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Ministério Publico
do Estado de Minas Gerais

Procon Estadual

Processo Administrativo n.°: 51.16.0024.0057108.2024-44
Representado: Bus Servicos de Agendamento S.A

DECISAO ADMINISTRATIVA

O presente Processo Administrativo foi instaurado com lastro no Auto de
Constatacdo n°: 24.05122, lavrado pelo Procon-MG, o qual em acéo fiscalizatoria, por
meio da internet, constatou-se que o reclamado nao disponibiliza, em seu site de
vendas online de passagens rodoviarias, campo préprio, com informacdes claras e
adequadas, a fim de permitir que o consumidor portador de deficiéncia ou com
mobilidade reduzida possa informar sua condigcdo no ato da compra da passagem e,
sendo o caso, solicitar atendimento especial, de forma a utilizar os servicos com

segurancga e autonomia, total ou assistida (ID: 895685).

Notificado, o fornecedor apresentou defesa (ID: 2082129).

Encaminhado Termo de Transacéo e Termo de Ajustamento de Conduta,
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o fornecedor recusou o acordo, apresentando alegagodes finais (ID: 3644627).

Apés, vieram o0s autos para deciséo.
E 0 necessario relatorio.

Decido.

O procedimento revela-se regular, ndo se detectando qualquer vicio que
possa macula-lo, estando apto a receber decisdo meritéria sobre a infracdo apurada

nos presentes autos.

Sobre a juridicidade da conduta, constata-se que a empresa
efetivamente descumpriu as normas de protecdo consumerista, especialmente os
artigos 6°, Ill e paragrafo unico do CDC, e artigo 13, |, do Decreto Lei n°: 2.181/97,

conforme constante da Portaria que deu ensejo ao presente procedimento.
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Em defesa e em sede de alegacdes, o fornecedor insiste na alegacéo de
gue ja oferece em seu site de venda de passagens online um campo denominado
“filtro”, na qual o consumidor obtém passagens com beneficios, especificamente em
relagdo a pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida. Entretanto, o objeto do
presente feito ndo se refere a gratuidade e sim a mecanismos para que o consumidor
portador de deficiéncia ou com mobilidade reduzida possa informar tal condicdo e ter,
caso necessite, tratamento prioritario e diferenciado de forma a garantir a ele
condicbes para utilizacdo com seguranca e autonomia, total ou assistida, dos servicos

de transporte rodoviario de passageiros.

Necessario observar que, ao contrario do alegado pelo fornecedor, o
direito aqui discutido encontra amparado no Estatuto da Pessoa com Deficiéncia — Lei
n°® 13.146/2015, o qual preceitua em seu artigo 63 ser obrigatéria a acessibilidade nos
sitios da internet mantidos por empresas com sede ou representacdo comercial no
Pais ou por 6rgaos de governo, para uso da pessoa com deficiéncia, garantindo-lhe
acesso as informacfes disponiveis, conforme as melhores praticas e diretrizes de

acessibilidade adotadas internacionalmente.
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Cumpre observar, ainda, que, nos termos do referido Estatuto, toda
pessoa com deficiéncia tem direito em igualdade com as demais pessoas, ao
transporte e a mobilidade, por meio de identificacdo e de eliminacdo de todos os
obstaculos e barreiras ao seu acesso, considerando-se como integrantes desse
servico os veiculos, os terminais, as estacdes, 0s pontos de parada, o sistema viario e
a propria prestacdo do servigo (artigos 4° e 46, 8§1°, da Lei n® 13146/2015).

Outrossim, emana da propria legislacdo consumerista uma perspectiva de
protecédo ao consumidor, entendendo-o como a parte vulneravel da relagéo juridica. E
essa a inteligéncia do art. 4° do Codigo de Defesa do Consumidor, em especial em seu

inciso I:

“Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢bes de Consumo tem por objetivo o

atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua

dignidade, salde e seguranca, a protecdo de seus interesses econémicos,
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a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia
das relagdes de consumo, atendidos 0s seguintes principios:
| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de

consumo;”

E essa perspectiva de protecdo, somada ao dever anexo de informacéo,
decorrente da boa-fé objetiva que rege as relacdes juridicas civis e consumeristas
contemporaneas que impde a necessidade de clareza a todas as questfes
relacionadas ao servigo que esta sendo prestado, inclusive, o acesso ao consumidor
portador de alguma deficiéncia as informacdes necessarias a lhe proporcionar

condi¢cbes amplas de acessibilidade.

