AS DIRETRIZES DAS NACOES UNIDAS
PARA A PROTECAO DO CONSUMIDOR
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C E com grande satisfacdo que o Instituto de Pesquisa e Estudos Sociedade e Consumo — A
< < IPSConsumo, apresenta a traducdo para lingua portuguesa das Diretrizes das Nacoes N Vs
Unidas de Protecao do Consumidor (DNUPC). > ¢
9 &
) As DNUPC foram estabelecidas por meio da Resolucao A/RES/39/248 da Assembléia N p
< , Geral, de 09 de abril de 1985, e desde entao tem sido fonte de inspiragao para diversos
( legisladores em todos os paises membros das Nacdes Unidas, para estabelecer um patamar /\
< < minimo e igualitario de prote¢do dos consumidores. N
) <
>< \ A Ultima versdo das Diretrizes que trazemos neste documento, foi aprovada pela / N
S Assembléia Geral da ONU em 22/12/2015 por meio da Resolucao A/RES/70/186 e incluiu \ Y
< / principios importantes para protecao dos consumidores, como a necessidade de cuidados 5 ¢
< especiais para o comércio eletronico, e ainda a criacdo do Grupo Intergovernamental de /\
O Especialistas em Direito e Politica de Protecao ao Consumidor. N
( ) <
>( Some-se a isso a criagdo de um capitulo sobre Boas Praticas comerciais baseadas em 6 Y
SV pontos: N/
< ( l. Tratamento justo e equitativo dos consumidores; N\
< Il. Boa-fé nasrelacdes;
< < 1. Informacgao e transparéncia; N
V. EducagNaoecor)sae.ntlzagaq /\
< \ V. Protecao da privacidade;
S VI.  Direitoareclamacao e meios adequados de solucdo de conflitos. N/
< ¥
/ Todos estes principios sao pilares do IPSConsumo. Y
) <> : o 3 . . . : N
Desejamos que as diretrizes das Nagdes Unidas para Protecdo ao Consumidor sejam )
< cada dia mais uma fonte de inspiragao para o aprimoramento e desenvolvimento das relacdes N\
\ de consumo no Brasil.
( < N
< / Juliana Pereira e Vitor Morais de Andrade /\\
IPSConsumo
< N
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DIRETRIZES DAS NAGCOES UNIDAS
PARA A PROTECAO DO CONSUMIDOR

OBJETIVOS

1. Considerando os interesses e as necessidades dos consumidores em todos os Estados Membros,
especialmente nos paises em desenvolvimento, reconhecendo que, em geral, os consumidores enfrentam
desequilibrios em termos econdmicos, niveis educacionais e poder de negociacao, e tendo em conta que 0s
consumidores devem ter o direito de acesso a produtos nao perigosos, assim como o direito de promover o
desenvolvimento econdmico e social justo, equitativo e sustentavel e a protecdo ambiental, as diretrizes para a

protecdo do consumidor tém os seguintes objetivos:

A Ajudar os paises a alcancar ou manter uma protecdo adequada para sua populacdo como
consumidores;

B Facilitar padroes de producdo e distribuicao que respondam as necessidades e aos desejos dos
consumidores;

C Incentivar altos niveis de conduta ética para aqueles envolvidos na producao e distribuicao de bens e
servicos para os consumidores;

D Ajudar os paises a restringir as praticas comerciais abusivas de todas as empresas, nas esferas
nacionais e internacionais, que afetem os consumidores adversamente;

E  Facilitar o desenvolvimento de grupos de consumidores independentes;

F  Aprofundaracooperacao internacional no campo da defesa do consumidor;

G Fomentar o desenvolvimento de condi¢des de mercado que proporcionem aos consumidores mais

opgdes de escolha a precos mais baixos;

H Promover o consumo sustentavel.
ESCOPO DA APL/CACAO

2. Essas diretrizes se aplicam a transacdes business-to-consumer (de negdcios para consumidores),
incluindo o fornecimento de bens e servicos por empresas estatais aos consumidores. Para fins dessas
diretrizes, as politicas de protecdao ao consumidor incluem leis, regulamentos, regras, estruturas,
procedimentos, decisdes, mecanismos e programas dos Estados Membros, assim como padrbes e
recomendacdes do setor privado que protejam os direitos e interesses do consumidor e promovam seu bem-

estar.

3. Para efeitos dessas diretrizes, o termo “consumidor” refere-se geralmente a uma pessoa fisica,
independentemente da nacionalidade, atuando principalmente para fins pessoais, familiares ou domésticos,
embora reconhecendo que os Estados Membros podem adotar definicdes diferentes para responder as

necessidades nacionais especificas.
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PRINCIPIOS GERAIS

4. Os Estados Membros devem desenvolver, reforcar ou manter uma politica forte de defesa do
consumidor, tendo em conta as orientacdes a seguir estabelecidas e os acordos internacionais relevantes. Ao

fazé-lo, cada Estado Membro deve definir suas préprias prioridades para a protecao dos consumidores, em

conformidade com as circunstancias econdmicas, sociais e ambientais do pais e as necessidades de sua

populacao, levando em conta os custos e beneficios das medidas propostas.
5. Asnecessidades legitimas que as diretrizes se destinam a atender s&o as seguintes:
Acesso dos consumidores a bens e servicos essenciais;

Protecdo de consumidores vulneraveis e desfavorecidos;

Protecao de consumidores contra os riscos para a sua salde e seguranca;

O N ™ >

Promogao e protecdo dos interesses econdmicos dos consumidores;

E  Acesso dos consumidores a informacdes adequadas que lhes permitam fazer escolhas informadas

conforme seus desejos e suas necessidades individuais;

F  Educacao do consumidor, incluindo educacao sobre as consequéncias ambientais, sociais e

econdmicas de suas escolhas;
G Disponibilidade de resolucao eficaz de litigios de consumidores e reparacao;

H Liberdade de formar grupos de consumidores e outros grupos relevantes ou organizacdes, e
oportunidade de tais organizacGes apresentarem seu ponto de vista nos processos de tomada de decisdo que

as afetam:;
I Promogdo de padrées de consumo sustentaveis;

J Umnivel de prote¢do dos consumidores que utilizam comércio eletronico que nao seja menor do que

o oferecido em outras formas de comércio;

K  Protecao da privacidade do consumidor e o livre fluxo global de informacées.

