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Vivemos na época da velocidade, quando as relagGes entre as pessoas
ocorrem com uma imensa rapidez e complexidade. A cada dia o consumidor
Equipe Técnica depara com intimeras novidades, e muitas vezes anseia por elas. Novos
produtos e servigos sdo langados e envolvem novas técnicas e estratégias.

-

Coordenacgdo Geral de Supervisdo e Controle . .
Edila Marta Moguedace Araiijo Defender o consumidor neste contexto € sempre um grande desafio, seja

Ana Dalva Saraiva Miranda para os 6rgdos publicos — Procons, seja para as entidades civis de defesa

Andiara Maria Braga Maranhdo | do consumidor.
Celso Augusto Rodrigues Soares
Leanne de Sousa Freitas
Leonardo Boselli da Motta

Dentre todas as politicas puiblicas possiveis na nossa sociedade, a prevengo
nos parece ser a mais adequada. Evitar um dano é sempre mais eficaz
que buscar a sua reparagdo. A prevencdo € compativel com a velocidade

Coordenagio Geral de Politicas e Relagdo de Consumo vertiginosa da nossa sociedade, pois nos dé respostas rapidas e eficazes.

Patricia Galdino de Faria Barros
Antonio Duarte Cavalcante
Janette Alves Madeira da Silva

Ser preventivo encerra inlimeras estratégias, mas a principal estd relacionada
com a informagdo e a orientagdo. Informar e orientar sio preceitos béasicos
do que convencionamos denominar educagio para o consumo.

Coordenagio Geral de Assuntos Juridicos | Educar o consumidor e assim prepara-lo tanto para o presente como
Cldudio Peret Dias para o futuro — essas foram as nossas inspiragcdes quando elaboramos os

Gustavo Alexandre Berttuci “Cadernos DPDC” e elegemos o tema dos “Cartdes de Crédito”.
Assessoria Especial Trata-se de um material elaborado a partir de casos concretos, de
Juliana Pereira da Silva : reclamacdes de consumidores encaminhadas aos Procons e as entidades

civis de defesa do consumidor, preservando-se assim o “olhar do
consumidor”. Sua estruturacdo segue uma estratégia de perguntas e
respostas, encerrando uma visdo ampla e técnica do tema.

! Finalmente, dedicamos este Caderno DPDC ao consumidor que com
suas duvidas e perguntas tem exercido um controle social necessario e

TODOS OS DIREITOS RESERVADOS — E proibidaa assim vem construindo uma sociedade cada vez mais equilibrada e justa.

reproducdo total ou parcial, de qualquer forma ou por qualquer meio, . .
salvo com autorizagdo por escrito do Departamento de Protecdo e } Ricardo Morishita Wada
Defesa do Consumidor — DPDC/DF. Diretor do DPDC
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1) O que é um cartdo de crédito?

E um contrato de adesao entre o consumidor € uma administradora de
. cartOes de crédito, que tem por objeto a prestacdo dos seguintes servigos:

I — servigos de intermediacdo de pagamentos a vista entre o consumidor
e um fornecedor pertencente a uma rede credenciada; (ocorre quando o
consumidor realiza o pagamento total da fatura)

II - servigo de intermediacdo financeira (crédito ao consumidor com
cobranga de juros, tarifas e encargos) para cobertura de obrigacdes assumidas,
através do cartdo de crédito, junto a fornecedor pertencente a uma rede
credenciada; (ocorre quando o consumidor realiza o pagamento minimo ou parcial da
Jatura, ou opta pelo parcelamento junto a administradora, no ato da compra)

III — servigo de intermediagdo financeira (crédito ao consumidor com
cobranga de juros, tarifas e encargos) para cobertura de inadimplemento, por
parte do consumidor, de obrigacdes assumidas junto a fornecedor pertencente
a uma rede credenciada; (ocorre quando néo hd pagamento da fatura)

1V — servigo de intermediacdo financeira (crédito ao consumidor com
cobranga de juros, tarifas e encargos) para empréstimos em dinheiro direto
ao consumidor, disponibilizado através de operagdo de saque.

