Ministério Publico
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Procon Estadual

142 Promotoria de Justia de Defesa do Consumidor

Processo Administrativo n? MPMG-0024.22.020.271-7
Infrator: AMERICANAS S/A

Wrﬁipistraﬁva subsistente

Vistos, etc.

Cuida-se de Processo Administrativo instaurado, nos termos da Lei n.2 8.078/90
(Codigo de Defesa do Consumidor), de seu Decreto regulamentador (Decreto Federal n.2 2.181/97), e
da Resolucdo PGJ n.2 57/2022, em desfavor de Americanas S/A, pessoa juridica de direito privado,
inscrita no CPNJ sob 0 n2 00.776.574/0006-60, com sede na rua Sacadura Cabral, n2 102, bairro Saude,
Rio de Janeiro/RJ- CEP: 20.081.902, visando a aplicacdo de san¢des administrativas cabiveis em virtude
do cometimento de infragcdo aos direitos do consumidor consistente na ndo manutengdo do servigo
adequado e eficaz de atendimento em meio eletrdnico, conforme descrito na Portaria inaugural.
Imputa-se ao reclamado infringéncia aos artigos 49, incisos | e VI, do Cédigo de Defesa
do Consumidor e artigo 42, inciso V, do Decreto federal n2 7.962/2013, em desfavor da coletividade de
consumidores.
A conduta infrativa foi verificada pro meio de noticia de fato registrada por
consumidor anénimo — fls. 02/04, em que relata a impossibilidade de ser atendido por ser humano no
SAC da Shoptime. Segundo informado por ele, todas as informacdes reportam ao site e, neste, ha um

chat que finaliza o atendimento sem resposta.

Determinadas diligéncias para verificar a caracterizacdo da coletividade do dano, cons-
tatou-se a existéncia de diversos problemas similares. Foram registrados 870 (oitocentas e setenta) re-
clamagdes em face do fornecedor, relacionadas a “a nio manuteng¢ao de servi¢o adequado e eficaz de
atendimento em meio eletronico”, no periodo de 21.11.2018 a 21.11.2022, de acordo com Relatério

apresentado pelo Setor de Dados do Reclame Aqui (fls. 11/12-v).
Notificado (fl. 50), o fornecedor apresentou defesa administrativa (fls. 56/62), apresen-
tando, em sintese, os seguintes argumentos: a) impossibilidade de reclamagdo consumerista andnima,
ja que torna impossivel a defesa do fornecedor; b) prestagdo de servico eficiente de atendimento ao

consumidor, inclusive com possibilidade de contato com atendente humano; c) dois inquéritos civis so-
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bre 0 mesmo tema foram arquivados pelo Ministério Publico do Rio de Janeiro; d) as reclamacdes
apresentadas pelo Reclame Aqui ndo foram objeto de apuragdo e ndo caracterizam o dano coletivo;

Certiddo, instruida com relatdrio, atestando a existéncia de procedimentos com Deci-
sao Administrativa Condenatdria transitada em julgado sob os numeros 0024.16.001.612-7,
0024.22.000.454-3 e 0024.19.007.219-9, envolvendo o fornecedor — fl. 63/69. Na mesma certidio,
consta a inexisténcia de Termo de Ajustamento de Conduta referente a empresa reclamada.

Audiéncia administrativa designada para oferecimento de Transagdo Administrativa,
visando ao encerramento amigavel do feito (fl. 70/70-v).

Em audiéncia, houve concessdo de prazo de 10 (dez) dias Uteis para entrega do acordo
devidamente assinado. Alternativamente, caso recusada a proposta, foi dado ao fornecedor o mesmo
prazo para apresentacdo de alegacdes finais (fls. 81/83-v).

Ato seguinte, em fls. 86/90, houve apresentagdo de alegagdes finais.

Eis o breve relato. Decido.