O STJ, em julgado de 2016, resumiu bem aspectos relevantes do principio
da boa-fé objetiva: “A boa-fé objetiva tem por escopo resguardar as expectativas
legitimas de ambas as partes na relagdo contratual, por intermédio do cumprimento de
um dever genérico de lealdade e crenca, aplicando-se aos contratantes. Destarte, 0
ordenamento juridico prevé deveres de conduta a serem observados por ambas as

partes da relacdo obrigacional, os quais se traduzem na ordem genérica de
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cooperacdao, protecdo e informagdo mutuos” (STJ, REsp 1.592.422).

Cedico que a informacdo completa, clara, precisa, induvidosa por parte do
fornecedor é direito consagrado ao consumidor, elo mais fraco na cadeia de consumo.
Portanto, o dever de informacéo e transparéncia, principio basico da Politica Nacional
das Relacbes de Consumo, tem ligacdo intima com a vulnerabilidade do consumidor,
gue deve estar munido de todas as informacdes essenciais para exercer sua liberdade
de contratar ou ndo, mormente em uma sociedade de producdo e consumo
massificadas. Decorre dos principios da transparéncia, a exigéncia de que as partes

ajam com boa fé objetiva nas relacdes de consumo.

Adota o CDC adota tal principio no seu sentido objetivo, significando um
dever genérico de lealdade entre fornecedores e consumidores, um dever de
transparéncia nas relagfes de consumo. Consiste no estabelecimento de um padrao

ético, um modelo ético objetivamente considerado a ser seguido pelas partes,
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mesmo na fase anterior & assinatura do contrato (fase pré-contratual). E mais do que

a boa fé subjetiva, aquela intencdo de agir corretamente. Nao basta que o

fornecedor queira, que tenha a intencdo, é preciso que aja de acordo com o

padrao de correcdo exigido. Assim, se embora tenha agido com boa fé subjetiva,
causar lesdo ao consumidor sera penalizado porque este ndo era 0 comportamento

objetivamente esperado.

No caso ora analisado, o consumidor, portador de alguma deficiéncia ou
com mobilidade reduzida, ao entrar no site do fornecedor para comprar uma passagem
rodoviaria terrestre, se encontra em situacdo de total desconhecimento acerca da
utilizacdo segura dos referidos servicos, sendo surpreendido, muitas vezes, com a

impossibilidade de usufruir desses servicos.

Nesse sentido, os elementos axiolégicos da boa-fé objetiva, como a
protecdo a legitima expectativa e a vedagdo ao comportamento contraditério,
apresentam uma preocupacdo da ordem juridica em proteger os sujeitos de uma

relacédo juridica contra acdes ou omissdes que 0s surpreendam de maneira prejudicial.
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E nesse sentido que o art. 13 do Decreto n°2181/97, em seu inciso |,

apresenta o descumprimento do dever anexo de informagdo como uma infracao

consumerista:

“Art. 13. Serdo consideradas, ainda, praticas infrativas, na forma dos
dispositivos da Lei n® 8.078, de 1990:

| - ofertar produtos ou servicos sem as informacdes corretas, claras, precisa
e ostensivas, em lingua portuguesa, sobre suas caracteristicas, qualidade,
guantidade, composicéo, preco, condicdes de pagamento, juros, encargos,

garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados relevantes”.

N&o sO pela via da boa-fé objetiva se vislumbra a necessidade de a
informac&o em questéo ser levada a conhecimento do consumidor. A Agéncia Nacional
de Transportes Terrestres (ANTT) estabeleceu, através da Resolugdo ANTT ne:

3871/2012, procedimentos a serem observados pelas empresas transportadoras, para
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assegurar condic6es de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida na utilizacdo dos servicos de transporte rodoviario interestadual e

internacional de passageiros e, da outras providéncias.

Em seu art. 3°, a Resolucao prevé que: “Os passageiros com deficiéncia
ou com mobilidade reduzida tém direito a receber tratamento prioritario e diferenciado
de forma a garantir a eles condigc&o para utilizacdo com seguranca e autonomia, total
ou assistida, dos servicos de transporte rodoviario interestadual e internacional de

passageiros”.

Nesse ponto, observa-se o descumprimento da norma da agéncia
reguladora supracitada por parte do representado, visto que nao cumpriu com o dever
de divulgacdo clara, a fim de |hes garantir utilizacdo segura e autonomia, total ou

assistida, dos servicos de transporte rodoviario.

