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AGENDA DA AVIACAO

A Agéncia Nacional de Aviacao Civil (Anac) realiza,
até 24 de outubro, consulta ptiblica para elaboragao
da Agenda Regulatéria biénio 2015/2016. Para
participar basta entrar no link bit.ly/1ETubxb

Defesa do consumidor

ONDE RECLAMAR

0 Banco Central recebe queixas de bancos e
financeiras pelo 0800 979 2345, das 8h as 20h nos
dias Uteis, ou ainda na Avenida Presidente Vargas,
730/subsolo, no Centro do Rio, das 9h as 16h

Defesa
naweb
oglobo.com.br/defesadoconsumidor

©® SUSTENTABILIDADE: No dia
do Consumo Consciente,
conhega seis passos para
comprar produtos causando
um menor impacto ambiental

® VEicuLOs: 0 Procon-SP
registrou 299 queixas contra
montadoras nos oito primeiros
meses deste ano. Confira as
empresas mais reclamadas

Crédito: caixa eletronico esconde armadilha

Especialistas alertam que empréstimos concedidos em apenas alguns cliques podem omitir valor de juros
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Itau. Oferta de “Dinheiro agora!” chama atengéo para o crédito pré-aprovado
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Caixa. Unico menu em que a opgéo de fi

Daiane Costa, Luiza Xavier E KArLA MENDES
economia.online@oglobo.com.br

Exibida com destaque na tela inicial dos caixas ele-
trénicos ou em momentos estratégicos, como
quando o cliente vai pagar a fatura do cartao, a ofer-
ta de crédito de acesso rapido e fécil é considerada
por 6rgaos de protegao ao consumidor uma das ar-
madilhas que levam ao superendividamento. Pes-
quisa feita pelo GLOBO em terminais de autoaten-
dimento dos seis maiores bancos que atuam no pa-
is (Banco do Brasil, Bradesco, Caixa, HSBC, Ttai e
Santander) mostra que é possivel contratar emprés-
timo pessoal em valores que podem ultrapassar os
R$ 40 mil em poucos cliques e sem ser informado
sobre o0s juros. Para os 6rgaos de defesa do consu-
midor, a atuagao dos bancos ¢é abusiva.

— Em tempos de educagao financeira e de com-
bate ao superendividamento, induzir o consumidor
a contratar empréstimo sem prestar as devidas in-
formagoes, sem ajuda-lo a avaliar se o financia-

sa op¢ao dentre as demais no menu do caixa eletro-
nico é uma irresponsabilidade. Desaconselhamos
este meio de acesso. O ideal é ir ao banco conversar
com o gerente e negociar taxas de juros mais baixas
— alerta a economista do Instituto Brasileiro de De-
fesa do Consumidor (Idec), Ione Amorim.
Pesquisas realizadas pelo instituto sobre o ser-
vi¢o mostram que a maioria dos bancos omite as
taxas de juros durante a contratagao e os demais
encargos que incidem sobre a operagao. Também
nao fica claro se o consumidor esta simulando a
contratagao ou ji oficializando o empréstimo. O
que, segundo Ione, pode levar o cliente a contra-
tar um financiamento involuntariamente. Neste
caso, o consumidor tem sete dias para cancelar o
empréstimo, conforme determina o Cédigo de

Aopcéo d pré

Defesa do Consumidor (CDC) ao estabelecer o
direito ao arrependimento. O problema, alerta a
coordenadora institucional da Proteste — Associ-
acao de Consumidores, Maria Inés Dolci, é que
os bancos dificultam o cancelamento.

— Para contratar o empréstimo vocé pode ir a
qualquer caixa eletronico. Agora, para cancelar, os
bancos exigem que vocé va até a agéncia na qual
tem conta. E, quando o cliente chega, é convenci-
do a continuar com o financiamento — relata Ma-
ria Inés, recordando o resultado de pesquisa reali-
zada pela entidade hd menos de dois anos.

