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DEFESA DO CONSUMIDOR

ONDE RECLAMAR < 0 Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor (DPDC) funciona das 8h as 18h, na Esplanada dos Ministérios, Bloco T - Edificio Sede - Sala 520, CEP: 70064-900, Brasilia (DF). Informagdes: www.mj.gov.br/dpdc ou dpdc@mj.gov.br

Domingo, 31 de outubro de 2010

Pressao global por protecao financeira

Campanha pedira ao G-20 a criacao de uma comissao que garanta direitos internacionais para consumidores

Divulgagao

MARIA INI:ZS, da Pro Teste, defende atencao especial aos

jovens, que estao sendo bombardeados por ofertas
Divulgagao

JOOST MARTENS, da Consumers International: pressao
mundial por servicos financeiros estéaveis, justos e competitivos

Nadja Sampaio

e Entidades de defesa do consumidor
do mundo inteiro estao atuando, pela
primeira vez, junto aos lideres do G-20
— que Vvao se reunir nos proximo dias
11 e 12 em Seul, na Coreia do Sul —,
para garantir os direitos dos consu-
midores de produtos financeiros. As
organizacoes que participam da Con-
sumers International (sdo 220 enti-
dades em 115 paises) enviaram cartas
aos presidentes, ministros de econo-
mia e presidentes dos bancos centrais
de suas nacdes, pedindo que, ao lado
da regulamentacdo do mercado finan-
ceiro global, seja criada uma comissao
permanente de especialistas para que
seja garantido que, tanto os consu-
midores das nacoes desenvolvidas co-
mo os das em desenvolvimento, te-
nham acesso a servicos financeiros
estaveis, justos e competitivos.

Segundo o diretor geral da Con-
sumers International, Joost Martens,
nao existem diretrizes internacionais
sobre o que sdo contratos justos,
sobre valores de produtos financei-
ros e como se deveria elaborar e
entregar a informacdo ao consumi-
dor de uma forma acessivel:

— A elaboracao de diretrizes in-
ternacionais e o compartilhamento
das melhores préaticas ajudaria a me-
lhorar a normativa dos organismos
internacionais e garantiria que os
consumidores tivessem acesso a
produtos financeiros seguros e que
satisfacam as suas necessidades.

‘Crédito facil aos pobres foi um
catalisador da crise financeira’

Martens observa que, a cada ano, a
economia mundial ganha 150 milhoes
de novos consumidores de servicos
financeiros, a maioria deles de paises
em desenvolvimento, onde a prote-
¢ao dos consumidores e a educacdo
financeira estdo comecando:

— O crédito facil aos pobres, como
seu viu nos Estados Unidos com as
hipotecas subprime, foi um catalisador
para a crise financeira. E evidente que
uma regulacao deficiente nos emprés-
timos contribuiu para que a crise se
estendesse por varios paises. Normas e
diretrizes internacionais e um férum
efetivo, onde se possa levar a cabo a
investigacdo, a comparacao de regras e
o compartilhamento das melhores pra-
ticas, podem beneficiar os organismos
de protecao dos consumidores.

Lisa Gunn, coordenadora execu-
tiva do Instituto Brasileiro de Defesa
do Consumidor (Idec), explica que o
Idec e o Procon de Sao Paulo en-
viaram cartas para o presidente da
republica, para os ministérios da
Fazenda, da Justica, de Relacoes Ex-
teriores e para o Banco Central com

os principais pontos defendidos pe-
las organizacdes: contratos claros e
de facil entendimento; informacao
ampla sobre os produtos financeiros;
normatizacao de tarifas; e concor-
réncia efetiva entre as instituicoes:

— Os consumidores sofrem muito
com os problemas financeiros, que
foram alvo de 21% das reclamacdes do
Sistema Nacional de Defesa do Con-
sumidor (Sindec), que retine os pro-
cons. E, destes, 39% nao foram re-
solvidos pelos Procons. Fizemos uma
pesquisa que mostrou que nenhum
banco cumpre a legislacdo vigente, seja
o Codigo de Defesa do Consumidor, a
Lei do SAC ou as regras do Banco
Central. Estamos lutando ainda para
que seja feita a regulamentacdo do
setor de cartoes de crédito.

Roberto Pfifer, diretor executivo do
Procon/SP, ressalta que ja ficou claro
que o crédito irresponsavel deu inicio
a uma crise de nivel mundial e, no
Brasil, as classes C e D, principal
publico atendido pelo Procon, vem se
endividando pelo mesmo motivo:

— E preciso melhorar a informacao
para o consumidor sobre as carac-
teristicas do empréstimo, pois esta nao
é uma transacao corriqueira.