Na prética, o contrato de cartdo de crédito € constituido pela fusdo dos
4 contratos de prestacdo de servicos acima citados : um contrato principal, de
administracdo de pagamentos a vista (natureza ndo financeira) e trés de abertura
de crédito ao consumidor (natureza financeira), pelos quais as administradoras
cobram juros, encargos, tarifas, dentre outras parcelas analisadas no caderno
“Abertura de Crédito : Cartao de Crédito.”

2) O que é um Cartio de Crédito Internacional?

Trata-se, também, de um contrato de adesio entre o consumidor e uma

administradora de cartdes de crédito sediada no Brasil, que, além das 4

‘ prestacdes descritas no item anterior, tem por objeto, também, os seguintes
contratos:

I - contrato de prestacdo de servigos de intermediagdo de pagamentos a
vista de obrigagoes contraidas no exterior junto a fornecedor pertencente a uma
rede credenciada;
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II - contrato de crédito para financiamento de obrigagées assumidas em
moeda estrangeira junto a fornecedor pertencente a uma rede credenciada ’;

III - contrato de crédito para financiamento de inadimplemento de
obrigacoes assumidas em moeda estrangeira junto a fornecedor pertencente a
uma rede credenciada *;

IV — contrato de crédito para empréstimos em moeda estrangeira
disponibilizado apenas para saques no exterior '

3) O que vem a ser o servico de intermediacio de pagamentos a vista
prestado pelas administradoras?

1) Ao ocorrer a adesdo contratual, o consumidor est4 autorizado a contra-
ir obrigagdes a vista com o cartdo, junto a rede credenciada de lojas, até um
limite previsto contratualmente;

2) O consumidor adquire bens e servigos junto a rede credenciada;

3) O consumidor, no dia do vencimento da fatura, paga as suas obriga¢des
a administradora;

4) A administradora repassa, entdo, o pagamento ao fornecedor, cobrando
do mesmo, uma taxa pelos servi¢os prestados. (percentual sobre o valor total
das compras)

4) O que vem a ser o servico de abertura de crédito prestado pelas
administradoras?

A administradora capta recursos de terceiros e os oferece ao consumidor,
cobrando juros e encargos financeiros por esta utilizagdo. Destacamos que
estas empresas sao administradoras, ndo institui¢des que tenham por finalidade
oferecer crédito. Assim, a captac@o, quando realizada, deve ser feita no interesse
do consumidor, e deve atender ao seguinte :

1) As taxas devem ser as mais favoraveis possiveis a seus clientes.
Taxas elevadas, até mesmo acima das praticadas no mercado, podem indicar
que a captacdo foi feita de modo oneroso para o consumidor.

2) A remuneracgio cobrada do consumidor ndo pode ser arbitrada
unilateralmente, abusiva, ensejar enriquecimento sem causa e deve atender
aos principios de boa—fé, de probidade e 4 funcio social do contrato.

! Sujeitas a autorizacdo pelo Banco Central.

K

DeparRTAMENTO DE PROTECAC E DEFESA DO CONSUMIDOR

5) Administradoras de Cartao de Crédito sio instituicoes financeiras?

A atividade-fim das administradoras é a prestagdo de servigos de
administragdo de pagamentos a vista, entre o titular do cartdo e o comércio
varejista. Por isso, elas ndo fazem parte das instituicGes, previstas em lei, que
integram o Sistema Financeiro Nacional(SFN). Estas empresas ndo possuem
qualquer registro junto as entidades regulamentadoras do SFN (Banco Central,
SUSEP ¢ CVM), nem, tampouco, sdo submetidas & autoriza¢io prévia, por
parte de 6rgdos publicos, para funcionar. As administradoras nio se submetem 2
forma societaria propria das institui¢Ges financeiras, seus empregados ndo precisam
ser bancérios, nem financidrios e nfio se sujeitam a carga tribut4ria diferenciada
aplicavel aos integrantes do sistema financeiro.