DEFENSORIA NOTIFICOU 0S MAIORES BANCOS
O comerciario Oswaldo Neves tem conta no San-
tander e no HSBC e reclama que, em ambos, a pri-
meira op¢ao na tela do caixa eletronico é a de oferta
de crédito. E conta que quase caiu na “armadilha”:
— Fiquei um pouco confuso no caixa, quando
apareceu a foto de um pai com
o filho no colo, nao entendi que

HSBC. Cifrao identifica com destaque a alternativa de empréstimo

imo é a primeira da lista de servicos
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Bradesco. Banco diz que cor diferente facilita identificagéo do produto
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— Cuidado com os empréstimos que tém como
atrativo o pagamento da primeira parcela apos
dois ou trés meses. Além do juro remuneratério
serd acrescido o juro de acerto, para compensar a
postergagao do pagamento. Isso faz o custo total
do crédito se tornar maior — alerta Tone.

Larissa Davidovich, coordenadora do Niicleo
de Defesa do Consumidor (Nudecon) da Defen-
soria Puiblica do Estado do Rio, classifica a prati-
ca como “abusiva, agressiva e irresponsavel”:

— Os bancos nao perguntam se o cliente quer
empréstimo, mas dinheiro. Estao desrespeitando
uma premissa elementar da relagao de consumo
que é o aconselhamento ao crédito responsével.

O Nudecon abriu processo instrutério e notificou
diversos bancos a prestar esclarecimentos sobre es-
te meio de oferta de crédito. Segundo Larissa, 0 ob-
jetivo é firmar um Termo de Ajustamento de Con-
duta (TAC) no qual eles se comprometam a retirar o

destaque dado a opcao oferta de
crédito nos terminais de autoa-

era uma oferta de empréstimoe | COMO CONTRATAR tendimento.

quase cliquei no lugar errado. Para Lilian Salgado, advogada
Creio que teria como reverter , especialista em direito do consu-
mas ainda assim é um engodo. | NAAGEN Evite fazer midor e membro da Comissao de

Ali vocé nao tem a possibilidade
de fazer perguntas sobre custo
efetivo total, taxas, forma de pa-
gamento, vencimento — argu-
menta Neves.

A questao levantada pelo co-
mercidrio é apontada por espe-
cialistas como outro problema
do autoatendimento: as opgoes
de parcelamento sao pré-deter-
minadas, com destaque ao par-
celamento mais extenso e juros
maiores.

empréstimo no caixa eletrénico.
Prefira conversar com o gerente
para conhecer as taxas embutidas
na operacao e negociar o juro.

Decidiravaliandosea
parcela cabe no bolso é um erro.
Observe ojuro ea diferenca entre o
valor doempréstimo e o que sera
pagoao fim.

PRAZO0: Quanto maior o prazo,
mais juros se esta pagando.

Defesa do Consumidor da Or-
dem dos Advogados do Brasil Se-
¢ao Minas Gerais (OAB-MG), os
bancos se valem da necessidade
e desinformagao do consumidor
para obter vantagem excessiva.

— Toda cobranga tem que ser
informada no ato. Se o consumi-
dor nao foi informado, nao tem a
obrigacao de pagar — avalia.

A Federacao Brasileira de
Bancos (Febraban) informou
que desenvolveu, em abril, o

Banco do Brasil. Empréstimo marcado é destacado na 2* tela do menu

normativo Contratagao de Crédito por Meios Re-
motos, que estabelece procedimentos minimos
que assegurem confianga, qualidade, transparén-
cia e eficiéncia da contratagao nesses meios.

Ja o Banco Central ressaltou que a Resolugao
n°3.694/2009 estabelece que a prestagao de ser-
vigos por meios alternativos é admitida desde
que preserve os direitos dos clientes, “devendo
as instituicoes informa-los dos riscos existen-
tes” O regulador lembrou ainda a Resolugao ne
3.517/ 2007, que determina a informagao do
Custo Efetivo Total (CET) da transagao, que cor-
responde a encargos e despesas incidentes, an-
tes da contratagao.

BANCOS DIZEM PRESTAR TODAS AS INFORMACOES
Segundo o Banco do Brasil, o cliente pode esco-
Iher os botoes das transagoes que mais usa para
compor a primeira tela do menu. O banco afir-
mou nao ter registro de queixas sobre contrata-
¢ao de empréstimos por inducao do menu.

