Este material tem o objeti- —
vo de facilitar o relacionamento
do idoso com as instituicdes bancarias, bem como democra-
tizar informacdes que o ajudem a garantir a efetivacao de
seus direitos.

Para elaborar a presente cartilha, contamos com a co-
laboracao do PROCON, 6rgdao de defesa do consumidor, da
Caixa Econdmica Federal e da Defensoria Pablica / Neapi
(Nucleo Especial de Atendimento a Pessoa Idosa).

A populacao idosa mundial aumenta gradativamente.
0 século XX foi um marco, pois a expectativa de vida au-
mentou de forma consideravel devido, principalmente, a
dois fatores: os avancos tecnoldgicos, que proporcionaram
a medicina o progresso no tratamento e na prevencdo de
doencas, e as melhorias promovidas no sistema de sanea-
mento basico. Estes fatos contribuiram, significativamente,
para o aumento da longevidade.

Atualmente o Brasil apresenta grande contingente de
pessoas idosas e, sequndo a OMS (Organizacao Mundial de
Saude), até 2025 sera o sexto pais no mundo com o maior
numero de idosos.

Diante deste cenario destaca-se o desafio que o Brasil
tera de enfrentar: um pais que ndo investe com afinco na
salide e nos projetos de cunho social, com grande parcela
da populacdo dependente de pensodes e beneficios forneci-
dos pela sequridade social.

E impreterivel que o idoso conheca os instrumentos
que versam sobre os seus direitos. Houve um grande avan-
co na esfera legal, haja vista a Constituicdao de 1988 que foi
a primeira a tratar da protecdo juridica do idoso. Em 1994 a
politica nacional do idoso — lei namero 8842/94 — que
tem o objetivo de assegurar seus direitos sociais, criando
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condicoes dignas para prover sua autonomia, integracao e
participacdo efetiva na sociedade. Além do Estatuto do Ido-
so — lei nimero 10.741 de 01 de outubro de 2003 — que
estabelece a prioridade absoluta nas questdes cujo foco é a
protecdo ao idoso e a garantia de novos direitos.

Mesmo diante de tantos aparatos legais, que favore-
cem o cidadado idoso, esta parcela da populagdo ainda é viti-
ma de preconceito e violéncia. 0 Brasil comporta uma po-
pulacdo numerosa de idosos, devido ao aumento da expec-
tativa de vida, contudo ainda nao esta preparado para ofe-
recer condi¢des de um envelhecimento digno.

0 despreparo do sistema é evidente e, torna-se clara, a
falta de investimento do governo em profissionais de exce-
léncia para atendimento especializado a terceira idade. O
idoso torna-se, entdo, vitima da violéncia oriunda do siste-
ma, da falta de respeito e auséncia do comprometimento
aos seus direitos.

A sociedade, segundo o artigo terceiro do Estatuto do
Idoso, também tem o dever de assegurar ao idoso a efetivacao
de seus direitos basicos, como a vida, satde, cidadania, dig-
nidade, entre outros. Mas, fica evidente o despreparo da
sociedade em todas as instancias, quer sejam publicas ou
privadas. Um exemplo desse fato sdo os casos de violéncia
contra a pessoa idosa mostrados, com frequéncia, pela midia.

Sendo assim, torna-se imprescindivel conscientizar a
populacdo que o idoso é um cidaddo com direitos, deveres e
merecedor de respeito como qualquer outro, independente-
mente de faixa etaria. E, ao governo cabe fazer cumprir os
direitos garantidos ao idoso, permitindo assim que a tercei-
ra idade tenha, de fato, seu espaco social assegurado.
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0 IDOSO E 0 BANCO

Mais uma vez vale ressaltar que o objetivo da presente
cartilha é facilitar a relacdao do idoso com o banco e demo-
cratizar informacdes que o ajudem a tomar consciéncia de
seus direitos.

De acordo com informacoes obtidas em entrevista com
0 advogado do PROCON, Dr. Flavio José Ferreira, os servicos
de natureza bancaria, financeira, crédito e securitaria —
paragrafo 2¢, artigo III da lei 8078/90 —, estdo subordina-
dos ao Cddigo de Defesa do Consumidor. Sendo assim, com-
pete ao PROCON fiscalizar e aplicar penalidades administra-
tivas e multas aquelas instituicoes que nao fizerem cumprir
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as normas definidas pelo Cédigo de Defesa do Consumidor.
Através de audiéncias conciliatoérias, cabe ao PROCON resol-
ver qualquer conflito de relacao de consumo.

