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Defesa do Consumidor

O Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (Idec) é uma associacao de
consumidores fundada em 1987, sem fins lucrativos nem vinculos com empresas, governos
ou partidos politicos. Seus recursos vém majoritariamente da contribuicao dos seus
associados e do apoio de agéncias internacionais de financiamento.

A missdo do Idec é promover a educagao, a conscientizagao, a defesa dos direitos do
consumidor e a ética nas relagdes de consumo. O Instituto luta para que todos tenham
acesso a bens e servicos essenciais para o desenvolvimento social, o consumo sustentavel e
a consolidacdo da democracia na sociedade brasileira. Para isso, o Idec orienta e informa os
consumidores sobre seus direitos, promove campanhas e mobiliza a opinido publica,
participa de féruns nacionais e internacionais, testa e avalia produtos e servigcos, move acoes
judiciais contra empresas e governos (sempre acdes civis publicas, que beneficiam toda a
populacao), edita a Revista do Idec, distribuida mensalmente a todos os associados, e
mantém o portal www.idec.org.br.
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Criada em janeiro de 2006, a Confederacao Nacional dos Trabalhadores do Ramo
Financeiro da Central Unica dos Trabalhadores (Contraf~-CUT) tem como objetivo representar
as diversas categorias envolvidas em atividades do sistema financeiro. Muitas delas
permanecem a margem da Convencdo Coletiva Nacional dos Bancarios, embora realizem
servicos contratados por empresas que fazem parte das holdings controladas por bancos.
Entre esses profissionais, além de bancarios e financiarios, encontram-se promotores de
vendas, securitarios, especialistas em tecnologia da informacao, funcionarios de bolsas de
valores, entre outros. A Contraf-CUT representa nas negociacdes sindicais todos os
trabalhadores que fazem parte do processo de intermediacao financeira com o intuito de
equiparar seus direitos e ampliar suas conquistas.



Codigo de Defesa do

Consumidor (CDC) é uma
conquista da sociedade brasileira. E um
poderoso antidoto aos abusos praticados no
mercado e precisa ser conhecido para que
seus direitos sejam mais bem protegidos.

Os bancos sao um dos setores da
economia onde os consumidores
enfrentam mais problemas para ter seus
direitos respeitados. Em primeiro lugar,
pela complexidade dos servigcos; em
segundo, pela desinformacgao; e em
terceiro, pelo imenso poder econdmico
das empresas do setor.

O desrespeito aos usuarios do sistema
financeiro é flagrante em cinco aspectos:
nos altos precos das tarifas e juros, no
tempo nas filas, na discriminacdo aos
cidadaos de menor poder aquisitivo, pela
inseguranca nas agéncias e pela exposicao
de dados pessoais a estranhos, via
terceirizacao dos servicos.

Mas o consumidor dos servicos
bancarios pode (e deve) se defender dos
abusos. O aparato legal esta no CDC, que
identifica os servicos bancarios como

relacdo de consumo (artigo 3¢, paragrafo
29). Além disso, trata-se de um
entendimento consagrado pelo STF —
Supremo Tribunal Federal, uma vez que os
bancos lutaram na justica para afastar o
CDC de sua relacao com os clientes.

A tdo propalada responsabilidade
social dos bancos, além de respeito aos
seus trabalhadores, é respeito aos direitos
do consumidor. Por isso, deve ir para além
do marketing e criar condicoes efetivas e
canais de interagdo com as partes
interessadas.

Para ajuda-los, o Idec e a Contraf-CUT
estabeleceram uma parceria para produzir
este guia, com informagdes concisas e
claras que permitem ao usuario do sistema
financeiro conhecer os servicos e, portanto,
fazer as escolhas mais apropriadas, além
de identificar seus direitos e os
mecanismos que os garantem. Esta
publicacao representa também a
valorizagao do trabalho bancério que nao
se resume a venda de produtos, mas
constitui a prestacao de um servico que
pode alterar vidas, ja que lida com




patrimonios, muitas vezes construidos com
muito esforco e sacrificio.

A edicao deste guia ndo esgota,
obviamente, o problema. Existem outras
medidas importantes que a sociedade
precisa exigir, como uma nova legislacao
que regulamente o artigo 192 da
Constituicao Federal e garanta maior
transparéncia ao sistema e acesso ao
crédito.

Esse didlogo e essa parceria entre
organismos de defesa do consumidor, os
profissionais que trabalham na oferta dos
servicos e os proprios consumidores
constituem um fato inédito no Brasil.
Esperamos que sirva de exemplo a outros
segmentos da sociedade e que ajude a
consolidar o sentido de cidadania em
nosso pais.

Lisa Gunn
Coordenadora executiva do Idec

Carlos Alberto Cordeiro da Silva
Presidente da Contraf-CUT
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* precos das tarifas bancarias

* qualidade da seguranca

* se oferece os servicos que mais lhe interessam
— como caixas autométicos, atendimento por
telefone, pela internet, etc. — e a que custo (ver

Ao escolher seu banco, procure observar:
¢ localizacao
* qualidade do servico e do atendimento
° quais as exigéncias de renda minima e de
depdsito inicial
* quantidade de funcionérios para atender item “Tarifas Bancarias”)

adequadamente
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Veja a seguir algumas dicas para auxilia-lo
nessa escolha:

a) Consulte o site ou tabelas fixadas nas
agéncias bancarias sobre as tarifas avulsas e os
pacotes de servigos oferecidos. As tarifas mais
comuns para a movimentacao de uma conta
bancaria sdo: cadastro, saque, extrato, folhas de
cheques, transferéncias, DOC/TED. Fique atento
se o valor da tarifa é diferente para uso no
guiché ou caixa e nos terminais eletronicos.

b) Determine o banco/agéncia/local onde
sera aberta a conta.

¢) Defina antecipadamente o pacote de
servicos que atenda as suas necessidades. Ao abrir
a conta manifeste o seu interesse pelo pacote e
solicite a data para o débito mensal da tarifa.

d) Confira os documentos necessarios para
a abertura de conta corrente ou poupanga, os

Os bancos e vocé - Como se defender dos abusos dos bancos
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valores exigidos para depésito inicial e se é
exigida renda minima.

e) A abertura de conta nao deve ser
vinculada a contratacdo de servicos, como
seguros, titulos de capitalizacdo, cartoes de
crédito. Vocé ndo é obrigado a aceitar propostas
de venda casada para abrir conta (ver item
“Venda Casada”).

f) Preste muita atencao ao assinar
documentos. Caso ndo entenda o que esta
escrito, questione. Exija sempre uma copia
desses documentos, é um direito seu.

Observacao: Lembramos que as
exigéncias dos itens acima podem variar de
uma agéncia para outra (ainda que sejam de
um mesmo banco).



2.1 Documentos necessarios

* Carteira de identidade/RG

* CPF (Cadastro de Pessoas Fisicas, antigo CIC)
* Comprovante de residéncia

* Comprovante de renda ou declaracao de
rendimentos IRPF para profissionais autobnomos

A maior parte dos bancos exige apenas
esses documentos, mas pode haver a
necessidade de outros, como, por exemplo,
referéncias pessoais.

Atencao: A abertura de conta bancaria

obriga o banco a fornecer um contrato e
termo de adesao ao pacote de servicos.

2.2 Exija o contrato

Quando se abre uma conta corrente ou
uma caderneta de poupancga é fundamental
exigir o contrato. E ele que estabelece os direitos
e deveres de ambas as partes, indica como sera
a relacao consumidor/instituicao, quais servigos
serdao oferecidos, as tarifas cobradas, etc. Se o

banco se negar a lhe fornecer uma cépia do
contrato, faga uma reclamacao por escrito (veja
modelo da carta).

O consumidor devera ter conhecimento
prévio do contrato; caso contrario, ndo sera
obrigado a submeter-se aos seus termos.

O contrato deve ser redigido de forma clara
e precisa, para facilitar o entendimento do
consumidor.

Conforme os arts. 19, 2° e 12° da Resolucao
2.025/93, bem como a Resolucao 2.747/00, do
Conselho Monetario Nacional (CMN) e do
Banco Central do Brasil (BC)', é dever da
instituicao financeira fornecer cépia do contrato
de abertura de conta (ficha proposta) com a
identificacao completa do depositante/
consumidor e informacoes detalhadas sobre:

| - saldo exigido para manutencao da
conta;

Il - condicdes estipuladas para
fornecimento de talonario de cheques;

[l - obrigatoriedade de comunicacao,
devidamente formalizada pelo depositante,
sobre qualquer alteragdo nos dados cadastrais e
em seus documentos pessoais;

IV - inclusdao do nome do depositante no
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Cadastro de Emitentes de Cheques sem Fundos
(CCF), nos termos da regulamentacdo em vigor,
no caso de emissdo de cheques sem fundos,
com a devolucao dos cheques em poder do
depositante a instituicdo financeira;

V - informacdo de que os cheques
liquidados, uma vez microfilmados, poderao ser
destruidos;

VI - procedimentos a serem observados
com vistas ao encerramento da conta de
depositos;

VIl - comunicacdo prévia, por escrito, da
intencdo de rescindir o contrato;

VIII - prazo para adogao das providéncias
relacionadas a rescisao do contrato;

IX - devolucdo, a instituicao financeira, das
folhas de cheque em poder do correntista, ou de
declaragdo de que ele as inutilizou;

X - manutengdo de fundos suficientes, pelo
correntista, para o pagamento de compromissos
assumidos com a instituicao financeira ou
decorrentes de disposicoes legais;

XI - expedigdo de aviso da instituicao
financeira ao correntista, admitida por meio
eletronico, com a data do efetivo encerramento
da conta de dep6sitos a vista.

2.3 Cuidados ao
preencher um contrato

a) Responda a todos os itens com cuidado
e nao deixe nenhum campo em branco.

b) Inutilize com um risco os itens que nao
precisam de respostas.

¢) Nao assine o contrato (ou qualquer outro
documento) em branco.

2.4 Veja o que o contrato e suas
clausulas nao podem conter

O CDC em seu artigo 51 enumera um rol
de clausulas contratuais consideradas abusivas,
ou seja, nulas. A seguir alguns exemplos:

* Modificacao unilateral do contrato;

e Clausulas que estabelecam obrigacoes
consideradas abusivas e coloquem o
consumidor em desvantagem, ou seja,
incompativeis com a boa-fé ou a equidade;

* Clausula que estabeleca a
impossibilidade, a exoneracao ou atenuagdo da
responsabilidade do banco (fornecedor) por
problemas de qualquer natureza dos produtos e
servicos ou implique rendncia ou disposicao de

1. As resolugoes e circulares do CMN/BC citadas neste guia sdo as que estavam em vigor em janeiro de 2011. Como ha
mudancgas frequentes dessas normas, aconselhamos o leitor a verificar a regra vigente na época em que for necessario cita-
la em carta ou outro documento. O site do BC www.bcb.gov.br dispoe de uma busca das normas (circulares, cartas
circulares, portarias, resolucoes, etc.) onde consta, inclusive, se esta vigente ou nao.
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direitos. Exemplo: Um banco que se exime,
numa das clausulas, de qualquer
responsabilidade decorrente do uso do cartao
magnético, por falha de seu sistema. Uma vez
constatada falha na computagao de eventual
movimentacao feita pelo consumidor, a
instituicao devera responder, nos termos da lei,
pelos prejuizos causados.

Importante: Caso vocé tenha de entrar com
uma acao judicial contra o banco, o que
prevalece é o domicilio do consumidor
(conforme artigo 101, inciso | do CDC) e

nenhum outro determinado pelo banco ou pelo
contrato.

2.5 Depésito inicial

O valor do depésito inicial exigido varia
conforme a instituicdo e, ainda, entre agéncias
de um mesmo banco (mas de diferentes bairros).
Isso porque os bancos classificam seus clientes
por faixa de renda e existem diferentes tipos de
agéncia para diferentes clientes — ainda que nao
seja correto.
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3.1 Saques

Os saques, no caixa das agéncias e nos
caixas automaticos, tém limites de valor. Os
saques até R$ 5 mil em caixas das agéncias
podem ser realizados sem aviso prévio ao
banco. Acima desse valor a agéncia deve ser
comunicada com 24 horas de antecedéncia.
Nos terminais eletronicos o limite é estabelecido
de acordo com o perfil da conta do consumidor
e pelo horério de realizacao de saques (limitado
entre 6 horas e 22 horas, por questao de
seguranca).