O Bradesco argumentou que o posiciona-
mento do botao e a cor diferente estao relacio-
nados a agilidade em localizar o produto. E ex-
plicou que, ap6s selecionar o crédito, o cliente é
informado sobre o CET.

A Caixa disse que a oferta de empréstimo no cai-
xa eletronico é feita s6 para clientes pré-aprovados e
que o procedimento requer aceite das condigoes,
além de escolha do valor do crédito e da parcela.

O Santander informou que, antes da contratar o
empréstimo nos terminais, o cliente é obrigado a
percorrer diversas telas, nas quais sao informados
taxas, quantidade e valor das parcela etc.

Ja o Ttati disse que para se efetivar a contratacao, o
processo exige “consentimento do cliente, que visu-
aliza telas que explicam as condigoes e taxas do
produto” Consultado, 0 HSBC nao respondeu.

Mala direta

Ma prestacao
de servico

Sou cliente “Oi Conta
Total” e solicitei, por motivo
de mudancga, a transferéncia
dos meus servigos para o
novo endereco. Fui alertado
que, dos 5MB de minha
internet, ficaria disponivel
apenas 1MB, mas com o
mesmo valor que pagava
mensalmente. Fazendo mais
de um meés de meu pedido,
fui informado,
extraoficialmente, que
minha internet havia sido
cancelada. Tenho 11
protocolos de solicitagoes e

reclamagoes para a Oi e dois
para Anatel, durante todo esse
tempo de espera em vao.
Quero um posicionamento
oficial da Oi para que possa
tomar providéncias.
JACIR BATISTA DE OLIVEIRA
MENDES, RJ

A Qi diz ter contatado o cliente,
que confirmou que, apds reparo, o
Velox esta funcionando.

Multa na hora de
cancelar a TV
Ao pedir cancelamento da

assinatura da NET, fui
surpreendido pela cobranga de

multa de R$ 200 por quebra de
contrato, apesar de ser cliente
hd mais de sete anos. Fiz a
alteragao do plano em agosto,
proposta pela NET, para
conciliarmos custos. Na
negociagao de redugao de
plano, nao houve orientagao
em relagao a puni¢ao por
“nova fidelizacao” Solicitei as
trés tiltimas gravagoes, ja que
as faturas estao vindo acima do
valor e para comprovar que
nao houve aviso de fidelizagao.
TASSO ANTONIO PEREIRA GOMES
RIO

Segundo a NET a situagéo do
consumidor esta regularizada.

Problema com
pedido em site

»Em 24 de setembro, ao
realizar uma compra no site
Clube do Ricardo, acabei
efetuando-a em duplicidade
pela demora na atualizagao do
status do pedido pelo site.
Quando consegui ser atendido
apos horas aguardando ao
telefone, fui informado que
nao havia como cancela-la,
porque o pedido teria que ser
primeiro aprovado para ser
cancelado. No dia seguinte,
solicitei novamente o
cancelamento, pois jé aparecia
o status de aprovado. Para

minha surpresa, ao terminar
de falar com a atendente, o
pedido mudou de status de
aprovado para faturamento. As
dezenas de mensagens
enviadas por mim, via site,
sequer foram respondidas.
FLAVIO CHAVES
RIO

A Ricardo Eletro informa que tentou
contato com o cliente, em 13 de
outubro, sem sucesso. Mas afirma
que o cancelamento foi autorizado. A
previsio para devolugo do produto é
até 16 de outubro. Segundo a
empresa, quando o produto retornar
ao Centro de Distribuic4o, 0 estomo
sera encaminhado ao cartdo de
crédito.

TV é nova, mas
o0 desempenho

Comprei uma TV Philips, em
28 de agosto, mas ela veio sem
a Netflix funcionando e sem o
6culos dual play game. E o
controle s6 funciona muito
proximo a TV. Reclamei de ter
que levar o aparelho, que nao
tem um mes, a assisténcia
técnica e atendente informou
que, se nao quiser, vou ficar
com a minha TV quebrada.
ISABELA DE BRITO
RIO

A Philips do Brasil comunica que
0 caso foi solucionado.

Reclamagbes devem ser enviadas pelo www.oglobo.com.br/defesadoconsumidor
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