6) O que é uma bandeira?

Sdo empresas detentoras de uma determinada marca (popularmente
chamadas de bandeiras) que credenciam uma rede de lojas no pais e no exterior,
as quais passam a aceitar a aquisicdo de bens e servigos por portadores de
determinado cartdo. As bandeiras autorizam outras empresas (chamadas
emissoras) a emitir e comercializar cartdes ostentando a sua marca, bem
como a administrar os servigos de pagamentos a vista e abertura de crédito’.

7) Quais as principais cldusulas que integram um cartéo de crédito?

Um contrato de cartdo de crédito apresenta as seguintes cldusulas
principais:
¥ O prazo de duracdo do contrato;

W O limite das obrigagées financeiras que poderdo ser assumidas por
parte do consumidor, através do cartio de crédito;

® A data para liquidagdo, junto a administradora, das obrigagées
assumidas por meio do cartio de crédito;

® O valor da anuidade cobrada pela administradora;

1 O valor dos juros, encargos, tarifas e demais parcelas cobradas, caso
o consumidor opte pelo parcelamento total ou parcial da fatura;

' As maiores bandeiras em operag@o no pafs sdo Mastercard, Visa, American Express e Diners Club.
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¥ O valor dos juros, encargos tarifas e demais parcelas cobradas, caso
o consumidor atrase o pagamento.

8) O que deve ser informado e orientado previamente ao consumidor?

& Caso o consumidor opte pelo financiamento total ou parcial das compras no
cartdo, a administradora cobrard juros, tarifas e encargos financeiros, cujos
valores devem ser informados previamente pela administradora, podendo
resultar em sério crescimento do saldo devedor;

& Caso ocorram atrasos no pagamento da fatura, o cartdo de crédito cobra juros,
tarifas, encargos financeiros e outras parcelas, cujas taxas e valores devem ser
informados pela administradora, podendo resultar em sério crescimento do
saldo devedor;

' As administradoras também cobram, além da anuidade, outras tarifas pelos

servigos financeiros e ndo financeiros prestados ao consumidor'.

9) Quais os direitos do consumidor que aderir a um contrato de
cartio de crédito?

O consumidor que aderir a um contrato de cartdo de crédito terd os
seguintes direitos, dentre outros:

B Agquisicdo de bens e servigos, por meio de cartdo de crédito, até o limite
estabelecido contratualmente, em todas as empresas credenciadas junto a
bandeira;

i Receber previamente, a proposta de adesdo ao contrato de prestacio do servigo
de cartdo de crédito, a qual deve apresentar cliusulas em linguagem clara e
adequada para possibilitar a devida informagdo;

& Receber a prestagdo do servigo de maneira segura, contra clonagens e fraudes
eletronicas;

& Caso ocorram lancamentos indevidos, ter anulado as cobrangas que ndo
correspondam a obrigacées assumidas;

& Solicitar a prestacdo de contas de todas as cobrangas feitas, independentemente
do recebimento da fatura.

"'Como exemplos podemos citar: reposi¢io de cartfo, seguro contra perda e roubo, etc.

10) Como poderao ser pagas as faturas mensais de compras?
B Através da fatura mensal, em estabelecimentos bancdrios, incluindo auto-
atendimento;
% Formuldrio de pagamento avulso;
& Transferéncia bancdria;
B Débito direto em conta(somente se houver solicitacdo ou autorizacdo do
consumidor).

11) A administradora de cartdes de crédito pode debitar diretamente na
conta do consumidor os recursos devidos?

Nao. Um contrato de cartio de crédito tem por objeto apenas prestacoes
de servigos, ndo conferindo poderes para operacdes de retirada unilateral dos
recursos do consumidor depositados em instituigdes financeiras, sendo nula qualquer
condi¢@o que assim o estabelecer. Esta modalidade de pagamento s € licita desde
que haja autorizacdo expressa, por parte do consumidor, para que o banco depositario
de seus recursos realize o servico de débito programado na conta do valor da
fatura.