Se vocé quiser sacar uma grande quantia,
deve considerar alternativas como o cheque
administrativo (emitido pelo préprio banco) ou
o DOC (utilizado para transferéncia de valores
entre bancos diferentes, realizado no prazo de
24 horas).

Para valores acima de R$ 5 mil, vocé deve,
necessariamente, utilizar-se do TED
(Transferéncia Eletronica Disponivel, feita no
mesmo dia). Assim, pode transferir grandes
quantias de um banco para outro com muito
mais segurancga.

Importante: caso precise sacar uma
grande quantia em dinheiro, avise a agéncia
com um ou dois dias de antecedéncia (pode
ser por telefone) para que o banco provisione
os valores.

3.2 Depositos

Se vocé vai realizar um depésito na conta
de outra pessoa, leve os seguintes dados:

* Nome da pessoa ou instituicao (beneficiario

do depésito);

* Ntmero do banco;

* Numero da agéncia do beneficiario;

* Numero da conta-corrente do beneficiario.
Para depositar cheques de terceiros na sua

conta, saiba que ha um prazo de um a trés dias

até que sejam compensados (dependendo do

valor e da praca).

Atencao: enquanto os cheques nao
forem compensados, vocé nao pode
considera-los como parte de seus fundos.

Os bancos e vocé - Como se defender dos abusos dos bancos
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Existem alternativas aos caixas das agéncias
para fazer depésitos. Essas operacdes variam de
banco para banco e incluem os caixas
automaticos e os “dep6sitos rapidos”, nos quais
coloca-se o dinheiro ou os cheques para
deposito em envelopes.

Embora ndo sejam processados
imediatamente, a data do depésito tem de ser a
mesma do protocolo fornecido pela maquina.

Ao optar por essa forma, o cliente deve
saber que os valores s6 estardo disponiveis em
sua conta ap6s conferéncia e processamento
pelo banco, que tem até as 23h59min do dia
para fazé-lo.

Lembre-se de solicitar o comprovante de
deposito no caixa ou retira-lo do terminal
eletronico para se prevenir de possiveis erros de
processamento ou prazo.

3.3 Extrato

dia 28 de fevereiro), sem cobranca, o extrato
unificado das tarifas praticadas no ano anterior.

3.4 Que documentos guardar?

O extrato é um instrumento fundamental de
sua conta corrente, pois mostra o que esta sendo
langcado na conta (saques, depésitos, tarifas,
cheques que sdo debitados, devolvidos, etc.).

Por lei, vocé tem o direito a dois extratos
gratuitos por més emitidos pelos terminais
eletronicos. Caso sejam confusos, denuncie.

Se necessitar de mais extratos, informe-se
sobre os valores que serdo cobrados, consulte a
internet ou telefone gratuitamente.

Atencao: além dos extratos mensais, 0s
bancos devem encaminhar anualmente (até o
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E recomendavel guardar documentos
basicos, que podem ser (Gteis em algumas
situacoes:

* Os contratos. Exemplos: os contratos de
abertura de conta corrente, de poupanca, de
aquisicao de produtos (como aplicagdes) ou
contratacdo de servigos junto ao banco

* Os extratos de conta corrente

* As apodlices de seguro

* Os canhotos de taldo de cheque

* Comprovantes. Exemplos: comprovante
de sustacdo de cheques, de cartas enviadas ao
banco, de encerramento de conta.

Atencao: Vale ressaltar que os bancos
possuem todos os cheques microfilmados.
Portanto, para comprovar um pagamento
feito com um cheque seu, basta saber a data
de liquidagéo.




Os bancos ndo sao obrigados a receber o
pagamento de qualquer conta, somente aquelas
em que houver convénio entre o banco e a
empresa/concessionaria.

Os titulos de cobranca de outros bancos,
que nao o seu, s6 podem ser pagos na rede
credenciada até o vencimento. Apds, apenas na
instituicdo financeira responsavel pela cobranca.
Havendo convénio entre o banco e a empresa
credora, os bancos sao obrigados a receber as
contas nao apenas de seus clientes, mas também
de usuérios.

As contas de servicos publicos (como gas,
agua, telefone, energia elétrica) devem ser
aceitas por qualquer instituicao financeira,
independentemente da data de vencimento,
desde que haja convénio firmado para o
pagamento.

4.1 Horario de
recebimento de contas

Os bancos sao obrigados a receber o
pagamento de contas, para as quais existe o
convénio, durante o expediente bancario. Nao
se pode estabelecer horario para pagamentos.
Fora do horario de atendimento é possivel pagar
contas, que ndo estejam vencidas, pelos
terminais eletronicos e internet banking.

Consulte no banco o horério disponivel para
pagamento de contas.

4.2 Débito automatico
em conta-corrente,
com autorizacao do cliente

Por meio do débito automatico, o cliente
autoriza que suas contas sejam pagas
automaticamente nas respectivas datas de
vencimento.

Procedimentos:

» Para comecar a utilizar o servico, além de
combinar com o banco, é fundamental avisar a
empresa que sera paga pelo débito automatico.

* Verifique constantemente se ha fundos
suficientes para o débito dessas contas.

* No primeiro més de uso do servico
confira se o débito foi efetuado (para nao correr
o risco de ficar inadimplente, imaginando que a
conta foi paga automaticamente).

* Acompanhe esse servico, por extrato ou
pelos comprovantes de débito automatico que
chegam pelo correio, para ter certeza de que
esta funcionando corretamente.

* Verifique se ha taxas pelo servico.

¢ Caso tenha tido problemas relativos a
débito de valores incorretos (por exemplo,
ligacoes telefonicas ndo efetuadas), comunique-
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se com o SAC da empresa fornecedora dos
servicos e peca a compensacdo do valor.

4.3 Pagamento por telefone

direito de ser atendido por um bancario, pois é
o profissional mais adequado ao atendimento.

4.4 Boletos

Vocé pode optar por esta forma de
pagamento.

Observe:

* as tarifas cobradas

* geralmente os bancos exigem que vocé
se cadastre para utilizar os servigos

* hd a necessidade de cadastrar uma senha
para esse fim.

E importante requisitar um comprovante de
pagamento pelo correio ou conferir em seu
extrato se o débito foi feito corretamente. Por
precaucao, anote dia e hora em que foi
atendido e o nome do funcionario.

Normalmente, esses servicos sao
terceirizados e muitas vezes o funcionario nao
esta bem preparado para atendé-lo. Vocé tem o
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E ilegal cobrar do consumidor as despesas
relativas ao processamento, a emissdo e ao
recebimento de carnés, boletos, contas/faturas
de servicos publicos, impostos e tributos
municipais, estaduais e federais. Esses custos sao
inerentes a prépria atividade do credor e a
responsabilidade pelo pagamento é estabelecida
em contratos ou convénios entre os credores e a
instituicdo financeira, que ndo podem
estabelecer qualquer obrigacdo ao consumidor
(arts. 39, Ve 51, IV - CDCQ).

Em 2010, foi aprovada nova Resolugdo do
CMN/BC (3.919/10), além da Carta Circular
3.349/08, determinando que as instituicoes
financeiras ndao cobrem pelos boletos emitidos
ao consumidor, conforme ja prevé o CDC.



O cheque é uma ordem de pagamento a
vista, mas nao existe lei que obrigue uma pessoa
ou empresa a aceita-lo. Por isso, nem todos os
estabelecimentos comerciais aceitam pagamento
com cheques. Entretanto, se o estabelecimento
ndo aceita-lo, deve dar grande visibilidade a
informacdo, para que o consumidor conheca a
condicdo antes de entrar na loja.

Por forca de Resolucao do CMN/BC
(3.919/2010), é expressamente proibida a
cobranca de tarifa para compensagao ou
pagamento de cheque de qualquer valor.

Sobre a cobranca do talonario, a mesma
norma diz que o banco ndo pode cobrar pela
emissao mensal de talao de cheques com pelo
menos dez folhas, se essa foi a escolha do
cliente. O consumidor pode escolher entre o
taldo e o cartdo eletronico.

5.1 Cheque pré-datado

O cheque pré-datado (ou pés-datado) é
uma invencao informal do comércio, uma
maneira mais facil e rapida de se fazer crediario,
ja que prevé sua compensacao numa data
futura. Mas exige cuidados especiais por parte
de quem emite. Pela Lei do Cheque (lei n°
7.357/85), qualquer cheque pode ser

descontado no momento de sua apresentacao
ao banco, ja que é considerado um pagamento
a vista. No entanto, por forca dessa utilizacao,
usual e costumeira, a Justica reconhece que o
cheque pré-datado nao pode ser apresentado
antes da data combinada com o fornecedor. Isto
porque se trata de um contrato nao escrito em
que o fornecedor se compromete a receber o
valor em parcelas sucessivas e nas datas de
vencimento combinadas. Isso pode ser inferido
do art. 30 do CDC e da SGmula 370%do STJ.
Vale enfatizar que o cheque pré-datado tem
valor de contrato sempre que representa relacao
de consumo e, assim, nao pode ser
desrespeitado pela outra parte (quem recebeu o
cheque). Mas, atencao: se vocé emite um
cheque pré-datado que nao se refere a uma
relacdo de consumo (para um amigo, por
exemplo), ele ndo tem valor de contrato.

Cuidados no preenchimento:

* O cheque pré-datado deve ser sempre
nominal e deve conter a expressao “ndo a
ordem” (ndo pode ser transferido pelo
beneficiario);

* Deve ser cruzado (dois tracos obliquos e
paralelos determinam que ele s6 pode ser
depositado);

2 Sam. 370 STJ: “caracteriza dano moral a apresentagcao antecipada do cheque pré-datado”.
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* Conter a data em que sera depositado —
independentemente da data da compra, mesmo
que o estabelecimento comercial afirme o
contrario.

* Nunca assine atras do cheque pré-
datado. Com a assinatura, ele pode ser entregue
a terceiros que por sua vez, poderao deposita-lo
antes da data programada.

* Esse tipo de cheque s6 deve ser emitido
quando vocé conhece bem o comerciante e tem
certeza de que serd apresentado ao banco como
o combinado.

* Anotar no verso a finalidade do cheque,
a data combinada para sua apresentacao, a
parcela a qual se refere, o nimero da nota fiscal,
o valor total da compra, etc.

e Fazer constar, na Nota Fiscal relativa ao
negocio, os nimeros dos cheques, seus valores
e as datas combinadas para apresentacao.

Observacgao: caso o cheque pré-datado
seja depositado antes da data programada,
vocé podera recorrer ao Juizado Especial
Civel para fazer valer seus direitos. Lembre-se
de que, nesse caso, a culpa ndo é do banco,
mas de quem depositou o cheque.

5.2 Extravio de talao de cheque

Um taldo pode ser extraviado antes da
entrega ao cliente (as vezes, sem que ele saiba),
dentro do préprio banco, ou quando é enviado
pelo correio. Em ambos os casos, a
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responsabilidade é do banco, que deve avisar
seu cliente.

* Se o talao de cheque for extraviado
dentro do banco, a instituicdo tem de avisar o
cliente para que tome as devidas providéncias.
Isso porque o taldo pode ser utilizado por
terceiros e o consumidor vir a ser protestado por
falta de fundos. De qualquer maneira, o banco é
o responsavel pela guarda e protecao do
talonario.

* Ap6s ser avisado, o consumidor deve se
comunicar por escrito com o gerente do banco
(verifique o nome completo), por meio de carta
protocolada, exigindo resposta sobre quais as
providéncias que serdo adotadas.

¢ Se o extravio ocorrer por problemas no
correio e vocé nao receber o taldo no prazo
previsto, contate com o banco. Avise o SAC da
instituicao, por telefone, sem se esquecer de
anotar o nome do atendente, o dia, a hora e o
namero da ocorréncia. Depois, faca uma
reclamacao por escrito e protocole no banco aos
cuidados do gerente (verifique o nome completo).

Atencao: Nos dois casos acima, se vocé
for prejudicado e o problema nao for
solucionado amigavelmente, recorra a justica.

5.3 Cheques sem fundo
e cadastro de restricoes

Ao utilizar seu taldo, verifique seu saldo em
conta-corrente. Emitir cheque sem fundos é



crime de estelionato, de acordo com o cédigo
penal, e pode dar prisdo de um a cinco anos,
além de outras consequéncias para o emitente.