Preliminarmente, em respeito ao devido processo legal, considero atendidas todas as
condi¢bes para a prolacdo de decisdo de mérito, oportunizados o contraditério e a ampla defesa, nos
termos do Decreto Federal n2 2.181/97 e Resolugdo PGJ n? 57/22.

Atendido, também, o dever estabelecido no §32 do art. 32 do Cddigo de Processo Civil
de 2015 de priorizar a atuagao ministerial resolutiva, pela busca da solucdo consensual do caso, vez
que designada audiéncia conciliatéria especifica para a propositura de acordo, recusado pelo
fornecedor — fls. 86/89.

Segundo dispde o artigo 49, inciso V, do Decreto federal n? 7.962/2013, o fornecedor
deverd, para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comércio eletrénico, manter servico
adequado e eficaz de atendimento em meio eletrdnico, que possibilite ao consumidor a resolugio de
demandas referentes a informag3o, duvida, reclamagdo, suspensdo ou cancelamento de contrato.

A disponibilidade dos canais de atendimento ao consumidor de nada vale se nio sdo
acessiveis ou n3o solucionam em tempo razoavel as demandas dos consumidores.

£ inegével que possuir opgdes de atendimento eficientes reforca a credibilidade da loja
virtual e demonstra sua preocupagdo coma satisfacdo dos consumidores o que, no caso, n3o ocorreu.

Nos autos, observam-se as dificuldades dos consumidores em resolver suas demandas

pro meio eletrénico.

Em reclamacdo consumerista de fl. 02, 0 consumidor relatou o seguinte:
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Impossibilidade de falar com ser humano no SAC do Shoptime. O menu tem
pouquissimas opg¢les e, apesar de mencionar uma opgdo para cancelamento
de compras e problemas semelhantes, ndo existe um numero clicavel para
acessar esta op¢ao. Testei todas as rotas do SAC e é impossivel falar com um
ser humano ou receber uma informagdo que n3o reporte o site. No site, ha
um chat em que, ap6s algumas horas do envio da mensagem pelo
consumidor, curiosamente o atendimento é finalizado sem resposta.

Em rela¢do ao fato da reclamagdo ser anénima, vale salientar que a reclamagdo serviu
como noticia de pratica infrativa as relacdes de consumo, sendo certo que diligéncias foram tomadas
para apurar o cometimento de ilicito consumerista por parte do fornecedor. Nesse sentido, houve
pesquisa junto ao Reclame Aqui, a fim de obter informagdes sobre a existéncia do ilicito consumerista.

Nesse contexto, apurou-se o registro de 870 (oitocentos e setenta) reclamagdes sobre
“n3o manutencdo de servico adequado e eficaz de atendimento em meio eletrdnico”, no periodo de
21.11.2018 a 21.11.2022, no Estado de Minas Gerais, de acordo como Relatério apresentado pelo
Setor de Dados do Reclame Aqui (fls. 11/12-v).

O Ministério Publico de Minas Gerais mantém Termo de Cooperagdo Técnica com a

empresa responsavel pelo dominio www.reclameaqui.com.br, como forma de complementar e

subsidiar seus procedimentos consumeristas. Nesse sentido, foram apresentados dados expressivos e

detalhados acerca das 870 (oitocentos e setenta) reclamagdes sobre “direito de arrependimento”,

bem como links para acesso de alguns exemplos para serem lidas diretamente no site, suficientes para
configurar o dano coletivo, contra o fornecedor AMERICANAS S/A .

Importante registrar que as reclamagdes constantes no Reclame Aqui sdo sujeitas a

analise e manifestacdo do fornecedor, ou seja, quando ocorre a realiza¢3o da reclamagao na referida

plataforma, ha concessdo de prazo ao fornecedor para manifestacdo. Demais disso, nestes autos, o

fornecedor teve também a oportunidade de analisar cada uma das reclamagdes apontas pelo Reclama
Aqui e ndo o fez.