6. Padrées insustentaveis de producdo e consumo, particularmente nos paises industrializados, sdo a
principal causa da continua deterioragdo do ambiente global. Todos os Estados Membros devem procurar
promover padrdes de consumo sustentaveis; os paises desenvolvidos devem assumir a lideranga na busca de
padrées de consumo sustentaveis; os paises em desenvolvimento devem procurar alcancar padroes de
consumo sustentaveis em seu processo de desenvolvimento, levando em conta o principio de
responsabilidades comuns, porém diferenciadas. A situagdo especial e as necessidades dos paises em

desenvolvimento devem ser levadas em consideracao.

7. As politicas de promogdo de consumo sustentavel devem levar em conta os objetivos de erradicacdo

da pobreza, satisfazendo as necessidades humanas basicas de todos os membros da sociedade e a redugdo da

desigualdade dentro e entre os paises.

8. Os Estados Membros devem fornecer ou manter infraestruturas adequadas para desenvolver,
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implementar e monitorar as politicas de defesa do consumidor. Cuidados especiais devem ser tomados para
assegurar que medidas de protecao do consumidor sejam implementadas em beneficio de todos os setores da

populacao, e em especial da populagdo rural e das pessoas que vivem na pobreza.

9. Todas as empresas devem obedecer as leis e aos regulamentos relevantes dos paises nos quais fazem
negdcios. Deverdo também estar em conformidade com as disposi¢Ses apropriadas das normas internacionais
de protecao do consumidor que as autoridades competentes do pais em questdo tenham acordado. (Daquiem
diante, as referéncias aos padrdes internacionais nas diretrizes devem ser vistas conforme o contexto deste

pardgrafo).

10. O potencial papel positivo das universidades e das empresas publicas e privadas na pesquisa deve ser

considerado no desenvolvimento de politicas de protecdo ao consumidor.

PRINCIPIOS PARA BOAS PRATICAS COMERCIAIS

11.  Os principios que estabelecem referéncias (benchmarks) para boas praticas comerciais na condugao

de atividades comerciais online e offline com os consumidores sdo os seguintes:

A Tratamento justo e equitativo. As empresas devem lidar de forma justa e honesta com os
consumidores em todos os estagios de seu relacionamento, de modo que seja parte integrante da cultura de
seus negdcios. As empresas devem evitar praticas que prejudiquem os consumidores, particularmente no que
diz respeito aos consumidores vulneraveis e desfavorecidos;

B Comportamento comercial. As empresas nao devem sujeitar os consumidores a praticas ilegais,
antiéticas, discriminatdrias ou enganosas, como taticas abusivas de marketing, cobranca abusiva de dividas ou
outros comportamentos improprios que possam representar riscos desnecessarios ou prejudiciais aos
consumidores. As empresas e seus agentes autorizados devem respeitar os interesses dos consumidores e um

de seus objetivos é ter a devida responsabilidade de defender o consumidor;

C Divulgacdo e transparéncia. As empresas devem fornecer informagdes completas, precisas e nao
enganosas sobre bens e servicos, termos, condi¢des, taxas aplicaveis e custos finais para permitir que os
consumidores tomem decisdes esclarecidas. As empresas devem garantir acesso facil a essas informacdes,
especialmente aos principais termos e as condi¢des, independentemente dos meios tecnologicos utilizados;

D Educacdo e conscientizacdo. As empresas devem, quando apropriado, desenvolver programas e
mecanismos para ajudar os consumidores a desenvolver conhecimento e habilidades necessarias para
entender os riscos, incluindo riscos financeiros, para tomar decisdes baseadas em informac&es e receber
consultoria e assisténcia competente e profissional, de preferéncia de um terceiro independente, quando
necessario;

E  Protecdo da privacidade. As empresas devem proteger a privacidade dos consumidores por meio de
uma combinacdo de controles adequados, seguranca, transparéncia e mecanismos de consentimento
relacionados a coleta e ao uso de seus dados pessoais;

F  Reclamacées dos consumidores e litigios. As empresas devem disponibilizar mecanismos para que

os consumidores possam lidar com reclamacdes, e que fornegam aos consumidores uma resolucao de litigios
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rapida, justa, transparente, acessivel, eficaz, sem custos ou encargos desnecessarios. As empresas devem
considerar a assinatura de normas nacionais e internacionais relativas ao tratamento de reclamacdes internas,

servicos alternativos de resolucao de contenda e cédigos de satisfagdo do cliente.

DIRETRIZES

12. As seguintes diretrizes devem ser aplicadas tanto a bens e servicos produzidos em casa quanto a

produtos importados.

13. Ao aplicar quaisquer procedimentos ou regulamentos para a protecdo do consumidor, deve-se
observar que eles ndo se tornem barreiras ao comércio internacional e que estejam em conformidade com as

obriga¢des do comércio internacional.

Politicas nacionais de defesa do consumidor

14. Os Estados Membros devem estabelecer politicas de protecdo ao consumidor que incentivem:

A Boas praticas comerciais;

B Informac8es claras e precisas que permitam que os consumidores entrem em contato com as
empresas facilmente, e para que as autoridades reguladoras e policiais identifiguem e localizem essas
empresas: pode incluir informagdes sobre nome da empresa, seu nome legal e 0 nome que usa no mercado,
seu endereco geografico principal, website, endereco de e-mail ou outros meios de contato, seu nimero de

telefone e seu registro governamental ou nimeros de licenga;

C Informacdo clara e atual sobre os bens ou servicos oferecidos pelas empresas e os termos e as .

condic8es de transacGes relevantes;

D  Termos de contrato claros, concisos, justos e faceis de entender;

E  Um processo transparente para confirmacdo, cancelamento, devolucdo e reembolso de transac¢des;
F  Mecanismos seguros de pagamento;

G Resolucdo de litigios e reparacao justa, acessivel e rapida;

H  Privacidade do consumidor e seguranca de dados;

I Educacgdo para consumidores e empresas.

15. Os Estados Membros devem se esforcar para garantir que as agéncias responsaveis pela protecdo dos
consumidores disponham de recursos humanos e financeiros necessarios para promover o cumprimento

efetivo e obter ou facilitar a compensacgédo dos consumidores em casos apropriados.

Seqguranca Fisica

16. Os Estados Membros devem adotar ou encorajar a adocdo de medidas apropriadas, incluindo

SIStemaSJUFIdICOS regulamentagoes de seguranga ou normas nacionais ou internacionais, normas voluntarias e
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a manutencao de registros de seguranca para assegurar que os produtos sejam seguros para o uso pretendido

ou normalmente previsivel.