Dessa forma, o idoso que for lesado pela instituicdo
bancaria pode recorrer ao PROCON através do Disque PROCON
cujo telefone é 151. 0 idoso pode esclarecer duvidas e rece-
ber as primeiras orientacoes de acordo com o fato que,
porventura, for prejudicado.

Ainda segundo Ferreira, advogado do PROCON, uma
das queixas mais frequentes que o PROCON recebe é em
relacdo ao nado-esclarecimento das condicoes de empréstimo
conforme as normas do Banco Central.

E direito do idoso tomar ciéncia prévia para leitura dos
contratos de adesao pelo tempo que achar necessario; sen-
do assim, ndo se sinta obrigado a contratar nenhum servico
bancario, mesmo que o funcionario do banco insista. E seu
direito analisar a proposta que lhe foi oferecida antes de
contrata-la! E atencao: os descontos de empréstimos con-
signados ndo podem passar de 30% do valor de seu benefi-
cio, sequndo a jurisprudéncia.

0 PROCON esclarece ainda que, caso o idoso deseje
liquidar o empréstimo que tenha contratado, tem direi-
to ao abatimento dos juros (normas do Banco Central).

Se o0 idoso for coagido por parte do banco e se sentir
obrigado a contratar determinado produto/servico, deve se
dirigir ao PROCON com a documentacao pertinente ao fato e
devida identificacdo do funcionario da instituicao bancaria
que lhe atendeu. Assim o PROCON podera tomar as provi-
déncias necessarias, pois ndao pode o Banco se aproveitar do
estado de necessidade do idoso para impor-lhe produtos e
Servicos.
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Fique atento aos servicos que o Banco lhe oferece,
pode ocorrer do banco executar determinado servico sem
sua prévia autorizacao e conhecimento. Discordando da-
quele servico conteste imediatamente junto a geréncia (de
preferéncia por escrito).

E importante que acompanhe periodicamente os lan-
camentos em sua conta-corrente, podendo assim evitar pa-
gar por algo que ndo contratou. Vocé tem o direito a infor-
macao! Fique atento a limites de créditos liberados em sua
conta, como Cheque especial, por exemplo. Muitas vezes o
idoso nao tem ciéncia daquele valor que o Banco disponi-
bilizou e acaba retirando o dinheiro achando que lhe per-
tence. Por fim acaba tendo que negociar uma divida que
nem mesmo sabia que adquiriu.

0 advogado do PROCON informa ainda que, no caso de
contratos realizados fora da agéncia bancaria, o idoso tem
até sete dias para cancela-lo: é o “direito de arrependi-
mento”.

E importante fazer mencéo ao artigo 104 do Estatuto
do Idoso o qual determina que ndo se pode reter o cartao
magnético de conta bancaria relativa a beneficios, proventos
ou pensao do idoso, bem como qualquer outro documento
com objetivo de assegurar recebimento ou ressarcimento da
divida.
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PROCEDIMENTOS BANCARIOS

Apoés entrevista com idosos foram escolhidos os proce-
dimentos nos quais estes apresentaram mais davidas, para
serem tratados neste material.

Com base em dados adquiridos por meio de entrevistas
com os representantes das instituicdoes bancarias e do
PROCON, bem como informacdes disponibilizadas pelos sites
do Banco Central do Brasil e da Federacao Brasileira de Ban-
cos, apresentamos algumas dicas para facilitar a relacdao do
idoso com a agéncia bancaria.

e Caixa Eletrdnico

Este terminal pode ser utilizado para saques, paga-
mentos de contas, extratos, transferéncias, entre outros
servicos. A maioria dos idosos nao utiliza o caixa eletroni-
co, muitas vezes, pela dificuldade em lidar com o sistema,
porém durante o expediente a maioria dos bancos disponi-
biliza funcionarios, que estdao devidamente identificados,
para ajudar nestes casos. Sendo necessario digitar a senha
nestes terminais, aconselha-se, por sequranca, colocar o
corpo junto ao teclado, evitando assim, que a combinacao
seja vista. A ajuda de estranhos nunca deve ser solicitada.

