A M I M G CONQUISTA - PROMOTORIA DE JUSTICA UNICA -

Ministério Pdblico COQPJ-UNPJ
do Estado de Minas Gerais

Processo Administrativo: M}’MG —0182.21.000067-1
Reclamado: CAIXA ECONOMICA FEDERAL — Agéncia 1686
Auto de Verificacao n° 054/2021

DECISAO ADMINISTRATIVA
1 — Relatorio

A Agéncia n° 1686 da CAIXA ECONOMICA FEDERAL, situada na Praca Coronel Tancredo Franca, n°
05, Centro, Conquista/MG — mscrita no CNPJ sob o n.° 00.360.305/1686-33, foi fiscalizada pelo PROCON
ESTADUAL, no dia 05/10/2021, as 09h15m, com intuito de se verificar a qualidade na prestacao de servigo
bancario disponibilizado ao consumidor em geral. Ali, em decorréncia do trabalho de fiscalizagdo, teriam sido
constatadas deficiéncias na prestacdo dos servigos, motivo pelo qual o estabelecimento bancario foi autuado,
sendo descrita as seguintes irregularidades:

1 — O fornecedor ndo mantém a tabela contendo os servigos que ndo podem ser cobrados dos
consumidores, pela prestacdo de servicos bancarios essenciais, acerca de conta corrente de depositos a
vista e de conta de depositos de poupanca, em local e formato visiveis ao publico, haja vista manter
todas as tabelas dos itens 6.3 e 6.8 deste auto, em um bloco grampeado, deixado em um unico nicho do
painel de informacoes, dificultando o acesso a essas informagoes por seus consumidores, conforme
anexo fotogrdfico (Art. 2° c/c art. 15, 1 da Resolugdo CMN n°® 3.919/10; art. 6°, Il e IV, art. 70, art. 31
e art. 39, VIII, da Lei Federal n° 8.078/90; e art. 12, IX, "a" e art. 13, 1, ambos do Decreto Federal
2.181/97). (item 6.3);

2- O fornecedor ndo mantém a tabela dos servigos prioritdarios para pessoas naturais, incluindo lista de
servigos, canais de entrega, sigla no extrato, fato gerador da cobranga e valor da tarifa, em local e
formato vistveis ao publico, haja vista manter todas as tabelas dos itens 6.3 e 6.8 deste auto, em um
bloco grampeado, deixado em um unico nicho do painel de informagoes, dificultando o acesso a essas
informagoes por seus consumidores, conforme anexo fotografico (Art. 3° c/c art. 15, Il da Resolugdo
CMN no 3.919/10; art. 6° 1l e 1V, art. 70, art. 31 e art. 39, VIII da Lei Federal n° 8.078/90; e art. 12,
IX, "a" e art. 13, 1, ambos do Decreto Federal 2.181/97).(item 6.4);

3- O fornecedor ndo mantém a tabela contendo a descrigdo do pacote padronizado de servigos
prioritarios I para pessoas naturais, em local e formato visiveis ao publico, haja vista manter todas as
tabelas dos itens 6.3 e 6.8 deste auto, em um bloco grampeado, deixado em um unico nicho do painel de
informacoes, dificultando o acesso a essas informagoes por seus consumidores, conforme anexo
fotogrdfico (Art. 6° c/c art. 15, Ill da Resolu¢do CMN n° 3.919/10; art. 30 da Carta Circular Bacen n.°
3.594/13; art. 6° Il e IV, art. 7° art. 31 e art. 39, VIII da Lei Federal n° 8.078/90; e art. 12, IX, "a" e
art. 13, 1, ambos do Decreto Federal 2.181/97).(item 6.5)

4- O fornecedor ndo mantém a tabela contendo a descrigio do pacote padronizado dos servigos
prioritarios Il -cara pessoas naturais, em local e formato visiveis ao publico, haja vista manter todas as
tabelas dos itens 6.3 6.8 deste auto, em um bloco grampeado, deixado em um unico nicho do painel de
informacgoes, dificultando o acesso a essas informagoes por seus consumidores, conforme anexo
fotogrdfico (Artigos 2° e 3° da Resolu¢cdo CMIN n° 4.196/13; art. 3° da Carta Circular Bacen n°
3.594/13; art. 6° Il e IV, art. 7° art. 31 e art. 39, VIII da Lei Federal n°® 8.078/90; e art. 12, IX, "a" e
art. 13, 1, ambos do Decreto Federal 2.181/97).(item 6.6)

5- O fornecedor ndo mantém a tabela contendo a descricdo do pacote padronizado dos servigos



prioritarios 111 para pessoas naturais, em local e formato visiveis ao publico, haja vista manter todas
as tabelas dos itens 6.3 e 6.8 deste auto, em um bloco grampeado, deixado em um unico nicho do painel
de informagoes, dificultando o acesso a essas informagoes por seus consumidores, conforme anexo
fotografico (Artigos 2° e 3° da Resolu¢do CMN n°4.196/13; art. 30 da Carta Circular Bacen n°
3.594/13; art. 6° Il e IV, art. 7° art. 31 e art. 39, Vili da Lei Federal n° 8.078/90; e art. 12, IX, "a" e
art. 13, 1, ambos do Decreto Federal 2.181/97).(item 6.7)

6 - O fornecedor ndo mantéem a tabela contendo a descrigdo do pacote padronizado dos servigos
prioritarios IV para pessoas naturais, em local e formato visiveis ao publico, haja vista manter todas as
tabelas dos itens 6.3 e 6.8 deste auto, em um bloco grampeado, deixado em um unico nicho do painel de
informacgoes, dificultando o acesso a essas informagoes por seus consumidores, conforme anexo
fotografico (Artigos 2° e 3° da Resolugao CMN n® 4.196/13; art. 3° da Carta Circular Bacen n°
3.594/13; art. 60, lll e 1V, art. 70, art. 31 e art. 39, VIIl da Lei Federal n° 8.078/90; e art. 12, IX, "a" e
art. 13, 1, ambos do Decreto Fral 2.181/97).(item 6.8)

7 - O fornecedor mantém, no estabelecimento comercial, cadeira de rodas ou outro veiculo que
possibilite a locomogdo para uso gratuito do portador de deficiéncia e do idoso, porém ndo indica,
através de placa ou de outro meio de divulgacdo, o local onde a cadeira de rodas possa ser retirada.
(Art. 30, § 40, da Lei Estadual n° 11.666/94 e art. 6° 1V, art. 70 e art. 39, VIII da Lei Federal n°
8.078/90; e art. 12, IX, "a" do Decreto Federal 2.181/97).(item 5.1)