17. Politicas apropriadas devem assegurar que os bens produzidos pelos fabricantes sejam seguros para o
uso pretendido ou normalmente previsivel. Os responsaveis por trazer produtos para o mercado, em especial
os fornecedores, exportadores, importadores, varejistas e afins (daqui em diante designados como

<<
2\

N
%

“distribuidores”), devem assegurar que, enquanto sob seus cuidados, esses bens ndo s&o inseguros por meiodo

manuseio ou armazenamento inadequado e que, enquanto sob seus cuidados, ndo se tornem perigosos por

manuseio ou armazenamento inadequado. Os consumidores devem ser instruidos sobre o uso adequado dos

produtos e devem ser informados sobre os riscos envolvidos no uso pretendido ou normalmente previsivel.

Sempre que possivel, as informacdes vitais de seguranga devem ser transmitidas aos consumidores por meio de -

simbolos compreensiveis internacionalmente.

18. Politicas apropriadas devem garantir que, se os fabricantes ou distribuidores tomarem conhecimento
de riscos imprevistos apds a comercializagdo no mercado, devem notificar, sem demora, as autoridades
competentes e, conforme apropriado, o publico. Os Estados Membros devem também considerar maneiras de

garantir que os consumidores sejam devidamente informados sobre esses riscos.

19.  Os Estados Membros devem, quando apropriado, adotar politicas que se um produto for
considerado gravemente defeituoso e/ou constituir um risco substancial e grave, mesmo quando utilizado
corretamente, os fabricantes e/ou distribuidores deverdo fazer um recall e substitui-lo ou modifica-lo ou
substitui-lo por outro produto. Se nao for possivel fazé-lo dentro de um periodo de tempo razoavel, o

consumidor deve ser compensado de forma adequada.

>< ) Promocdo e protegdo dos interesses econdmicos dos consumidores

20. Os Estados Membros devem permitir que os consumidores obtenham o maximo beneficio de seus
recursos econdmicos. Devem também buscar atingir as metas de producdo satisfatdria e padrdes de
desempenho, métodos de distribuicdo adequados, praticas comerciais justas, marketing informativo e
protecdo efetiva contra praticas que possam afetar negativamente os interesses econémicos dos consumidores

e o exercicio de escolha no mercado.

21. Os Estados Membros devem intensificar seus esforcos para prevenir praticas prejudiciais aos
interesses econémicos dos consumidores, assegurando que os fabricantes, distribuidores e outros envolvidos
no fornecimento de bens e servicos cumpram com as leis estabelecidas e padrbes obrigatérios. As
organizagoes de consumidores devem ser incentivadas a monitorar praticas adversas, como a adulteracao de

alimentos, alegac¢des falsas ou enganosas de marketing e servigos fraudados.

22.0s Estados Membros devem desenvolver, fortalecer ou manter, conforme o caso, medidas .

relacionadas com o controle de praticas comerciais restritivas e abusivas que possam ser prejudiciais aos
consumidores, incluindo meios para a aplicacao dessas medidas. A este respeito, os Estados Membros devem
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ser guiados pelo seu compromisso com o Conjunto Acordado Multilateralmente de Principios Equitativos e
Regras para o Controle de Praticas Comercialmente Restritivas adotado pela Assembleia Geral na resolugao
35/63 de 05 de dezembro de 1980.

23. Os Estados Membros devem adotar ou manter politicas que deixem clara a responsabilidade do
fabricante em assegurar que os produtos atendam as demandas razoaveis de durabilidade, utilidade e
confiabilidade, e sejam adequadas aos fins a que se destinam, e que o vendedor garanta que esses requisitos

sejam atendidos. Politicas similares devem se aplicar a prestacao de servicos.

24. Os Estados Membros devem incentivar a concorréncia justa e eficaz, a fim de proporcionar aos
consumidores a maior variedade de produtos e servicos ao menor custo. Os Estados Membros devem
assegurar que as suas politicas de defesa do consumidor ndo sejam utilizadas para proteger as empresas
nacionais da concorréncia ou aplicadas de forma injusta.

25. Os Estados Membros devem, sempre que adequado, garantir que os fabricantes e/ou os varejistas

assegurem uma disponibilidade adequada de servigos pds-venda e pecas sobresselentes confidveis.

26. Os consumidores devem ser protegidos de tais abusos contratuais como os contratos-padréo
unilaterais, exclusdo de direitos essenciais em contratos e condicGes de crédito inadmissiveis por parte dos
vendedores.

27. O marketing promocional e as praticas de vendas devem ser guiados pelo principio do tratamento
justo dos consumidores e devem atender aos requisitos legais. Isso requer o fornecimento das informacgdes
necessarias para permitir que os consumidores tomem decisGes esclarecidas e independentes, bem como

medidas para assegurar que as informagdes fornecidas sejam precisas.

28. Os Estados Membros devem incentivar todos os interessados a participar do livre fluxo de informacdes

precisas sobre todos os aspectos dos produtos de consumo.

29. O acesso dos consumidores a informaces precisas sobre impactos ambientais de produtos e servicos
deve serincentivado por meio de informacao sobre os produtos, relatérios ambientais por indUstria, centros de
informag&o para consumidores, programas de rotulagem ecoldgica transparentes e voluntarios e linhas diretas

de informacdes sobre produtos.

30. Os Estados Membros, em estreita colaboracdo com os fabricantes, distribuidores e organizacées de
consumidores, devem tomar medidas sobre alega¢des ambientais enganosas ou informac¢des usadas em
publicidade e outras atividades de marketing. Deve-se estimular o desenvolvimento de codigos e normas de

publicidade apropriados para a regulacdo e verificacao de reclamac8es ambientais.

31. Os Estados Membros devem, no seu proprio contexto nacional, incentivar a formulacdo e a

implantacado, pelas empresas, em cooperacao com organiza¢des de consumidores, de cddigos de marketing e
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outras praticas comerciais que assegurem protecao adequada dos consumidores. Os acordos voluntarios
também podem ser estabelecidos em conjunto com as empresas, organizacdes de consumidores e outras

partes interessadas. Esses codigos devem receber publicidade adequada.

32. Os Estados Membros devem rever regularmente a legislacdo relativa ao sistema de pesos e medidas e

avaliar a adequagdo do maquinario para sua aplicacao.

