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Economia e Negócios Es ncos 

O ELO MAIS 
FRACO DA 
CORRENTE 
Erros e malandragens nas 
contas e extratos infernizam 
a vida dos clientes de banco 

Ricardo Grinbaum «João Sorima Neto 

0
representante comercial 
Ideivalter Gomes de Car
valho. 50 anos, foi as
saltado na porta de um 
supermercado em Curi
tiba. Os ladrões levaram 
seu carro, dinheiro, do

cumentos, cartão magnético e talão de 
cheques do Bamerindus. Carvalho ligou 
para o banco, cancelou o cartão, sustou 
os talões de cheques e prestou queixa na 
delegacia. Debalde. Três meses depois, 
trinta dos cheques roubados apareceram 
na praça, o Bamerindus devolveu todos 
e ainda mandou o nome de Carvalho pa
ra a lista negra do Banco Central. "Mi
nha vida virou um inferno", queixa-se o 
representante comercial. "Como perdi 
crédito na praça e ninguém queria mais 
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fazer negócio comigo, tive de mudar de 
profissão." Agora, nada menos de sete 
anos depois, Carvalho conseguiu na 
Justiça que o banco lhe pagasse uma in
denização de 29 000 reais por danos 
morais. Em São Paulo, a corretora de 
seguro Maria Lucivanda Silva, 33 anos, 
abriu conta no Unibanco no início do 
ano. O banco forneceu-lhe uma senha e 
prometeu enviar um cartão magnético. 
A encomenda nunca foi entregue. Em 
vez de receber o cartão. Lucivanda des
cobriu um rombo de 1 500 reais na con
ta que ainda nem havia movimentado. 
Alguém fizera saques em seu nome. A 
dívida está sendo cobrada em cartório. 
Ela entrou na lista dos maus pagadores 
e até hoje tenta convencer o banco de 
que nunca usou o cartão magnético. 
"Oficialmente, virei uma caloteira'", 
queixa-se. 

As dores de cabeça bancárias de Car
valho e Lucivanda estão entre os proble
mas mais freqüentes dos 50 milhões de 
brasileiros com conta em banco. Quando 
um correntista passa um cheque sem fun
dos por descuido, uma estrutura infalível 
entra em ação para puni-lo. Ou ele paga 
imediatamente, ou seu nome entra na lis
ta nacional de caloteiros. Entre outros 
constrangimentos, ele não pode comprar 
a crédito nem usar talões de cheques. E 
quando é o banco que erra? Nesse caso, 
ao tentar reclamar seus direitos, o cliente 
é maltratado, enrolado, considerado um 
estorvo. Só o Procon de São Paulo regis
trou 3 800 queixas contra bancos no ano 
passado, 1 000 a mais do que em 1995. 

Rhobson: um ano para provar que 
estava no Recife quando o dinheiro 
foi sacado de sua conta em São Paulo 
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No Rio de Janeiro, o número de reclama
ções contra o sistema financeiro multipli
cou-se por quatro em apenas três anos. 
São números benéficos aos bancos, pois 
não incluem aquelas pessoas que desisti
ram de apresentar queixa porque o valor 
do prejuízo é baixo. Ou porque acharam 
que, se tentassem reclamar, só iam per
der tempo e esquentar a cabeça. Também 
não levam em conta os clientes que nem 
mesmo sabem que estão sendo engana
dos. "Muitas pessoas não conferem os 
extratos bancários e ignoram os prejuí
zos que podem estar tendo", diz Maria 
Inês Dolci. do Instituto Brasileiro de De
fesa do Consumidor, o Idec. 

Desfalque misterioso — O economista 
Rhobson Hillas Melhado. 33 anos, de 
São Paulo, vítima de um desfalque mis
terioso, precisou insistir durante mais 
de um ano para provar que tinha razão. 
Em janeiro de 1995. Rhobson desco
briu um saque de 240 reais que não foi 
feito por ele em sua conta no Banco 
Real. Engoliu o prejuízo porque não ti
nha como provar que não sacou o di
nheiro. Dez meses depois, sua conta foi 
tungada novamente em 60 reais. O es
tranho é que o economista estava no 
Recife, em uma viagem de trabalho, e o 
saque ocorreu no mesmo caixa eletrô
nico do desfalque anterior, em São Pau
lo. Dessa vez ele tinha como provar que 
não fora o autor da retirada: a passagem 
aérea, os comprovantes do hotel e um 
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CONTRA 