8- O fornecedor ndo mantém, em local visivel e de facil leitura, a afixagdo de placa junto ao caixa, com
os dizeres: "Este estabelecimento possui exemplar do Codigo de Defesa do Consumidor, Lei Federal n°
8.078, de 11 de setembro de 1990, disponivel para consulta” (Art. 2° da Lei Estadual 14.788/03; art. 70
e art. 39, VTII, ambos da Lei Federal 8.078/90 e art. 12, IX, "a" do Decreto Federal 2.181/97).(item
6.12)

9- O fornecedor ndo entrega ao cliente senha de atendimento, na qual constam o numero de ordem de
chegada, a ata e a hora exata de sua entrada na fila, uma vez que a senha so é entregue ao cliente no
momento em que adentra a agéncia bancaria. A senha ndo é oferecida aqueles que aguardam no
exterior do estabelecimento, em razdo da situa¢do de pandemia. (Art. 2° da Lei Estadual n® 14.235/02 e
art. 60, 1V, art. 70 e art. 39, VIII da Lei Federal 8.078/90; e art. 12, IX, "a" do Decreto Federal
2.181/97).(item 1.2)

10- Foi verificado que a agéncia so aceita atendimento no caixa presencial para boletos e depositos
acima de R$2.000,00 (dois mil reais), abaixo desse valor o consumidor é orientado a se dirigir aos
caixas de autoatendimento ou as lotéricas. Portanto, o fornecedor recusa ou dificulta, aos clientes e
usuarios de seus produtos e servigos, o acesso aos canais de atendimento convencionais, inclusive
guichés de caixa, mesmo na hipotese da existéncia de atendimento alternativo ou eletronico. (Art. 3°,
caput, da Resolu¢do CMIN n° 3.694/09 e art. 6°, 1V, art. 7° art. 39, VIII, e art. 51, IV da Lei Federal
8.078/90; art. 12, IlI, IX, "a" e art. 22, IV do Decreto Federal 2.181/97).(item 3.1)

Os Agentes Fiscais Wellington Lobao Lopes (MAMP 5251-00) e Lucas de Casto Pereira (MAMP 3221-
00) realizaram registros fotograficos durante a diligéncia, cujas imagens encontram-se acostadas as fls. 12/14).

O mfrator foi notificado, no proprio auto de fiscalizacdo através do Sr. Eder Silva Nogueira, identificado
como Gerente Geral, para apresentacdo de defesa, nos termos dos arts. 42 ¢ 44 do Decreto 2.181/97, bem
como copia do estatuto atualizado e Demonstragdo do Resultado do Exercicio referente ao ano de 2020.

Assim, vieram aos autos resposta do Representado as autuagdes (fls.15/18).

Primeiramente, aduziu o infrator, que no tocante a auséncia de cartaz constando que possui exemplar do
Cédigo de Defesa do Consumidor, a agéncia disponibiliza em suas dependéncias exemplar do Codigo do
Consumidor, tratando-se de obrigacdo acessoOria a informacao por meio de cartaz dizendo que a agéncia
possui exemplar do CDC.



Alegou ainda que da auséncia de mformacdes de tabelas, que ndo € possivel a afixacdo em uma Agéncia
pequena de todos os informes visiveis ja que sdo ao todo 42 paginas de tabela de tarifas.

Quanto a auséncia de placa ou de outro meio de divulgacdo constando o local para a retirada da cadeira de
rodas, aduz que qualquer empregado ou prestador de servico pode, sem embaragos, dizer onde ela se
encontra, sendo praticamente inutil o adesivo ou placa indicativa de onde se encontra a cadeira.

Sobre a Auséncia de disponibilizacdo de senha de atendimento, asseverou que emite a senha, € que no
momento da fiscalizagdo sequer havia fila de atendimento para a unidade, as cadeiras do interior da agéncia
estavam inclusive vazias.

A respeito do ndo atendimento em caixas convencionais, alegou ser feito um trabalho de conscientizagdao aos
clientes sobre a importancia e comodidade de pagamento de determinadas contas pelos canais alternativos,
sendo uma escolha do cliente, haja vista ndo existir recusa de atendimento.

Ademais, alega auséncia de razoabilidade da autuacdo dos agentes do Procon, que diante do periodo de
pandemia a CAIXA ¢ a Unica mstituicdo financeira que efetua o pagamento de auxilio emergencial, beneficios
sociais e correlatos, ndo sendo razodvel que se pretenda punir a CAIXA por ndo lograr éxito em manter
placas indicativas e divisoria desnecessaria em plena pandemia.

Ao final, requereu que fosse declarado msubsistente a autuagdo do Procon, cancelando o auto de mnfragdo.

Instado a se manifestar sobre eventual interesse em firmar Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) e
Transagdo Administrativa, cujas minutas encontram-se acostadas as fls. 33/34 e 35, o fornecedor informou
ndo possuir interesse na assinatura das referidas propostas.

O Infrator foi notificado no ato da fiscalizagdo para apresentar o DRE do exercicio imediatamente anterior ao
da infracdo (artigo 24, da Resolucdo PGJ n® 14/2019) e apresentou, no momento da defesa, a“DRE
UNIDADE” com Resultado Financeiro de Junho de 2021 ou ainda, o acumulado de Janeiro a Junho de 2021
de R$2.344.521,68 (dois milhdes, trezentos e quarenta e quatro mil, quinhentos e vinte e um reais e sessenta e
oito centavos).

Portanto, o fornecedor ndo apresentou documentacao habil para aferimento da condicdo econdmica, bem
como, ndo se referem os valores apresentados ao exercicio financeiro 2020 nos termos previstos na referida
resolucao.

E o necessario relatorio.
Segue o julgamento administrativo das praticas infracionais descritas no Auto de Infragao n® 054/2021, com
base no Cddigo de Defesa do Consumidor, no Decreto 2.181/97 e na Resolugao PGJ n.° 14/19.

2. —Da fundamentacgao

¢ Da auséncia de cartaz constando que possui exemplar do Cédigo de Defesa do Consumidor

Sobre a autuacdo correspondentes aos Itens 6.11 € 6.12 do Formulario n® 12, referidas infragdes ocorreram
em razdo da mobservancia do dever de assegurar ao consumidor a devida informacdo por meio da
disponibilizacdo do exemplar do Cddigo de Defesa do Consumidor e de placa, em local e formato visivel ao
publico junto aos caixas, de informagao relativa a existéncia desse exemplar disponivel para consulta.



O Codigo de Defesa do Consumidor (Lei Federal n.° 8.078/90) se funda no reconhecimento da
vulnerabilidade do consumidor e no equilibrio das relagdes de consumo, baseado também em principios.