12) Sao cobrados do consumidor outros valores além da anuidade?

Sim; a anuidade € referente a cobertura da prestacido de servigos de
intermediac@o de pagamentos a vista, pelo periodo de um ano; o consumidor, no
entanto, deve ser cientificado de que a administradora cobra por quaisquer outros
servigos como reposi¢ao do cartdo, participagdo em programas de incentivo, seguro
de protecao de perda e roubo, copias de documentos, emissoes de faturas extras,
entre outros.

13) O limite do cartio de crédito para aquisicio de bens e servicos
pode ser alterado?
Sim; trata-se de clausula contratual que pode ser livremente renegociada
pelas partes a sua majoraggo. E vedado, no entanto, antes do vencimento do contrato,
qualquer alteracdo unilateral no valor do limite ou em outras cldusulas contratuais.

14) O consumidor pode parcelar o pagamento de obrigacoes
assumidas pelo uso do cartao de crédito?

Sim; como destacado, existem duas formas de parcelamento de compras
no cartdo de crédito, que sdo:

o 'AJ/BIBLIOTE
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¥ Financiamento direto pelo fornecedor, sem a cobranca de juros;

cobranga de juros.

15) O consumidor pode parcelar o pagamento de suas obrigacdes
sem que ocorra a cobrancga de juros?

Sim,; todo estabelecimento filiado a uma bandeira pode autorizar a compra
parcelada através de cartdo de crédito, sem qualquer cobranga de juros. Neste caso,
o financiamento € realizado pelo préprio fornecedor, devendo esta informag?o constar
do comprovante de venda emitido na operago.

16) O consumidor pode financiar suas compras junto 2 administradora
de cartdo de Crédito?

Sim; o consumidor também pode financiar suas compras por meio de
cartdo, mas, neste caso, deve estar ciente de que serdo cobrados juros, tarifas
e encargos financeiros, com especial aten¢fo para as taxas e valores cobrados,
que devem ser informados previamente pela administradora de cartdes.

17) A que o consumidor deve ficar atento ao contrair obrigacées
financiadas por meio de administradoras de cartdes?

Atualmente, os juros praticados pelas administradoras de cartes s3o, em geral,
maiselevados que os praticados em outras modalidades de financiamento ao consumidor,
porisso € importante pesquisar as taxas de juros aplicadas antes de contratar e optar
por linhas de crédito que oferecam empréstimos a juros mais baixos.

18) A administradora de cartdes de crédito pode enviar cartio sem
solicitacdo?

Néo; esta prética € ilegal pois o Codigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor, em seu artigo 39, inciso III, veda aos fornecedores de servicos,
dentre outras praticas, “enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitaciio
prévia, qualquer produto ou fornecer qualquer servigo.”

19) A publicidade veiculada com relacfio aos cartdes de crédito integra
o contrato e obriga o fornecedor?

Sim. De acordo com o artigo 30 do C6digo de Defesa do Consumidor
“Toda informagdo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por
qualquer forma ou meio de comunicagéo, com relagio a produtos e servicos
oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela
se utilizar e integra o contrato que vier a ser celebrado.”
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20) O contrato de cartio de crédito pode ser rescindido?

O contrato de cartio de crédito pode ser rescindido:
® Por solicitacdo do consumidor, mediante prévia comunicagdo a
administradora, sem custo para o consumidor;
% Por inadimplemento de qualquer das partes;
@ Por comum acordo de ambas as partes, sem custo para o consumidor;

= Por onerosidade excessiva, judicialmente, a cada caso concreto.
2 3 o S
21) As cldusulas contratuais de um cartdo de crédito podem ser revistas’

Sim. E um direito basico do consumidor, previsto no inciso V, artigo 6°.
do Cédigo de Protecéo e Defesa do Consumidor, a modiﬁcagﬁo das cl'élfsulas
contratuais que estabelegam prestagdes desproporcionais ou sua revisao em
razio de fatos supervenientes que as tornem excessivamente onerosas, que

pode ser feito em juizo.
22) Cartéo de crédito é o mesmo que cartio de débito?