extrato tirado no Recife com o cartão 
magnético. Ainda assim, o banco enro
lou-o. dizendo que a responsabilidade 
pelo cartão e pela senha é do cliente. 
Rhobson escreveu uma carta para a dire
ção do Real, foi ao Procon e ameaçou 
entrar com uma ação no Juizado de Pe
quenas Causas. O problema só foi resol
vido há pouco, quando um gerente inte
ressado em manter sua conta reabriu o 
caso. "Os 60 reais 
nem justificavam 
tanta dor de cabeça, 
o que me incomo
dou foi a injustiça", 
diz Rhobson, que 
também recuperou 
os 240 reais perdi
dos no primeiro sa
que. "Se fosse hoje, 
o banco provavel
mente teria agido de 
outra forma", afir
ma o diretor admi
nistrativo do Real, 
Celso Antunes. 

Conferir extra
tos é a melhor for
ma de evitar dor de 
cabeça (veja quadro na pág. 114). Con
ferir as minúcias, pois os bancos são 
mestres em fazer extratos incompreen
síveis. Entender quanto custa manter 
um cheque especial no banco Itaú. por 
exemplo, é dificílimo. Na tabela do 
banco, o cheque especial aparece com a 
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Maria Lucivanda: desfalque de 
1500 reais na conta, sem receber 
cartão nem usar talão de cheques 

sigla LIS. o Limite Itaú para Saque. A 
cada três meses, o banco desconta 3 
reais da conta dos clientes a título de 
manutenção do LIS. Além dessa, se
gundo o Procon de São Paulo, o banco 
cobra outra tarifa sobre o especial. E a 
taxa chamada CAC, ou Comissão de 

Abertura ao Crédi
to, que varia de 
acordo com o clien
te e pode chegar até 
a 12,50 reais. "É 
muito difícil um 
cliente comum en
tender coisas as
sim", diz Marta 
Junqueira, diretora 
de pesquisas do 
Procon de São Pau
lo. "Não temos che
que especial. É um 
produto diferente e 
por isso tem outro 
nome", explica An
tônio Jacinto Ma-
tias, diretor de pla

nejamento e marketing do Itaú. 

Conta estourada — Os bancos também 
estão vendendo serviços que os clientes 
não encomendaram. A professora baia
na Lívia Cristina Rocha, de 32 anos, 
achava que as anotações que fazia no 
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Generoso: cheques sem fundos e 
nome na lista dos devedores mesmo 
sem ter conta aberta no banco 

canhoto dos cheques eram suficientes 
para controlar seu saldo no banco Ban
deirantes. Descobriu que estava errada 
quando soube que havia sete cheques 
sem fundos em seu nome circulando 
por Salvador. A conta estava negativa 
porque o banco debitou nela a venda de 
títulos de capitalização durante quatro 
meses, sem avisar a cliente. O Bandei
rantes devolveu os cheques por falta de 
fundos e ainda cobrou multa de Lívia, 
como se fosse ela a culpada pelo estou
ro da conta. "Ninguém me perguntou se 
eu queria comprar títulos de capitaliza
ção nem avisou que eles seriam debita
dos na conta", reclama Lívia. Para con
sertar o estrago, a professora teve de 
voltar oito vezes à agência, brigar com 
o gerente e escrever uma carta à direto
ria do Bandeirantes. Seu calvário não 
acabou aí. Em julho, o banco voltou a 
descontar a prestação do título, com o 
argumento de que os termos da carta da 
professora estavam errados. 

Só depois de reclamar ao Procon ela 
conseguiu recuperar todas as parcelas 
do título empurrado pelo Bandeirantes 
e receber as multas de volta. "Foi um 
desaforo", diz Lívia. O Bandeirantes 
explica que houve um erro de digitação 
e a reclamação da professora demorou 
a chegar à sede do banco, em São Pau
lo. (Durante a apuração da reportagem, 
sabendo que VEJA estava investigando 
a história da professora, um assessor de 
imprensa do banco Bandeirantes, Wal-
temir de Melo, ligou para o editor assis
tente Ricardo Grinbaum com uma con
versa com jeito de ser uma oferta de su
borno. "A diretoria do banco me con
fiou uma missão espinhosa", começou 
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o assessor. "Queremos saber o que é 
preciso fazer para que essa história não 
saia na reportagem." Grinbaum respon
deu que bastaria ao banco comprovar 
que não cometera erro algum e que a 
professora estava equivocada na sua 
queixa. O assessor Waltemir de Melo 
mudou de assunto.) 