E importante ainda digitar corretamente a senha, em
caso de erro sdo permitidas trés tentativas; esgotadas estas
o seu cartdao é bloqueado. Fique atento as mensagens que
aparecem no visor do caixa eletrénico alertando seu erro,
assim evita-se o bloqueio do cartao.
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Se o bloqueio do cartdo ocorrer em horario de expedi-
ente bancario é possivel comunicar ao gerente, sendo fora
deste horario o ideal seria entrar em contato com a central
de atendimento, de preferéncia através do telefone que o
banco disponibiliza no interior da agéncia. Nao é aconselha-
vel usar telefone de estranhos, pois as informacoes pessoais
podem ficar registradas no aparelho.

Mesmo com a opc¢ao do caixa eletrdnico a sua utiliza-
cdo ndo é obrigatéria, caso prefira utilize o guiché no inte-
rior da agéncia. E importante ressaltar que ninguém, nem
mesmo funcionarios do banco, estdo autorizados a solicitar
a senha. A senha é de uso exclusivo do cliente.

e Cédulas Falsas

Se ao sacar num caixa eletrénico ou terminal de auto
atendimento receber uma cédula falsa sera necessario ado-
tar alguns procedimentos. De acordo com o Banco Central
(www.bcb.gov.br) se a cédula falsa for retirada em horario
de expediente bancario é preciso requerer o extrato da con-
ta para comprovar o saque, de preferéncia na mesma ma-
quina onde a cédula foi retirada. A geréncia deve ser procu-
rada, imediatamente, para que sejam tomadas as devidas
providéncias. Caso o gerente ndo apresente uma solugdo
satisfatoéria, dirija-se a uma delegacia policial para o registro
da ocorréncia. Sendo fora do horario de expediente ou em
terminal fora da agéncia deve-se, também, adotar os mes-
mos procedimentos anteriormente relatados, ou seja, reti-
rar o extrato e ir a delegacia. Tao logo seja possivel o geren-
te deve ser notificado. A maioria dos bancos faz o ressarci-
mento do cliente ap6s a comprovacao de que o mesmo sa-
cou a cédula falsa em um de seus caixas eletronicos.
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Atencdo: Se uma cédula for sacada e sua falsidade
comprovada, ndo se deve coloca-la em circulagao, pelo
fato desta acao configurar crime!

¢ Cheques

0 cheque é uma opcdo de pagamento e ao utiliza-lo é
importante ter bastante atencao. O taldo deve ser guardado
em local sequro onde s6 o possuidor tenha acesso. Cheques
em branco nunca devem ser assinados.

Acompanhar as movimentacdes da sua conta é de ex-
trema importancia. Através dos extratos, é possivel verifi-
car se foi debitado algum valor indevido, proveniente de
cheques que nao foram emitidos pelo proprio cliente. A
atitude correta é reclamar junto ao banco, redigindo uma
carta que conteste a autenticidade de sua assinatura, solici-
tando a devolucdo da quantia e dos possiveis prejuizos como
juros, por exemplo. Sendo comprovado que a assinatura
ndo é do cliente, o banco fara o ressarcimento do valor
debitado.

Sendo necessario sustar um cheque é possivel fazé-lo
por telefone, porém, num prazo de 48 horas, é preciso o
comparecimento na agéncia bancaria. Na situacao de furto,
roubo, ou extravio o boletim de ocorréncia deve ser feito
na delegacia e a central de atendimento do banco deve ser
comunicada, imediatamente, para que a sustacdao do cheque
seja solicitada. Porém, em até 48 horas, também é necessa-
rio ir a agéncia para confirmar a sustacgao!
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( Algumas dicas para evitar fraudes em chequeg

¢ Guardar o taldo em local seguro;

¢ Emitir cheques para empresas idoneas;

¢ Cruzar o cheque, se nao for para saque no caixa;
® Ao emitir um cheque nomina-lo;

® Riscar o trecho “ou a sua ordem”, para impedir

kendossos. )

e Débito Automatico

Este é um servico que o banco oferece, visando facili-
tar o pagamento de contas. 0 débito automatico consiste
em o cliente autorizar o banco a debitar de sua conta cor-
rente o pagamento de contas como agua, luz, telefone, gas,
entre outras, nas datas dos vencimentos. Isto pode evitar
atraso no pagamento, muitas vezes ocasionado pelo esque-
cimento.

0 débito automatico também evita a ida ao banco,
tornando o idoso menos propenso de ser vitima de golpes
ou assaltos, além de evitar fila, mesmo no atendimento pre-
ferencial.