Nesse cenario, repise-se, ndo ha duvidas de que a falta de mecanismos
préprios no site de venda de passagens online, para que o consumidor portador de

deficiéncia ou com mobilidade reduzida possa informar tal condi¢do, retira-lhe a
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possibilidade de obter condi¢des plenas de acessibilidade na utilizagcdo dos servigos

de transporte rodoviario, revelando-se incompativel com as normas infraconstitucionais
elencadas e com o sistema de protecao consumerista, em especial o dever juridico de
informacéo, configurando, assim, a conduta infrativa prevista no artigo 6°, paragrafo
unico do CDC e artigo 13, |, do Decreto n.° 2.181/97.

Diante do exposto, estabelecido que o fornecedor BUS SERVICOS DE
AGENDAMENTO S.A praticou a conduta descrita no feito, e ndo havendo como deixar
de concluir que € ofensiva a tutela do consumidor, e, portanto, abusiva, reconheco, via
de consequéncia, que perpetrou a pratica infrativa consubstanciada no art. 6°, lll e

paragrafo Unico do CDC e artigo 13, |, do Decreto 2.181/97.

Dessa maneira, julgo procedente o presente processo administrativo
para reconhecer a pratica de conduta abusiva pela infratora, nos termos apontados

nos autos.
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Levando em consideracdo a natureza das infracfes, 0 alcance a massa
de consumidores em geral e a potencialidade do dano, aplico a autuada a pena de
multa, conforme artigo 56, inciso I, da Lei n.° 8.078/90 — Cddigo de Defesa do

Consumidor.

Atento aos dizeres do artigo 57 do CDC e artigos 24 e segs. do Decreto
n.° 2.181/97 c/c Resolugcdo PGJ n.° 57/22, passo a graduacdo da penalidade

administrativa:

a) A conduta praticada pela empresa figura no grupo | (item 21) do art. 21 da
Resolugcdo PGJ n.° 57/22.

b) Com o intuito de se comensurar a condicdo econdmica da reclamada dever-se-ia
considerar a receita mensal média da mesma do exercicio de 2023. Tendo em vista
gue o fornecedor juntou aos autos o DRE conforme determinado pela Resolugéo PGJ
57/22, considero, para fins de aplicagdo de multa, o valor de faturamento da ID:
2862219, consistente em R$235.581.000,00 (duzentos e trinta e cinco milhdes,

quinhentos e oitenta e hum mil reais).

c) Conforme consta dos autos, ainda que existam elementos indicativos, ndo se pode
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apurar se a reclamada, com sua conduta, auferiu vantagem econémica em prejuizo
dos consumidores;

d) Assim, fixo o valor da MULTA ADMINISTRATIVA a ser imposta pela pratica do ato
consumerista ilicito objeto deste Processo Administrativo em R$201.317,50 (duzentos

e hum mil, trezentos e dezessete reais, cinquenta centavos).

Considerando o reconhecimento da circunstancia atenuante da
Resolucdo PGJ n.° 54/2022 (art. 29, Il - ser o infrator primario), em razdo do contido na
certiddo de IDMPe: 3266143), que atesta a primariedade do fornecedor, e
considerando o reconhecimento das circunstancias agravantes previstas no VI do
artigo 29 da Resolucdo PGJ n° 54/2022 —causacao de dano coletivo e VII — infragédo
ocorrida em detrimento de pessoas portadoras de deficiéncia fisica, deixo de aplicar
qgualquer reducao ou amento da multa, visto que a atenuante (1/3) e a agravante (1/3)
se compensam, pelo que mantenho a multa intermedidria em R$201.317,50

(duzentos e hum mil, trezentos e dezessete reais, cinquenta centavos).
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Em vista da auséncia de causas de diminuicdo e causas de aumento,
torno definitivo o valor de R$ 201.317,50(duzentos e hum mil, trezentos e dezessete

reais, cinquenta centavos).