Nada é mais humilhante que a in
clusão do nome na lista negra do Ban
co Central ou dos maus pagadores 
quando o erro é do banco. Para tentar 
diminuir esse constrangimento, a Pro-
motoria de Justiça do Consumidor, de 
São Paulo, entrou 
com uma ação na 
Justiça. A promoto-
ria quer que os deve
dores sejam avisa
dos antes de ter seus 
nomes lançados nes
sas listas. Dois dos 
maiores bancos de 
dados bancários — 
o Serasa, mantido 
pelo próprio sistema 
financeiro, e o SPC. 
da Associação Co
mercial de São Pau
lo — decidiram acei
tar. *É preciso dar 
tempo às pessoas 
para se defender e 
esclarecer mal-entendidos antes de su
jar seu nome", diz Marco Antônio Za-
nellato, da promotoria. 

Pequenas irritações — Tome-se o ca
so do empresário mineiro Gilvan Gene
roso de Araújo, de 29 anos. Ele nem era 
cliente do Itaú. mas seu nome foi parar 
na lista de caloteiros do Banco Central 
por ter dado cheques sem fundos de 
uma conta do banco. Há três anos. Ge
neroso perdeu seu CPE O documento 

SERVIÇOS 
QUE OS 
CLIENTES 
NÃO PEBIRAH 

foi parar nas mãos de uma quadrilha de 
estelionatários. Eles usaram o número 
do CPF do empresário para falsificar 
um documento em nome de Samuel 
Soares e abrir uma conta em uma agên
cia do Itaú. Os golpistas derramaram 
vários cheques sem fundos na praça. 
Gilvan só descobriu que era apontado 
como caloteiro em janeiro de 1994. 
quando tentou obter financiamento pa
ra comprar um caminhão. O banco ne
gou-lhe o empréstimo dizendo que ele 
estava com o nome sujo. Generoso en
trou com ação na Justiça pedindo inde

nização por danos 
morais e ganhou em 
primeira instância. 
O Itaú admitiu o en
gano, mas recorreu 
da decisão da Justi
ça com o argumen
to de que seus fun
cionários não são 
treinados para iden
tificar documentos 
falsos. "O banco er
rou ao não tomar 
medida simples, co
mo ligar para o Se
rasa e conferir se o 
CPF apresentado 
pelo estelionatário 
batia com o nome 

que constava no documento", diz o ad
vogado Délio Malheiros. especializado 
em direito do consumidor. 

O dia-a-dia do relacionamento de 
um cliente comum com o seu banco é 
feito de pequenas irritações. E uma 
tarifa cobrada sem explicação, um 
cheque devolvido por engano, um 
cartão magnético engolido pela má
quina eletrônica, o erro na catraca 
eletrônica e a revista grosseira por um 
segurança mal treinado. O correntista 
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é sempre o elo frágil da corrente. "Se 
o dinheiro some da sua conta, é o 
cliente quem deve provar ao banco 
que foi roubado e não o contrário", 
diz o jurista Fábio Konder Compara-
to. Isso ocorre principalmente quando 
se trata de lidar com as novas tecno
logias, de movimentação de contas 
por telefone, computador e caixas au
tomáticos. Os bancos partem do prin
cípio de que seus sistemas de proces
samento de dados são imunes a erros, 
falhas ou golpes. É isso que seus fun
cionários repetem, como papagaios, 
quando alguém se queixa de saques 
que não fez. E é impossível provar 
para o banco que o cartão não foi em
prestado para o irmão mais novo. ou 
que a senha não foi bem protegida. 