Ap0s ser devolvido pela primeira vez, um
cheque sem fundos pode ser reapresentado ao
banco. Se for devolvido pela segunda vez, o
nome do emitente pode ser levado para os
cadastros de restricdes, que sao:

* CCF - Cadastro de emitentes de cheques
sem fundos do Banco Central.

* Serasa - Centralizacao de Servicos
Bancérios. E um banco de informacdes
cadastrais, com cobertura em todo o territério
nacional

* SPC - Servico de Protecao ao Crédito.

I I

5.4 Consequéncias para quem
entrou no cadastro de restricoes

PREFERENGIAL

* Os estabelecimentos comerciais que
consultam o banco de dados do SPC nao
aceitam mais seus cheques. Os financiamentos
que o consumidor solicitar junto a bancos ou
comércio também ficam cortados.

* O banco deixa de fornecer taloes e vocé
s6 pode movimentar sua conta com cartao
magnético. Dependendo do banco, sua conta
poder ser encerrada.

* Fica muito dificil abrir conta em outro
banco, em qualquer lugar do pafs.

* Quem recebe o cheque sem fundo pode
leva-lo a protesto no “Cartério de Protestos” —
uma medida que expde o emitente a sanc¢oes
graves se nao efetuar o pagamento.
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Como “limpar” o nome:

* O nome sai automaticamente dos
cadastros de restricoes depois de cinco anos. E o
que diz o CDC (artigo 43, paragrafo 19).

* A qualquer momento, o emitente pode
limpar seu nome, desde que quite o cheque.
Para regularizar a situacao, ele deve comparecer
pessoalmente a agéncia bancaria com o cheque
que foi devolvido ou o extrato que comprove
sua compensacgdo. O banco fica obrigado por
lei a enviar, automaticamente, ao BC o pedido
de exclusdo de seu nome do cadastro.

* Se o cheque tiver ido a protesto, os
servicos de protecdo ao crédito podem exigir
que o emitente apresente certidao de
cancelamento do protesto ou certidao negativa.
A certidao serd obtida ap6s o pagamento do
cheque. O emitente pode comparecer ao
cartério, pagar o valor e a taxa de protesto ou
fazer o pagamento direto ao credor. Neste caso,
o cartério exigira uma carta de anuéncia
assinada pelo credor.

Observacao: Na maioria dos casos, o
proprio banco de dados tem servicos de
orientagdo e auxilio para que vocé mesmo
limpe seu home. Se for preciso, procure ajuda
de profissional idoneo. Nao se deixe levar por
propaganda do género “limpamos seu home”,
cada vez mais comuns.
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Direitos do consumidor:

* O nome do consumidor ndo pode ser
mandado para o cadastro de restricoes da
Serasa ou do SPC sem seu prévio
conhecimento (conforme o artigo 43,
paragrafo 2¢ do CDC).

* No caso de haver devolucao indevida de
um cheque (que tem fundo) pelo banco, o
emitente tem direito de ser indenizado por
danos morais e materiais, devendo, se
necessario, recorrer a justica.

* O consumidor também tem o direito a
exigir judicialmente indenizagao de quem levou
seu nome para o cadastro, por danos morais e
materiais, caso seu nome continue a figurar em
qualquer cadastro de restricdes depois de ja
solucionado o problema (conforme o artigo 62,
inciso VI do CDC).

« E obrigatério que os cadastros permitam
ao consumidor o acesso a todas as informacoes
sobre ele, incluindo as fontes. E crime, punido
com prisdo de 6 meses a 1 ano, impedir que ele
tenha acesso a esses registros.

¢ Caso o consumidor encontre em bancos
de dados informacdes erradas a seu respeito,
poderd exigir a imediata correcao. O
responsavel pelo banco de dados devera
comunicar a alteracdo aos eventuais
destinatarios destas informacoes em cinco dias.
E crime, punido com pena de prisdo de 6 meses
a 1 ano, nao corrigir imediatamente informagoes
erradas que prejudiquem o consumidor.



* Informagdes sobre dividas prescritas ou a
elas relacionadas, que de alguma forma
impecam ou dificultem o acesso do consumidor
a novo crédito, nao podem ser fornecidas pelos
cadastros de protecao ao Crédito.

(Referéncia legislativa: arts. 43, caput, §§
1¢, 29,52, 72,73, CDC).

5.5 Cheque sustado

limitar o direito do emitente de sustar o
pagamento de um cheque. No entanto, podem
cobrar tarifa pela sustagdo, cujo valor deve
constar da tabela de servigos prioritarios da
instituicao (de acordo com a Resolugao 3.919/
10 e 3.512/10, a sustacao/revogacao de cheques
é uma tarifa padronizada e com fator gerador de
cobranca que compde o0s servigos prioritarios).

Um cheque pode ser sustado, ou seja,
receber uma oposi¢ao, ou contraordem, por
varios motivos, entre eles, o furto ou o roubo. S6
é admitida a sustacao para cheques preenchidos
e se pedida pelo emitente ou pelo beneficiario
do cheque. Os bancos ndo podem impedir ou

Como proceder nos casos de
Roubo/Furto/Perda:

19) Avise o banco imediatamente por
telefone (anotando a hora e o nome do
atendente) e entregue a justificativa por
escrito o mais rapido possivel.

29) Providencie um B.O. na delegacia
mais proxima ou pela internet.

39) Preencha formulério especifico para
0 caso, assinando-o e justificando o motivo
pedido. Uma coépia do B.O. pode ser
anexada a justificativa.

Observacao: Se o consumidor pretende
sustar um cheque usado para pagar um
produto ou servigco que nao se mostrou
adequado ou eficiente, esgotadas todas as
tentativas amigdveis com o fornecedor
(devidamente documentadas), é recomendavel
que faga a sustagao com auxilio de um
advogado (é necessario muito cuidado para tal
procedimento, ja que o consumidor pode vir a
responder por crime de estelionato) ou
consulte um organismo de defesa do
consumidor para ser orientado.

Direitos do Consumidor:

* Protesto de cheques sustados: Se isso
ocorrer, o consumidor pode recorrer a justica
para fazer valer os seus direitos, pleiteando em
juizo indenizacao pelos prejuizos materiais e
morais sofridos.

* Aceitacao de cheques de emitentes que
ja tém cheques sustados. Se vocé realiza
corretamente os procedimentos para a sustagao
de um cheque, os outros cheques de sua
emissao deverao ser aceitos pelo comércio.
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* Pagamento, pelo banco, de um cheque
sustado: o cliente deve ser ressarcido apos a
comprovagao da falha do banco.

* Pagamento, pelo banco, de um cheque
roubado, furtado, adulterado ou com assinatura
falsa. O procedimento anterior deve ser
observado, ou seja, cabe ao banco ressarcir o
consumidor, desde que a culpa ndo seja do
correntista.

Por precaugao, vocé pode carregar consigo
copia do pedido de sustacdo (preenchido no
banco) que especifique o niimero do cheque
sustado. Se mesmo assim algum comerciante
nao aceitar seu cheque, motivado pela sustacao
de outro, recorra a um organismo de defesa do
consumidor ou reclame junto ao Juizado
Especial Civel.

Importante:

Periodo em que um cheque fica sustado: A
sustacdo ou oposicao pode ser feita por meio de
uma solicitacdo provisoéria e, posteriormente, de
uma confirmacao; vigora por prazo
indeterminado e é permitida ao banco apenas
uma cobranca de tarifa compreendida as fases
de solicitagdo proviséria, de confirmacgao e de
eventual anulagao do pedido (de acordo com a
Circular 3.512/10).

5.6 Bloqueio do uso de talao

Sua conta pode ser bloqueada por
devolugao de cheques sem fundos.
Nestes casos o banco é obrigado a informa-
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lo sobre essa situacao.
Se vocé ndo for avisado, reclame por
escrito. Exija resposta do banco, é seu direito.

Importante:

Os bancos mantém um histérico de
ocorréncias de seus clientes, que pode ser
consultado, por exemplo, para decidir sobre
concessao de crédito, o desbloqueio ou ndo de
sua conta, etc.

O desbloqueio do taldo depende de
procedimentos que variam de banco para
banco. Nesses casos, verifique quais as
exigéncias para o desbloqueio. Esteja ciente de
que o desbloqueio pode nao ser imediato.




O cartdao magnético é nominal, exclusivo e
intransferivel, oferecido aos correntistas por

meio de contrato assinado entre cliente e banco.

Com ele é possivel realizar todas as
transacoes bancarias.

Atencao: assim que vocé receber o
cartao, assine no verso e verifique se é preciso
desbloquea-lo (informe-se junto ao banco)

6.1 Medidas de seguranca com
seu cartao magnético

* Guarde o cartdao em lugar seguro e ndo
deixe junto a senha;

* Proteja seu cartdo da umidade, da
exposicao ao sol, de objetos metélicos ou
pontiagudos e de campos magnéticos (imas,
telefones celulares, televisores,
microcomputadores, controle remoto, etc.);

* Ao escolher os nimeros de sua senha,
evite sequéncias que outros possam reconhecer
(data de nascimento, nimero de telefone, placa
de automdével, etc.);

* Nao forneca sua senha para terceiros,
mesmo que se identifiquem como funcionéarios
do banco. A senha garante que s6 vocé podera
utilizar o cartao;

* Ndo permita que outros o utilizem;

* Leve sempre consigo o nimero do
telefone da Central de Atendimento de seu
banco/agéncia;

* Em caso de roubo ou extravio, peca seu
cancelamento imediatamente por telefone.
Procure ter anotado o nimero do SAC (0800)
do banco, este canal possibilita o registro
gravado da ocorréncia, a opgao de falar com o
atendente em 60 segundos e de receber o
protocolo da ligagdo (Decreto do SAC 6.523/
08). Em caso de furto ou roubo, além do
cancelamento do cartdo, va a delegacia mais
proxima e registre um B.O.;

* Apbs efetuar pagamento com o cartao,
peca a via do comprovante e verifique se o valor
esta correto;

* Verifique o valor oferecido pela agéncia
para seu limite de saque. O limite serve tanto
para cartdo como para taldo de cheques. Evite
manter um limite muito alto, pois em caso de
furto ou assalto, podera haver saques até esse
limite.

* Evite portar o cartao magnético quando
ele ndo é necessario

6.2 Senha

O fornecimento da senha é que libera a
utilizagdo do cartdo magnético. Ela é de uso
pessoal e intransferivel e ndo deve ser
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QUEIRA ME INFORMAR
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revelada nem aos funcionarios do banco. Vocé
deve memoriza-la. Caso tenha de manté-la
anotada, ndo a deixe junto do cartdo. Os bancos
ndo se responsabilizam se for compartilhada
com terceiros.

E responsabilidade do banco qualquer
movimentacao com cartao eletrénico roubado/
furtado, exceto quando o préprio consumidor
facilita essa utilizacado - por exemplo, se fornece
a senha a outros ou quando a anota junto com
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o cartdo. A manutencao do sigilo da senha e
demais dispositivos de seguranca é
responsabilidade do consumidor.

6.3 Substituicao

A substituicdo do cartdo magnético s6
poderé ser cobrada se pedida pelo consumidor
por motivo de perda, roubo, danificagao ou
outro motivo independente da vontade do



fornecedor (de acordo com a Resolucado 3.919/
10, do CMN/BQ).

6.4 Cartao de crédito

O cartdo de crédito oferece uma forma
de comprar bens e servicos, mesmo que o
consumidor nao tenha recursos disponiveis
no momento da aquisicdo. Isto porque o
cartdo substitui o “dinheiro vivo” ou cheque
nas transagoes comerciais e o que vocé
gasta deverda ser pago s6 na data do
vencimento da préxima fatura. Esta data é
predeterminada pelo cliente (por exemplo,
apos o recebimento de seu salario).

Importante

Quando o cliente nao tem recurso para
pagar a fatura do cartdo de crédito, entra no
crédito rotativo que, apesar de possibilitar o
pagamento da divida em parcelas, tem taxas
de juros altissimas.

O preco a vista em dinheiro ou cheque
deve valer para o pagamento com cartao. Ha
decisoes judiciais nesse sentido. Portanto, se o
lojista insistir em cobrar mais para pagamento
com cartdo, reclame junto a um 6rgao de
defesa do consumidor.

