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Defesa do consumidor

Defesa
naweb
oglobo.com.br/defesadoconsumidor

ONDE RECLAMAR

O Procon-RJ atende na Avenida Rio Branco, 25,
5°andar, no Centro do Rio, de segunda a sexta-feira,
das 9h as 17h. Queixas também podem ser
encaminhadas pelo telefone 151 e pelo procon.rj.gov.br

SAUDE PRIVADA

A Secretaria Nacional do Consumidor, do
Ministério da Justica, e a Universidade de
Brasilia realizam pesquisa sobre servigos

® RENOVACAO DE MATRICULA:
Listamos orientagdes do Procon
Carioca para nao ter problemas
com as matriculas escolares, que

® RECALL: Apenas 12% dos
consumidores brasileiros
atenderam aos recalls de
automaveis realizados no

de saude privados: bitly/2bQN24p

comegam este mes

primeiro semestre deste ano

Risco a um clique de distancia:
fraudes crescem no fim de ano

Promocoes e compras de Natal sao atrativos para golpistas atuarem na internet

Tone LuQuis
ione.costa@oglobo.com.br

Apesar da crise, a estimativa de crescimento para o
faturamento do mercado on-line este ano e de 8%.
Em 2015, o setor movimentou R$ 19,6 bilhoes, se-
gundo dados da Camara Brasileira de Comeércio
Eletronico (camara-e.net). Boa parte da receita
vem das vendas de fim do ano, quando o niimero
de compras on-line tém seu pico, puxadas pela
Black Friday, megapromocéo que acontece no fim
de novembro, e o Natal. E é justamente nesta épo-
ca que aumenta o nimero de sites fraudulentos, o
que exige atencao redobrada do consumidor.

— Em datas festivas ou épocas de grandes
promog¢oes, hda uma maior incidéncia de sites
falsos, pois os golpistas se aproveitam do maior
numero de transagoes para ludibriar o consu-
midor — ressalta a coordenadora de atendi-
mento do Procon-R], Soraia Panella, ressaltan-
do que nesse periodo também aumentam as
queixas referentes a descumprimento de oferta,
de prazo de entrega e dificuldades com trocas.

Em marco deste ano, um caso teve grande re-
percussao nacional, quando a policia de Ma-
naus prendeu, em Sao Paulo, quatro pessoas
que tinham um site com autorizacao de vender
produtos de grandes redes de varejo, mas que
apos receber o pagamento, entregavam tijolos
no lugar da mercadoria. Como acontece com a
maioria dos sites falsos, a AMKG (que comercia-
lizava aparelhos eletronicos), chegou a entregar
parte das encomendas feitas pelo site para ga-
nhar credibilidade. O golpe foi dado durante a
Black Friday do ano passado: os celulares ofere-
cidos a precos bem abaixo do mercado nunca
foram entregues. De Manaus, a quadrilha pos-
tou os tijolos no lugar dos aparelhos.

Em caso de um golpe como esse, o primeiro pas-
so e procurar uma delegacia para fazer o Boletim
de Ocorrencia. Para ajudar o consumidor a reaver
o0 prejuizo, os Procons precisam de CNP] para au-
tuar a empresa. Mas, no caso dos sites falsos, os
dados informados nao tém valor, explica Soraia:

— E muito importante que a vitima preste
queixa, para que a policia apu-
re o maximo de informacoes
sobre a suposta empresa. Este
tipo de fraude é crime, e preci-
sa ser investigada para garantir
a seguranca do consumidor.

SAIBA COMO Fpiﬂ o que fez o servidor publi-

co [talo Barreto Poty. Em janeiro
EVITAR FRAUDES 4 2015, ele e a esposa estavam
PELAINTERNET  de mudanca e compraram véri-
Os cuidados os produtos pela internet, pois os
para nao cair precos em geral estavam melho-
emarmadilhas  res do que nas lojas fisicas. No
glo.bo/2e8¢923  caso da televisao, estavam a pro-

cura de um modelo especifico,
esgotado nos outros sites. A oferta no site da Gua-
racel, empresa com sede no Parana, atraiu o casal.
— Nao conheciamos a empresa, mas o que nos
deu confianca para fazer o negocio foi o fato do
anuncio trazer a logomarca da Americanas.com.
O prego era de R$ 1.350, um pouco abaixo do que
vimos nos outros sites, cerca de R$ 1.450. Como
nao era uma oferta muito abaixo do normal, nao
desconfiamos e fechamos a compra, pagando a
vista — conta Poty.