0 banco s6 pode debitar valores de sua conta com
autorizacao do idoso ou amparado por determinacao judici-
al ou legal. Em caso de dividas, o gerente da conta deve ser
procurado para mais esclarecimentos.
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0 banco deve manter a seguranca e o sigilo das transa-
coes efetuadas nos servicos que oferecem, entretanto quando
depende exclusivamente do cliente, o banco ndo tem esta
autonomia.

0 acesso ao banco pela internet tem se tornado cada
vez mais assiduo e se mostrado seqguro quando utilizado em
computadores confidveis. Por isso, maquinas que nao te-
nham antivirus ndo devem ser utilizadas para este tipo de
operacdo. Apenas equipamentos confiaveis devem ser usa-
dos. A senha de acesso ao internet banking deve ser trocada
periodicamente.

0 banco ndo envia por e-mail link para acesso a pagina
e também ndo pede via e-mail atualizacdo cadastral que
necessite de informacgdes como nimero de agéncia, conta
ou senha. Em caso de divida em alguma transacgao realizada
pela internet o contato com a central de atendimento do
banco deve ser feito. Caso o cliente seja vitima de fraude via
internet a geréncia deve ser procurada para possivel con-
testacao dos valores sacados e ressarcimento.
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e Porta Automatica

Este é 0 mecanismo de acesso ao banco sensivel a me-
tais. Exigido para a sequranca bancaria, tanto da institui-
cdo como dos clientes. 0 travamento da porta é automati-
co, sendo assim, o seguran¢a do banco s6 tem acesso para
destrava-la. Neste sentido, como orienta da Defensoria Pa-
blica, “é dever de todos os usuarios, clientes ou simples
visitantes da agéncia bancaria compreender esta necessida-
de e cooperar com o trabalho do vigia, dentro do limite da
razoabilidade”.

Na ida ao banco leve somente o necessario, para que a
perda de tempo na passagem pela porta seja evitada. Antes
de entrar, devem ser separados os objetos que possam oca-
sionar o travamento da porta, como chave ou guarda-chu-
va. Estes objetos devem ser depositados no compartimento
que o banco disponibiliza.

Contudo, em caso de real constrangimento ao idoso, a
Defensoria Publica orienta que, “este deve procurar pelo
menos duas testemunhas do fato, anotar a hora do ocorri-
do, comunicar ao gerente da agéncia e em caso de ofensa,
fisica ou moral (por ex.: agressdes, empurroes, xingamentos,
pratica de racismo etc.), devera se dirigir a Delegacia Policial
para registrar a ocorréncia”.

Depois de registrar a ocorréncia da Delegacia Policial o
idoso pode ainda procurar a Defensoria Piblica, para que o
caso seja devidamente avaliado. Sendo cabiveis medidas de
natureza civel, recebera as orientacoes adequadas.
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FIQUE ATENTO

/Agéncias Bancarias e Caixas Eletrénic@

e Evite ir ao banco sozinho, procure ir acompanha-
do até a agéncia;

¢ Em caso de dividas, procure um funcionario do
banco que apresente identificacdo visivel e evite
ajuda de estranhos;

¢ No caixa, atencdo, posicione o corpo bem junto
ao teclado, evitando assim que alguém veja a sua
senha ao digita-la;

¢ Confira o dinheiro no caixa, evitando fazé-lo fora
da agéncia;

¢ Nao guarde o nimero da senha junto ao cartdo;
e Utilize caixas
eletronicos no in-
terior da agéncia
ou em locais
bem movimen-
tados, como
shoppings, por
exemplo, e, pre-
ferencialmente
durante o dia.

NUNCA FORNECA
\ SUA SENHA PESSOAL A ESTRANHOS
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Conto do Cartao Engolido

Devido a um mecanismo que o golpista instala no cai-
xa eletronico, o cartdo magnético do banco utilizado pela
vitima fica retido. Mantendo-se um pouco distante, o
estelionatario observa a vitima digitar a senha. Quando a
vitima desiste de usar a maquina e deixa o cartdo, o golpista
o retira e saca o dinheiro da conta corrente da vitima.

Golpe do Recadastramento Bancario

0 estelionatario liga para a vitima e se diz represen-
tante do banco em que ela possui conta. Este induz o clien-
te a fazer seu recadastramento bancario, digitando os nu-
meros de sua agéncia, conta e senha. Com os identificadores
dos sinais sonoros dos niimeros digitados, os golpistas con-
seguem ter acesso a essas informacoes e sacam o dinheiro
da vitima.