Padrées para a sequranca e qualidade de bens de consumo e servigos

33. Os Estados Membros devem, quando apropriado, formular ou promover a elaboracdo e implantacdo

de normas, voluntarias e outras, no ambito nacional e internacional para a seguranca e qualidade de bens e

servicos, e dar-lhes a publicidade adequada. Os padrdes e regulamentos nacionais de seguranca e qualidade
do produto devem ser revisados periodicamente, a fim de garantir que eles estejam em conformidade, sempre

que possivel, com os padrdes geralmente aceitos internacionalmente.

34. Quando o padrio aplicado for menor do que o aceito internacionalmente por causa das condi¢des

econdmicas locais, deve-se fazer um esforco para elevar esse padrao o mais rapido possivel.

35. Os Estados Membros devem incentivar e assegurar a disponibilidade de instalacdes para testar e

certificara seguranca, a qualidade e o desempenho de bens e servi¢os essenciais ao consumidor.

>< ) Distribuic@o de instalacdes para bens de consumo e servicos essenciais

36. OsEstados Membros devem, quando apropriado, considerar:

A Adotar ou manter politicas para assegurar a distribuicdo eficiente de bens e servicos aos

consumidores; se for o caso, politicas especificas devem ser consideradas para garantir a distribuicdo de bens e

servicos essenciais onde essa distribuicdo esteja ameacada, como pode ser o caso das areas rurais. Tais politicas
podem incluir assisténcia para a criacao de instalagdes de armazenamento e varejo adequadas em centros
rurais, incentivos para a autoajuda do consumidor e o melhor controle das condi¢des sob as quais bens e
servicos essenciais sao fornecidos nas areas rurais;

B Incentivar o estabelecimento de cooperativas de consumidores e atividades comerciais relacionadas,

bem como fornecerinformacdes sobre elas, especialmente em areas rurais.

< > Resolugéo de litigios e reparacéio
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37. Os Estados Membros devem incentivar o desenvolvimento de mecanismos equitativos, eficazes,

transparentes e imparciais para fazer face as queixas dos consumidores, por meio da resolucdo de litigios -
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administrativos, judiciais e alternativos, incluindo em casos transfronteiricos. Os Estados Membros devem

estabelecer ou manter medidas legais e/ou administrativas para permitir que os consumidores ou, quando
apropriado, organizacdes relevantes, obtenham reparacdo por meio de procedimentos formais ou informais
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que sejam rapidos, justos, transparentes, baratos e acessiveis. Tais procedimentos devem ter particularmente
em conta as necessidades dos consumidores vulneraveis e desfavorecidos. Os Estados Membros devem
proporcionar aos consumidores o0 acesso a solugdes que ndo imponham custos, atrasos ou encargos excessivos
ao valor econbmico em causa e, a0 mesmo tempo, ndo imponham encargos excessivos ou indevidos a

sociedade e as empresas.

38. Os Estados Membros devem encorajar todas as empresas a resolver litigios com os consumidores de
maneira rapida, justa, transparente, barata, acessivel e informal, e estabelecer mecanismos voluntarios,
incluindo servicos de consultoria e procedimentos informais de reclamagdes, que possam prestar assisténcia

aos consumidores.

39. Ainformacao sobre a reparacao disponivel e outros procedimentos de resolucdo de litigios deve ser
disponibilizada aos consumidores. O acesso a resolucao de litigios e mecanismos de reparacdo, incluindo a

resolucdo alternativa de litigios, deve ser aprimorado, especialmente em litigios transfronteiricos.

40. Os Estados Membros devem assegurar que os procedimentos de resolucdo coletiva sejam rapidos,
justos, transparentes, baratos e acessiveis tanto para os consumidores como para as empresas, incluindo os que

se referem a endividamento excessivo e a casos de faléncia.

41. Os Estados Membros devem cooperar com empresas e grupos de consumidores para promover a
compreensao dos consumidores e das empresas de como evitar litigios, mecanismos de resolucao de litigios e

de reparacado disponiveis para os consumidores e onde os consumidores podem apresentar suas queixas.

Programas de educacdo e informacéo

42. Os Estados Membros devem desenvolver ou incentivar o desenvolvimento de programas gerais de
educacao e informacdo dos consumidores, incluindo informac&es sobre os impactos ambientais de suas
escolhas e do seu comportamento e as possiveis implicagdes, incluindo beneficios e custos, das mudangas no
consumo, tendo em conta as tradi¢des culturais das pessoas envolvidas. O objetivo desses programas deve ser
permitir que as pessoas atuem como consumidores que escolham de forma discriminada, capazes de fazer
escolhas com base em informagdes sobre bens e servicos e conscientes de seus direitos e responsabilidades. Ao
desenvolver tais programas, deve-se dar atencdo especial as necessidades dos consumidores vulneraveis e
desfavorecidos, tanto nas areas rurais como urbanas, incluindo os consumidores de baixa renda e aqueles com
niveis de alfabetizacdo baixos ou inexistentes. Os grupos de consumidores, empresas e outras organizacoes

relevantes da sociedade civil devem estar envolvidos nesses esforcos educacionais.

43. Aeducacio do consumidor deve, quando apropriado, tornar-se parte integrante do curriculo basico

do sistema educacional, preferencialmente como um componente dos assuntos existentes.

44. Os programas de educacao e informagdo do consumidor devem abranger aspectos importantes da

protecdo do consumidor, como os seguintes:
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A Saude, nutricao, prevencao de doencas transmitidas por alimentos e adulteracdo de alimentos; S g

B Produtos perigosos; <

C Rotulagemdos produtos; > .

D Legislacdo relevante, como acessar mecanismos de resolucdo de litigios e obter reparagdo, e agéncias \ \/
RN

e organizagdes de prote¢do do consumidor;

E Informacdo sobre sistemas de pesos e medidas, precos, qualidade, condi¢cBes de crédito e

disponibilidade de necessidades basicas;

F  Protecdoambiental;
G Comércio eletrdnico; 4
H Servicosfinanceiros; [ X
I Uso eficiente de materiais, energia e agua.

L/

45. Os Estados Membros devem estimular as organizacdes de consumidores e outros grupos =~
interessados, incluindo os meios de comunicacao, a realizar programas de educagdo e informacao, incluindo
programas sobre os impactos ambientais causados pelos padrées de consumo e suas possiveis implicacoes,
incluindo beneficios e custos das mudancas no consumo, particularmente em beneficio dos grupos de N\

consumidores de baixa renda em areas rurais e urbanas.