PRECO BAIXO DEMAIS PODE SER UM ALERTA
Quando expirou o prazo de entrega, o servidor
publico enviou um e-mail reclamando. Ao pes-
quisar na internet, descobriu que havia varias
reclamagoes contra a empresa. A esta altura, a
Guaracel deixou de responder suas mensagens
e, logo depois, o site saiu do ar.

— Foi entdo que me convenci que tinha sido vi-
tima de um golpe, e procurei a Delegacia de Re-
pressao a Crimes de Informatica, no Rio, que re-
gistrou a ocorréncia e encaminhou o caso para a
cidade do Parana que constava no CNPJ] da em-
presa. Ate hoje, nao obtive resposta, e muito me-
nos recebi a televisao — conta Poty, que continua
a fazer compras on-line, mas agora em sites de lo-
jas conhecidas ou com boa referéncia.

A Americanas.com esclarece que o uso da mar-
ca foi indevido e que o site da rede é seguro. A va-
rejista acrescenta que seus e-mails nunca trazem
arquivos executaveis, anexos ou links para down-
load. Todos os links tém direcionamento direto
para o site da loja on-line (www.americanas.com
ou www.americanas.com.br) ou de parceiros.

Atraida pelo preco baixo, a recepcionista pau-
lista Thamires Oliveira também foi vitima de
um golpe. Ha cerca de um meés e meio, comprou
a vista, no cartao de débito, uma TV pelo site
Champion Shop, e nao recebeu o produto.

— Nao desconfiei de golpe. Segui as orientagoes
de buscar o CNPJ e o telefone da empresa no site.

MONICA IMBUZEIRD

Informacao. Lista do Procon -SP com 504 sites a serem evitados é uma fonte preciosa para quem vai as compras

“E muito importante que o
consumidor preste queixa.
Este tipo de fraude € crime, e
precisa ser investigada’

SoraiaPanella
Coordenadora de Atendimento do Procon-RJ

Alem disso, a pagina trazia o selo de garantia de pa-
gamento seguro. Com o nimero do protocolo,
acompanhava a compra, mas, apos 23 dias, nao
aparecia mais nada no site e ninguem atendia no
telefone de contato — relata Thamires, acrescen-
tando que o site esta fora do ar, e ha varias recla-
magoes contra a Champion Shop na internet.

Tanto a Guaracel como a Champion Shop nao
responderam as mensagens da reportagem.,

Gestor de relacionamento do Instituto Brasileiro
de Defesa do Consumidor (Idec), Alexandre Frigé-
rio lembra que empresas de renome credenciam
terceiros para realizarem vendas em seu nome, va-
lendo-se de sua marca e prestigio para alcancarem
um maior numero de consumidores. No caso de
fraudes em compras na internet, diz Frigério, tanto
a loja virtual de renome como o terceiro credenci-
ado sao responsaveis pelo descumprimento da
oferta e pela reparacao dos danos sofridos pelo
consumidor. Mas e preciso se certificar de que as
parcerias de fato existem.

A lista do Procon-SP de site a serem evitados foi
lancada em 2012, com 200 enderecos eletronicos.

Na ultima atualizacao, no fim do més passado,
esse montante ultrapassou dos 500. O rol, alids, é
uma fonte de informacao preciosa para quem vai
as compras na internet. A instrucao da entidade é
que o internauta se documente em todas as fases
do processo de compra. Para isso, deve salvar ou
imprimir todas as telas, desde a oferta, passando
pelo contrato e o comprovante de pagamento.
Precos muito abaixo do mercado também deve
acender um sinal de alerta para o consumidor.

CONSULTA A RECEITA PODE DAR SEGURANCA
Leonardo Palhares, presidente da camara-e.net,
orienta que o consumidor visite a pagina do
Procon-SP (http://bit.ly/SKcpsf) e a da Receita
Federal, para verificar se o site esta ativo. Outra
recomendacdo é fazer uma varredura de recla-
macoes de outros clientes e observar como as
queixas foram resolvidas.

—Qutro cuidado é em relacao a conexao segu-
ra, principalmente nas paginas onde sao infor-
mados os dados pessoais e financeiros do cliente.
O endereco dessas paginas geralmente se inicia
com https:// e ha um icone de cadeado, que deve
estar ativo. Se voceé clicar no icone, uma janela
mostrara as informagoes da pagina e da empresa.
Confira se as informacoes batem com as forneci-
das pela loja no site — destaca Palhares.

