PESQUISA BANCOS
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Pacotes bancarios
para uso pela
internet e pelo caixa
eletrdnico sdo opcéo
interessante para

o consumidor, mas
nem sempre é facil
contrata-los. Além
disso, a novidade
convive com velhas
préticas abusivas,
como venda casada
de cartdo de crédito
na abertura de conta

a teoria, uma novidade ofereci-

da pelos bancos, as contas ele-

tronicas, tornaria a abertura de
contas bancarias mais simples e barata.
Na pratica, porém, o processo continua
um labirinto de falta de informacio e de
praticas abusivas. Essa é a conclusdo da
pesquisa do Idec, que avaliou novamente
como os maiores bancos agem na aber-
tura de contas, dessa vez com enfoque
especial nos que oferecem a modalidade
para uso exclusivo pelo internet banking,
aplicativos ou caixa eletronico.

Dos seis bancos avaliados (Banco do
Brasil, Bradesco, Caixa, HSBC, Itau e
Santander), apenas trés oferecem pacotes
de servicos digitais: o Banco do Brasil
(Pacote Digital), o Bradesco (Digiconta)
¢ o Itau (IConta). No Banco do Brasil,
porém, nao foi possivel contrata-lo. A

instituicao definiu por conta propria
qual pacote seria destinado ao pesqui-
sador, barrando o seu direito de esco-
lha e violando o Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC). A pratica abusiva,
que ja havia sido constatada em ava-
liacdes anteriores, repetiu-se ainda em
outros dois bancos.

A burocracia também continua sendo
uma marca no processo de abertura de
contas — e um teste de paciéncia. As trés
instituicoes que oferecem pacotes digi-
tais tinham um pré-cadastro disponivel
pela internet, que foi preenchido pelos
pesquisadores. Contudo, somente no
Itat ele foi realmente utilizado. No
Bradesco e Banco do Brasil, foi neces-
sario fornecer todas as informacoes
novamente na agéencia.

Essas dificuldades apontam que,
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embora os bancos parecam “investir” nas contas ele-
tronicas — ao isenta-las de tarifas, por exemplo —, as
velhas praticas abusivas e o atendimento deficiente
nas agéncias sio uma barreira para sua dissemina-
cdo junto aos clientes. “Os pacotes digitais sao uma
opcao interessante para o consumidor que esta habi-
tuado aos canais de autoatendimento, pois, além de
gratuitos, eles incluem mais servicos do que muitos
pacotes pagos e até operacdes ilimitadas. Para o
banco também é vantajoso, pois aliviam a demanda
aos funcionarios e reduzem filas na agéncia, por
exemplo”, comenta Ione Amorim, economista do
Idec e coordenadora da pesquisa. “Contudo, as
vantagens para ambos os lados sao dificultadas por
vicios que permanecem no atendimento ao clien-
te”, completa.

O mau atendimento, alids, foi bastante evidente.
Varios bancos criaram empecilhos para a abertura
de conta, demonstrando pouco interesse em receber
novos clientes. “O Banco do Brasil chegou a suge-
rir que a conta fosse aberta em uma unidade dos
Correios”, relata Amorim.

Assim como ocorreu no Banco do Brasil, o HSBC
e o Santander também impediram a escolha do paco-
te de servicos para movimentacao das contas. Ambos
basearam-se na renda dos pesquisadores e seleciona-
ram pacotes bem caros, apesar de eles informarem
que so pretendiam usar os canais de autoatendimento
e que queriam pagar o minimo possivel. O Santander
impos o pacote Van Gogh, que custa R$ 64 por més
(“concedeu” 90 dias gratis), e o HSBC definiu o paco-
te Advance, cuja mensalidade é R$ 54,50.

Em nenhum dos bancos foi sugerida a abertura da
conta somente com Servicos essenciais — operacoes
bésicas gratuitas para a movimentacdo da conta que
todos devem oferecer desde 2008, por determinacdo
do Banco Central. “Todas as opc¢oes de pacotes deve-
riam ser apresentadas para o consumidor avaliar o
que melhor atende as suas necessidades”, comenta

Metodologia da pesquisa

Entre os dias 22 de maio e 3 de junho, pesquisadores
do ldec abriram contas em cada uma das seis maiores
instituicoes financeiras do pais: Banco do Brasil, Bradesco,
(Caixa Econdmica Federal, HSBC, Itad e Santander. O obje-
tivo era avaliar o processo de abertura de conta e a possi-
bilidade de contratacdo de pacotes digitais, para utilizacao
exclusiva em canais de autoatendimento. Os pesquisadores
selecionados tém idade entre 28 e 53 anos e renda média
de cinco salarios minimos; as contas abertas sao pessoais,
sem vinculo com o empregador. A abordagem nas agén-
cias, todas localizadas em Sao Paulo (SP), foi padronizada,
e as conversas, gravadas. O orientacao era buscar a conta
eletronica ou o pacote mais barato, enfatizando sempre
que o uso seria exclusivo pelo autoatendimento.

A pesquisa compde uma etapa do Guia dos Bancos Res-
ponsdveis (GBR) e foi realizada com apoio da Oxfam Novib.

Amorim. A realidade, porém, esta bem distante disso:
a maioria dos bancos desrespeita tanto o direito a
informacdo quanto o de escolha.