Segundo PAULO BONAVIDES (2000), sdo direitos da quarta geragdo o direito a democracia, o direito
a informagdo e o direito ao pluralismo, deles dependendo a concretizagdo da sociedade aberta do
Sfuturo, em sua dimensdo de maxima universalidade, para a qual parece o mundo inclinar-se no plano
de todas as relagoes de convivéncia da qual compendiam o futuro da cidadania e o porvir da liberdade
de todos os povos (Curso de Direito Constitucional, Editora Malheiros- 10.ed.- pagina 524 ¢ ss.)

Pelo principio da transparéncia, assegura-se ao consumidor a plena ciéncia da exata extensdo das obrigagdes
assumidas perante o fornecedor. Deve o fornecedor transmitir efetivamente ao consumidor todas as
informagdes indispensaveis a decisdo de consumir ou nao o produto ou servigo.

Tal principio fundamenta o direito basico do consumidor a informacao adequada e clara sobre os produtos e
servicos (Lei 8.078/90, art. 6°, I1l e art. 31).

O art. 4° do Codigo de Defesa do Consumidor (bem como o art. 6°) elenca uma série de principios a serem
observados na relagao de consumo, tais como o Principio da Transparéncia (Lei 8.078/90, art. 4°, “caput”), o
Principio da Harmonia das Relacdes de Consumo (Lei 8.078/90, art. 4°, “caput), o Principio da
Vulnerabilidade do Consumidor (Lei 8.078/90, art. 4°, inciso I — por ser ele a parte econdmica, juridica e
tecnicamente mais fraca e em posi¢do de inferioridade na relagdo de consumo), Principio da Boa-f& Objetiva
(Lei 8.078/90, art. 4°, inciso III - porque o Codigo vé€ o contrato ndo como sintese de interesses contrapostos,
mas como instrumento de cooperagdo entre as partes, que se devem comportar com lealdade), e o Principio
do Equilibrio Contratual Absoluto (Lei 8.078/90, art. 4°, inciso 111, fine).

A mais recente e abalizada doutrina consumerista realga a importancia da transparéncia e da informacao nas
relacdes de consumo de uma sociedade democratica e no papel fuindamental desempenhado em respeito aos
direitos do consumidor.

A respetito do direito basico a informagao, prevé o Codigo de Defesa do Consumidor:
Art. 6 ° S3o direitos basicos do consumidor:

III - a informagdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especificagdo correta de
quantidade, caracteristicas, composi¢cao, qualidade e preco, bem como sobre os riscos que apresentem;

A Lei Federal n.° 8.078/90 estabelece em seu art. 4°, que a politica nacional das relagdes de consumo tem por
objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, a protecdo de seus interesses econdmicos, a
melhoria de sua qualidade de vida e a transparéncia e harmonia nas relagdes de consumo. E, conforme
disposto em seu inciso 1V, a educagdo e a informagdo de fornecedores e consumidores quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas & melhoria nas relagdes de consumo, como principio a ser atendido também pelo
poder publico.

Logo, diante do exposto, julgo subsistentes a infracdo cometida pelo Representado, referente ao item 6.12 do
formulario de fiscalizagao dos servigos bancarios.

II- Da auséncia de informacoes de tabelas

No tocante a primeira autuagdo relativa Tabelas de servigos (itens 6.3 , 6.4, 6.5, 6.6 , 6.7, 6.8 do Formulario
n° 12), em que pese o esforco do fornecedor para desconstituir o Auto de Infragdao n° 054/2021, o fornecedor
ndo mantém, em local e formato visiveis ao publico, no recinto de suas dependéncias, tabela de servigos.

Alega que ndo € possivel a afixacdo em uma agéncia pequena todos os informes visiveis.

A referida infragdo ocorreu em razio da nobservancia do dever de assegurar ao consumidor a devida
nformagao por meio da manutengcdo, em local e formato visiveis ao publico, no recinto de suas dependéncias,
tabela de servigos.

Ora, o direito a informacdo como direito fundamental estd previsto no art. 50, inciso XIV, da CR/8S,



resguardado o sigilo da fonte, quando necessario ao exercicio da profissao.

A mformacdo ndo teria nenhum valor juridico se ndo estivesse visceralmente vinculada a capacidade de
discernimento e de comportamento do homem. A esséncia da informagao ¢ a realidade, a objetividade, ndo a
ilusdo; e o direito cuida para que o homem disponha de instrumentos seguros para receber informagao real, de
modo a refletir e decidir com seguranga.

O direito a informacao adequada, suficiente e veraz ¢ um dos pilares do direito do consumidor. O acesso a
informagdo, em especial, ¢ indeclindvel, para que o consumidor possa exercer dignamente o direito de escolha,
maxime quando as necessidades ndo sdo apenas reais, mas, muitas vezes induzidas pela publicidade
massificada.

O direito fuindamental a informacgao resta assegurado ao consumidor se o correspectivo dever de informar, por
parte do fornecedor, estiver cumprido. E o 6nus que se lhe impde, em decorréncia do exercicio da atividade
econdmica licita.

O artigo 31 do Codigo cuida do dever de informar a cargo do fornecedor, pois o consumidor bem informado
atende ao direito basico da nformacao e da liberdade de escolha. (Lein. 8.078/90, art. 6°, incisos II, 2* parte,
e III).

Art. 31. A oferta e apresentagdo de produtos ou servicos devem assegurar informacdes corretas, claras,
precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidade, quantidade, composicao,
preco, garantia, prazos de validade, origem, entre outros dados, bem como sobre os riscos que apresentam a
saude e seguranca dos consumidores.

Portanto, ndo ha que se falar em subjetividade, uma vez que a autuagdo ocorreu em cumprimento a
determinagao legal.

Resolugado CMN 3919/10

Art. 15. E obrigatéria a divulgagdo pelas instituicdes mencionadas no art. 1 °, em local e formato visiveis ao
publico no recinto das suas dependéncias, bem como nos respectivos sitios eletronicos na internet, das
seguntes informagoes relativas a prestacdo de servigos a pessoas naturais € pessoas juridicas e respectivas
tarifas: I - tabela contendo os servigos cuja cobranga de tarifas ¢ vedada, nos termos do art. 2 °; II - tabela,
nos termos do art. 3 °, inclundo lista de servigos, canais de entrega, sigla no extrato, fato gerador da cobranca
e valor da tarifa; III - tabela contendo nformagdes a respeito do pacote padronizado, na forma do art. 6 °; IV
- tabela contendo a relagdo dos beneficios e/ou recompensas vinculados aos cartdes de crédito diferenciados
emitidos pela instituicdo, devendo os cartdes ser agrupados em dois quadros, um por proprietario do esquema
de pagamento (bandeira) e outro por valor da tarifa de anuidade diferenciada em ordem crescente; Resolugao
n° 3.919, de 25 de novembro de 2010 V - tabelas de demais servicos prestados pela instituicdo, inclusive
pacotes de servigos; VI - esclarecimento de que os valores das tarifas foram estabelecidos pela propria
nstituicdo; e VII - outras informagdes estabelecidas pela regulamentagdo em vigor. Pardgrafo tinico. Na
divulgacdo de pacotes de servigos, devem ser informados, no minimo: I - o valor individual de cada servigo
incluido; II - o total de eventos admitidos por servico incluido; e III - o preco estabelecido para o pacote.
(destaque nosso)

Ademais, compete ao fiscal averiguar se a afixagdo foi realizada em local visivel. Se ficou caracterizada a
infracdo, o auto de infracdo lavrado por fiscal goza de presungdo de veracidade e a representada ndo juntou
aos autos elementos capazes de afastar tal presungao.

