Crescem queixas contra lojas virtuais

Procon registrou 43.978 reclamacoes de clientes por problemas com compras online em 2011, um aumento de 86% em relacio a 2010

Roberta Scrivano

Obarato as vezes sai caro. Mar-
co Aurélio Campos, de 36
anos, comprou em janeiro do
ano passado uma cafeteira no
site americano ebay.com. O
produto, ofertado por US$
240 pelo portal, sairia R$ 310
mais barato a Campos, que ja
havia pesquisado os precos
naslojas de Sao Paulo. “Foimi-
nha primeira compra online”,
conta. O produto, no entanto,
nunca foi entregue. “E eu fi-
quei com o prejuizo. Mas
aprendi e ndo compro mais na-
davirtualmente”, emenda.

O caso de Campos ¢ um entre
milhares. S6 na Fundagéo Pro-
conde Sao Paulo asreclamacdes
contraportais de compraaumen-
taram 86%de 2010 para2011-de
23.571 para 43.978. E ainda s2o
poucos os consumidores que re-
clamam no 6rggo.

Campos, por exemplo, ndore-
gistrouseuproblemano Procon.
“Tive tanto desgaste comaespe-
ra do produto que decidi esque-
cer isso e realmente arquei com
o prejuizo”, lembra ele, que,
quando se conformou de que
ndo receberia a cafeteira, foi a
uma loja pessoalmente e adqui-
riu um produto idéntico, por R$
790.“Eacafeteirafoi comigo, de-
baixo do braco”, relata. A repor-
tagem tentou contato como site
americano, mas néo obteve re-
torno.

Os trés principais motivos de
reclamacdo no Procon quando o
assunto ¢ compra online sdo: a
ndo entregaouodescumprimen-
to do prazo prometido, proble-
mas com a desisténcia da com-
pra e, por ultimo, produtos que
sdo entregues com defeito.

Direito do consumidor. Os si-
tes de compra sfo obrigados a
cumprir o prazo de entrega esta-
belecido no momento da com-
pra. Selma do Amaral, diretora
de atendimento do Procon-SP,
explica que, no dia seguinte ao

vencimento do prazo, o consu-
midor ja tem direito de recla-
mar. Mariana Ferreira Alves, ad-
vogadado Institutode Defesado
Consumidor (Idec), recomenda
que a primeira reclamacio seja
feita diretamente ao vendedor
do produto. “Porque, em geral, a
solucdo ¢ mais rdpida”, detalha.

Selmadizque,depoisdatenta-
tiva de solugiio amigével, o con-
sumidor deve procurar o Pro-
con. “E, entdo, nésnotificamos a
empresa e auxiliamos na solu-
¢do do problema”, afirma.

No caso de problemas com si-
tes estrangeiros, como o é o caso
de Campos, que ndo teve suces-
sonacomprada cafeteira,asolu-
¢do por meio do Procon é mais
complicada. “Porque, se ndo ha
filial no Brasil, ndo conseguimos
fazer a notificacio e dar anda-

E-commerce. Centro de distribuicdo do Submarino, que pe

mento ao procedimento de pra-
xe”, relata Selma. De qualquer
forma,areclamacdo pode ser fei-
ta para que o nome da empresa
fique registrado, o que possibili-
taa outros consumidores a con-
sulta de quem j4 foi reclamado.
Para solucionar casos assim,
portanto, é preciso procurar a
Justica. Mariana, do Idec, expli-
caqueaempresaque se propdea
fazer entregasno Brasil estd obri-
gadaacumprir o Cédigode Defe-
sa do Consumidor do Pais. “O

@ Mais reclamado

0 B2W, maior grupo de varejo
online do Pais, dono do Submari-
no, Americanas.com e Shoptime,
teve 4.683 reclamag6es em 2011,
10% das queixas no Procon.

consumidor precisara de um ad-
vogado para ajudéd-lo na produ-
cdo da chamada ‘carta rogatdria’,
ja que a outra parte esta fora do
Pais”, comenta. Ela adianta que o
procedimento é burocratico e ca-
ro.Fica, portanto, maisumareco-
mendacdo dos drgaos de defesa
do consumidor: evite fazer com-
pras em sites estrangeiros.

Cuidado. Selma do Amaral sa-
lienta aimportancia de se obter
referéncias sobre o portal antes
de fazer a compra. “No site do
Proconhdessalistacom ossites
mais reclamados. Vale checar a
listagem”, sugere. “Mas, além
disso, perguntar aos conheci-
dos se ja compraram 14 e se a
entrega foi feita corretamente
também éimportante”, comple-
ta.
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rtence ao grupo B2W: crescimento das vendas na internet vem acompanhado de mais reclamacgoes

Procon ja detectou
29 portais
fraudulentos

® Todos os dias, novos sites de
compra online entram no ar. O
Procon de Sao Paulo tem feito
uma ronda entre essas paginas
estreantes para detectar fraudes
e evitar o prejuizo ao consumi-
dor. No portal do 6rgao de defesa
do consumidor ja ha uma lista
com 29 sites fraudulentos, mas
que ainda estao na rede. Para ler
a listagem, acesse: www.procon.
sp.gov.br/noticia.asp?id=2661.
“Esse é um outro motivo que
torna a reclamacao do consumi-

dor importante. Quando percebe-
mos que um determinado site
tem muitos problemas citados,
vamos atras para checar o que
esta havendo”, diz Selma do
Amaral, diretora de atendimento
do Procon-SP.

Para nao cair nas armadilhas
da compra online, Selma sugere
que o consumidor cheque se o
portal tem um numero de CNPJ,
antes de fazer a compra. “Para
vender produtos, é necessario
que o site seja uma empresa, por-
tanto, tem de ter CNPJ", detalha.
Além disso, verificar se ha um
enderego cadastrado, bem como
um telefone fixo também s3o re-
comendacoes da diretora do Pro-
con-SP. /RS