Outra irregularidade que continua sendo praticada
sem constrangimento € a inclusao sorrateira de outros
servicos na abertura da conta sem autorizacdo do
consumidor — a chamada venda casada. Com excecdo
do Bradesco, todos os bancos enviaram cartdes de
crédito sem solicitacdo. A pratica é vedada pelo artigo
39 do CDC e pela Resolucao n® 3.919/2010 do Banco
Central e, recentemente, reiterada pela Sumula 532
do Superior Tribunal de Justica (leia mais sobre esse
tema na pagina 21). No Itat, houve ainda a inclusao
de seguros de “protecdo” para o cartdo e para o che-
que especial. “Vale lembrar que a responsabilidade
por possiveis fraudes no cartao ou no uso do limite
de crédito sdo da instituicdo financeira, ndo do con-
sumidor. E dela o dever de zelar pela seguranca das
operacoes”, destaca a economista do Idec.

Muitos bancos fornecem cartdes com funcao
multipla, de débito e crédito, o que também exige
cuidado. “Eles alegam que basta ndo desbloquear a
funcao crédito que ela nao sera ativada e nem have-
ra cobranca de anuidade, mas nem sempre € isso o
que ocorre”, alerta Amorim. Para evitar problemas, a
orientacao ¢ pedir o cancelamento imediato do cartao
ndo solicitado e a substituicdo por um com funcao
exclusivamente de débito.
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Na abertura de conta, é dever do
banco entregar o contrato e o termo
de adesdo que discrimina os servi-
cos do pacote contratado. Porém,
nenhum banco entregou os dois
documentos e o HSBC néo entregou
absolutamente nada.

A nao entrega dos contratos é
mais um dos exemplos de desres-
peito aos direitos do consumidor
que reiteradamente sio identifica-
dos e denunciados pelo Idec. “Essa
pesquisa de abertura de contas é

PACOTES DIGITAIS: COMO FUNCIONAM?

@ Os pacotes digitais sdo servicos para movimentacdo da conta bancéria
exclusivamente por canais de autoatendimento - intemet banking (acesso pelo
site do banco); aplicativos desenvolvidos pelo banco para celular e tablet; e pelo
caixa eletrénico.

@ Cada instituicdo monta esse pacote com determinado ndmero de opera-
¢0es (como ocorre nos demais pacotes). Em geral, eles incluem mais servi¢os do
que o0s pacotes comuns, e até operacdes ilimitadas, como extratos e transferén-
cias. Atualmente, sdo gratuitos.

® Caso o cliente precise utilizar alguma operacao na agéncia (saque de valor
superior ao permitido no caixa eletrdnico, por exemplo) ou um servi¢o que nao
esta incluido no pacote digital, paga a tarifa avulsa fixada pelo banco, que des-
conta o valor do saldo disponivel na conta.

@ Os bancos que ja oferecem pacotes digitais sao: Banco do Brasil, Bradesco

realizada ha cinco anos e em todas e ltad

o0s mesmos abusos ja foram verifica-
dos. Ainda assim, os bancos alegam
que se tratam de casos isolados”, co-

ao itens avaliados e os canais de  para resposta ndo havia esgota-

menta lone Amorim. do até o fechamento desta edicdo.

A persisténcia de praticas abusi-
vas leva a crer que falta fiscalizacao
e punicao aos bancos. Questionado
pela reportagem, o Banco Central,
6rgao regulador do setor, ndao quis
comentar os resultados da pesqui-
sa do Idec, encaminhando apenas

reclamacao para os consumidores.
A Federacdo Brasileira de Bancos
(Febraban), entidade privada que
representa o setor, também nao se

Eventuais esclarecimentos serdo
publicados nas proximas edigoes.
Os resultados também foram en-
manifestou sobre o tema e enviou viados oficialmente ao Banco Cen-
nota afirmando que tem seu proprio tral, a Secretaria Nacional do Con-
sumidor (Senacon) e a outros or-
gaos do Sistema Nacional de Defesa

do Consumidor.

sistema de autorregulacao.
Os seis bancos avaliados foram
notificados pelo Idec, mas o prazo

os regulamentos que se referem

RESULTADOS POR BANCO

Oferece Tem pré-cadastro Informou pacotes Qual foi 0 Entregou termo

Bano  pacote paraagilzar  disponiveis e deu escolha pacote Houve venda casada? de ades3o a0 Ecngrrﬁrga‘%g,"
eletronico?  abertura da conta? a0 consumidor? contratado? pacote contratado? '
4 : ;
“> Sim Sim, - Ndo Pacote padronizado | Sim, de cirtdo de crédito Sim Sim
,6 mas ndo utilizou (R$9,80)
Sim Sim, . Sim Digiconta Néo Sim Ndo
Bradesco mas nao utilizou (gratuito)
CAIXA | Mo Nao Sim %%F;OC)” Sim, de cartao de aédito Ngo Sim
HSBC <) Ngo Ndo N&o Advance Sim, de cartao de crédito Ndo N&o
(R$ 54,50)
Sim Sim Sim iConta Sim, de cartdo de crédito, Seguro para Sim Nio
(Gratuito) 0 cartao e Sequro para cheque especial
: : 5 im* 5 Van Gogh - is Carto sl - 5
N&o Sim Nao #6400 Sim, de dois cartdes de crédito Sim Ndo
*Néo foi avaliado se o banco utiliza o pré-cadastro porque a visita & agéncia ocorreu antes do prazo de cinco dias titeis apds seu preenchimento.
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