A matéria ndo gera maiores controvérsias, haja vista que os fatos constatados infringem frontalmente as
disposigdes legais vigentes. A constatacao foi feita in loco pelos fiscais do Procon-MG, os quais dispdem de
f& publica para tanto.

Nesse sentido, extrai-se do julgado do e. TIMG:

APELACAO CIVEL - ADMINISTRATIVO - ACAO ANULATORIA DE DEBITO - MULTA

APLICADA PELO PROCON - IRREGULARIDADES DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO
CONSUMIDOR - SAC - COMPROVACAO - MONTANTE DA MULTA - PRINCIPIOS DA
LEGALIDADE, RAZOA BILIDA DE E PROPORCIONALIDADE - REDUCAO - POSSIBILIDADE.
Considerando que a apelante ndo cumpriu com o 6nus que lhe competia, a teor do art. 373, I, do CPC,
deixando de comprovar a inexisténcia das irregularidades demonstradas nos processos administrativos que



tramitaram no ambito do PROCON/MG, conclui-se pela subsisténcia destas, devendo, destarte, ser mantida a
penalidade de multa aplicada. De acordo com o art. 57 do CDC, a pena de multa administrativa aplicada deve
ser pautada nos principios da proporcionalidade/razoabilidade, e atender aos seguintes parametros: gravidade
da infragdo, vantagem auferida pelo fornecedor e condicdo econdmica do fornecedor. O valor da multa deve
ser adequado as peculiaridades de cada caso, mas se arbitrada a penalidade em patamar desproporcional a
infracdo cometida de modo a penalizar excessivamente a empresa, prudente a sua reducao. (...) Desse modo,
deve prevalecer a conclusdo acerca da existéncia de wrregularidades a ensejar a aplicacdo da penalidade de
multa em desfavor da recorrente, mormente porque os ilicitos foram reconhecidos por agentes fiscais do
quadro de pessoal do PROCON/MG, dotados de f& publica (..) (APELACAO CIVEL N°
1.0000.17.086465-6/002 - COMARCA DE BELO HORIZONTE - APELANTE(S): CEMIG
DISTRIBUICAO S.A - APELADO(A)(S): ESTADO DE MINAS GERAIS, publicado em 24/04/2018)

(grifou-se)
Corroborando esse entendimento:

Quanto a regularidade formal do processo administrativo que levou a aplicagdo da multa a Apelante, verifica-
se que o auto de infragao (fl. 95) descreveu de forma clara o acontecido, tendo a Autora apresentado defesa
escrita (fls. 92/94), que foi indeferida conforme decisdo fundamentada a fl. 123, bem como recurso
administrativo contra a referida decisdo (fls. 128/135), o que afasta a alegacdo de cerceamento de defesa e
reforca a legalidade do processo administrativo que levou a aplicagdo da penalidade. A alegacdo de falta de
provas do horario em que o cliente chegou ao estabelecimento e foi atendido mostra-se descabida, haja vista
que o Auto de Infracdo n° 1906 (fl. 95), € explicito em informar que a autuacdo ndo foi realizada apenas com
fulcro no relatado pelo consumidor, uma vez que, diante da dentncia por ele formalizada, o PROCON realizou
diligéncia no estabelecimento bancario, verificando in loco que, realmente, a CEF ndo atendia o consumidor no
tempo regulamentar de 20 (vinte) minutos, estabelecido na Lei Estadual n! 4.223/03 e na Lei Municipal n
6.652/92. Assim, ndo ha que se falar em falta de provas no caso, pois o auto de infragdo lavrado por fiscal
goza de presuncdo de veracidade, ndo tendo a Autora colacionado qualquer elemento capaz de ilidir tal
presuncdo. Alids, vé-se das informacgdes constantes dos autos, ndo impugnada pela Autora, que o fiscal
autuante chegando a agéncia bancaria retirou a senha n° 898, as 15h09min e somente foi atendido as
15h38min, havendo wuma demora de aproximadamente 30 minutos. (TRF2-Inteiro Teor.
10544020114025103 000105440.2011.4 .0 2 .5 1 0 3, data de publicacdao 13/08/2012) (destacou-se)

Logo, pelos motivos expostos, julgo subsistente a infragdo no que se refere aos itens acima.

¢ Da acessibilidade - Auséncia de cartaz indicando disponibilidade de cadeira de rodas

Quanto a autuagdo relativa ao item 5.1 do Formulario de Fiscalizagdo n® 12, restou claro nos autos que o
fornecedor ndo possui ou possui e ndo indica o local onde a cadeira de rodas possa ser retirada, em violagao
ao art. 3°, §4°, da Lei Estadual n® 11.666/94, bem como aos arts. 6°, IV e 39, VIII da Lein.® 8.078/90.

Ressalta-se que o fato de o estabelecimento possurr a cadeira ndo lhe afasta o dever de informar ao
consumidor o local ela pode ser retirada.

A Lei Estadual n.° 11.666/94, ao estabelecer a obrigatoriedade de disponibilizagdo de cadeira de rodas para
uso do portador de deficiéncia fisica e do idoso, garante o direito a cidadania, bem como o respeito ao
principio da dignidade da pessoa humana, um dos fundamentos da Reptiblica Federativa do Brasil

Faz-se necessario ainda frisar que a autuagdo referente ao item 5.1, constante do formulario n® 054/2021,
ocorreu por desrespeito ao direito a informacdo, devido a auséncia de informagdes, por meio de placas ou
outro meio de divulgacdo, sobre o local onde a cadeira de rodas possa ser retirada.

Logo, diante do exposto, julgo também subsistente a infragdo cometida pelo fornecedor, referente ao item 5.1
do Formulario de Fiscalizagao n°® 12.

e Da Senha de atendimento



No tocante a autuacdo correspondente, verificou-se que o fornecedor ndo entrega ao cliente senha de
atendimento para os caixas convencionais, no qual deve contar o numero de ordem de chegada, a data ¢ a
hora exata de entrada na fila.