As tarifas que podem ser cobradas para
cartoes de crédito também estao disciplinadas
pela Resolucao 3.919/10, do CMN/BC. Desde
marco de 2011, apenas cinco tipos delas podem
ser cobradas:

°Anuidade;

*Segunda via de cartao (ver adiante item
6.4.2 para casos de cartdes multiplos);

*Retirada em dinheiro (no Brasil ou
exterior);

*Pagamento de contas (agua, luz,
telefone, gas, tributos, boletos de cobranga,
etc.) na funcao crédito;

*Avaliagdo para concessao de crédito em
carater emergencial, sempre a pedido do
cliente e por meio de atendimento pessoal.

Ainda em relacdo a essas tarifas de cartao
de crédito, os eventuais aumentos s6 podem
ocorrer, desde que informados ao BC, um ano
apos o Gltimo reajuste divulgado e devem ser
comunicados ao consumidor com 45 dias de
antecedéncia.

Os cartoes de crédito sao classificados em
dois tipos: basico (nacional e internacional) e
diferenciado. Apenas para os cartées do tipo
diferenciado é permitida a cobranca de
anuidade diferenciada e a associacao a
programas de beneficios e recompensas,
sempre devidamente informados em contrato
com detalhes quanto a forma de sua utilizacao.

6.4.1 Clonagem

A administradora de cartdes de crédito tem
responsabilidade objetiva, isto é, responde
independente de culpa por qualquer problema
ocorrido com os servicos que presta. E
responsavel por todo e qualquer prejuizo
causado ao consumidor em razao da falha na
prestacdo do servico como, por exemplo,
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clonagem ou falsificacdo grosseira de assinatura
por terceiros, como decorréncia de furto, roubo
ou extravio. No entanto, a administradora é
responsavel desde que o consumidor ndo tenha
facilitado tais ocorréncias.

Qualquer compra feita com cartao
clonado (copiado) é de inteira responsabilidade
da administradora, que tem o dever de garantir
a seguranga no uso desse meio de pagamento,
conforme artigos 14 e 20 do CDC.

6.4.2 Roubo, perda ou furto

De acordo com a responsabilidade
objetiva, a administradora de cartoes de
crédito responde por toda e qualquer falha na
prestacdo do servico, independentemente do
consumidor ter contratado um seguro pessoal.
Em caso de roubo, perda ou furto do seu
cartdo de crédito, a primeira providéncia é
comunicar o fato a administradora do cartao e
pedir o bloqueio ou o cancelamento.
Recomenda-se que o consumidor anote o
nimero do protocolo de atendimento e
solicite a administradora um fax que
comprove o bloqueio ou cancelamento. O
segundo passo é ir a uma Delegacia de Policia
e fazer um BO. Nos casos de furto, a
ocorréncia pode ser feita on-line.

Caso seja necessaria uma segunda via de
cartdo de crédito com outras fungoes (débito
ou movimentacao de poupanca), ndo pode ser
cobrada mais de uma tarifa pelo fornecimento
do cartdo correspondente as outras funcoes,
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aplicando-se sempre a de menor valor
(Resolucao 3.919/10, do CMN/BC).

Apesar de algumas administradoras terem
em seus contratos com o consumidor uma
clausula que o responsabiliza por gastos
realizados antes do bloqueio do cartdo, essa é
uma cobrancga indevida, pois fere o artigo 39,
inciso V e o artigo 51, inciso IV do CDC. E de
responsabilidade da loja e da administradora
conferir a assinatura do cliente na hora da
compra.

Outro problema é quando o consumidor
paga a fatura de um cartdo de crédito e s6
percebe depois que lhe foi cobrado uma
compra que nao realizou. Nesse caso, o valor
pago deve ser restituido em dobro pela
administradora, conforme o artigo 42 do CDC.

6.4.3 Envio sem solicitacao

Qualquer produto enviado ou servico
prestado ao consumidor sem sua solicitagao
prévia é considerado como amostra gratis e
ndo existe obrigacao de pagamento. No caso
do cartdo de crédito, o envio sem solicitacao
isenta o consumidor do pagamento da
anuidade. O envio ou a entrega ao
consumidor de qualquer produto ou o
fornecimento de qualquer servigo sem
solicitagdo prévia é pratica abusiva e proibida
(art. 39, lll e Paragrafo Gnico - CDC).

O ldec, entretanto, orienta que o
consumidor inutilize o cartdo de crédito e
comunique essa providéncia ao fornecedor



(veja modelo de carta: Cancelamento de
cartao enviado sem solicitagdo prévia).

6.4.4 Fatura

E direito bésico e fundamental do
consumidor (artigos arts. 6.2, lll e 52 - CDC) a
informacdo detalhada, adequada e clara sobre
os diferentes produtos e servicos. Informagoes
como valor da despesa efetuada, identificagao
do estabelecimento comercial, taxa de cambio
para despesas em moeda estrangeira, valor de
eventuais créditos, valor minimo para
pagamento, taxas de juros praticadas e data de
vencimento da fatura sao obrigatérias.

A ja citada resolugdo do CMN/BC (3.919/
10) também estabelece as informacoes
minimas que devem constar da fatura ou
demonstrativo mensal do cartdo:

| - limite de crédito total e limites
individuais para cada tipo de operagao de
crédito passivel de contratagao;

[l - gastos realizados com o cartdo, por
evento, inclusive quando parcelados;

[l - identificacdo das operagoes de crédito
contratadas e respectivos valores;

IV - valores relativos aos encargos
cobrados, informados de forma segregada de
acordo com os tipos de operagdes realizadas
por meio do cartao;

V - valor dos encargos a ser cobrado no
més seguinte no caso de o cliente optar pelo
pagamento minimo da fatura; e

VI - Custo Efetivo Total (CET), para o

préximo periodo, das operagoes de crédito
passiveis de contratagao.

O roteiro para analise das
informacoes pode ser
simplificado assim:

Fatura = saldo anterior - total de crédito + total
de débitos.

v'Saldo anterior: refere-se ao valor total da
fatura anterior.

v'Total de crédito: é o pagamento efetuado
sobre a fatura anterior, que pode ser total ou
parcial.

v Total de débitos: inclui novas compras; o saldo
da divida anterior e encargos (juros), no caso de
o cliente ndo ter entrado no crédito rotativo, ou
seja, ndo pagou integralmente a fatura anterior.

Esses itens resumem a situacao do
comprador e servem para compor a proxima
fatura. Se for pago o total, ndo ha valores para
passar para o proximo periodo.

Encargos contratuais/
financiamento:

JUI’OS e outras taxas que remuneram a
administradora e as instituicdes que a
financiam.

v'Multa de mora: devida no caso de
atraso de pagamento da fatura anterior. Nao
pode ser maior que 2%.
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\/Juros de mora: devidos no caso de
atraso de pagamento da fatura anterior; sdo
contados da data do vencimento a do
pagamento, na base de 1% ao més pro-rata
(ou 0,033% por dia de atraso).

v Despesas de compra: compras
efetuadas no periodo.

v Outros trés itens devem ser observados:
“Total Brasil” e “Total Internacional” (Exemplo:

caso de viagens ao exterior ou compra pela
internet em sites estrangeiros. O cliente paga
de acordo com a cotacdo do délar no dia da
emissdo da fatura). Ambos formam o “Total
desta fatura”. O terceiro é o campo do
“Pagamento minimo”, que vocé pode fazer se
optar pelo crédito rotativo.

No caso de falta de informacao na fatura,
envie uma carta a administradora do cartao
com aviso de recebimento (AR) e solicite o
que falta (veja o modelo de carta).

A fatura nao chegou até a data
do vencimento:

Mesmo que o consumidor ndo receba a
conta, é obrigacdo paga-la na data do
vencimento, sob pena de acréscimo de juros
e multa. Nesse caso, cabe ao cliente ligar
para a administradora para saber o valor e o
procedimento para quitacdo. E
imprescindivel guardar o comprovante do
pagamento avulso e consultar a
administradora para saber se o depésito foi
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registrado e qual é o novo saldo. Se este nao
tiver sido modificado, remeta c6pia do
comprovante para a administradora.

6.4.5 Liquidacao antecipada

O consumidor pode optar pelo pagamento
antecipado, total ou parcial, de uma fatura em
atraso. Nesse caso, deve-se procurar a
administradora e pedir a reducao proporcional
dos encargos, nos termos do art. 52 do CDC
(associados do Idec podem solicitar ao setor de
atendimento modelo de carta para este caso).
Caso a empresa ndo se manifeste, o titular do
cartdo pode pagar sem a reducao proporcional
e depois pleitear, na Justica, se necessario, o
ressarcimento de pagamento indevido.




Os bancos sao obrigados a afixar quadro,
em local visivel, com a relacao de servicos sobre
0s quais sdo cobradas tarifas e os respectivos
valores.

Segundo o BC, a cobranga de uma nova
tarifa ou seu aumento devera ser informado ao
consumidor com, no minimo, trinta dias de
antecedéncia (ver modelo de carta para
contestar alteragdo na tarifa sem prévio aviso).
De acordo com a Resolucao 3.919/10 e a
Circular 3.512/10, os bancos ndao podem criar
ou cobrar novas tarifas sem aprovacao e aviso
prévio do BC. Portanto, ao ndo reconhecer a
tarifa no site do BC, reclame.

Porém, para o CDC, o aumento ou a
mudanca de tarifa de forma unilateral sao
ilegais. O que se permite é o reajuste das tarifas
de acordo com indice definido em contrato e
periodicidade definida na lei.

Desde 31 de marco de 2008 os bancos sdao
obrigados a divulgar, nas agéncias e sites, as
tarifas praticadas, desde que entrou em vigor a
regulamentacao do CMN/BC sobre tarifas
bancarias.

Algumas mudancgas foram bem-vindas,
como a padronizagao da nomenclatura das
tarifas e a proibicao da cobranca de tarifa por
cheque compensado.

Outras mudangas mais recentes impedem a
cobranca da chamada tarifa de renovacao

cadastral (Circular do CMN/BC 3.512/10), que
era cobrada a cada 6 meses, e também proibem
o repasse pelos bancos da cobranca de emissao
de boleto ou ficha de compensacao (modelo de
carta). Esta altima decisdo, da 42 Turma do
ST), foi divulgada em 23 de fevereiro de
2010, e reafirma a ilegalidade da cobrancga,
ainda que conste em contrato. A Resolugao
3.919/10 do CMN/BC também proibe a
cobranca de tarifa pela emissao de boletos,
carnés e assemelhados.

Atualmente, os servicos bancarios
relacionados a conta-corrente de dep6sitos a
vista e a contas de depositos de poupanga de
pessoas fisicas estao classificados pelo BC em
quatro categorias:

7.1 Servicos essenciais

Para os quais é vedada a cobranga de tarifa:

| - Conta-corrente:

a) fornecimento de cartdao com funcao
débito;

b) fornecimento de 10 folhas de cheques/
més, desde que o correntista retina os requisitos
necessarios a utilizacao de cheques;

¢) fornecimento de segunda via do cartao
acima referido, exceto nos casos de perda,
roubo, danificagdo e outras situagdes as quais o
banco ndo deu causa;
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d) realizacao de até 4 saques/més no caixa,
inclusive por cheque ou cheque avulso, ou em
terminal de autoatendimento;

e) fornecimento de até 2 extratos com a
movimentacao do més por meio de terminal de
autoatendimento;

f) realizacao de consultas na internet
(bankline);

g) realizacdo de duas transferéncias
mensais entre contas na propria instituicao, no
caixa, em terminal de autoatendimento e/ou
pela internet;

h) compensacgao de cheques;

i) fornecimento aos clientes pessoas fisicas,
até 28 de fevereiro de cada ano, a partir de
2009, de extrato consolidado discriminando,
més a més, as tarifas cobradas no ano anterior
em conta-corrente e/ou em conta de depdsitos
de poupancga.

Il - Conta poupanca:

a) fornecimento de cartdo para
movimentacao;

b) fornecimento de segunda via do cartdo,
exceto nos casos de perda, roubo, danificacao e
outras situacdes as quais o banco nao deu
causa;

¢) realizacao de até dois saques/més, no
caixa ou no terminal de autoatendimento;

d) realizacao de até duas transferéncias
para conta de depdsitos de mesma titularidade;

e) fornecimento de até 2 extratos com a
movimentacao do més;
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f) realizacao de consultas pela internet;

g) fornecimento aos clientes pessoas fisicas,
até 28 de fevereiro de cada ano, a partir de
2009, de extrato consolidado discriminando,
més a més, as tarifas cobradas no ano anterior
em conta-corrente e/ou em conta poupanca.