‘A falta de informacao leva
ao superendividamento’

A coordenadora institucional da Pro
Teste Associacdo Brasileira de Con-
sumidores, Maria Inés Dolci, lembra
que, além das classes C e D, que estao
sendo alvo do crescimento de oferta de
empréstimos e de cartdes de crédito, é
preciso dar atencdo aos jovens, que
estdo sendo bombardeados por ofer-
tas de produtos financeiros:

— Ao abrir uma conta, o jovem
recebe cheque especial, cartao de
crédito, titulos de capitalizacdo, pro-
dutos que nem conhece. Ele precisa
saber quanto pagara de juros pela
inadimpléncia, saber quanto custa ca-
da servico e ser incentivado a poupar
e nado a gastar. A falta de informacéo
leva ao superendividamento.

Juliana Pereira, diretora do De-
partamento Nacional de Protecao e
Defesa do Consumidor (DPDC) do
Ministério da Justica, considera ex-
tremamente importante a iniciativa
da Consumers International:

— O consumidor é que move o
mundo e deu sua resposta na crise. O
consumidor nio é s6 objeto da eco-
nomia, tem que ser o sujeito da eco-
nomia, tem que ser ouvido. E im-
portante saber o que esté acontecendo
nos paises ricos, conhecer suas pra-
ticas, mas as normas internacionais
nao podem olhar s6 este consumidor. E
preciso respeitar as diferencas entre os
varios paises e seus niveis de protecao
para que haja ganhos para todos.m

Divulgagao
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LISA GUNN, do Idec, diz que pesquisa do Instituto mostrou
que nenhum banco cumpre a legislagédo vigente

Givaldo Barbosa

LIANA Pereira do DPDC, iniciativa é importante,
mas é preciso atencao as diferencas entre os paises

Problemas
com site

Estou com problemas em relacéao a
uma operacao de compra que fiz no
MercadoLivre.com. Efetuei o pa-
gamento em 30 de agosto, me-
diante boleto bancario. Ocorre que,
ao verificar minhas operagdes no
site, constatei que a referida com-
pra encontra-se cancelada, mesmo
o pagamento tendo sido feito. Acre-
dito que o problema seja do préprio
MercadoLivre.com, em relagao ao
processamento da operacdo. Ocor-
re que a empresa nao dispoe de
qualquer telefone ou e-mail para
que os consumidores os contatem.
A (nica opgao é o atendimento por
perguntas e respostas, em verdade
um engodo, pura enganacdo. E
uma falta de respeito tremenda. Até
o momento, estou arcando com um

prejuizo de R$ 231.
RODRIGO CORREA BAPTISTA
Guarulhos, SP

® O MercadoLivre.com informa
que o leitor realizou o resgate do
referido valor em 14 de setembro.
Segundo a empresa, o leitor pagou
com sucesso o boleto bancario,
mas destinou por engano o valor
para sua conta MercadoLivre em
vez de direciona-lo para a compra
do produto.

Amortizacdo
demorada

No dia 23 de agosto, fiz contato
com o atendimento da MRV, so-
licitando informacbes sobre amor-
tizacao do meu contrato, no qual fui
prontamente atendido. Afinal, é in-

teresse da MRV receber esse valor
(cerca de 40% do valor do imdvel).
A orientacao passada foi efetuar o
pagamento do valor acordado, o
que foi feito em 31 de agosto.
Segundo orientaram-me, receberia
por e-mail uma cépia do aditivo e as
instrucoes para efetivacao da ne-
gociagao. Passados alguns dias do
pagamento, como nao havia re-
cebido o e-mail com o aditivo, en-
trei novamente em contato em 2 de
setembro e abri outra ocorréncia.
Somente no dia 10 de setembro,
recebi um e-mail com todas as
instrucdes, que foram seguidas a
risca. O aditivo foi enviado, as-
sinado e com firma reconhecida,
em 13 de setembro via Fedex e até
agora nada. O meu saldo devedor
continua o mesmo, incidindo sobre
ele a correcao do indice INCC.
MARCELO PASSOS DA ROCHA
Rio
® A MRV Engenharia informa que
entrou em contato com o leitor
para informar que recebeu o adi-
tivo contratual referente a amor-
tizacdo em 17 de setembro. Se-
gundo a empresa, o documento
devidamente assinado foi cadas-
trado em sistema, e a solicitacao,
finalizada em 4 de outubro.

O combo
da discordia

Sou assinante da Net ha mais de
dez anos. Recentemente, apés va-
rias tentativas de resolver proble-
mas de qualidade do sinal rece-
bido, resolvi contratar o combo
“HD Max + 20 Mbps + Net Fone”.
Pois bem, contratei o pacote via