Desta feita, constatou violagao as normas prescritas no artigo 2° da Lei Estadual n° 14.235/02, nos artigos 6°,
IV, 7° e 39, VIII da Lei Federal 8.078/90 e no artigo 12, IX, “a” do Decreto Federal 2.181/97.

Insta salientar que a ndo entrega da senha de atendimento para os caixas convencionais impossibilita o controle
do prazo mposto as instituicdes financeiras de promoverem o efetivo atendimento do consumidor no prazo de
15 (quinze) minutos.

Assim, a ndo entrega de senhas aos usuarios que aguardam atendimento nas filas dos caixas convencionais
acaba criando um agravador para o descumprimento do dever imposto no artigo 1° da Lei Estadual n°
14.235/02, cyja finalidade foia de reduzir a exposi¢ao dos consumidores a agdo de bandidos.

Nesse sentido, estando o “tempo de espera em fila para micio do efetivo atendimento” ntrinsecamente
relacionado a protecdo e seguranga dos usuarios, dentre as quais a prevencao a Covid-19, temas estes ndo
relacionados a atividade-fim das instituigdes financeiras, sua disciplina e regulamentacdo encontra-se inserida
no campo da competéncia dos Estados da Federacdo, nos termos do art. 24 da CR/88

A proposito, o proprio Supremo Tribunal Federal j4 reconheceu a prerrogativa até mesmo do Municipio para
dispor sobre matérias que digam respeito a seguranga e aos direitos dos consumidores em servigos bancarios.

Vistos. HSBC BANK BRASIL S.A. — BANCO MULTIPLO interpde recurso extraordinrio (folhas 195 a
204) contra acordao proferido pela Segunda Turma Civel do Tribunal de Justica do Distrito Federal e
Territorios, assim do: DIREITO CONSTITUCIONAL. MANDADO DE SEGURANCA. LEI DISTRITAL
N° 2.547/2000. COMPETENCIA LEGISLATIVA CONCORRENTE. INCONSTITUCIONAL IDA DE

AFASTADA. DEFESA DO CONSUMIDOR. TEMPO MAXIMO DE PERMANENCIA DO CIDADAO

NAS FILAS BANCARIAS. MULTA. Em se tratando de normas destinadas a protecdo do consumidor,
patente a competéncia concorrente da Unido, dos Estados e do Distrito Federal (art. 24, VIII, CF), ndo
havendo que se falar em inconstitucionalidade da Lei Distrital n° 2.547/2000 por mnvasdo de competéncia
legislativa. Os servicos que as instituicdes bancarias colocam a disposi¢do dos clientes estdo regidos pelo
CDC, eis que se inserem no conceito consagrado no § 2 °, do art. 3 °, da Lein® 8.078/90. Nao viola direito
liquido e certo do impetrante a lavratura de auto de infracdo, com a conseqiiente imposicao de multa por
descumprimento das normas constantes da Lei Distrital n° 2.547/2000, de acordo com o disposto no art. 5 °
do mesmo diploma legal. Recurso improvido” (folha 166). Opostos embargos de declaracao (folhas 167/168),
foram rejeitados (folhas 170 a 179). Insurge-se, no apelo extremo, fundado na alinea “a”, do permissivo
constitucional, contra alegada contrariedade aos artigos 5 ° , incisos LXIX e LXX, 21, inciso VII, 22, inciso
IX, 48, caput e inciso XIII, 153, inciso V e 192, mnciso IV, da Constituicdo Federal, em razio de ter sido
denegada a seguranca que impetrou contra imposicdo de auto de infragdo que entende lavrado com
fundamento em legislagao inconstitucional. (...) A irresignagdo ndo merece prosperar. E isso porque o acordao
recorrido aplicou ao caso a interpretagdo que esta Suprema Corte pacificou quanto ao tema ora em debate,
qual seja, a plena possibilidade de que os Municipios editem legislacao disciplinando o atendimento ao publico
em agéncias bancarias, dispondo até mesmo sobre o tempo maximo de espera em filas. Nesse sentido, cito o
seguinte precedente: “RECURSO EXTRAORDINARIO. CONSTITUCIONAL. CONSUMIDOR.
INSTITUICAO BANCARIA. ATENDIMENTO AO PUBLICO. FILA. TEMPO DE ESPERA. LEI
MUNICIPAL. NORMA DE INTERESSE LOCAL. LEGITIMIDADE. Lei Municipal n. 4.188/01. Banco.
Atendimento ao publico e tempo maximo de espera na fila. Matéria que ndo se confunde com a atinente as
atividades-fim das mstituicdes bancarias. Matéria de interesse local e de protecio ao consumidor.
Competéncia legislativa do Municipio. Recurso extraordindrio conhecido e provido” (RE n® 432.789/SC,
Relator o Ministro Eros Grau, Primeira Turma, DJ de 7/10/05). Ressalte-se que, mais recentemente, foi
reconhecida a repercussdo geral da matéria constitucional em tela, decidindo-se, quanto ao mérito, pela
confirmagdo de tal orientacdo jurisprudencial ja assentada nesta Corte, conforme a seguinte decisdo
monocratica: “l. A hipotese dos autos versa sobre a validade de lei municipal que dispde sobre o tempo de
espera de clientes em filas de bancos. O acordao entendeu pela constitucionalidade da Lei 3.975/99 do
Municipio de Chapecd. 2. Este Tribunal, no julgamento do RE 510.221, de minha relatoria, reconheceu a
existéncia da repercussdo geral da matéria para que os efeitos do art. 543-B do CPC possam ser aplicados.
Esta Corte firmou entendimento no sentido de que os municipios tém competéncia para legislar sobre assuntos



de mteresse local. Nesse sentido: AC 1.124-MC, rel. Min. Marco Aurélio, 1 * Turma, DJ 04.08.2005; Al
491.420-AgR, rel. Min. Cezar Peluso,1 ? Turma, DJ 24.03.2005; Al 709.974-AgR, rel. Min. Cérmen Lucia,
1 * Turma, DJe 25.11.2009; RE 432.789, rel. Min. Eros Grau, 1 * Turma, DJ 07.10.2005; Al 347.717-AgR,
rel. Min. Celso de Mello, 2 ® Turma, DJ 05.08.2005; Al 747.245-AgR, rel. Min. Eros Grau, 2 * Turma, DJe
05.08.2009; A1 574.295, rel. Min. Gilmar Mendes, 2 # Turma, DJ 15.05.2 005; RE 559.550, rel. Min. Carlos
Britto, DJe 02.12.2009. O acérdao recorrido ndo divergiu desse entendimento. 3. Ante o exposto, nego
seguimento ao recurso extraordinario. Com base nessa decisdo, julgo prejudicados os pedidos de ingresso
como amici curiae formulado pela Camara Municipal do Rio de Janeiro (Petigdo STF 31.299/2010 — fls. 133-
135) e pela Federagao Brasileira de Bancos — FEBRA BAN (Peticdo STF 40.545/2010 — fls. 155-153).
Publique-se. Brasilia, 27 de agosto de 2010” (RE n® 610.221 /SC, Relatora a Ministra Ellen Gracie, DJe de
18/10/10). Correta, pois, a decisdo recorrida, a ndo merecer reparos. Ante 0 exposto, nego seguimento ao
recurso. Publique-se. Brasilia, 24 de agosto de 2011.Ministro DIAS TOFFOLI Relator (STF - RE: 501378
DF, Relator: Min. DIAS TOFFOLI, Data de Julgamento: 24/08/2011, Data de Publicagdao: DJe-1 5 7
DIVULG 30/08/2011 PUBLIC 31/08/2011 REPUBLICACAO: DJe-1 5 9 DIVULG 01/09/2011 PUBLIC
02/09/2011) (destacou-se)