7.2 Servicos prioritarios

Relacionados a conta-corrente e a conta
poupanga, transferéncias, operacdes de crédito
e cadastro que deverdo seguir uma
nomenclatura padronizada, para possibilitar
identificacdo de forma clara no extrato. E
permitida a cobranca de tarifa por estes servicos.

7.3 Servicos especiais

Que possuem legislacdo e regulamentacao
especificas como Crédito Rural, Sistema
Financeiro de Habitacdo, Mercado de Cambio,
podendo ser cobradas tarifas de acordo com a
legislacdo propria.

7.4 Servicos diferenciados

Em que se admite a cobrancga de tarifa,
desde que haja um contrato explicito entre
cliente e instituicdo. Entre esses servicos estao os
relacionados a aluguel de cofres, entrega em
domicilio, extrato e taldo de cheques enviado
pelo correio, cartao de crédito e outros servicos
prestados a pessoas fisicas.



7.5 Contas-salario

A conta-salario, apesar de nao ser
movimentavel com cheques, traz vantagens ao
titular, basicamente, no que se refere a isencao
de tarifas sobre prestagcao de servicos.

Desta forma, os bancos ndao podem cobrar
tarifas relativas a manutencao de conta, saques
totais ou parciais (limitados a 5 por crédito),
fornecimento de cartdo magnético (exceto nos
casos de perda, roubo, danificacdo ou qualquer
motivo que nao seja de responsabilidade do
banco), consultas ao saldo ou extrato dos
Gltimos 30 dias nos terminais de
autoatendimento ou no caixa (2 por més) e,
ainda, a transferéncia do valor integral do
crédito para outra instituicao financeira. No

caso de transferéncia para conta da mesma
instituicao, também é proibida a cobranga de
tarifa pela transferéncia de valor parcial do
crédito.

Entretanto, é permitida a cobranca de
renovacao cadastral semestral se o consumidor
fizer alguma atualizacao de dados, como
mudanca de endereco ou telefone.

A conta-salario pode ser movimentada com
o cartao magnético de débito e para pagamento
de faturas e boletos, sendo permitido o débito
automatico. Também é possivel, neste tipo de
conta, a contratacao de empréstimo,
financiamento e arrendamento mercantil.

Cabe ressaltar que fato de destinar uma
conta para recebimento de salario ndo a torna
conta-salario. Conforme a lei, a conta-salario é
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aberta mediante contrato entre o empregador e o
banco e somente a empresa contratante pode
lancar créditos na conta-salario, sendo proibido
crédito de qualquer outra origem.

Para o funcionario publico de 6rgao que
possui contrato ou convénio de folha de
pagamento com o banco, o oferecimento da
conta-salario passou a ser obrigatorio,
independentemente da data do contrato (a partir
de 2 de janeiro de 2009).

Entretanto, conforme permite a proépria lei,
a implementacao efetiva desta modalidade de
conta para o setor publico podera ocorrer até 2
de janeiro de 2012. O funcionario deve se
informar no RH do 6rgdo empregador se existe
ou ndo convénio com a instituicao financeira.

Essas disposicdes estao previstas nas
Resolucoes 3.402/2006, 3.424/2006 e 3.338/
2006, do CMN/BC.
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7.6 Manutencao de contas
abertas por ordem judicial
(depdsito em juizo)

Nao podem sofrer cobranca de tarifas.

Atencao:

* Antes de abrir uma conta-corrente,
compare as tarifas de diferentes bancos.

¢ Solicite ao gerente o descritivo do pacote
de servigcos contratado e estude a alteracao para
o pacote adequado a sua necessidade.

* Exija seus direitos! Se o pacote de
servicos essenciais for suficiente, procure sua
agéncia para contrata-lo. Assim, vocé
economiza, pois sao servigos gratuitos.

* Para gastar menos com tarifas, utilize o
débito automatico em vez de saque e consulte o
extrato pela internet ou pelo telefone.



O consumidor pode escolher o tipo de
atendimento mais adequado a sua necessidade.
Nao ha obrigacdo de utilizar terminais ou caixas
eletronicos em vez dos caixas convencionais.
Além disso, o banco nao pode determinar
nenhum tipo de canal de atendimento e
restringir as escolhas do consumidor.

Cabe a rede bancaria obedecer as normas
legais quanto a acessibilidade no que tange a
adaptacao dos edificios, pois se destinam ao uso
coletivo e o cumprimento das obrigagcoes
relativas as barreiras de comunicacao, isto é,
facilitar o acesso a pessoas com deficiéncia fisica
ou com mobilidade reduzida, temporéria ou
definitiva. Também acessibilidade aos caixas e
aos terminais de autoatendimento, bem como
facilidade de circulacao.

Atencdo: Jamais peca ajuda aos segurancas
da agéncia, pois ndo sao bancérios e por isso
ndo vao resolver seu problema.

8.1 Atendimento prioritario

Pessoas com deficiéncia fisica ou
mobilidade reduzida, temporaria ou definitiva,
idosos, com idade igual ou superior a 60 anos,
gestantes, lactantes e pessoas com criancas de
colo tém direito ao atendimento prioritario.

O BC estabelece que o atendimento
prioritario se da aos idosos com idade igual ou

superior a 65 anos. No entanto, o Idec entende
que vigora a idade estipulada pelo Estatuto do
Idoso (60 anos), que também prevé o
atendimento prioritario nas instituigoes publicas
e privadas.

Referéncia legislativa: arts. 12 e 3¢, § tnico,
[, da Lei 10.741/2003 - Estatuto do ldoso.

8.2 Porta giratoria

Com base no artigo 5, X da Constituicao
Federal, o consumidor ndo pode ser submetido
a constrangimento, ameaga ou vexame em
virtude dos dispositivos de seguranca adotados
pelas institui¢des financeiras, como é o caso da
porta giratéria. E assegurado o direito a
indenizacdo pelo dano material e moral que
possam causar.

8.3 Horario de
atendimento dos bancos

Como regra, o horario minimo de
expediente para o publico sera de 5 horas
diarias ininterruptas, com atendimento
obrigatério no periodo de 12h as 15h, horario
de Brasilia. Esse horario pode apresentar
variagoes, dependendo da cidade onde esta
localizada a agéncia. Nas capitais, o horario
fixado é geralmente das 10h as 16h.
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8.4 Fila

Uma forma de evitar filas é programar o
horario de ir ao banco. Algumas dicas simples:

* Organize as datas de vencimento de
suas contas e pague o maior nimero delas de
uma s6 vez;

* Evite o quinto dia util de cada més,
porque, em geral, é o dia reservado para
pagamento de salarios;

e Evite o dia 10 de cada més, data de
vencimento de varios tributos e mensalidades

* Procure saber na sua agéncia os dias e
horarios de menor movimento.

* Existem varias opcoes as filas: maquinas
de autoatendimento, caixas automaticos,
servicos on-line, débito automatico, etc. Com
essas opgoes, vocé pode pagar contas, ver o
saldo, fazer aplicacdes, transferéncias, pedir
taldo de cheques, etc.

Os bancos tém o dever de garantir
atendimento agil, eficiente e seguro aos clientes
e usuarios.

Na maioria das vezes, as filas ocorrem por
falta de funcionarios, o cliente aguarda longos
periodos ou é “empurrado” para o
autoatendimento e paga tarifas por isso.

Além disso, os bancos normalmente
impoem metas de venda de servicos aos caixas,
o que prolonga a permanéncia dos clientes na
agéncia.

Vocé tem o direito de ser atendido com
rapidez, conforto e seguranca. Portanto, se isso
ndo ocorrer, reclame com o gerente, junto aos
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6rgaos de defesa do consumidor, nas ouvidorias
e também junto ao BC.

Alguns estados e municipios ja tém leis que
estabelecem o tempo maximo de permanéncia
nas filas.

Procure saber se a lei esta em vigor em sua
localidade.

8.5 Caixas
automaticos /eletronicos

O caixa automatico € uma op¢ao aos
servicos oferecidos pelas agéncias, que lhe
permite fazer saques, pagar contas, obter saldos
e extratos. Dependendo do caixa eletronico, é
possivel fazer aplicacdes, transferéncias entre
poupanca e conta-corrente, retirar folhas de
cheque avulsas, etc. O consumidor ndo pode ser
obrigado a utilizar este canal em detrimento do
atendimento humano, caso prefira.

Atencao e cuidados especiais

* Se possivel, faca seus saques no horario
comercial. Caso contrario, va acompanhado por
um adulto que possa ficar fora da cabine, como
se estivesse na fila.

* Prefira caixas automaticos instalados em
locais de grande movimentagao, préximos a
ruas movimentadas, shopping centers, etc.

* Nunca aceite ou solicite ajuda de
estranhos;

* Tome cuidado com a presenca de
pessoas suspeitas no interior da cabine ou
proximidades. Na divida, ndo faca a operagao;



* Ao digitar a senha, mantenha o corpo
proximo a maquina para evitar que possam
vé-la. As pessoas atras de vocé devem
respeitar a faixa de segurancga;

* Siga as orientacgoes e os cuidados com
o cartdao magnético (ver item cartdo
magnético);

» Conforme orientagdo do Departamento
de Policia Federal, nas salas de
autoatendimento deve haver vigilantes
armados responsaveis pela seguranca. Caso
nao exista, denuncie.

¢ Caso o cartao seja “engolido” pelo
caixa eletrénico, comunique o ocorrido. E
obrigacdo do banco tomar as providéncias
para bloquear todas as movimentagdes com o
cartdo e para sua substituicdo.

* Com base no CDC, é de
responsabilidade exclusiva do banco qualquer
problema ocorrido com o saque em caixa
eletrénico, como, por exemplo, notas falsas ou
uso fraudulento dos terminais eletronicos,
como a existéncia de mecanismos de
clonagem de cartoes.

* Também é responsabilidade do banco
se o fato causar ao consumidor, além do
prejuizo representado pelas notas falsificadas,
quaisquer outros danos.

* A responsabilidade pela qualidade e
seguranca dos servigos é exclusiva dos
fornecedores. A ocorréncia de furto ou roubo
no interior de agéncias e caixas eletronicos é
responsabilidade do banco, que deve agir para
garantir a seguranca de seus clientes.

8.6 Servicos on-line

Basicamente, vocé pode consultar saldo e
extrato (conta-corrente, poupanca ou outras
aplicacdes) e, de acordo com o banco e servico,
transferéncias de valores, pagamento de contas,
aplicacdo e resgate de valores, etc.

Para ter acesso aos servicos on-line, saiba o
que o banco oferece e como proceder para
utiliza-los.

A responsabilidade pela qualidade e
seguranca dos servigos prestados on-line é
exclusiva dos fornecedores (ver item 8.5).

Atencao:

Os servigos on-line oferecem alguns riscos.
Ao utiliza-los, o cliente deve tomar muito
cuidado quanto aos procedimentos de
seguranca. Evitar, por exemplo, que terceiros
conhecam sua senha de acesso.

Fique atento! Nao utilize o servico de
internet banking em computadores de locais
publicos, de preferéncia somente em sua
residéncia ou trabalho. Atualize os servicos de
seguranga do computador (antivirus e espides
eletronicos) e siga as orientagdes de seguranca.

8.7 Ouvidorias

Os bancos devem colocar a disposicao um
setor de ouvidoria que atenda diretamente os
clientes quanto a ddvidas e reclamacoes. Esta
regra é determinagdo do CMN/BC e passou a ser
obrigatéria desde de 30 de setembro de 2007.
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A ouvidoria assegura a aplicacao das
normas relativas aos direitos do consumidor e
atua como canal de comunicacao entre bancos e
consumidores, inclusive para mediar conflitos. A
estrutura da ouvidoria deve ser compativel com
a natureza e a complexidade dos produtos,
servicos, atividades e sistemas de cada
instituicao financeira.

A ouvidoria deve receber, registrar, analisar
e dar tratamento adequado as reclamacdes ou
duavidas que ndo forem solucionadas pelo
atendimento das agéncias. A partir do registro, a
ouvidoria deve informar o prazo previsto para
esclarecimentos sobre as providéncias tomadas,
que ndo pode ultrapassar 30 dias. Vale lembrar
que este servico nao pode ser cobrado.