N /
. . . / \\
46. As empresas, quando apropriado, devem realizar ou participar de programas concretos e relevantes
de educacao e informacao dos consumidores. Y
% ‘\

47. Levando em consideracdo a necessidade de se atingir os consumidores rurais e os consumidores
analfabetos, os Estados Membros devem, sempre que adequado, desenvolver ou incentivar o desenvolvimento .~
de programas de informacédo dos consumidores nos meios de comunicacdo de massa ou por meio de outros ‘\
canais de distribuicdo que alcancem esses consumidores.

N4

48. Os Estados Membros devem organizar ou incentivar programas de formacdo para educadores, g \
profissionais de comunicagao social e consultores de consumidores, de modo a permitir-lhes participar na
execucdo de programas de informagdo e educacao dos consumidores. N4

Promocdo do consumo sustentavel

49. O consumo sustentavel inclui o atendimento das necessidades de bens e servicos das geracdes atuais 7N\
e futuras de maneira que seja sustentavel econdmica, social e ambientalmente.
N4
50. Aresponsabilidade pelo consumo sustentavel é compartilhada por todos os membros e organizagées F
da sociedade, com consumidores informados, Estados Membros, empresas, organizagbes trabalhistas e
organizagdes ambientais e de consumidores desempenhando papeis particularmente importantes. Os >

consumidores bem informados desempenham um papel essencial na promogao do consumo que é ambiental, g

<
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econdmica e socialmente sustentavel, inclusive por meio dos efeitos de suas escolhas sobre os produtores. Os
Estados Membros devem promover o desenvolvimento e a implementagdo de politicas para o consumo
sustentavel e a implantacdo dessas politicas com outras politicas publicas. A formulagdo de politicas pelos
Estados Membros deve ser conduzida em consulta com as organizacSes empresariais, de consumidores e
ambientais e outros grupos interessados. As empresas tém a responsabilidade de promover o consumo
sustentavel por meio do design, da producao e da distribuicdo de bens e servicos. As organizagdes de
consumidores e do ambiente tém a responsabilidade de promover a participagdo e o debate do publico sobre o
consumo sustentavel, informar os consumidores e trabalhar com os Estados Membros e as empresas para um

consumo sustentavel.

51.  Os Estados Membros, em parceria com empresas e organizacdes relevantes da sociedade civil,
devem desenvolver e implementar estratégias que promovam o consumo sustentavel por meio de uma
combinacgdo de politicas que incluam regulamentos; instrumentos econdmicos e sociais; politicas setoriais em
areas como uso da terra, transporte, energia e habitacdo; programas de informacdo para aumentar a
conscientizagao sobre o impacto dos padrées de consumo; remogado de subsidios que promovam padrdes
insustentaveis de consumo e producdo; e promog¢do de melhores praticas especificas do setor em gestao

ambiental.

52. Os Estados Membros devem incentivar o design, o desenvolvimento e o uso de produtos e servicos
seguros e eficientes energeticamente e no uso de recursos, tendo em conta todos os impactos no seu ciclo de
vida. Os Estados Membros devem incentivar programas de reciclagem que estimulem os consumidores a

reciclar os residuos e acomprar produtos reciclados.

53. Os Estados Membros devem promover o desenvolvimento e uso de padrdes nacionais e
internacionais de salde e de seguranca ambiental para produtos e servicos; tais normas ndo devem criar
barreiras disfarcadas ao comércio.

54. Os Estados Membros devem incentivar a realizacdo de testes ambientais imparciais dos produtos.

55. Os Estados Membros devem gerenciar com seguranca o uso de substancias ambientalmente nocivas e
devem incentivar o desenvolvimento de alternativas ambientalmente saudaveis. Novas substancias
potencialmente perigosas devem ser avaliadas com base cientifica, verificando seu impacto ambiental a longo

prazo antes da distribuicao.

56. Os Estados Membros devem promover a conscientizacdo dos beneficios do consumo sustentavel e
dos padrées de produgdo relacionados com a saude, tendo em conta os efeitos diretos na saude individual e
coletiva por meio da prote¢do ambiental.

57. Os Estados Membros, em parceria com o setor privado e outras organizacdes relevantes, devem
apoiar a transformacao de padrées de consumo insustentaveis por meio do desenvolvimento e do uso de

novos produtos e servicos ambientalmente saudaveis e novas tecnologias, incluindo tecnologias da informacao
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e comunicac¢ao que atendam as necessidades dos consumidores, reduzindo a poluicdo e o esgotamento dos

recursos naturais.

58. Os Estados Membros sdo estimulados a criar ou fortalecer mecanismos regulatorios efetivos para a

protecdo dos consumidores, incluindo aspectos de consumo sustentavel.

59. Os Estados Membros devem considerar uma série de instrumentos econdémicos, tais como
instrumentos fiscais e internalizagdo de custos ambientais, para promover o consumo sustentavel, levando em
consideracao as necessidades sociais, a necessidade de desestimular praticas insustentaveis e incentivar
praticas mais sustentaveis, evitando potenciais efeitos negativos para o acesso ao mercado, em especial nos

paises em desenvolvimento.

60. Os Estados Membros, em cooperacdo com empresas e outros grupos relevantes, devem desenvolver
indicadores, metodologias e banco de dados para mensurar o progresso rumo ao consumo sustentavel em

todos os niveis. Essas informacdes devem estar publicamente disponiveis.

61. Os Estados Membros e as agéncias internacionais devem liderar a introducao de préaticas sustentaveis
nas suas proprias operagdes, em particular por meio de suas politicas de contratacado. As aquisicoes feitas pelos
Estados Membros, conforme o caso, devem incentivar o desenvolvimento e a utilizacdo de produtos e servicos
ambientalmente saudaveis.

62. Os Estados Membros e outras organizacdes relevantes devem promover a pesquisa sobre o
comportamento do consumidor com relagao aos danos ambientais para identificar meios de tornar os padroes

de consumo mais sustentaveis.

< > Comércio eletronico

63.0s Estados Membros devem trabalhar no sentido de reforcar a confianca dos consumidores no
comércio eletrénico mediante o desenvolvimento continuo de politicas transparentes e eficazes de defesa do
consumidor, garantindo um nivel de protecdo que nao seja inferior ao proporcionado por outras formas de

comércio.

64. Os Estados Membros devem, quando adequado, rever as politicas de defesa do consumidor ja
existentes para se adaptarem as funcionalidades especificas do comeércio eletrbnico e garantir que os
consumidores e as empresas estejam informados e conscientes de seus direitos e obrigacdes no mercado
digital.