No mesmo sentido, recente julgado do e. Tribunal de Justica de Minas Gerais reconheceu a competéncia dos
municipios para legislar sobre assuntos de interesse local, dentre os quais estdo incluidas as medidas que
propiciem mais efetividade e seguranca aos usudrios de servicos bancarios:

APELACAO CIVEL - EMBARGOS A EXECUCAO - INSTITUICAO BANCARIA - MULTA
ADMINISTRATIVA - NULIDADE DA CERTIDAO DE DIVIDA ATIVA - NAO DEMONSTRADA -
ASSUNTO DE INTERESSE LOCAL - COMPETENCIA LEGISLATIVA MUNICIPAL -
RECONHECIDA - VALOR DA SANCAO - LEGALIDADE, RAZOABILIDADE E
PROPORCIONALIDADE - OBSERVADOS - SENTENCA  MANTIDA.

- A Certidao de Divida Ativa goza de presungdo legal de certeza e liquidez, pelo que constitui 6nus do
embargante a demonstragdo inequivoca da presenca de qualquer nulidade do titulo.

- E pacifica a jurisprudéncia do Supremo Tribunal Federal ao reconhecer a competéncia dos
municipios para legislar sobre assuntos de interesse local, dentre os quais se incluem as medidas
que propiciem mais efetividade e seguranca aos usuarios de servicos bancarios.

- Nao cabe ao Judiciario analisar o mérito do processo administrativo impugnado, em respeito a
discricionariedade da Administracdo Publica, sob pena de violagdo ao principio da separagdo das fungdes do
Estado, de modo que ¢ de se reconhecer a regularidade do procedimento administrativo em que se constatou
a pratica de infragdes e se determinou a aplicagdo de penalidade.

- E possivel o exame do valor da multa constante de autuagdes fiscais realizadas pelo PROCON, em atengdo
aos canones da razoabilidade e da proporcionalidade. Inexistem razdes juridicas para a redugdo da sancao,
quando atender ao principio da legalidade e aos referidos postulados, ndo se descurando do notoério carater
mibitdrio e sancionador.

- Recurso ndao provido. (TIMG — Apelacao Civel 1.0000.21.023154-4 /0 0 1, Relator Des. Roberto
Apolinario de Castro, 5 * Camara Civel, Data de Julgamento: 06/05/2021, Data de Publicagdao: DlJe
10/05/2021 - Destaque nosso).

Além do descumprimento da norma especifica insculpida no art. 2° da Lei Estadual n° 14.235/02, a infragdo
ora impugnada viola o direito a informagao.

Nesse sentido, diante da série de dispositivos normativos violados, ndo ha embasamento no argumento
alegado pelo representado, uma vez que se utilizou da pandemia do COVID-19 para escusar-se do
cumprimento do dispositivo discutido.

Logo, julgo subsistente a infracdo referente ao item 1.2 do formulario de fiscalizagao.

e Do nao atendimento em caixas convencionais



No momento da autuacdo os fiscais verificaram que a agéncia s6 aceita atendimentos no caixa
presencial para boletos e depositos acima de R$ 2.000,00 (dois mil reais), abaixo desse valor o consumidor é
orientado a se dirigir aos caixas de autoatendimento ou as lotéricas.

O fornecedor recusa ou dificulta, aos clientes e usuarios de seus produtos e servicos, o acesso
aos canais de atendimento convencionais, inclusive guichés de caixa, mesmo na hipotese da existéncia de
atendimento alternativo ou eletronico. (Art. 3°, caput, da resolugdo CMN n° 3.694/09 e art. 6°, IV, art. 7°, art.
39, VIIl e art. 51, IV, da Lei Federal 8.078/90. Item 4.1 do Formulario de Fiscalizagao n°® 12).

Relativamente a autuagdo, no momento da autuagdo, os fiscais verificaram que a agéncia s6
aceita atendimentos no caixa presencial para boletos ¢ depositos acima de R$ 2.000,00 (dois mil reais), abaixo
desse valor o consumidor ¢ orientado a se dirigir aos caixas de autoatendimento ou as lotéricas. O fornecedor
negou os fatos a ele imputados, alegando que orientava os clientes sobre os diversos canais alternativos,
ficando a critério desses a escolha do local de atendimento.

A referida infragdo ocorreu em razio da inobservancia do dever de prestar o
servico diretamente ao consumidor. Assim, em aplicacdo ao Cddigo de Defesa do Consumidor, (art. 39, inc.
IX), a instituigdo financeira ao obstaculizar o atendimento ao ptblico nos caixas internos incorre em pratica
considerada abusiva, visto que o banco ndo pode se recusar a efetuar a prestagdo desses servicos, uma vez
que sdo de sua competéncia.

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas abusivas: (Redacdo dada
pela Lein® 8.884, de 11.6.1994)

()

IX - recusar a venda de bens ou a prestacdo de servigos, diretamente a quem se disponha a adquiri-los
mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de intermediagdo regulados em leis especiais; (Redagao
dada pela Lein® 8.884, de 11.6.1994)

Nesse caso ¢ possivel constatar o vicio na qualidade do servico, uma vez que foi considerado
mapropriado ao consumidor. Ou seja, toda vez que o servico se mostrar inadequado para os fins que
razoavelmente dele se espera, ndo atmja sua finalidade, bem como quando ndo atendam as normas
regulamentares de prestabilidade (art. 20, § 2°, CDC) haverd a caracterizacao do vicio.

Nao obstante, no caso concreto, ha legitima expectativa na prestacdo do servigo. Isso
porque, conforme veremos, ha a obrigagdo de atendimento presencial, o que legitima a expectativa do
consumidor em ver o servigo prestado dentro dessa circunstincia. Assim, quando mnobservada a exigéncia de
atendimento, havera frustracao de sua legftima expectativa e, por conseguinte, vicio na prestacao do servigo.

