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Novo mecanismo resolver a problemas com instituicdes financeir as

O presente trabalho aborda as demandas entre consumidores e institui¢cdes financeiras brasileiras.

Segundo dados fornecidos pelo Sistema Nacional de Informagoes de Defesa do Consumidor (Sindec)[i],
cartéo de crédito e banco comercial sdo responsaveis por mais de 152 mil atendimentos de Procons em
todo o pais. No periodo entre 1° de janeiro e 30 de junho de 2012, foram registradas 861.218 demandas
de consumo no Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor (Sindec). As demandas se
referem a todos os tipos de atendimentos realizados pel os Procons, como o atendimento preliminar e a
simples consulta, até os processos administrativos instaurados, que na nomenclatura do Sindec sdo
chamados de reclamacéo.

As reclamages sdo variadas, sendo que as principais queixas registradas sdo descumprimento de
contrato, problemas com antecipacdo de financiamento, cobranca indevida, com célculo da prestacdo em
atraso e com crédito consignado.

Uma vez detectado o problema, o consumidor tem vérias alternativas para tentar solucionar o
problema. O primeiro caminho seria procurar diretamente a empresa através do SACJii]. Nesse caso,
serainstaurado um processo de reclamagéo interna e o consumidor recebera o nimero do protocolo.

Caso ndo ocorra solugéo satisfatoriajunto ao SAC, o consumidor deve entrar em contato com o Banco
Central[iii]. Na autarquia é possivel de maneira on line ou por telefone registrar reclamacéo em face da
Instituicdo Financeira. O BC iranotificar o banco, que devera apresentar resposta.

Se ambos o0s caminhos citados ndo surtirem efeito, o consumidor tera ao seu dispor aterceiraforma
administrativa de tentar resolver seu problema. Nesse caso, o cidaddo deve procurar o Procon de sua
cidade e registrar uma reclamagao.

No 6rgéo de defesa do consumidor, a reclamacao sera reduzida a termo e a empresa sera notificada para
apresentar uma defesa preliminar. Caso o reclamante néo fique satisfeito com a defesa apresentada, sera
designada uma audiéncia para tentativa de conciliacéo.

Todavia, apesar de notificar o fornecedor, o Procon n&o tem poder coercitivo, ou sgja, se néo for
solucionada a demanda o consumidor devera buscar o Poder Judiciario. Desta arte, assevera-se aquarta
forma do cidadéo tentar resolver seus problemas com as institui¢coes financeiras.

Neste campo, 0 melhor é se buscar o juizado especia da cidade, devendo observar apenas as limitactes
[iv] de competéncia. Vale dizer que nas causas com valor inferior avinte salarios minimos o consumidor
podera “reclamar” sem que a presenca de um advogado seja necessariav].

Até entéo, o consumidor possuia apenas essas quatro formas de tentar resolver seus conflitos. Agora
surge um novo mecanismo (institucional). E o consumidor.gov.br. O servico que estaré disponivel a
partir de 1° de setembro de 2014 € semelhante a outros, particulares, ja existentes (ex:

reclameaqui.com.br). A ideiaé simples: 1) o consumidor fardareclamacéo virtual; 2) o site entraem
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contato com a empresa; 3) a empresa responde (a resposta serd publicada no site); 4) o consumidor
avalia aresposta (podendo fazer réplica), 5) todos avaliam.

O maisinteressante desse servico é que ele permite realizar uma avaliagdo imediata e constante das
principais reclamagfes no ambito nacional, vez que todas as reclamacdes ficam registradas. Certamente,
em breve, o site podera elaborar ranking das principais reclamacdes. Inclusive de forma setorizada.

E certo que a luta do cidad&o comum contra eventuais abusos praticados por bancos ndo é nada facil.
Entretanto, mecanismos existem. Ademais, os consumidores podem contar com institui ¢bes capacitadas
para auxilid-lo nesta tarefa. Podemos citar o Movimento das Donas de Casa (www.mdc.com.br) e o Idec
— Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (www.idec.org.br).

[i] http://portal.mj.gov.br/sindec

[ii] O SAC ouve os clientes e transforma as informagdes col etadas em base para desenvolvimento de
acOes estratégicas;

[iii] Em todas as cidades onde o Banco Central mantém representacao, ha equipes preparadas para
prestar atendimento presencial, das 9h as 16h. Na sede do Banco Central, em Brasilia, 0 atendimento &
das 8h as 18h. Contatos com o Banco Central podem também ser feitos por carta, fax ou por telefone. A
ligacdo é gratuita, de qualquer parte do Pais, para o nimero 0800-979-2345. Também esta disponivel o
numero 0800-642-2345, de atendimento exclusivo ao surdo e a pessoa com deficiéncia auditiva e de
fala. O horério de atendimento € das 8h as 20h nos dias Uteis.

[iv] Lei 9.099/95: Art. 3° O Juizado Especial Civel tem competéncia para conciliagdo, processo e
julgamento das causas civel's de menor complexidade, assim consideradas:

| — as causas cujo valor ndo exceda a quarenta vezes o salario minimo;

Il —as enumeradas no art. 275, inciso 11, do Codigo de Processo Civil;

Il —aacdo de despejo para uso proprio;

IV — as agdes possessorias sobre bens iméveis de valor ndo excedente ao fixado no inciso | deste artigo.

[v] Lei 9.099/95: Art. 9° Nas causas de valor até vinte salarios minimos, as partes compareceréo
pessoal mente, podendo ser assistidas por advogado; nas de valor superior, a assisténcia é obrigatoria.
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