65. Os Estados Membros podem considerar as diretrizes e normas internacionais relevantes sobre
comércio eletrénico e suas atualizacdes, e, quando apropriado, adaptar essas diretrizes e normas as suas
circunstancias econdmicas, sociais e ambientais, para que possam aderir a elas, bem como colaborar com

outros Estados Membros na sua implementacao transfronteirica. Ao fazé-lo, pode ser desejavel que os Estados
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Membros estudem as Diretrizes para Protecdo dos Consumidores no Contexto do Comércio Eletrénico da

Organizacado para Cooperagao e Desenvolvimento Econémico.

Servigos financeiros

66. OsEstados Membros devem estabelecer ou incentivar, conforme adequado:

A Politicas reguladoras e fiscalizadoras de protecao financeira ao consumidor;

B Entidades de supervisdao com autoridade e recursos necessarios para cumprir sua missao;

C Controles apropriados e mecanismos seguros para proteger os ativos do consumidor, incluindo
depdsitos;

D Melhores estratégias de orienta¢do financeira que promovam a educacao financeira;

E Tratamento justo e divulgacao adequada, determinando que as instituigdes financeiras também sejam
responsaveis e imputaveis pelas acdes de seus agentes autorizados. Os provedores de servicos financeiros
devem ter uma politica estabelecida por escrito sobre conflito de interesses para ajudar a detectar potenciais
conflitos de interesse. Quando houver a possibilidade de um conflito de interesses entre o fornecedor e um
terceiro, o consumidor deve ser informado para que um potencial dano gerado pelo conflito de interesses seja
evitado;

F  Conduta comercial responsavel por parte dos prestadores de servicos financeiros e agentes
autorizados, incluindo empréstimos responsaveis e a venda de produtos que sejam adequados as necessidades

e aos recursos do consumidor;

G Controles adequados para proteger os dados financeiros do consumidor, inclusive de fraudes e

abusos;

H Uma estrutura regulatéria que promova eficiéncia de custos e transparéncia para remessas, de modo
que os consumidores recebam informacgdes claras sobre o prego e a entrega de fundos a serem transferidos,
taxas de cambio, todas as taxas e outros custos associados as transferéncias monetarias oferecidas, bem como

formas de reparagao se as transferéncias falharem.

67. Os Estados Membros devem adotar medidas para reforcar e integrar as politicas dos consumidores
relativas a inclusdo financeira, educacéo financeira e protecdo dos consumidores no acesso e na utilizacdo de

servicos financeiros.

68. Os Estados Membros podem considerar diretrizes e normas internacionais relevantes sobre servicos
financeiros e suas atualizagdes, e, quando apropriado, adaptar essas diretrizes e normas as suas circunstancias
econdmicas, sociais e ambientais para que possam aderir a elas, bem como colaborar com outros Estados
Membros na sua implementacdo transfronteirica. Ao fazé-lo, os Estados Membros podem desejar estudar os
Principios de Alto Nivel sobre Protecdo Financeira ao Consumidor da Organizacdo para Cooperacao e
Desenvolvimento Econdmico e o Grupo dos 20, bem como os Principios para Inclusdo Financeira Inovadora do

Grupo dos 20 e as Boas Praticas para Protecao Financeira ao Consumidor do Banco Mundial.
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69. Os Estados Membros deverdo promover os interesses dos consumidores, em particular nos paises em
desenvolvimento, e sempre que oportuno, dar prioridade a areas de interesse essenciais para a saude do
consumidor, como a alimentacdo, a agua, os produtos farmacéuticos, a energia e os servicos publicos, e
tambem especificidades do turismo. Politicas devem ser adotadas ou mantidas para o controle de qualidade de
produtos, instalagbes de distribuicdo adequadas e seguras, rotulagem e informacdao padronizada
internacionalmente e programas de educacdo e pesquisa nessas areas. As orientagdes dos Estados Membros
em relacao a areas especificas devem ser desenvolvidas no contexto das disposi¢cdes do presente documento.

70. Comida. Ao formular politicas e planos nacionais em relacdo a alimentacdo, os Estados Membros
devem levar em conta a necessidade de que todos os consumidores tenham seguranca alimentar e devem
apoiar, na medida do possivel, a ado¢do de normas do Codex Alimentarius da Organizacdao das Nacdes Unidas
para Agricultura e Alimentacao e da Organizacdo Mundial da Saude ou, na sua auséncia, adotar outros padrées
internacionais de alimentos geralmente aceitos. Os Estados Membros devem manter, desenvolver ou melhorar
medidas de seguranca alimentar, incluindo, nomeadamente, critérios de seguranca, normas alimentares e
requisitos nutricionais e mecanismos eficazes de monitoramento, inspecdo e avaliacao.

71. Os Estados Membros devem promover politicas e préticas agricolas sustentaveis, a conservacao da

biodiversidade e a prote¢do do solo e da agua, tendo em conta os conhecimentos tradicionais.

72. Agua. Os Estados Membros devem, dentro dos objetivos e das metas estabelecidos para a Década
Internacional de Abastecimento de Agua Potavel e Saneamento, formular, manter ou fortalecer politicas
nacionais para melhorar o fornecimento, a distribui¢do e a qualidade da dgua potavel. Deve ser dada a devida
atencdo a escolha de niveis adequados de servico, qualidade e tecnologia, a necessidade de programas

educacionais e aimportancia da participacdo da comunidade.

73. Os Estados Membros devem dar alta prioridade a formulacdo e implementacdo de politicas e
programas relativos aos multiplos usos da agua, levando em conta a importancia da agua para o
desenvolvimento sustentavel em geral e seu carater finito como recurso.

74. Farmacéuticos. Os Estados Membros devem desenvolver ou manter normas, disposicdes e sistemas
regulatérios adequados para garantir a qualidade e a utilizacao adequada de produtos farmacéuticos por meio
de politicas nacionais integradas de medicamentos que abordem, dentre outros, aquisicao, distribuigdo,
producdo e acordos de licenciamento, sistemas de registro e disponibilidade de informac&es confiaveis sobre
produtos farmacéuticos. Ao fazé-lo, os Estados Membros devem ter especialmente em conta o trabalho e as
recomendacdes da Organizagdo Mundial de Saude sobre Produtos Farmacéuticos. Para produtos relevantes,
deve-se estimular o uso do Esquema de Certificagdo em Qualidade na Movimentacao de Produtos
Farmacéuticos no Comércio Internacional da organizacao, além de outros sistemas internacionais de
informagdo sobre produtos farmacéuticos. Também devem ser tomadas medidas, quando apropriado, de
promocado do uso de nomes internacionais nao-proprietarios de drogas, com base no trabalho realizado pela
Organizagdo Mundial de Saude.

