiculo,
foi informado(a) de que durante o
conserto, havia sido necessario trocar
mais uma peca, razao pela qual estavam
lhe cobrando também esse servico e
material. Isso nao lhe pareceu correto.
Entre em contato com o Procon de sua
cidade e se informe sobre a legalidade
dessa pratica da oficina mecanica.

> <
1La

(5

OWALIOO
’*@.&ugmn@

e \
rC:)mo atendente do Procon, VOQ
imediatamente percebe que a pratica da
oficina é considerada abusiva. Assim,
explique para o(a) consumidor(a) o porqué
disso, utilizando a opcao que julgar a mais
adequada dentre as alternativas abaixo:

a) A pratica é abusiva, pois em toda a
execucao de servicos deve haver a prévia
elaboracao de orcamento, que devera ser
aceito pelo(a) contratante.

b) A pratica é abusiva, pois a peca e o
servico nao eram necessarios para o
conserto do veiculo.

c) A pratica é abusiva, pois o atendente nao
poderia ter solicitado que vocé deixasse o
veiculo para avaliacao, ja que precisava dele
para trabalhar.
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Vocé precisa ir até o Posto de Gasolina
para abastecer a sua motocicleta, e da
carona a um(a) amigo(a), que ia na
mesma direcao que vocé. Mas ao chegar
la, percebe que nao tem dinheiro
suficiente para pagar o valor do
combustivel. Vocé iniciou em um novo
emprego ha dois meses. Tinha intencao
de guardar uma parte do seu salario, mas
percebeu que, de pouco em pouco,
acabou gastando todo o valor recebido
em itens, na maioria das Vvezes,
supérfluos. Exponha a situacao ao(a)
seu(sua) amigo(a), e peca se ele(a) pode
lhe ajudar a pagar a gasolina,
prometendo lhe dar carona no retorno
para casa também.

F D

N7

G@

(5

OWAIOO
**@&ugmu@

J

7 \
Gau(sua) amigo(a), lhe pede o favor e vog
aceita ajuda-lo(a). Porém, vocé sabe que
para que isso nao mais aconteca com ele(a),
pode-se elaborar um Orcamento Domeéstico
e realizar um Planejamento Financeiro.
Escolha dentre as alternativas abaixo, e
explique a diferenca entre os conceitos:

a) Orcamento Doméstico lista a previsao de
despesas e o valor que sera recebido, e o
Planejamento Financeiro também inclui
projetos, sonhos e objetivos de curto, médio e
longo prazo.
b) Planejamento Financeiro é apenas a
forma como se organizam os investimentos e
os empréstimos de longo prazo, e Orcamento
Domeéstico é a previsao diaria, com os custos
das mercadorias a serem compradas.
c) 0 Orcamento Doméstico s6 prevé os gastos
relacionados com a casa, enquanto o
Planejamento Financeiro prevé todos os tipos
e gastos, inclusive com lazer J
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Aguardando enquanto é realizada a troca
de oleo do veiculo da sua empresa em um
Posto de Gasolina, vocé decide ir até a
loja de conveniéncia e comprar um
lanche para a viagem, que custa RS 7,00.
Ao tentar pagar com o cartao de débito,
o(a) caixa lhe informa que o valor minimo
para a cobranca no cartdao de débito ou
de crédito é de RS 10,00, e que por isso
nao pode aceitar o pagamento em cartao.
Infelizmente vocé nao tem o valor em
dinheiro para pagar pelo lanche, e
retorna para o carro, onde esta o(a)
seu(sua) colega de trabalho, que ficou
aguardando no veiculo. Vocé desabafa
com ele(a) sobre o que aconteceu. Em
divida, pergunte para o(a) seu(sua)
colega se ele(a) acha isso correto.

F N (A 3

Vocé acaba de ouvir o desabafo do(a)
seu(sua) colega sobre o que ocorreu na loja
de conveniéncia do Posto, e ja teve um
problema similar. Com base nas opcoes
abaixo, escolha a alternativa que julgar mais
adequada e responda a divida do(a) colega:

a) 0 estabelecimento pode exigir um valor
minimo para o pagamento em cartao, pois
se trata de um pequeno comércio, e nesse
caso isso nao é considerado como uma
vantagem excessiva para o fornecedor.
b) O estabelecimento pode exigir um valor
minimo para o pagamento em cartao, pois
as taxas pagas para a cobranca sao muito
altas, e nesse caso isso nao é considerado
como uma vantagem excessiva para o
fornecedor.