A realidade é que o sistema de 
atendimento automático brasileiro é 
mais frágil do que os bancos gosta
riam de admitir. VEJA ouviu cinco es
pecialistas em informática e seguran
ça bancária que apontaram falhas ba
nais nos sistemas de proteção adota
dos no Brasil. Um técnico de manu
tenção dos quiosques pode. com rela
tiva facilidade, copiar todos os regis
tros de senhas que um caixa automáti
co movimenta durante um dia. Em al
guns casos, um grampo telefônico é 
usado para descobrir os números da 
conta e da senha digitados pelos clien
tes. "O Brasil é um dos países mais 
atrasados no mundo em proteção de 
dados'*, adverte Charles Finkel. dono 
da Ensec. empresa especializada em 
segurança, com atividades no Brasil e 
nos Estados Unidos. "O sistema brasi
leiro é sujeito a fraudes, especialmen
te de funcionários responsáveis pela 
preparação dos cartões magnéticos ou 
de manutenção dos caixas eletrôni

cos'*, explica Routo Terada. professor 
de matemática na Universidade de 
São Paulo, um dos maiores especialis
tas brasileiros em criptografia, o códi
go usado para embaralhar as senhas. 

Abuso nas tarifas — O gigantismo dos 
bancos propicia as falhas. "O número 
de queixas é minúsculo diante da movi
mentação dos bancos'", declara Otto 
Steiner. da Febraban. Os bancos admi
nistram quase 460 milhões de transa
ções com cartão magnético a cada mês 
e recolhem mais de 365 milhões de do
cumentos, como impostos e carnes. 
Além disso, assumiram serviços fora de 
sua especialidade. A cada ano. os 225 
bancos brasileiros recebem quase 700 
milhões de contas de telefone, água, 
energia elétrica e gás. É claro que ga
nham para fazer esse trabalhinho extra. 
Mas. para dar conta de tanto serviço, 
montaram uma máquina complexa e 
burocrática, vulnerável a erros. Proble
ma de natureza diversa é o abuso na co
brança de tarifas pelos serviços presta
dos. Há um ano. o Bradesco cobrava 
4.65 reais pelo cartão eletrônico e 3,20 
pelo segundo talão de cheques. Quando 
o governo decidiu que os bancos eram 
obrigados a dar o primeiro talão de che
ques do mês ou o cartão magnético de 
graça, à escolha do cliente, o Bradesco 
indicou o caminho para a freguesia de 
uma maneira singela: aumentou em dez 
vezes o preço do cartão magnético, que 
custa agora 48 reais. 

Já ocorreram problemas mais gra
ves. Durante os anos 70. o governo ado
tou os chamados fundos 157 para incen
tivar as bolsas de valores. Ao declarar o 
imposto de renda, a pessoa poderia 
comprar ações de um fundo 157. em vez 
de pagar o que devia à Receita Federal. 
Só depois de alguns anos poderia resga
tar o que investiu. Muita gente esqueceu 
o dinheiro nos fundos e boa parte dos 
bancos não fez muita força para lembrar 
a clientela. O resultado é que o dinheiro 
investido foi corroído ao longo do tem
po. Alguns bancos fizeram pior. Subi
ram tanto as taxas que cobravam para 
administrar os fundos que o dinheiro 
evaporou. No ano passado, a Comissão 
de Valores Mobiliários resolveu pôr a 
casa em ordem. 

rastreou os fun
dos e mandou 
carta para os an
tigos cotistas. A 
CVM encontrou 

Carvalho: depois 
de sustar os 

cheques, seu nome 
foi parar nas listas 

de inadimplentes 

v 
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A professora Lívia, de Salvador: 
banco vendeu titulo de capitalização 
e esqueceu de avisar a cliente 

fundos como os dos antigos bancos Na
cional e Itamarati que cobravam cerca 
de 30% do patrimônio dos clientes por 
ano, a título de taxa de administração do 
fundo. Atualmente, os bancos cobram 
entre 3% e 6% ao ano, em média, para 
administrar fundos de ações. 