Ve 7NV,

NN

DN

N

~ Y

NG 002 E 0202 002 02



\

N

AN

NN AU NN NN NN NN U AN SN U ON U N U OUNU A NUNUAN ANNN

N~ N S N S

SN N N N S

AN~ N N N S N N S NN N S NN N NN N NN N NN N NN N

~N

/

e

ONANANANANANANANANANAN

75. Além das éareas prioritarias indicadas acima, os Estados Membros devem adotar medidas adequadas
em outras areas, tais como os pesticidas e produtos quimicos, quando relevantes para a sua utilizagao,
producdo e seu armazenamento, tendo em conta as informacdes relevantes sobre a salide e o ambiente, que o0s

Estados Membros podem exigir que os produtores fornegam e incluam na rotulagem dos produtos.

76. Energia. Os Estados Membros devem promover o acesso universal a energia limpa e formular, manter
ou fortalecer politicas nacionais para melhorar o fornecimento, distribuicdo e qualidade de energia a precos
acessiveis aos consumidores, de acordo com suas circunstancias econdmicas. Deve-se considerar a escolha de
niveis adequados de servigo, qualidade e tecnologia, a supervisdo regulatéria, a necessidade de programas de

conscientizagdo e aimportancia da participacao da comunidade.

77. Servicos Publicos. Os Estados Membros devem promover o acesso universal aos servicos publicos e
formular, manter ou fortalecer politicas nacionais para melhorar as regras e os estatutos que tratam da
prestacao de servicos, informacao dos consumidores, depdsitos seguros e pagamento antecipado de servicos,
taxas de mora, anulacado e renovacao de servicos, estabelecimento de planos de pagamento e resolugdo de
litigios entre consumidores e prestadores de servigos de utilidade publica, levando em conta as necessidades de

consumidores vulneraveis e desfavorecidos.

78. Turismo. Os Estados Membros devem garantir que suas politicas de defesa do consumidor sejam
adequadas para abordar a comercializacdo e o fornecimento de bens e servicos relacionados ao turismo,
incluindo, mas ndo limitadas a viagens, hospedagem de viajantes e compartilhamento (timeshare). Os Estados
Membros devem, em particular, abordar os desafios transfronteiricos suscitados por tais atividades, incluindo a
cooperacao na aplicacdo da legislacdo e a troca de informagdes com outros Estados Membros, além de

cooperar com as partes interessadas relevantes no setor de turismo e viagem.
COOPERACAO INTERNACIONAL
79. Os Estados Membros, especialmente em um contexto regional ou sub-regional, devem:

A Desenvolver, inspecionar, manter ou fortalecer, conforme apropriado, mecanismos para o intercambio
de informacdes de politicas e medidas nacionais no campo da protecdo do consumidor;

B Cooperar ou incentivar a cooperacao na implementacao de politicas de defesa do consumidor para
alcangar melhores resultados dentro dos recursos existentes. Exemplos de tal cooperacdo poderiam ser a
colaboragao na criacdo ou no uso conjunto de instalacdes de testes, procedimentos de testes comuns,
intercambio de programas de informagdo e educagdo do consumidor, programas conjuntos de treinamento e

elaboracdo conjunta de reqgulamentos;

C Cooperar para melhorar as condi¢cBes sob as quais 0s bens essenciais sdao oferecidos aos
consumidores, levando em conta tanto o preco quanto a qualidade. Essa cooperacao poderia incluir a aquisicao
conjunta de bens essenciais, o intercambio de informagdes sobre as diferentes possibilidades de aquisicao de

bens e servigos e os acordos sobre a especificacao regional de produtos.
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80. Os Estados Membros devem desenvolver ou reforcar as conexdes de informacdo sobre produtos
qgue tenham sido proibidos, retirados ou severamente restringidos, a im de permitir que outros paises

importadores se protejam adequadamente contra os efeitos nocivos de tais produtos.

81. Os Estados Membros devem se esforcar por assegurar que a qualidade dos produtos e a informacéo
relativa a esses produtos ndo variem de pais para pais, de forma a gerar efeitos prejudiciais para os

consumidores.

82. Os Estados Membros devem melhorar sua capacidade de cooperacdo no combate a praticas
comerciais transfronteiricas fraudulentas e enganosas, uma vez que servem ao importante interesse publico,
reconhecendo que a cooperacao em investigacOes especificas ou casos sob essas diretrizes permanecam sob

sigilo da agéncia de defesa do consumidor solicitada a cooperar;

83. Os organismos responsaveis pela aplicacdo da legislacdo de defesa dos consumidores dos Estados
Membros devem coordenar as investigacdes e medidas de aplicacdo das leis para evitar interferéncias nas
investigacdes e medidas de execucao de leis por parte das agéncias de defesa do consumidor que se realizem

em outrasjurisdi¢oes.

84. As agéncias de defesa do consumidor dos Estados Membros devem envidar todos os esforcos para

resolver divergéncias que possam surgir em relacdo a cooperagao.

85. Os Estados Membros e os seus organismos responsaveis pela aplicacdo da legislacdo em matéria de
defesa do consumidor devem utilizar as redes internacionais existentes e celebrar acordos bilaterais e

multilaterais adequados e outras iniciativas para aplicar essas diretrizes.

86. Os Estados Membros devem permitir que suas agéncias de politicas de defesa do consumidor, em
didlogo com as agéncias responsaveis pela protecdo aos consumidores, assumam um papel de lideranca no
desenvolvimento de uma estrutura de combate as praticas comerciais fraudulentas e enganosas, conforme

estabelecido nestas diretrizes.

87. Os Estados Membros sdo convidados a designar um organismo de aplicacdo da legislacdo de defesa
do consumidor ou uma agéncia de politica de defesa do consumidor para servir de ponto de contato para
facilitar a cooperagdo ao abrigo das presentes orienta¢des. Essas designagdes buscam complementar e ndo

substituir outros meios de cooperacao. Tais designacSes devem ser notificadas ao Secretario-Geral.