E clara a falha na prestagio de servico, o impedimento arbitrario, desarrazoado e abusivo de
acesso de cliente aos caixas fisicos da mstituicao financeira (art. 14, CDC).

Nesta toada, vale ressaltar que a responsabilidade pelos servicos prestados (ou ndo) ¢
objetiva, vez que, na relagdo bancaria a Instituicao assume o risco pela atividade.

RECURSOS ESPECIAIS. CONSUMIDOR E BANCARIO. AGAO DE INDENIZACAO POR DANOS
MATERIAIS E MORAIS. SAQUE INDEVIDO EM CONTA POUPANCA. ONUS DA PROVA.



RESPONSABILIDADE OBJETIVA DA INSTITUICAO FINANCEIRA.
1 - RECURSO ESPECIAL DE FRANCISCO WELLINGTON MOREIRA FROTA.

1.1. A responsabilidade dos servicos prestados pelas instituicoes financeiras é objetiva, assumindo o
risco por sua atividade, desincumbindo-se apenas se demonstrar a culpa exclusiva do consumidor ou
de terceiros ou que, tendo prestado o servico, o defeito nao mais exista, o que inocorreu na espécie.

1.2. Exame do pedido de condenacdo ao pagamento de danos morais prejudicado, sob pena de supressao de
nstancia.

(..)

Nessa toada, a responsabilidade civil da instituicao financeira, cuja condicdo de prestadora de servigos lhe
mpde o dever de zelar pela perfeita qualidade do servico prestado, incluindo neste o dever de informagao
(transparéncia), protecdo e boa-f& objetiva para com o consumidor, ha de ser aferida em termos objetivos.
Basta, portanto, a averiguacao da existéncia de dano efetivo e do nexo de causalidade desse dano com a
conduta do agente para se gerar o dever de indenizar o consumidor, independentemente da apuragao de culpa
ou dolo do fornecedor pelo vicio no produto ou no servico. (STJ, Decisdo Monocratica. RECURSO
ESPECIAL, REsp 1891943 CE 2020/0220352-4. Relator: Ministro PAULO DE TARSO
SANSEVERINO. Data do Julgamento: 21/02/22. DJE: 23/02/22) (grifo nosso)

Ainda nesse sentido, a Resolugdo CMN 4.949/2021 que estabelece principios e
procedimentos a serem adotados no relacionamento com clientes e usudrios, de produtos e de servigos, pelas
nstituicdes financeiras e demais instituigdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central, fixa que é vedado aos
bancos e demais instituicoes impedir o acesso, recusar, dificultar ou impor restricio ao atendimento
presencial em suas dependéncias, inclusive em guichés de caixa, a clientes ou usuarios de produtos e
de servicos, mesmo quando disponivel o atendimento em outros canais.

Art. 5° E vedado as instituicdes referidas no art. 1° impedir o acesso, recusar, dificultar ou impor restricdo ao
atendimento presencial em suas dependéncias, inclusive em guichés de caixa, a clientes ou usudrios de
produtos e de servicos, mesmo quando disponivel o atendimento em outros canais.

§ 2° Para fins do disposto no caput, ¢ vedada a imposicao de restricoes quanto a quantidade de documentos,
de transagdes ou de operagdes por pessoa, bem como em relagdo a montante mAXimo ou minimo a ser pago
ou recebido ou ainda quanto a faculdade de o cliente ou o usudrio optar por pagamentos em espécie, salvo as
excecoes previstas na legislacao ou na regulamentacao especifica.

Logo, ¢ possivel extrair que os bancos sdo obrigados a aceitar faturas destinadas para
pagamento na rede bancéria, sem imposicdo de valor minimo para recebimento, ¢ ainda, ndo pode negar ou
restringir 0 acesso dos clientes e do publico usuario aos meios convencionais, inclusive guichés de caixa,
mesmo na hipotese de atendimento alternativo ou eletronico.

Outrossim, a Resolugao N° 1.865 do Banco Central do Brasil, estipula no art. 1°, inciso III e
IV e Paragrafo 2°, que na prestagdo de servigos vinculados a arrecadacao e pagamentos de interesse publico,
ou de prestacdo de servicos a outras instituicoes financeiras, ndo ¢ plausivel a discriminagdo entre clientes e
ndo clientes.

Art. 1°. Estabelecer que os Bancos Multiplos com carteira comercial, os Bancos Comerciais e as Caixas
Econdmicas ficam autorizados a celebrar convénios para:

Il - prestagdo de servicos a outras instituigdes financeiras e a empresas de atividades complementares ou
subsidiarias, inclusive turismo, cartdo de crédito, administragao de bens, processamento de dados e armazéns



gerais;
IV - prestacdo de outros servigos, quando vinculados a arrecadagado e pagamento de mnteresse publico.

Pardgrafo 2°. Na prestagdo dos servigos previstos neste artigo, nio podera haver discriminacio entre
clientes e nio clientes, nem ser estabelecidos, nas dependéncias, local e horiario de atendimento
diversos daqueles previstos para as demais atividades executadas pela instituiclo.

Nesse sentido, os bancos ndo podem deixar de atender clientes e/ou publico de usuarios de
forma presencial, mesmo quando disponiveis outros canais de atendimento. Sendo vejamos:

EMENTA: APELACAO CIVEL. ACAO DE INDENIZACAO POR DANOS MORAIS. PRELIMINAR
DE NAO CONHECIMENTO DO RECURSO. RECURSO GENERICO. REJEITAR. LITIGANCIA DE
MA-FE. DOLO NAO CONFIGURADO. DEMORA NO ATENDIMENTO. TEMPO DE ESPERA NA
FILA DO BANCO. RECUSA INJUSTIFICADA EM REALIZAR OPERACAO FINANCEIRA. FALHA
NA PRESTACAO DE SERVICOS. INDENIZACAO POR DANOS MORAIS. CABIMENTO.
FIXACAO. CARATER PEDAGOGICO. JUROS MORATORIOS. TERMO INICIAL. CITACAO. -
Deve a institui¢do financeira indenizar o consumidor, a titulo de dano moral, pelo sofrimento e pelos
transtornos causados pela excessiva demora no atendimento em agéncia bancaria e pela recusa
injustificada em realizar operacdo financeira. - A fixacdo do valor da indenizagdo deve ocorrer com o
prudente arbitrio, de modo que ndo seja inexpressiva gerando a repeticdo de fatos tais como os narrados nos
autos, nem seja exorbitante ocasionando enriquecimento sem causa, em face do carater pedagogico dos danos
morais. - Em se tratando de responsabilidade contratual, os juros moratdrios devem ser contados desde a
citagio (TIMG, 13a Camara Civel APELACAO CIVEL N° 1.0000.20.474650-7/001. Des: Luiz Carlos
Gomes da Mata. Data o Julgamento: 19/11/2020) (grifo nosso)