No tocante as promogBes de arquivamento de inquéritos civis realizadas pelo

Ministério Pablico do Rio de Janeiro (fls. 44/49), importante mencionar que os feitos em questdo estao
instruidos com provas diversas das constantes nestes autos.
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Nestes termos, resta-nos reconhecer a pratica de ilicito consumerista pela empresa
Americanas S/A, por desrespeitar o comando legal, ndo mantendo servico adequado e eficaz de
atendimento em meio eletr6nico, em desatencdo ao artigo 49, incisos | e VI da Lei federal n? 8.078/90
e artigo 42, inciso V, do Decreto n? 7.962/13 em desfavor da coletividade de consumidores.

Ante 0 exposto, julgo SUBSISTENTE o objeto do presente Processo Administrativo em
desfavor do fornecedor Americanas S/A pela pratica de infragio em prejuizo da coletividade de
consumidores, sujeitando-o a uma sangdo administrativa, sem prejuizo das de natureza civel e penal

que possam existir.

Dentre as possiveis san¢des administrativas, a reprimenda consistente na cominagao

de MULTA ADMINISTRATIVA (art. 56, inciso |) mostra-se a mais adequada ao caso em exame.
Sendo assim, considerando a gravidade da infragdo, a condi¢do econdmica do infrator e
a vantagem eventualmente auferida, aplico a pena de multa na forma preconizada pelos artigos 56 e
57 da Lei federal n2 8.078/90 (CDC) e artigos 24 e segs. do Decreto federal n? 2.181/97, bem como pelo
artigo 20 da Resolucdo PGJ n? 57/22, que regulamenta a atuagdo do Ministério Publico enquanto
Procon Estadual, e passo a mensurar o seu valor conforme se segue:
a) A infragdo cometida, em observancia ao artigo 22 da Resolu¢do PGJ n? 57/2022,

figura no grupo 1, visto que ndo se encontra prevista em nenhum dos grupos do artigo 21, pelo que
aplico fator de pontuacgio 1.

b) Verifico que ndo foi apurada obten¢do de vantagem econdmica com a pratica
infrativa, razao pela qual atribuo o fator 1 ao item.
c) Por fim, considerando a condi¢do econdémica do fornecedor, obtida a partir do

arbitramento da receita bruta referente ao exercicio de 2021, no valor de R$3.218.700.000,00 (Trés
bilhGes, duzentos e dezoito milhdes, setecentos mil reais), em razdo do porte da empresa, vez que
ndo foram apresentados os documentos solicitados (artigo 24 da Resolugdo PGJ n? 57/2022). O valor

arbitrado caracteriza o fornecedor como empresa de GRANDE PORTE, tendo como referéncia o fator
5000 (artigo 28, §1°, da Resolugdo 57/22).

d) Definidos os critérios acima, aplico os dados 3 férmula prevista no artigo 28 da

Resolugdo PGJ n? 57/22 e fixo o quantum da pena-base no valor de RS 2.687.250,00 (Dois milhdes,

seiscentos e oitenta e sete mil e duzentos e cinquenta reais), conforme se depreende da planilha de

cdlculos que integra a presente decisdo, nos termos do art. 28 da Resolug¢do PG) n.2 57/22.
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e) Reconheco as circunstancias agravantes previstas nos incisos |, I, IV e VI do artigo 26
do Decreto 2 181/97 - ser o infrator reincidente - ter o infrator, comprovadamente, cometido a pratica
infrativa para obter vantagens indevidas - deixar o infrator, tendo conhecimento do ato lesivo, de tomar
as providéncias para evitar ou mitigar suas consequéncias - causacdo de dano coletivo — carater
repetitivo - pelo que aumento a pena em 1/2 (metade), totalizando o quantum de R$4.030.875,00
(Quatro milhdes, trinta mil e oitocentos e setenta e cinco reais).

g) Por fim, ndo havendo concurso de infra¢es, fixo, em definitivo, a MULTA DEFINITIVA

no valor de R$ 4.030.875,00 (Quatro milhdes, trinta mil e oitocentos e setenta e cinco reais).