c) O estabelecimento nao pode exigir valor
minimo para o pagamento em cartao, pois
isso é considerado como uma vantagem
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Apos abastecer seu carro em um Posto
de Gasolina, vocé precisa entrar na Loja
de Conveniéncia para realizar o
pagamento. No balcao do caixa, vocé
percebe uma imensa variedade de doces,
lanches e guloseimas. Mesmo nao
estando com fome, vocé acaba
comprando 3 doces, que nao estavam na
sua programacao de gastos para aquele
dia. Pergunte ao(a) atendente do caixa,
em tom de brincadeira, se é de proposito
que eles fazem as pessoas entrarem na
Loja de Conveniéncia para pagar pelo
combustivel, e deixam os doces bem
visiveis sobre balcao.
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f()f(A) seu(sua) cliente acaba de ID
perguntar, em tom de brincadeira, se a
disposicao das guloseimas no balcao do
caixa é proposital. Responda sinceramente,
com base em uma das alternativas abaixo,
que se trata de:

a) Mera coincidéncia, pois esses produtos
poderiam estar em qualquer parte da Loja de
Conveniéncia.

b) Uma estratégia de marketing e vendas,
destinada a estimular as compras por
impulso, uma das “armadilhas de consumo”.
c) Apenas uma questao de gosto e estética,
pois é preferivel ter esses itens proximos ao
caixa, com facil acesso.
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Sua motocicleta estava apresentando
falhas no sistema de injecao eletronica,
causando problemas no desempenho e
no consumo de combustivel, além de
fazer com que saisse fumaca em excesso
do escapamento. Para resolver isso, vocé
a levou até uma Oficina Mecanica, que
realizou o reparo e a troca das pecas
necessarias para o conserto. Passados
apenas 46 dias, a motocicleta voltou a
apresentar exatamente o0s mesmos
problemas. Inconformado(a), va até a
oficina mecanica e converse com o(a)
gerente sobre a garantia do servico
prestado, exigindo que este seja refeito.
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Como gerente da Oficina Mecanica,
explique para o(a) seu(sua) cliente o porqué
de ele(a) ter ou nao ter o direito a garantia
do servico nesse caso, escolhendo para
embasar a sua resposta, uma das opcoes a
seguir:

a) O periodo de garantia para servicos
duraveis é de 30 dias, por isso o(a) cliente
nao tem direito ao novo conserto.
b) O periodo de garantia para servicos nao
duraveis é de 45 dias, por isso o(a) cliente
nao tem direito ao novo conserto.
c) O periodo de garantia para servicos
duraveis é de 90 dias, por isso o(a) cliente
tem direito ao novo conserto.
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No posto de gasolina onde vocé sempre
abastece, o gerente lhe ofereceu a
possibilidade de parcelar o valor do
combustivel em até 10 vezes sem juros
no cartao. Achando isso uma otima
opcao (pois nao iria pagar juros), vocé
aceitou, e acabou realizando todos os
pagamentos de combustivel dos ultimos
5 meses desse modo. O problema é que
agora vocé esta com diversas parcelas
fixas na fatura de seu cartao de crédito,
que sao cobradas todos os meses,
comprometendo o0 seu orcamento
familiar, e tornando impossivel o
pagamento. Ligue para a operadora do
cartao de crédito e veja se ha algo que
possa ser feito para resolver o seu
problema de inadimpléncia, ja que o seu
endividamento esta acima das suas
possibilidades.
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Ve \
r\l;cé é atendente do Servico de AtendimerD
ao Consumidor (SAC) da operadora de cartao
de crédito e esta atendendo o(a) cliente.
Responda o que podera ser feito, para evitar
que o(a) cliente fique ainda mais
inadimplente, com base em uma das
alternativas abaixo.

a) E possivel oferecer a ele(a) outro cartio
de crédito, para que possa utilizar e pagar
suas despesas sem se preocupar com o0
limite, ja que o novo cartdo possuira um
limite ainda maior que o anterior.
b) E possivel negociar uma reducao das
parcelas, com aumento de prazo. Assim, a
operadora de Cartao de Crédito evita que
o(a) seu(sua) cliente chegue ao ponto de
ficar totalmente impossibilitado(a) de pagar.
c) E possivel oferecer a ele(a) um aumento
do limite da fatura do cartao, o que permitira
que as suas proximas compras possam ser

@vamente parceladas. J
W:

S|

(5

Omasvoo
$ onba
