Nio; as compras 2 vista no cartdo de crédito sdo pagas apenas no Q1a
de vencimento da fatura; enquanto as compras a vista no cartéo de d(?blto
sio descontadas de imediato em uma conta de titularidade do consumidor.

23) O consumidor é obrigz‘l.dko'a contratar servico de seguro contra
perdas e roubo do cartdo de crédito?

N3o; pois seguros ou prote¢des contra riscos sdo prestagdes acessorias
que ndo integram 0S Servigos proprios do cartdo de crédito; desse modo
apenas através de expressa opgdo do consumidor poderé ser contratado

seguro para o cartao.

24) O consumidor pode ser cobrado unilateralmente por outros servigos?
Niio; as administradoras ndo podem cobrar por qualquer servico sema
aceitagio prévia do consumidor.

25) Caso o consumidor opte pelo pagamento minimo do valor da
fatura, incidirdo juros sobre o saldo restante?

Sim; serdo cobrados juros, na forma de crédito rotativo, at€ 0 pagamento
da proxima fatura.

11
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26) Caso ocorram cobrancas indevidas na fatura, quais os direitos
do consumidor?

Se ocorrerem cobrangas indevidas na fatura, o consumidor deve informar,
de imediato, 2 administradora, que ficar4 obrigada a anular o lancamento realizado.

27) E na hipétese de ocorrer perda, extravio, furto ou roubo?

Em qualquer dessas hipéteses, o consumidor, assim que constatar qual-
quer desses eventos, deve comunicar a ocorréncia, através da central de
atendimento(para comprovar a comunicacdo, o consumidor deve solicitar o nu-
mero do protocolo do registro feito, a data hora do registro e o nome do atendente)

Em caso de furto ou roubo, deve ainda :

1) Registrar a ocorréncia junto a policia;

2) Entregar, mediante recibo, copia do registro policial na agéncia ban-
cdria, caso a administradora pertenca a um banco.

Até a comunicacéo pelo consumidor 2 administradora, a responsabilida-
de pela devida identifica¢cdo do comprador € do fornecedor, uma vez que a
compra s6 pode ser realizada pelo titular do cartdo e, sempre, 0 mesmo deve
estar presente no estabelecimento comercial';

A responsabilidade por fraudes em operacdes realizadas por meio ele-
trénico, inclusive internet, bem como por falhas no sistema de comunicagio de
dados, erros de informag@o sobre o pagamento de faturas realizado pelo con-
sumidor, pelo uso fraudulento do cartfio por terceiros resultante de falha no
sistema de entrega de cartdo” ou por desbloqueio da funcéo de crédito sem a

anuéncia expressa do titular, e por seguranca indevida em terminais de auto-

atendimento para uso do cartdo é da administradora.
28) Caso o consumidor seja vitima de clonagem, o que deve ser feito?

1) O consumidor deve comunicar, de imediato, a ocorréncia, através da
central de atendimento (para fins de comprovagao, o consumidor deve solicitar
o nimero de protocolo da comunicagio feita, a data hora do registro € o nome
do atendente)

2) Registrar a ocorréncia junto a policia;

3) Entregar, mediante recibo, cépia do registro policial na agéncia
bancéria, caso a administradora pertenga a um banco.

A administradora é obrigada a anular todos os débitos em nome do
consumidor, oriundas da clonagem.

! Apés a comunicacdo, a responsabilidade pelos danos advindos do uso fraudulento do cartdo passa a ser
da administradora.
2 Entrega por correios, ou outros meios contratados pela administradora.

e 12