ISTO POSTO, determino:
1) a intimag&do do infrator, para, no prazo de 10 (dez) dias uteis a contar de sua
intimacao:
a) recolher a conta do Fundo Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor o
percentual de 70% do valor da multa fixada acima, isto é, o valor de
R$140.922,25(cento e quarenta mil, novecentos e vinte e dois reais, vinte e cinco
centavos), por meio de boleto, nos termos do paragrafo Unico do art. 36 da Resolugéo
PGJ n.° 57/2022, alterada pela Resolucdo PGJ n°® 39/2024, sendo que o pagamento da
multa com reducdo de percentual de 30% somente sera valido se efetuado nos 10
(dez) dias uteis contados da intimacdo, ainda que o prazo de vencimento do boleto
seja maior; OU
b) apresentar recurso, nos termos dos artigos 46, § 2° e 49, ambos do Decreto Federal
n°® 2.181/97, e do art. 33 da Resolucdo PGJ n° 57/2022, alterada pela Resolucédo PGJ
n° 39/2024.
Registre-se que o infrator poderd, antes do julgamento, desistir do recurso interposto,
mediante apresentacdo a Junta Recursal do Procon Estadual de comprovacdo de
quitacado de 90% da multa atualizada monetariamente, na forma do artigo 33, §7° da
Resolugcdo PGJ n° 57/2022, alterada pela Resolug¢do PGJ n° 39/2024.
2) Consigne-se na intimagdo que, ultrapassado o prazo legal sem que haja
interposicdo de recurso voluntario, e ndo efetivado o pagamento da multa aplicada —
que, ultrapassados os 10 (dez) dias uteis da intimacdo da decisdo, devera ser
recolhida em seu valor integral R$201.317,50 (duzentos e hum mil, trezentos e
dezessete reais, cinquenta centavos), no prazo de 30 (trinta) dias do transito em
julgado desta decisdo, apds nova intimacdo —, serd o débito inscrito em divida ativa
para subsequente cobranca executiva pela Advocacia-Geral do Estado de Minas
Gerais.
3) A inscricdo do fornecedor no Cadastro de Reclamagfes Fundamentadas, com a
indicagéo de que a reclamacéo nao foi atendida (Lei 8.078/90, art. 44, e Decreto n°

2.181/97, artigos 57 a 62), ap0s o transito em julgado desta decisao.
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Publique-se extrato dessa decisdo no Diario Oficial Eletrénico do
Ministério Publico “DOMP/MG, e disponibilize o seu inteiro teor no site do PROCON —
MG.

Belo Horizonte, 30 de junho de 2025

Flavio Alexandre Correa Maciel

Promotor de Justica
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PLANILHA DE CALCULO DE MULTA
ATENCAO: INSERIR INFORMAGOES NOS CAMPOS DESTACADOS PELA COR CINZA

Junho de 2025

Infrator BUS SERVICOS AGENDAMENTO
Processo |51.16.0024.0057108.2024-44 | |
Motivo
1- RECEITA BRUTA R$ 235.581.000,00
Porte => Grande Porte 12 R$ 19.631.750,00 \
2 - PORTE DA EMPRESA (PE) -
a Micro Empresa 220 R$ 0,00 %
Pequena Empresa 440 R$ 0,00 2
c Médio Porte 1000 R$ 0,00 ‘c’»r;
d Grande Porte 5000 R$ 5.000,00 5
3,
3 - NATUREZA DA INFRAGAO §
a Grupo | 1 g
Grupo Il 2 g
c Grupo Il 3 1 :,'é’
d Grupo IV 4 0§.
4 - VANTAGEM §
a Vantagem ndo apurada ou ndo auferida 1 S
1 5
b Vantagem apurada 2 S,
o
Multa Base = PE + (REC BRUTA / 12 x 0,01) x (NAT) x (VAN) R$ 201.317,50
Multa Minima = Multa base reduzida em 50% R$ 100.658,75
Multa Maxima = Multa base aumentada em 50% R$ 301.976,25
Valor da UFIR em 31/10/2000 1,0641
Taxa de juros SELIC acumulada de 01/11/2000 a 31/05/2025 2717,56%
Valor da UFIR com juros até 31/05/2025 4,0176
Multa minima correspondente a 200 UFIRs R$ 803,52
Multa maxima correspondente a 3.000.000 UFIRs R$ 12.052.806,38
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MANIFESTO DE CODIGO DE VALIDAGAO:
ASSINATURA

OCDAA-OEB81-6EB4F-45B0A

Para verificar as assinaturas leia o QR code abaixo ou
acesse

ASSINADO ELETRONICAMENTE POR:
ths://mpe,mpmg,mp.br/va|idar
FLAVIO ALEXANDRE CORREA MACIEL, Promotor de Justiga, em
01/07/2025, &s 15:47