Soraia alerta ainda para as compras feitas em
site estrangeiro, que respondem a legislacdo de
seu pais de origem. Se o site nao tiver registro no
Brasil, mesmo que esteja em portugues, o con-
sumidor nao tera protecao legal. Outro ponto
importante, diz a coordenadora de Atendimen-
to do Procon-R]J, € nao confundir o protocolo de
rastreamento do produto com a nota fiscal.

— Nuamero de pedido nao é nota fiscal! Esta
acompanha o produto. E é o documento que
permite que a mercadoria transite até chegar a
sua casa. I também a garantia do cliente caso o
produto apresentr defeito, por exemplo — diz. e

— Mala direta —

Mesa entregue com
defeito por duas vezes

»No dia 26 de maio, comprei no site
da Casas Bahia.com uma mesa
Tramontina, que foi entregue com
defeito. Depois de ter que ligar para
varios lugares e mandar fotos da
mesa avariada, prometeram fazer a
troca. No dia 5 de julho, a outra mesa
chegou. Quando abri a caixa, vi que
também estava quebrada. Liguei na
hora para a transportadora, que
recomendou que a mandasse de
volta. Até hoje, nao recebi o produto.
MIRIANLUCE MAIA FRANCA

RIO

»Segundo a Casas Bahia, embora a
cliente tenha relatado que nao recebeu o
produto, em seus registros a entrega
conta como finalizada, conforme
protocolo da transportadora. A empresa
diz que vai solicitar que seja feita uma
acareagao para confirmar a entrega.

Empresa reduz um
dia de lua-de-mel

»Comprei um pacote de cinco dias
pela Decolar.com para passar a
lua-de-mel em Gramado, com ida
em 6 de setembro e retorno no dia
11. Proximo a viagem, a Decolar me
enviou um e-mail notificando
mudanca de horario no voo, e com
a data de retorno para o dia 10.
Reclamei, pois paguei para retornar
no domingo, dia 11. Em resposta, a
empresa disse que nao poderia
realizar a alteracdo e, se eu quisesse
mudar, teria que pagar R$ 130 por
pessoa. Tentei trocar a passagem no
guiché na Gol, mas me informaram
que nao existia voo para o dia 11.
VERONICA SILVA DOS SANTOS SANTANA
MACAE/RJ

»0 Decolar.com que esclareceu a cliente
sobre a reacomodacao, ja que nao
haveria o voo em 11 de setembro.

Jaqueta descasca com
menos de 1 més de uso

»Fiz uma compra no dia 12 de junho
pelo site da Lojas Renner, sendo que
um dos itens foi uma jaqueta, em
material sintético com fivelas e ziper.
O produto foi dado de presente a
uma amiga. Menos de um mes
depois, ela me ligou informando que
a jaqueta estava toda descascada.
Entrei em contato com o SAC da
Renner e fui orientada a passar um
e-mail com fotos e a descrig¢ao do
defeito. Mas nao recebi mais
nenhuma orientacao.

LORENA RIBEIRO DE MATTOS

RIO

» A Lojas Renner informa que prestou
esclarecimentos a cliente.

Sem fatura, mas
com muitas cobrangas

»Em fevereiro de 2016, aluguei um
imovel, na Rua Visconde Silva, e até
junho nao havia recebido uma conta
sequer da CEG. Recebi depois um
“aviso de corte” e um boleto para
pagamento dos meses de margo,
abril e maio, imediatamente
quitados. Apos muita briga, consegui
as segundas vias das contas em
aberto. A minha conta media € de R$
30 por més e a empresa quer me
cobrar R$ 50 para religar o gas.
MIRELLA MENDONCA

RIO

» A CEG informa que ndo conseguiu
contatar a cliente e que nao identificou
queixas referentes a ndo recebimento de
contas. Segundo a empresa, apas a
notificacao sobre as contas de margo, abril e
maio em aberto, as faturas foram pagas. No
entanto, nova carta de corte foi emitida pelo
nao pagamento de junho, o que levou ao
corte. O fornecimento foi normalizado em 23
de setembro, quanto a conta foi quitada.

Reclamagoes devem ser enviadas pelo
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