O atendimento telefonico ao cliente pessoa
fisica sera feito por discagem direta gratuita
(0800), 0 mesmo para pessoas juridicas
classificadas como microempresas.

De acordo com a Resolucao 3.849/10 do
CMN/BC, os bancos devem dar ampla
divulgagdo sobre a ouvidoria, bem como sua
finalidade e funcionamento. Além disso, devem
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garantir o acesso ao atendimento por canais
ageis e eficazes, conforme prevé o Decreto
6.523/08, que normatiza as praticas para os
canais de atendimentos das empresas de setores
regulados no pafs.

8.8 Venda casada

O consumidor ndo pode ser obrigado ou
induzido a adquirir um produto ou contratar um
servico juntamente com outro. Por exemplo,
para conceder um empréstimo, exigir a
contratacdo de seguro de vida.

Este tipo de conduta é crime proibido pelo
artigo 39, inciso |, do CDC.

8.9 Cobranca constrangedora

O consumidor ndo pode ser submetido a
qualquer tipo de constrangimento ou ameaga
por causa de cobranca de divida (artigos 42 e
71 do CDCQ).

Quem utiliza estes procedimentos comete
crime e esta sujeito as penalidades da lei



Na hora de colocar seu dinheiro em
aplicagdes financeiras ou outros produtos
bancérios, exija do banco o maximo de
informacdes por escrito, o que é seu direito.

A informacao é fundamental para saber
quais as possibilidades de ganho ou prejuizo (os
bancos costumam destacar apenas as
rentabilidades).

E a partir dessas informacdes que vocé
escolhe a aplicagao ou produto que se adapta
melhor ao seu perfil e a quantia de dinheiro que
vocé tem a disposicdo. Se o objetivo é obter
lucro com investimentos, esteja ciente de que as
opgdes que prometem maiores ganhos vém
acompanhadas, sempre, de um maior risco.
Mas, se a prioridade é proteger seu dinheiro,
saiba que os investimentos mais seguros, em
geral, oferecem lucros menores.

Perguntas importantes na hora de investir.

* Qual o risco de minha aplicacao
apresentar prejuizo?

Os bancos costumam mostrar apenas a
rentabilidade das aplicacdes, sem indicar os
riscos a que estao expostas. A rentabilidade
passada das aplicacdes, em muitos casos, nao
representa garantia de rentabilidade futura.

* Por quanto tempo o dinheiro tera de ficar
“parado” na aplicacao até que comece a render?

Isso depende da aplicagao. Na poupanga,
por exemplo, o rendimento é obtido apés 30

dias (a sua “data de aniversario” se da de 30 em
30 dias, a partir do depésito inicial). Os valores
sacados antes desse prazo nao recebem
remuneracao. Nos casos de fundos de
investimento, ha os que rendem desde o
primeiro dia de aplicagdo. Procure mais
informacoes.

* E possivel sacar recursos antes da “data
de aniversario” da aplicacao?

Essa pergunta é importante porque vocé
pode precisar de dinheiro mais cedo que o
esperado. Nem todas as aplicagdes permitem o
saque antes do periodo determinado. E fique
atento: naquelas em que isso € permitido,
geralmente sdo cobradas taxas de administracao,
deségios etc. Informe-se sobre a aplicagao que
pretende fazer.

* Quais impostos incidem sobre o
rendimento das aplicacoes? E quais taxas sao
cobradas?

IOF (Imposto sobre Operacdes Financeiras)
e Imposto de Renda estao entre os tributos que
reduzem os ganhos dos investimentos. E
importante lembrar que esse tipo de informagao
varia ao longo do tempo e um dos motivos é
que o governo altera constantemente os
impostos sobre as aplicacdes e suas aliquotas.
Verifique sempre as aliquotas (porcentagens) dos
impostos e taxas cobrados.
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Além disso, ha também taxas que incidem
sobre as aplicacdes (como as taxas de
administracdo ou as que representam um
porcentual dos ganhos).

Algumas aplicacoes disponiveis
nos bancos.

Atencao: para algumas aplicacoes existe
uma garantia em caso de “quebra” do banco.
Quem cobre esse valor é o chamado Fundo
Garantidor de Créditos, a partir de
contribuicoes das instituicoes financeiras.

A garantia é valida por titular de CPF.

Aplicagbes como poupanca, CDB e
titulos emitidos pelo préprio banco (como
letras de cambio) se enquadram nesse caso.
Se vocé investir, pergunte ao banco se a
aplicagao que lhe interessa possui esta
protecao.

9.1 Poupanca

A caderneta de poupanca € a aplicacao
mais popular por sua simplicidade e facilidade
de entendimento. Comparada com outras
aplicacdes, € uma das mais seguras e apresenta
rentabilidade fixa: a cada més é aplicada a
correcao monetaria mais 0,5% sobre o saldo em
poupanca (a funcao da correcdo monetaria é
compensar as perdas causadas pela inflagao).

Por conta da elevada seguranca, sua
remuneragao esta entre as mais baixas do
mercado.
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Vale lembrar que a caderneta de poupanca
ainda ndo sofre incidéncia do imposto de renda.

Os bancos a recomendam para pessoas que
querem proteger seu patrimonio em dinheiro,
para comprar algum bem (carro ou casa) ou
utiliza-lo no futuro, e ndo se interessam em
ganhos financeiros.

O dinheiro colocado na poupanca pode
ser retirado a qualquer momento, mas s6
apresenta rentabilidade ap6s 30 dias “parado”
na caderneta.

9.2 Fundo de investimento

Ha varios tipos de fundos, conforme a
composicao de suas aplicagdes, ou seja, em
quais papéis o fundo aplica (como agdes, titulos
do governo, etc.) e qual o porcentual dos
recursos € destinado para cada papel.

Se vocé se interessa por fundos de
investimento, ndo se contente apenas com
informacdes sobre rentabilidades passadas, pois
elas ndo garantem a rentabilidade futura.
Procure um funcionario do banco para mais
esclarecimento sobre a aplicagao.

Os fundos de renda fixa, que concentram
seus investimentos em titulos do governo, estao
entre os mais conhecidos. Sua rentabilidade é
quase sempre maior que a da poupancga, mas
eventualmente podem apresentar prejuizo
(como no final de 1997, quando o governo
aumentou bruscamente a taxa de juros).

Ja os fundos de renda variavel, que aplicam
em varios papéis (entre eles acoes), prometem



rentabilidades maiores, mas também apresentam
risco muito maior. Por isso exige mais
conhecimento do mercado financeiro.

9.3 CDB (Certificado de
Deposito Bancario)

O CDB é um titulo de renda fixa emitido
por instituicdes financeiras. Funciona como um
depdsito a prazo, efetuado pelo cliente, com a
finalidade de criar reservas para que o banco
possa fazer empréstimos. Podem ser p6s ou
prefixados.

* CDB Pés-fixado

Varia de acordo com um indice, que pode
ser a TR, TJLP, TBF ou um indice de inflacao,
como o IGP-DI ou IGP-M. O investidor s6
conhecera a valorizacao de seu rendimento a
medida que o indice escolhido for divulgado.
O investimento em CDB pos-fixado é uma boa
alternativa quando os juros comecam a subir,
porque com um CDB pés-fixado, o rendimento

Os titulos de capitalizacdo nao sao
aplicagdes financeiras, mas um produto
oferecido pelos bancos. Em geral, funcionam
assim: durante um determinado periodo, vocé
contribui mensalmente com uma quantia,
concorrendo a prémios em dinheiro por sorteios

acompanha a curva dos juros. No caso, o
investidor negocia com a instituicdo o
porcentual de juros a ser pago (que varia com o
valor do investimento) além da valorizacao do
indice determinado.

* CDB Prefixado

No momento da aplicacao, o investidor ja
conhece o porcentual da valorizagdo nominal de
seu investimento. Portanto, quando a perspectiva
é de queda da taxa de juros, a modalidade mais
indicada é a prefixada.

O CDB prefixado nao pode ser resgatado
antecipadamente, ao contrario do pés-fixado,
que ndo tem restricdo para resgate antecipado.

Como o CDB é uma aplicagcdo com
remuneracao negociada, as instituicoes
financeiras concedem taxas de acordo com o
volume de investimento, ou seja, quanto maior o
investimento, maior a chance de obter melhores
taxas. Assim, é importante negociar bem a taxa e
ficar atento as diferentes ofertas.

que sdo realizados a cada més. Se, ao final do
periodo, vocé ndo for sorteado, recebe seu
dinheiro (ou parte dele, dependendo do banco)
mais correcao monetaria. Se desistir do titulo de
capitalizacao antes do fim do periodo, corre o
risco de ndo receber os recursos de volta.

Os bancos e vocé - Como se defender dos abusos dos bancos
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Se vocé ja é cliente de um banco e precisa
de dinheiro, a requisicao de um empréstimo é
uma opgao. Pode ser melhor que o cheque
especial, até porque a taxa de juros do cheque
especial é maior que a cobrada nos empréstimos
para pessoa fisica.

Para pedir o empréstimo, fale com o
gerente e peca o maximo de informacao. Para
que seu pedido seja aceito, o banco fara uma
avaliacao e algumas exigéncias (como
apresentacao de comprovante de renda,
avalista, preenchimento de ficha cadastral, etc.).

Se a requisicao for aceita, preste muita
atencdo a forma da divida e as taxas de juros.

Nos casos de quitacao antecipada de
débitos decorrentes de contratos de crédito e
financiamento, é garantido o direito a um
abatimento dos juros e demais acréscimos,
proporcional a antecipagdo. Na pratica, os
bancos obedecem a esta regra, porém, tém
cobrado uma tarifa pela quitagao antecipada,
justificando que, ao pagar a divida antes do
combinado com o banco, o consumidor estaria
“quebrando” o contrato. Mesmo que esteja
prevista no contrato, a cobranca desta tarifa é
ilegal e abusiva, pois exige vantagem
manifestamente excessiva do consumidor e nao

causa qualquer prejuizo ao banco (arts. 52, §2 ;
39,V;51,1VelXdoCDC).

11.1 Empréstimo consignado

O empréstimo consignado para
aposentados e pensionistas do Instituto
Nacional da Seguridade Social (INSS) foi
autorizado pela lei 10.820/03 e é concedido
por instituicdes financeiras conveniadas com o
instituto.

O contrato de empréstimo consignado é
irretratavel e irrevogavel, ou seja, ndo é possivel
o cancelamento nem a mudanca das condicoes
convencionadas.

A autorizagdo para a contratagao deve ser
prévia, expressa e por escrito, portanto, é
proibida a contratacao por telefone. Apés a
liberacao do crédito, sao efetuados descontos
mensais em folha de pagamento. De acordo
com a Instrugdo Normativa do INSS 28/2008,
0 prazo maximo para quitagao é de 60 meses,
a taxa de juros de 2,5% e margem consignavel
de 30%, além da proibicao de tarifa de
abertura de crédito.

Existem trés modalidades de empréstimo
para beneficiario do INSS.

Os bancos e vocé - Como se defender dos abusos dos bancos
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Na primeira, o empréstimo pode ser feito
em qualquer banco, desde que seja conveniado
com o INSS. Nesta modalidade, o INSS retém o
valor da parcela, descontada diretamente do
beneficio, e repassa a institui¢do financeira que
concedeu o empréstimo.

Na segunda modalidade, o empréstimo é
concedido pelo banco em que o consumidor
recebe sua aposentadoria/pensio. Nesta
modalidade, o INSS repassa o valor integral do
beneficio para a instituicao financeira pagadora,
que, por sua vez, desconta a parcela referente a
quitacao do empréstimo.

A terceira forma de empréstimo consignado,
oferecida por alguns bancos, é realizada com
cartao de crédito. Neste caso, nao é permitida a
emissdo de cartdo adicional e é proibida a
cobranca de taxa administrativa ou para emissao
de cartao (nessa modalidade, a taxa de juros
mensal ndo pode superar 3,5% e o limite de
crédito consignavel é de 10% da renda mensal do
beneficiario). Informe-se sobre o funcionamento
dessa modalidade junto ao banco em que vocé
quer contratar o empréstimo.

