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‘Cliente fraudador’ se dissemina na web

 Usuarios de ma-fé tentam obter vahtagens das empresas ao simular problemas com produtos ou servicos -

§ B4 mercado * * & sexrarema, 17 DE MAIO Dﬁ 2013

Site Reclame Aqui,
que reiine queixas de
clientes, bloqueou
220 mil cadastros por
suspeitas de fraude

MARIANNA ARAGAO
DE SAO PAULO

As redes sociais e os sites
especializados tornaram-se,
nos altimos anos, o ambien-
te mais procurado por consu-
midores para reclamar e, em
alguns casos, resolver proble-
mas decorrentes da compra
de produtos e servicos.

Mas a visibilidade trazida
pela internet e pelas midias
sociais também tem estimu-
lado abusos de consumido-

‘res de ma-fé.

Protegidos pelo anonima-
to da internet, em muitos ca-
S0s, esses usuarios tentam
obter vantagens das empre-
sas simulando problemas que
nunca existiram.| '

No portal Reclame Aqui,
que registra reclamacoes de
consumidores, 220 mil cadas-
trados ja tiveram seus aces-
sos ao site bloqueados, dian-
te de suspeitas de queixas
mal-intencionadas.

A pagina recebe 300 mil re-
clamacodes por més e ja atin-
giu 7,6 milhdes de consumi-
dores no pais desde 2009.

As fraudes mais comuns,
segundo Mauricio Vargas,
presidente do site, envolvem
clientes que reclamam de de-
feito ouma qualiizgde do pro-
duto ou de atendimento.

O objetivo é receber com-
pensagoes oferecidas pelas
empresas —geralmente, pro-
dutos ou servicos gratuitos.

“Descobrimos um desses
casos ao cruzar informacoes
e detectar uma série de recla-
macOes damesma pessoa, so-
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Pesquisa* aponta que maioria da nota 6 para o cumprimento dos direitos dos consumidores no pafs

Nota dada para o cumprimento dos direitos do
consumidor no Brasil, em % por nota
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Para comer
de graca, uma
consumidora
de SP '
reclamava de
mau atendimento em um
restaurante australiano

adas presencial

Fonte: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente (IBRC)
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te 2.050 pessoas (59% mulheres e 41% homens, entre 18 e 64 anos) em 12 capitais, nas 5 regides do Brasil

bre um mesmo restaurante.”
Segundo ele, a pratica da
rede de restaurantes era ofe-

recer uma refeicdo de corte-

sia a clientes insatisfeitos.

“Com medo do dano que
essa reclamacao pode trazer
asuaimagem, muitas empre-
sas acabam atendendo a es-
se consumidor de ma-fé”, diz
Vinicius Zwarg, advogado do
escritorio Emerenciano, Bag-
gio Associados.

“A exposicaonainternet e

nas redes sociais fez aumen-
tar esse temor.”

ARMADILHAS

Apesar de compreensivel,
esse tipo de politica é preju-
dicial para as relacdes de con-
sumo no pais, segundo
Zwarg. “Acaba estimulando
que a pratica se repita”, diz.

No lado oposto, outro pro-
blema ocorre quando as em-
presas se tornam mais rigidas
ou lentas na analise das quei-

xas trazidas por consumido-.

res, justamente para evitar
cair nas “armadilhas” dos
fraudadores.

“Se forem criados mecanis-
mos que levem mais tempo
para apurar as reclamacoes,
também é ruim, pois prejudi-
ca os bons consumidores”,
afirma Zwarg.

Segundo Vargas, do Recla-
me Aqui, a internet facilita a
troca de informacdes sobre as
fraudes. “Ha até um ‘manual

do consumidor bandido’ cir-
culando na web, com instru-
¢Oes para enganar empresas
e até a Justica”, diz ele.
Diante do problema, o site
destacou, ha trés anos, uma
equipe de sete pessoas ape-
nas para identificar frauda-
dores. Os comportamentos
suspeitos incluem reclama-
coes repetidas de um mesmo
cliente, com 0 mesmo proble-
ma, e queixas feitas em um
curto intervalo de tempo.

Regra de defesa
nao é conhecida
pela maioria

DE SAO PAULO

O desconhecimento ain-
da é um inimigo do brasi-
leiro na hora de buscar
seus direitos como consu-
midor.

Levantamento do IBRC
(Instituto Brasileiro de Re-
lacionamento com Clien-
te), obtido pela Folha, ava-
liou o conhecimento sobre
dez regras de defesa do
consumidor, previstas no
CDCeemregulamentacoes
especificas.

Na média, apenas 21%
dos entrevistados mostra-
ram conhecimento com-
pleto sobre essas normas.

A pesquisa ouviu 2.050
pessoas em 12 capitais, nas
cinco regi6es do pais.

Apenas 18% dos partici-
pantes disseram saber que
“cobranca indevida deve
ser devolvida em dobro”,
e 13% afirmam conhecer a
regra que permite desis-
téncia da compra pela in-
ternet em até 7 dias apds a
entrega do produto.

Das regras submetidas
ao teste, amais conhecida
(37%) é sobre proibicdo de
venda casada de seguros
em contratacao de cartao
de crédito.

Para Alexandre Diogo,
presidente do IBRC, a ig-
norancia da populacio so-
bre os direitos prejudica a
evolucdo das relacoes de
consumo no pais. “Sem co-
nhecer alei, o consumidor
nao vai exigir seus direi-
tos”, afirma. (mA)
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