Assim, DETERMINO:

1) a intimac3o do infrator, por seu procurador (fls. 59-v) para, no prazo de 10 (dez) dias

uteis a contar de sua intimagao:

a) recolher a conta do Fundo Estadual de Prote¢do e Defesa do Consumidor o percentual de
90% do valor da multa fixada acima, isto é, o valor de RS 3.627.787,50 (Trés milhGes,
seiscentos e vinte e sete mil, setecentos e oitenta e sete reais e cinquenta centavos), por
meio de boleto, nos termos do paragrafo Ginico do art. 36 da Resolugdo PGJ n.2 57/2022, sendo
gue o pagamento da multa com redu¢do de percentual de 10% somente sera valido se
efetuado nos 10 (dez) dias Gteis contados da intimagdo, ainda que o prazo de vencimento do

boleto seja maior.

ou

b) apresentar recurso, nos termos dos artigos 46, § 29 e 49, ambos do Decreto n? 2.181/97, e

do art. 33 da Resolu¢do PGJ n2 57/22;

2) Consigne-se na intimagdo que, ultrapassado o prazo legal sem que haja interposigao

de recurso voluntdrio, e ndo efetivado o pagamento da multa aplicada — que, ultrapassados 0s 10 (dez)

dias (teis da intimagdo da decisdo, deverd ser recolhida em seu valor integral, no prazo de 30 (trinta)
fias do transito em julgado desta decis3o, apos nova intimagdo —, serd o débito inscrito em divida ativa

ara subsequente cobranga executiva pela Advocacia-Gera! do Estado de Minas Gerais. l
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stro de Reclamagdes fFundamentadas, com @

3)A inscricio dos fornecedores no Cada
t. 44, e Decreto n? 2.181/97, artigos

indicac3o de que a reclamagdo nio foi atendida (Lei 8.078/90, ar

57 a 62), apds o transito em julgado desta decisao.
no site deste 6rgao e no

4) Publique-se, por extrato, na imprensa oficial e disponibilize

SRU o inteiro teor desta decisdo. Registre-se.

Cumpra-se, na forma legal.
Belo Horizonte, 15 de janeiro de 2024.
/1
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(ALCULO DE MULTA

PLANILHA'D
NOS CAMPOS DESTACADOS PELA COR CINZA

-NCAO: INSERIR INFORMAGOES

E
[

ATEN
Infrator Americanas S/A
Processo 0024.22.020.271-7
Motivo
1 - RECEITA BRUTA R$ 3.218.700.000,00
Porte => Grande Porte 12 R$ 268.225.000,00
2 - PORTE DA EMPRESA (PE)
a Micro Empresa 220 R$ 0,00 |
b Pequena Empresa 440 R$ 0,00 |
c Médio Porte 1000 R$ 0,00 - i
d Grande Porte 5000 R$ 5.000,00 J
3 - NATUREZA DA INFRAGAO A
[ a [ Grupo | 1
[ b [ Grupo I )
[ ¢ | Grupo Il 3 4
/ d [ Grupo IV 4
L 1 \
F a [ Vantagem n&o apurada ou n&o auferida 1
[ b / Vantagem apurada 2 1
Muit =
/ a Base = PE + (REC BRUTA /12 x 0,01) x (NAT) x (VAN) \ R$ 2.687.250,00 \
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Multa Minima = Multa base reduzida em 50% R$ 1.343.625,00
Multa Maxima = Multa base aumentada em 50% R$ 4.030.875,00
Valor da UFIR em 31/10/2000 1,0641
Taxa de juros SELIC acumulada de 01/11/2000 a 31/12/2023 262,02%
Valor da UFIR com juros até 31/12/2023 3,8522
Multa minima correspondente a 200 UFIRs R$ 770,45
Muita maxima correspondente a 3.000.000 UFIRs R$ 11.556.722,96
Multa base R$ 2.687.250,00
Acréscimo de Y2 —art. 26, 1, ll, IV e VI Decreto 2.181/97 R$ 4.030.875,00