88. Os Estados Membros devem conferir aos respectivos 6rgaos de fiscalizacdo de defesa do consumidor
a autoridade de investigar, procurar, obter e, se for caso, compartilhar informacGes e provas relevantes,
especialmente relativas a praticas comerciais transfronteiricas fraudulentas e enganosas que afetam os
consumidores. Essa autoridade deve ampliar-se a cooperagdo com agéncias estrangeiras de fiscalizagdo do
consumidor e outras contrapartes estrangeiras apropriadas.
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89. Os Estados Membros devem ponderar sobre sua participacdo em acordos multilaterais e bilaterais
para melhorar a cooperacao judicial e entre as agéncias na esfera internacional na recuperacéo de ativos

estrangeiros e na execucdo de decisGes em processos fronteiricos.

90. Os Estados Membros podem considerar as diretrizes e normas internacionais relevantes sobre a
protecdo dos consumidores contra praticas comerciais fraudulentas e enganosas, ao considerar a autoridade
legal para fornecer aos seus 6rgaos fiscalizadores de protecao do consumidor e, quando apropriado, adaptar
essas diretrizes e normas as suas circunstancias. Ao fazé-lo, os Estados Membros podem estudar as Diretrizes
de Protecao dos Consumidores contra as Praticas Comerciais Transfronteiricas Fraudulentas e Enganosas da

Organizagdo para a Cooperacao e o Desenvolvimento Econémico.

91. Para promover o consumo sustentavel, os Estados Membros, os organismos internacionais e as
empresas devem trabalhar juntos para desenvolver, transferir e disseminar tecnologias ambientalmente
saudaveis, inclusive por meio de apoio financeiro apropriado de paises desenvolvidos, e conceber mecanismos
novos e inovadores para financiar as transferéncias dessas tecnologias entre todos os paises, em particular para

e entre os paises em desenvolvimento e paises com economias em transicao.

92. Os Estados Membros e as organizacbes internacionais, quando apropriado, devem promover e
facilitar o desenvolvimento de competéncias na area do consumo sustentavel, particularmente nos paises em
desenvolvimento e nos paises com economias em transi¢do. Os Estados Membros devem, em especial, facilitar
também a cooperagdo entre grupos de consumidores e outras organizacOes relevantes da sociedade civil, com

o objetivo de fortalecer a capacidade nessa area.

93. Os Estados Membros e organismos internacionais, quando apropriado, devem promover programas

de educacao e informacao dos consumidores.

94. Os Estados Membros devem se esforcar em garantir que as politicas e medidas de defesa do
consumidor sejam implantadas tendo em conta que elas ndo se tornem barreiras ao comércio internacional e

gue sejam compativeis com os compromissos do comércio internacional

Mecanismos Institucionais Internacionais

A. Acordos Institucionais

95. Um grupo intergovernamental de especialistas em direito e politica de defesa do consumidor, atuando
no ambito de uma comissdo existente no Conselho de Comércio e Desenvolvimento da Conferéncia das

Nacdes Unidas sobre Comércio e Desenvolvimento, fornecera o mecanismo institucional.

96. Os Estados Membros devem tomar as medidas adequadas nos ambitos nacional ou regional para

implementar essas diretrizes.
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B. Fungdes do grupo intergovernamental de especialistas em direito e politica de defesa do

consumidor

97. O grupo intergovernamental de especialistas em direito e politica de defesa do consumidor tem as

seguintes funcdes:

A Proporcionar um férum anual e modalidades de consultas multilaterais, discussdo e troca de opinides
entre os Estados Membros sobre questbes relacionadas as diretrizes, em particular sua implementacao e a

experiéncia dai resultante;

B Realizar estudos e pesquisas periddicas sobre questdes de defesa do consumidor relacionadas as
diretrizes baseadas em consenso e nos interesses dos Estados Membros e divulga-las com vistas a aumentar a
troca de experiéncias e conferir maior efetividade as diretrizes;

C Conduzir revisdes voluntarias entre pares das politicas nacionais de protecao ao consumidor dos
Estados Membros, quando implementadas pelas autoridades de defesa do consumidor;

D Reunir e divulgar informagdes sobre questdes relacionadas com a realizacao global dos objetivos das
diretrizes e com as medidas adequadas tomadas pelos Estados Membros na esfera nacional ou regional para

promover aimplementacao efetiva de seus objetivos e principios;

E Proporcionar capacitacdo e assisténcia técnica aos paises em desenvolvimento e economias em

transicdo na formulagéo e aplicacdo de leis e politicas de protecdo ao consumidor;

F  Considerar estudos importantes, documentacao e relatorios de organiza¢des relevantes do sistema
das Nac¢des Unidas e outras organizacOes e redes internacionais, para a troca de informacdes sobre programas
de trabalho e topicos para consultas e para identificar projetos de compartilhamento de trabalho e cooperagao
na prestacao de assisténcia técnica;

G Apresentar relatorios e recomendagdes apropriadas sobre as politicas de prote¢do ao consumidor dos

Estados Membros, incluindo a aplicacao e implementagdo dessas diretrizes;

H Operar em conjunto e relatar a Conferéncia das Na¢des Unidas para Revisao de todos os Aspectos do
Conjunto Acordado Multilateralmente de Principios Equitativos e Regras para o Controle de Praticas

Comercialmente Restritivas;

I Conduzir uma revisao periodica das diretrizes, quando for instruido pela Conferéncia das Nac¢Ges
Unidas para Revisdo de todos os Aspectos do Conjunto Acordado Multilateralmente de Principios Equitativos e

Regras para o Controle de Praticas Comercialmente Restritivas;

J  Estabelecer procedimentos e métodos de trabalho que possam ser necessarios para a execucao do

seu mandato.

98. No desempenho das suas funcdes, nem o grupo intergovernamental nem os seus érgaos subsidiarios
julgarao as atividades ou o comportamento de cada Estado Membro ou de empresas individuais no ambito de
uma transagao comercial especifica. O grupo intergovernamental ou seus érgaos subsidiarios devem evitar se

envolver quando as empresas de uma transagao comercial especifica estiverem em litigio.

99. O grupo intergovernamental estabelecerd os procedimentos necessarios para tratar questdes

relacionadas a confidencialidade.
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“This publication is a non-official translation of document UNCTAD/DITC/CPLP/MISC/2016/1 United Nations Guidelines
for Consumer Protection”.

"Essa publicacdo é uma tradugdo néo oficial do documento UNCTAD/DITC/CPLP/MISC/2016/1 As Diretrizes das NacGes
Unidas para a Protecdo do Consumidor”.