Para saber se a instituicao é conveniada
com o INSS, acesse www.previdencia.gov.br ou
ligue para o PrevFone: 0800-780191.

Dicas para contratacao do
empréstimo consignado
 Desconfie de propagandas que
prometem empréstimos com “taxa zero”;
* Guarde o material publicitario (jornais,
revistas, folhetos) sobre empréstimo, pois este
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integra o contrato e também deve ser
cumprido;

* Somente as instituicdes financeiras
conveniadas com o INSS podem fazer
empréstimo consignado para aposentados e
pensionistas;

« E indispensavel autorizacio prévia,
expressa e escrita para a contratagao;

* Nao ha necessidade de intermediario
para contratar o empréstimo. Em caso de
davidas, o consumidor deve preservar o sigilo
dos dados pessoais;

* Jamais realize empréstimo para terceiros;
a responsabilidade pelo pagamento sera sempre
de quem contratou o empréstimo.

11.2 Cheque especial

Nio é exatamente um cheque. E um limite
de crédito oferecido, além do saldo constituido
a partir dos depésitos feitos por vocé, ou seja, é
uma forma de empréstimo. Funciona assim:
quando o cliente emite um cheque ou saca
dinheiro sem que sua conta-corrente esteja
coberta, o cheque especial cobre o valor.

Mas o crédito (empréstimo) do cheque
especial tem limites de valor e de prazo de
utilizacdo, que sao firmados por contrato.

Atencao: Toda vez que o cliente/
correntista gasta mais que o saldo disponivel,
“entrando” no cheque especial, o banco cobra
altas taxas de juros até que a divida seja
coberta.



Cuidado com juros
do cheque especial!

Usar o cheque especial pode custar caro,
porque as taxas de juros sdo muito altas. F a
segunda linha de crédito mais cara do mercado,
depois do cartao de crédito.

Se o cliente passa a acumular divida no
cheque especial, ela pode transformar-se em
uma “bola de neve”, aumentando muito por
causa dos juros.

Dessa forma, preste atencdo as taxas de
juros que o banco ira cobrar. Na prética, os
bancos alteram constantemente —e
unilateralmente — essas taxas, sem o prévio
conhecimento e concordancia do consumidor.
Isso é proibido pelo CDC. Caso encontre

dificuldades para conhecer essa taxa, solicite-a
por escrito.

Nao ha limite legal para a cobranga de
juros remuneratérios nos contratos de cheque
especial. A fixagao desses juros é usualmente
feita com base na taxa Selic, fixada pelo BC.
Entretanto, a cobranca de taxas muito elevadas
pode caracterizar pratica abusiva e ilegal
(Emenda Constitucional 40/03; art. 39, V -
CDOQO).

Se vocé tiver queixas sobre cobrancas
abusivas ou por desconhecer o que esta sendo
cobrado, podera reclamar aos organismos de
defesa do consumidor ou mesmo a justica —
inclusive no Juizado Especial Civel e no BC (ver
item “Enderecos Uteis”).

Os bancos e vocé - Como se defender dos abusos dos bancos
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O leasing tornou-se popular entre os
consumidores brasileiros para aquisicao de
veiculos. No leasing, o fornecedor (arrendador)
adquire determinado bem para arrenda-lo ao
consumidor (arrendatario). E por isso que,
durante o contrato, a propriedade do bem
arrendado é da arrendadora, ndo do
arrendatario (ao contrario do que ocorre em um
financiamento, em que a propriedade do bem
financiado é do devedor).

Ao final do contrato, o consumidor tem trés
opgoes: a) devolver o bem a empresa-
arrendadora; b) renovar o contrato; ou c)
adquirir o bem. Esta Gltima alternativa é a mais
comum, pois o valor a ser pago para a compra
geralmente é cobrado junto com prestacao
mensal.

O leasing é uma operacao com
caracteristicas legais proprias, ndo se
constituindo operagdo de financiamento. Nas
operacdes de financiamento, o bem é de
propriedade do mutuério, ainda que alienado,
ja no ato da compra.

O consumidor (arrendatario) que deixa de

pagar as prestagoes ao fornecedor (arrendador)
fica sujeito as seguintes san¢des, normalmente
previstas em contrato:

- pagamento dos encargos moratoérios
(multa de mora, juros de mora etc.);

- perda da quantia correspondente as
prestacoes pagas;

- perda da posse do bem (a arrendadora
fica autorizada a retomar a posse por meio de
uma agao judicial denominada Acao de
Reintegracao de Posse).

Rescisdo contratual

Sao ilegais e, portanto, nulas, quaisquer
clausulas contratuais que estipulem, no caso de
rescisdo contratual sem a compra do bem, a
obrigatoriedade de pagamento das prestagoes
com vencimento futuro e o pagamento
antecipado do Valor Residual Garantido (VRG)
sem que haja previsdo de sua devolucao
corrigido monetariamente.

Referéncia legislativa: art. 51 - CDC e itens
14 e 15 da Portaria 3/99, SDE - Secretaria de
Direito Econdmico do Ministério da Justica.
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Para fechar sua conta-corrente, va
pessoalmente a sua agéncia.

O simples ato de “zerar” sua conta-
corrente, ou seja, deixa-la sem fundos e parar de
movimenta-la ndo a encerra. Pelo contrério,
vocé corre o risco de continuar a ser cobrado
por diversas tarifas (como manutengao de conta)
e ficar com saldo negativo.

Portanto, na hora do encerramento, o
gerente da agéncia deve verificar se restam
tarifas a pagar e qual o total que vocé podera
sacar (descontadas as tarifas). Em contrapartida,
vocé devera entregar taldo de cheques e o
cartdo magnético, ambos inutilizados. Além
disso, deve exigir um protocolo emitido pelo
banco que comprove o encerramento.

13.1 Instruc¢oes para o
encerramento de conta-corrente

* Solicite o extrato da conta-corrente;

e Solicite um demonstrativo dos
compromissos ainda pendentes de pagamento
(tributos, taxas, débitos autométicos, encargos
financeiros, etc.)

¢ Confira se todos os débitos autorizados e
cheques emitidos ja cairam na conta, uma vez
que a responsabilidade da cobertura sera do
cliente;

» Cancele as autorizacoes de débito
automatico;

* Devolva taldes de cheques que estejam
em seu poder, ou apresente declaracdo de que
os inutilizou;

* Faca uma solicitacdo de encerramento de
conta (o banco tem formulario préprio),
lembrando-se de deixar fundos para cheques
pré-datados e compromissos assumidos com o
banco, se houver;

* Peca um protocolo. Guarde-o, pois pode
precisar.

Observagao: a instituicdo é obrigada a
expedir aviso ao correntista, mesmo que por
meio eletrénico, com data do efetivo
encerramento da conta, que deve ocorrer
dentro do prazo de 30 dias corridos, contados
da data do pedido assinado pelo consumidor.
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E obrigacao da instituicao financeira prestar
todas as informacdes para o encerramento da
conta-corrente (rescisdo de contrato), além das
que devem constar na ficha proposta, desde a
abertura da conta.

O pedido de encerramento da conta sera
acatado pela instituicao financeira mesmo que
existam cheques sustados, revogados ou
cancelados.

Nao movimentada a conta pelo cliente por
prazo superior a 90 dias, devera o banco
comunicé-lo dessa situacao, alertando-o de que
a tarifa de manutencao continua incidindo sobre
a conta e, ainda, sobre o fato de que, atingido o
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periodo de seis meses de inatividade, a conta
poderéd ser encerrada.

Durante esse periodo, as tarifas de
manutencao e encargos continuarao incidindo
sobre a conta. Apos esse prazo, cabera ao banco
suspender a incidéncia de tarifas/encargos sobre
saldo devedor. Nessa situagcao, o banco podera
optar por manter a conta aberta e paralisada ou
comunicar o usuario sobre a conta inativa, para
que ele decida, em 30 dias, se voltara a
movimenta-la ou se quer encerra-la. Nao
havendo manifestacao do consumidor, o banco
deverd cessar a incidéncia de tarifas e débitos
sobre a conta.



O Idec e a CONTRAF entendem que a
responsabilidade socioambiental dos bancos é
uma postura ética permanente das empresas em
relacdo aos consumidores, aos trabalhadores, ao
impacto que o seu negécio pode causar para a
sociedade e o meio ambiente. Muito mais que
acodes sociais e filantropia, a responsabilidade
socioambiental dos bancos deve ser o
pressuposto e a base da sua atividade. Em
relacdo aos consumidores, os valores
professados da responsabilidade social devem
estar refletidos na acdo prética cotidiana no
mercado de consumo: na publicidade e nos
produtos e servicos oferecidos; na busca de
inclusao de consumidores no sistema financeiro,
sem discriminacao; e, ainda, na postura da
empresa em busca de solu¢des para eventuais
problemas enfrentados pelos consumidores. Os
valores professados da responsabilidade social
devem estar refletidos na relacao dos bancos

com seus trabalhadores, inclusive com os
terceirizados, respeitando ndo apenas a
legislacdo vigente, mas garantindo as condic¢oes
para um trabalho decente e sem tentativas de
coibir as praticas sindicais. Nao podemos
esquecer que os bancos tém papel importante
na promogao do desenvolvimento econdmico
ao conceder empréstimos, financiando diversos
setores produtivos. Por isso, a responsabilidade
socioambiental dos bancos também esta na
adocao de critérios socioambientais que
garantam que os recursos direcionados nao
sejam utilizados em neg6cios com impacto
negativo para a sociedade e o meio ambiente.

Acreditamos que a responsabilidade
socioambiental dos bancos deve ir além do
cumprimento da legislacao - seja consumerista,
trabalhista, ambiental. Mais do que discurso,
precisamos de praticas responsaveis.
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Solicitacao de copia de contrato (para abertura de conta-corrente,
poupanca, cheque especial etc.)

Local e data

A

(nome da instituicao bancaria)

Agéncia: (identificar a agéncia pelo nome, nimero ou endereco)
A/C: (gerente da agéncia — nome completo).

Prezados Senhores,

Eu, (nome completo), venho a presenca de V. Sas. expor e solicitar o que
segue:

Em (data em que o contrato foi assinado), contratei junto a esta
instituicdo a prestacdo de servicos (especificar — abertura de conta-corrente,
poupanga, etc.), sendo que no momento da contratagdao ndo foi entregue
coépia do contrato e até a presente data a mesma ndo me foi enviada.

Esta conduta contraria o disposto nos artigos 62, Il e 31 do CDC, além
de estar sujeita ao artigo 46 da mesma lei.

Diante do flagrante desrespeito a lei, solicito, em carater de urgéncia,
cépia do contrato a que tenho direito.

Desta forma, fica expressa a iniciativa de tentar resolver esta situacao de
maneira amigavel.

Todavia, se a presente reclamagao nao obtiver resposta, no prazo de 05
(cinco) dias, contados do seu recebimento, nao restara outro caminho a nao
ser adotar as medidas administrativas e judiciais cabiveis.

Certo de seu pronto atendimento em respeito aos direitos do consumidor,
agradeco antecipadamente.

Atenciosamente

(assinatura)

(nome completo)

Meios de contato: inserir todos os meios para que o banco entre
facilmente em contato com vocé, tais como, telefone, fax, e-mail e endereco.
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Observacao: Para garantir a
suspensao do prazo de
reclamagdo, guarde uma
copia da carta e do
comprovante de recebimento
pela empresa. Para isso,
envie a carta pelo correio,
com Aviso de Recebimento —
AR. Se entregar
pessoalmente, leve cdopia
para a empresa protocolar.
Se for o caso, pode enviar
também por Cartério de
Titulos e Documentos



Reclamacdo de Cobranga Indevida de Tarifa Bancaria
Local e data

A

(nome da instituicdo bancaria)

Agéncia: (identificar a agéncia através do nome, ndmero ou
endereco)

A/C: (gerente da agéncia — nome completo).

Prezados Senhores,

Eu, (nome completo), venho a presenca de V. Sas. expor e solicitar o
que segue:

Em (data em que o contrato foi assinado), contratei junto a esta
instituicdo a prestacdo de servicos com abertura de conta-corrente.

No entanto, em (data em que a nova tarifa comegou a ser cobrada)
notei a cobranca de nova tarifa (especificar o tipo de tarifa), sem que fosse
solicitada minha prévia autorizagdo, o que constitui descumprimento do
contrato firmado.