"Goela abaixo" — Há outros pequenos 
golpes, mais sutis. Pressionados pelas me
tas estabelecidas pela direção do banco, 
aJguns gerentes espertalhões criaram tru
ques para mostrar serviço. Um deles é o 
recurso conhecido na praça financeira co
mo GA. sigla para "goela abaixo". O tru
que consiste em cobrar uma tarifa ou des
contar a prestação de algum produto na 
conta sem avisar o cliente. Como os des
contos são de pequeno valor, muita gente 

nem percebe a cobrança. Se alguém re
clama, o banco diz que houve um engano 
e devolve o dinheiro. *'É a tática do se co
lar, colou", comenta o advogado Délio 
Malheiros. O "goela abaixo" pode ser 
aplicado a todos os clientes de uma agên
cia, a título de uma renovação geral de ca
dastro que não existe. Na maioria das ve
zes, os gerentes limitam o golpe aos 
clientes em posição mais frágil, aqueles 
que estão enforcados em dívidas. Para re
novar a dívida, o banco obriga o sujeito a 
comprar um seguro de vida ou outro pro
duto que não lhe interessa. Outro público-
alvo são as pessoas que pouco movimen
tam suas contas, normalmente abandona
das com poucos reais ou até centavos. Os 
funcionários do banco aplicam tarifa so
bre tarifa até zerar a conta. 

O Idec, o instituto que defende con
sumidores em São Paulo, mobilizou seus 
técnicos para um teste no sistema bancá
rio no ano passado. Eles abriram conta 

em doze dos maiores bancos sem se 
identificar como pesquisadores. Seu ob
jetivo era verificar como o sistema finan
ceiro trata seus clientes. A conclusão é 
que os correntistas são tratados muito 
mal. O técnico João Roberto Salazar Jr., 
por exemplo, ficou encarregado de abrir 
uma conta na Caixa Econômica Federal. 
Logo depois, recebeu uma cartinha sim
pática dizendo: "Você, cliente, é a pessoa 
mais importante da Caixa. Seja bem-vin
do". Na prática, o tratamento foi outro. 
Cada vi sita à agência demorou, no míni
mo, quarenta minutos, o talão de cheques 
atrasou mais de um mês e teve de movi
mentar a conta com cheques avulsos — 
pelos quais pagou tarifas extras. As boas-
vindas ficaram só no papel. • 

Com reportagem de Cintia Campos, de Sahador. 

Marcos Gusmão, de Belo Horizonte. Raquel Almeida, 
do Rio de laneiro, Franco lacomini, de Curitiba, 

e David Friedlander, de São Paulo 

Como evitar prejuízos 
Os especialistas em defesa do 
consumidor indicam alguns 
procedimentos básicos para o 
cliente proteger-se contra fa
lhas e erros dos bancos ou 
golpes de espertalhões: 
•Confira atentamente o extra
to para verificar se não há co
brança indevida de tarifas ou 
produtos. Os bancos têm a 
obrigação de afixar a tabela de 
tarifas nas agências. Se não 
houver, reclame. 
• O banco cobra tarifas pelo 
segundo extrato tirado no pe

ríodo de sete dias. e não a ca
da semana. É bom prestar 
atenção porque quem tira ex
trato na sexta-feira e outro na 
segunda está pagando tarifa. 
• Se tiver alguma queixa con
tra o banco, não fale só com o 
gerente. Procure o sistema de 
atendimento ao consumidor 
ou a direção do banco. Muitas 
vezes o funcionário da agên
cia não tem interesse em ad
mitir um erro. 
• Fique atento aos talões de 
cheques e cartões magnéticos 

entregues pelo correio. São 
comuns casos de assaltos a 
carteiros ou desvios dos docu
mentos. Dá a maior dor de ca
beça provar ao banco que vo
cê não recebeu a encomenda. 
• Se for roubado, suste ime
diatamente o talão de cheques 
e avise o banco, por escrito, 
marcando o dia e a hora do re
gistro. É preciso também fazer 
um boletim de ocorrência na 
delegacia. Assim, o correntista 
fica amparado para tirar seu 
nome das listas de inadim
plentes caso o ladrão dê che
ques sem fundos. 

• Tome cuidado ao usar 
caixas eletrônicos e máqui
nas de débito automático 
em lojas. Existem quadri
lhas especializadas em vá
rios tipos de golpe e os 
bancos não devolvem o 
prejuízo. A responsabilida
de pelo uso do cartão e da 
senha é do cliente. 
• Depois de usar o caixa 
eletrônico pressione sem
pre a opção Anula do tecla
do. E a garantia de que nin
guém manipulará sua con
ta depois que você sair do 
quiosque. 
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