Golpe “Saidinha”

Um golpista ja esta dentro da agéncia e observa a viti-
ma retirar o dinheiro. Quando ela ja esta de saida, o golpista
avisa ao seu cumplice, que esta do lado de fora da agéncia, e
este, por sua vez, rouba a vitima. Os golpistas também po-
dem aguardar a vitima sair do banco, sequi-la por alguns
quilémetros e ai efetuar o roubo.
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COMO RECORRER A
DEFENSORIA PUBLICA

Para o idoso residente no municipio do
Rio de Janeiro

Podera agendar atendimento com o NEAPI (Ntucleo Es-
pecial de Atendimento a Pessoa Idosa) através dos telefo-
nes: (21)2299-2287 ou (21)2299-2289, no horario en-
tre 9h e 16h. Endereco NEAPL: av. General Justo 335, loja A,
Centro, Rio de Janeiro, RJ. Na data marcada para o atendi-
mento deverdo ser levados os seguintes documentos: car-
teira de identidade, CPF, comprovantes de residéncia e ren-
da e demais documentos pertinentes ao caso;

Ou ainda, através do Nucleo de Primeiro Atendimento

de seu bairro - telefone: 0800 285 2279.

Para o idoso residente fora do municipio
do Rio de Janeiro:

Verificar o horario de atendimento, agendamento ou
comparecimento no nicleo de atendimento de seu munici-
pio através do telefone: 0800 285 2279.
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A tematica terceira idade esta ~
cada vez mais presente no dia-a-dia CONCLUSAO
da sociedade brasileira. 0 governo nao
pode mais negligenciar a necessidade de se formular novos
mecanismos legais, que visem amparar o idoso em seu pro-
cesso de envelhecimento.

0 cidadao idoso passa por muitas dificuldades, por isso
campanhas de conscientizacao para toda a populacao po-
dem ser uma grande aliada na luta pela melhoria da qualida-
de de vida da pessoa idosa. Instrumentos como esta cartilha
facilitam a disseminacao de informacdes que podem mudar
a vida de um idoso.

Uma sociedade consciente é capaz de cobrar do Estado
a garantia dos direitos da pessoa idosa. S6 assim teremos
uma sociedade mais igualitaria. O jovem de hoje precisa
enxergar que amanha sera um idoso e que a luta de
hoje por uma velhice digna lhe beneficiara no futuro.

Os idosos também precisam ter ciéncia dos seus direi-
tos para fazé-los cumprir diariamente. Existem muitas leis a
favor da pessoa idosa, porém para se tornarem um direito
real o idoso precisa conhecé-las.

Portanto, vemos necessidade de uma mobilizacao soci-
al para que o presente cenario de barbarie contra o idoso
possa ter fim, dando lugar a uma sociedade mais justa e
digna para todos os seus membros.
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TELEFONES UTEIS E .
ENDEREGOS ELETRONICOS .@%
nacont: - - c .3- J
?21)2462-8?3%))02223 000 &!‘ V '

Associacao dos Aposentados e
Pensionistas da Previdéncia Social do
Estado do Rio de Janeiro:

(21) 2544-3396

Banco Central: 0800 979 2345
Banco Central/ Rio de Janeiro:(21) 2189-5244

Conselho Estadual de Defesa dos Direitos da Pessoa Idosa
do Rio de Janeiro: (21)2532-6359

Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro - Nucleo
Especial de Atendimento a Pessoa Idosa:(21)2299-2272
ramais:2289/2287

Delegacia Especial de Atendimento as Pessoas de Terceira
Idade:(21)3399-7840 e (21) 2235-3140

Federacao Brasileira de Bancos: www.febraban.org.br

Forum Permanente da Politica Nacional e Estadual do
Idoso do Rio de Janeiro:(21)2210-1050

Ligue Idoso (dentncias):(21)2299-5700
Ministério Pablico: 127
PROCON: 1512 ou 151

Secretaria Extraordinaria da Qualidade de Vida do
Municipio do Rio de Janeiro: (21)2503-2801

Site Banco Central: www.bcb.gov.br
SOS Idoso (dentncias): 0800 239 191
UnATI: (21)2587-7121/2587-7236/www.unati.uerj.br
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