A cobranga de novas tarifas, nao previstas em contrato, somente
pode ser efetuada com o prévio consentimento do consumidor, sob pena de
ferir o artigo 51,XIIl do CDC.

Diante do exposto e do flagrante desrespeito a lei, solicito a
devolucdo das quantias pagas em razdo da referida tarifa, devidamente
corrigidas até a data do reembolso.

Desta forma, fica expressa a iniciativa de tentar resolver esta
situacdo de maneira amigavel.

Todavia, se a presente reclamacdo nao obtiver resposta, no prazo de
05 (cinco) dias, contados do seu recebimento, nao restara outro caminho a
nado ser adotar as medidas administrativas e judiciais cabiveis.

Certo de seu pronto atendimento em respeito aos direitos do
consumidor, agradeco antecipadamente.

Atenciosamente

(assinatura)

(nome completo)

Meios de contato: inserir todos os meios que o banco entre em
contato com vocé, tais como, telefones, fax, e-mail e endereco

Observacao: Para garantir a
suspensao do prazo de
reclamagdo, guarde uma
copia da carta e do
comprovante de recebimento
pela empresa. Para isso,
envie a carta pelo correio,
com Aviso de Recebimento —
AR. Se entregar
pessoalmente, leve copia
para a empresa protocolar. Se
for o caso, pode enviar
também por Cartério de
Titulos e Documentos
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Cobranca de valores para recebimento de boleto

(Local e data)

A

(nome do fornecedor)

A/C (enderecar ao SAC — Servico de Atendimento ao Consumidor
ou a diretoria da empresa)

Prezados senhores,

(nome), venho a presenca de V. Sas. para expor e solicitar o que
segue:

O fato que passo a relatar configura desrespeito ao meu direito de
consumidor, pelo qual V. Sas. sdo responsaveis em virtude de lei.

Ao firmar contrato com V. Sas., (indicar o servi¢o prestado ou o
produto adquirido), optei pelo pagamento do servigo através de boleto
bancario, que (indique a alternativa mais adequada ao seu caso)

vem sendo cobrado, no valor mensal de( indicar o valor)
foi cobrado no valor de (indicar o valor).

Entretanto, a cobranga do boleto bancario de fornecimento de
servico ou aquisicao de produto configura-se pratica abusiva, nos moldes
dos arts. 39, V e 51, IV do CDC e do artigo 1°, § 22, inciso Il da Resolucao
3.919/10, por onerar excessivamente o consumidor na transferéncia de
uma obrigacdo que compde a atividade do fornecedor.

(Utilize o paragrafo seguinte somente no caso de estar prevista a
cobranga do boleto em contrato. Caso contrario, va direto ao segundo
paragrafo abaixo.)

E mesmo constando no contrato firmado entre V. Sas. e eu, na
clausula (indicar a cldusula), a previsdao de cobranca do boleto bancario,
tal disposicao é considerada nula, nos termos do art.51, IV e §1°, 1, Il e lll,
CDC, por impor ao consumidor uma obrigagao iniqua, abusiva e que o
coloca em desvantagem exagerada.
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Diante do exposto, solicito . (indicar a alternativa mais adequada
ao seu caso)

- (caso tenha previsao contratual da cobranca) a nulidade da
clausula que estabelece a cobranca do boleto bancario, sendo langado
neste somente o valor do servico/ou/produto.

- (caso ndo tenha previsio contratual de cobranca) a suspensdo da
cobranga do boleto bancério, sendo lancado neste somente o valor do
servico/ou/produto.

- (caso ja tenha pago por alguns boletos) a restituicdo em dobro
(art.42, paragrafo Gnico, CDC) dos valores cobrados a este titulo.

Dessa forma, fica expressa a iniciativa de tentar resolver esta
situacdo de maneira amigavel. Todavia, se a presente reclamacgdo nao
obtiver resposta, no prazo de 05 (cinco) dias, contados do seu
recebimento, ndo restara outro caminho a nao ser adotar as medidas
administrativas e judiciais cabiveis.

Atenciosamente,

(Nome e assinatura. Se vocé for associado do Idec e desejar
identificar-se como tal, acrescente ao lado do nome: “associado do Idec
n...”. Acrescente também seu endereco e outros meios para que o
fornecedor entre facilmente em contato com vocé, tais como telefone,
fax e e-mail).

Observagao: Para garantir a
suspensao do prazo de
reclamacdo, guarde uma
copia da carta e do
comprovante de recebimento
pela empresa. Para isso, envie
a carta pelo correio, com
Aviso de Recebimento — AR.
Se entregar pessoalmente,
leve copia para a empresa
protocolar. Se for o caso, pode
enviar também por Cartério
de Titulos e Documentos
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Cancelamento de cartao enviado sem solicitagao prévia

Local e data

A

(nome do fornecedor)

A/C (enderecar ao SAC — Servigco de Atendimento ao Consumidor
ou a diretoria da empresa)

Prezados senhores,

(nome), venho a presenca de V. Sas. expor e solicitar o que segue:

O fato que passo a relatar configura desrespeito ao meu direito de
consumidor, pelo qual V. Sas. sdo responsaveis em virtude de lei.

No dia (inserir a data), recebi pelo correio o cartdo de crédito
namero (inserir o ndmero), enviado por V. Sas. sem minha prévia
solicitagdo. Tal pratica contraria o disposto no Art. 39, Ill, do CDC.
Muito embora o disposto no Paragrafo Gnico do mesmo artigo me
garanta o direito de possuir tal produto sem qualquer obrigacdo de
pagamento (amostra gratis), devolvo-lhes o citado cartdao, por mim
inutilizado, e repudio veementemente tal pratica.

Diante do exposto, e do flagrante desrespeito a lei, solicito imediatas

providéncias para que o citado cartao seja cancelado e para que V. Sas.

se abstenham de adotar essa condenavel pratica.

Dessa forma, fica expressa a iniciativa de tentar resolver esta situagao
de maneira amigavel. Todavia, se a presente reclamag¢do nao obtiver
resposta, no prazo de 05 (cinco) dias, contados do seu recebimento, ndo
restard outro caminho a nao ser adotar as medidas administrativas e
judiciais cabiveis.

Atenciosamente,

(Nome e assinatura. Se vocé for associado do Idec e desejar identificar-
se como tal, acrescente ao lado do nome: “associado do Idec n®..”.
Acrescente também seu endereco e outros meios para que o fornecedor
entre facilmente em contato com vocé, tais como telefone, fax e e-
mail).

Os bancos e vocé - Como se defender dos abusos dos bancos
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Observagcao: Para garantir a
suspensao do prazo de
reclamacdo, guarde uma copia
da carta e do comprovante de
recebimento pela empresa.
Para isso, envie a carta pelo
correio, com Aviso de
Recebimento — AR. Se entregar
pessoalmente, leve cdopia para
a empresa protocolar. Se for o
caso, pode enviar também por
Cartério de Titulos e
Documentos



Solicitacdo de encerramento de conta

(Local e data)

A

(nome do fornecedor)

A/C (enderecar ao Gerente da agéncia, ao SAC — Servico de
Atendimento ao Consumidor ou a diretoria da empresa)

Prezados senhores,

(nome), venho a presencga de V. Sas. solicitar o encerramento da
conta-corrente n® (niimero da conta), mantida nesta agéncia.

Para tanto, neste ato devolvo a V. Sas. o(os) taldo(des) de cheques e
o(s) cartao(6es) magnético(os) que estdo em meu poder, quais sejam:
(relacionar os cheques e o(s) cartdo(6es) magnéticos devolvidos).

O saldo atual da referida conta é de (inserir o valor), suficiente,
portanto, para cobrir os cheques que ainda ndo foram apresentados
(relacionar o niimero de cada cheque e seu respectivo valor), bem como
os encargos correspondentes (acrescente o valor da CPMF e eventuais
tarifas bancdrias).

Dessa forma, informo que, apés o periodo de 10 (dez) dias da
apresentacdo do ultimo cheque acima relacionado, V. Sas. serdo
responsaveis pela manutengao da conta-corrente em questao, bem como
por todos os eventuais prejuizos decorrentes desse ato, tudo conforme o

disposto na Resolucdo 2.025/93, com a redagao dada pela Resolucao N .
2.747/00, do CMN/BC. Observa}:ao. Para garantir a
suspensao do prazo de

reclamagdo, guarde uma
copia da carta e do
comprovante de recebimento
pela empresa. Para isso,
envie a carta pelo correio,
com Aviso de Recebimento —
AR. Se entregar
pessoalmente, leve copia
para a empresa protocolar. Se
for o caso, pode enviar
também por Cartério de
Titulos e Documentos

Atenciosamente

(Nome e assinatura. Se vocé for associado do Idec e desejar
identificar-se como tal, acrescente ao lado do nome: “associado do Idec
ne..”. Acrescente também seu endereco e outros meios para que o
fornecedor entre facilmente em contato com vocé, tais como telefone, fax
e e-mail .)
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Procure o banco

Se ocorrer algum problema, vocé tem o direito de
reclamar e de reivindicar uma solucdo. A melhor forma de
resolver um problema é amigavelmente. Por isso,
recomendamos que o consumidor tente, em primeiro lugar,
entrar em contato diretamente com o banco, expondo seu
problema e exigindo uma solucao.

Vocé pode escolher de que forma fard esse contato:
pessoalmente, por carta, fax ou e-mail. £ importante guardar
uma prova de que vocé formalizou sua reclamagdo. Se optar
por carta, envie-a para a agéncia com aviso de recebimento
(A.R.) ou leve-a pessoalmente e exija um protocolo de
recebimento. Se vocé quiser ou se o caso exigir maior rigor,
pode remeté-la pelo Cartério de Titulos e Documentos. Nunca
se esqueca de guardar uma cépia da carta com vocé e o A.R./
protocolo, pois sdo a prova de que a correspondéncia foi
enviada e recebida.

O contato por telefone também pode ser utilizado, mas é
o canal menos recomendavel, pois o consumidor ndo ficara
com uma prova de que reclamou de fato. Se optar por este
meio, anote o dia e a hora em que fez a reclamagdo e o nome
de quem o atendeu. Se o banco dispuser de registro de
reclamagao (protocolo), peca o nimero e guarde.

Procure a ouvidoria do banco

Caso seu problema nao seja resolvido de forma ou tempo
adequados, registre reclamac¢do na ouvidoria do banco (para
mais detalhes, veja item 8.7).
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Banco Ouvidoria

Banco do Brasil 0800 729 5678

Bradesco 0800 727 9933

Caixa Econdmica Federal 0800 725 7474

HSBC 0800 701 3904

Itat-Unibanco 0800 570 0011

Santander 0800 726 0322

Registre reclamacao no BC

O Banco Central do Brasil é o 6rgao responséavel pela
fiscalizacdo das instituicdes financeiras e mantém um sistema
de registro de reclamagdes. O registro de uma reclamagao no
BC é fundamental para provocar a agao fiscalizatéria do
banco e ird compor a lista de reclamagdes divulgadas
mensalmente. Essa lista é, também, importante fonte de
consulta para outros consumidores.

Sua reclamacao pode ser feita:
® por telefone — 0800 979 2345
@ por carta:

Banco Central do Brasil

SBS Quadra 3 Bloco B - Ed. Sede
Caixa Postal: 08670 - CEP 70074-900 - Brasilia — DF

® pelo site - www.bcb.gov.br
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A VOZ DO CONSUMIDOR: A VOZ DO IDEC:

MEU BANCD COBRA TARFAS . ;
ABSURDAS E NAO CONSIGO B e o T s

COMPARAR OS PACOTES QUE ELE ORENTAGAO SOBRE TARFAS, PACOTES, JUROS E

OFERECE COM OUTROS BANCOS, COMO RECLAMAR. PESQUISA SOBRE O DISCURSO DE
RESPONSABILIDADE SOCIAL DOS BANCOS.

e \NE3 "0 [pEC
JA TEM FORCA 4 AMPLIA.

Somos consumidores unidos pelos nossos direitos. =
Contribua com R$ 20,00 por més. Além de apoiar o trabalho do Idec,
vocé tem acesso a autoconsulta no site sobre seus direitos e como

exercé-los, recebe a Revista do Idec e descontos em publicacées. " s
" . Instituto Brasileiro de
Junte-se a nds. Acesse www.idec.org.br Defesa do Consumidor