MALA DIRETA

central de relacionamento e mar-
caram a instalacao para 8 de se-
tembro. Fiquei a disposicdo na
data e ninguém apareceu. Dois
dias depois liguei para questionar o
nao comparecimento. Foi quando
fui informado que a Net nao ins-
talou por nao dispor do decodi-
ficador HD Max e que nao havia
prazo para o atendimento. Abri
entdao um chamado na Ouvidoria
para saber mais, quando me in-
formaram que meu pedido havia
sido cancelado. Finalmente, ao re-
ceber a fatura, percebi que meu
plano havia sido alterado para o
pacote associado ao HD e para o
Virtua 20 Mbps, em contratacao
avulsa (mais cara que o Combo),
apesar do cancelamento. Retru-
quei varias vezes junto a Ouvidoria
da Net, e em todas as vezes ne-
garam qualquer providéncia, acu-
saram-me de ser o responsavel
pelo pedido e ainda desligaram o
telefone antes de concluirmos a
conversa. Em resumo, vou pagar
mais por um pacote que dispoe de
menos canais que o anterior, é
mais caro que o combo que pedi, e
eles insistem em dizer que a res-
ponsabilidade é minha e que nao
podem fazer nada porque o servico
antigo ndo é mais comercializado.
MAURO SOUZA DE MELLO
Rio
® A Net informa que esclareceu as
dividas do leitor e agendou visita
técnica para o dia 8 de outubro.

Desrespeito ao
prazo de entrega

Comprei, em 9 de setembro, uma
comoda infantil pelo site G1 Ma-
gazine. Fui informado de que o
prazo de entrega era de 15 dias. Ao
passar esse periodo, informaram-
me novo prazo, agora de 30 dias. Ja
estamos caminhando para 50 dias
da compra e nada. Minha filha esta
para nascer, e a empresa esta fa-
zendo pouco caso.
WELINGTON FERNANDO
Campos dos Goytacazes, RJ

® A Gl Magazine reconhece que
realmente estd havendo atraso na
entrega do produto. Segundo a em-
presa, a fabrica estd com excesso
de producao e nao conseguiu hon-
rar a data de entrega. A G1 afirma
que estd cobrando diariamente o
fabricante e que a ultima infor-
macao é de que a comoda chegaria
em 22 de outubro e seria ime-
diatamente entregue ao leitor. A
empresa acrescenta que, nesse ca-
so0, outra opcao seria a devolucao
do valor ao leitor.

Sem senha e
sem acesso

Estou tentando, ha dias, alterar a
senha do meu acesso a internet no
site do Diners Club International,
sem sucesso. Esqueci a senha e,

toda vez que tento acionar o lem-
brete, o site apresenta um erro. Se
tento me recadastrar, o site tam-
bém apresenta um erro e nao fi-
naliza o processo. Tentei resolver o
problema pela central de atendi-
mento, mas eles nao conseguiram.
Para piorar a situagao, hoje uma
operadora me transferiu para uma
pesquisa de satisfacdo no meio da
ligagao, sem resolver o problema. E
inacreditavel que um cartao de cré-
dito tenha coragem de apresentar
um péssimo atendimento como es-
te. Os operadores, quando nao sa-
bem responder a suas perguntas,
desligam na sua cara, e os pro-
cessos de internet nao tém suporte
da central de atendimento. Os ope-
radores informam o tempo inteiro
que nao tém acesso as funcio-
nalidades disponiveis no site. Ora,
se o site da problema, quem da
suporte a esses servigos?
WAGNER DE MENEZES
Rio
@ O Diners Club informa que esta
analisando o ocorrido para solu-
cionar o problema.

Promocao
sem brindes

A Bauducco iniciou uma promo-
cao chamada “Bichinhos dos So-
nhos”, que na verdade mais pa-
rece pesadelo. A promogédo con-
siste em juntar cinco selos de seus
coédigos de barras mais R$ 9,99
para trocar pelos bichinhos de
pelticia. Acontece que consegui
juntar selos suficientes para trocar
por trés bichinhos, mas ja na ter-
ceira semana em nenhum mer-

cado a Bauducco oferecia mais os
bichinhos para troca. Segundo os
gerentes dos mercados, a Bau-
ducco nao teve produto suficiente
para atender a promocao, que era
para durar até 30 de outubro. Por
causa da desorganizacao da em-
presa, meu filho, de 4 anos, pede
diariamente pelos bichinhos, e te-
nho de tentar explicar que nem
toda empresa é séria.
REGINA GONCALVES NAGY
Rio
e A Pandurata Alimentos, fabricante
dos produtos Bauducco, informa
que o interesse dos consumidores
pela promocdo “Bichinhos dos So-
nhos” superou as expectativas e que
os estoques acabaram antes do pra-
zo previsto. A Pandurata acrescenta,
no entanto, que ja providenciou uma
nova remessa de bichinhos, que esta
sendo produzida para suprir a de-
manda e estard nos supermercados
em breve. Para mais informacdes
sobre a campanha, os consumidores
podem acessar o site www.bichi-
nhosdossonhos.com.br ou telefonar
para 0800 7011599.

B Reclamagbes devem ser
encaminhadas pelo
www.oglobo.com.br/servicos/-
defesa_consumidor ou no site do
Jjornal, www.oglobo.com.br, no
icone “Defesa do Consumidor”.
Por carta, as queixas devem ser
enviadas para Rua Irineu
Marinho 70, 32 andar, Centro,
CEP 20230023 ou pelo fax: (21)
2534-5162. E preciso informar
endereco e telefone do
consumidor e da empresa.