ACAO CIVIL PUBLICA. DIREITO DO CONSUMIDOR. Servico de depésito bancario. Recusa de
atendimento presencial ao publico. Imposicao a realizacio da operacio exclusivamente através de
terminais eletronicos. Privacdo irregular do fornecimento do servico nos guichés situados em
agéncias bancarias. Existéncia de vedacio legal a restricio de acesso aos canais convencionais de
atendimento, nos termos da regulamentacio do Banco Central. Pratica abusiva. Desnecessidade de
ajuste da sentenca a legislacao superveniente. Exame da causa de pedir a luz do sistema legal vigente ao tempo
do ajuizamento da acdo. Dano moral coletivo. Sua configuragdo, ante o malferimento do patrimdnio valorativo
da comunidade. Privag¢do injustificada a utilizagao de servico de disponibilidade compulséria, em prejuizo a um
sem numero de usuarios ¢ clientes da instituicdo financeira. Fixacdo da indenizacdo de acordo com as
peculiaridades da conduta e da lesdo causada a drbita coletiva consumerista. Condenacdo do demandado ao
pagamento de honorarios advocaticios em favor do Mmistério Publico. Descabimento. Artigos 17 e 18, da Lei
n® 7.347/85. Aplicagdo do principio da simetria. Coisa julgada ultra partes ndo limitada a base territorial do
orgdo judicante. Abrangéncia da res judicata atrelada a magnitude do direito transindividual tutelado. Adogao
do entendimento consolidado pelo STJ em sede de recurso representativo de controvérsia. Primeiro recurso
desprovido e segundo provido em parte. (TJRJ. 18a Céamara Civel Apelagio n°  0031097-
30.2011.8.19.0001, Relator: Des. Carlos Eduardo Passos. Data do Julgamento: 09/05/2018) (Grifo nosso)

RECURSO INOMINADO. ACAO DE INDENIZACAO POR DANOS MORAIS. RECUSA DE
ATENDIMENTO A AUTORA NOS CAIXAS DO BANCO. RECUSA INJUSTIFICADA. DESCASO
COM O CONSUMIDOR. DANOS MORAIS CONFIGURADOS. RECURSO CONHECIDO E
DESPROVIDO. (TJPR - 2* Turma Recursal - 0037872-11.2016.8.16.0182 - Curitiba - Rel.: Juiz Rafael Luis
Brasileiro Kanayama - Data do Julgamento. 24.11.2017)

APELACAO CIVEL. ACAO DE INDENIZAGCAO POR DANOS MORAIS. PRESTACAO DE
SERVICOS BANCARIOS. RECUSA DA FUNCIONARIA EM REALIZAR A OPERACAO
FINANCEIRA SOLICITADA PELA AUTORA ANTE A DISPONIBILIZACAO DE TAL



PROCEDIMENTO NOS CAIXAS ELETRONICOS. NEGATIVA VEDADA. OPCAO DO
CONSUMIDOR. PRATICA ABUSIVA. ARTS. 39, IX, DO CODIGO CONSUMERISTA E 3°, CAPUT,
DA RESOLUCAO N. 3.694, DO BANCO CENTRAL DO BRASIL. ATENDIMENTO CONDUZIDO
DE FORMA GROSSEIRA E VEXATORIA. OBRIGACAO DE COMPENSAR CONFIGURADA.
DANOS MORAIS DEVIDOS. FIXACAO DO QUANTUM. OBSERVANCIA DO BINOMIO
RAZOABILIDADE/PROPORCIONALIDADE. INVERSAO DO ONUS SUCUMBENCIAL.
SENTENCA REFORMADA. RECURSO PROVIDO. I - Afigura-se pratica abusiva a recusa da funcionaria
do banco requerido na prestacdo do servico almejado pela Autora, sob a alegagdo de que os caixas
eletronicos estdo aptos a realizar o procedimento requisitado, diante dos dispositivos constantes dos arts. 39 ,
IX', do Codigo de Defesa do Consumidor, e 3°, caput, da Resolugdo n. 3.694, do Banco Central do Brasil
Se o consumidor opta por fazer uso de atendimento pessoal em agéncia bancaria, em regular horario de
funcionamento, com o escopo de depositar numerario em conta bancaria, em vez de utilizar-se de caixa
eletronico, ndo pode o funciondrio do estabelecimento bancério (“caixa"), negar-se em atender o cliente,
sobretudo de maneira rude e humilhante, segundo se depreende das provas carreadas aos autos. Dessa forma,
respondendo a instituicdo financeira pelos atos de seus funcionarios ou prepostos no exercicio do trabalho que
lhes competir, ou em razio dele (arts. 932 , Il , e 933 , do CC/02 ) e, tratando-se de responsabilidade civil
de natureza objetiva, que prescinde de culpa ou dolo (art. 14 do CDC ), configurada esta a obrigagdo de
compensar pecuniariamente os prejuizos imateriais sofridos pela Requerente. II - Considerando a natureza
compensatoria do montante pecuniario em sede de danos morais, a importancia estabelecida em decisao
judicial ha de estar em sintonia com o ilicito praticado, a extensdo do dano sofrido pela vitima com todos os
seus consectarios, a capacidade financeira do ofendido e do ofensor, servindo como medida punitiva,
pedagogica e inibidor(TJISC, 6a Camara. Apelagdo n® 2012.077140-5. Relator: Des. Joel Figueira Junior.
Data do Julgamento: 18/02/2014)

Insta salientar que a proibicao s6 ndo se aplica aos servicos de cobranga prestados por
terceiros quando ndo houver contrato ou convénio para a sua prestagcdo celebrado entre a mstituicdo financeira
e o ente beneficidrio; ou se o respectivo contrato ou convénio celebrado ndo contemple o recebimento em
guiché de caixa das dependéncias da instituicdo. Mas de qualquer maneira o consumidor deve ser informado
na agéncia, antes de pegar a fila do caixa, posto que, se ndo houver esse aviso, o banco estd infringindo o
Cédigo de Defesa do Consumidor, no que tange a informagdo clara e precisa (art. 5°, pardgrafo 3° da
Resolugao CMN 4.949/2021).

Apesar das alegagdes de negativas de atendimento aos guichés em decorréncia da pandemia
do COVID-19, ¢ possivel retirar que, a despeito de recomendagdes como as do Banco do Brasil que
estipulava que os clientes de produtos e servicos bancarios utilizassem, sempre que possivel, os canais digitais,
ainda assim, mantiveram a posicao de que aqueles que possuem dificuldades deveriam recorrer as agéncias,
devendo o banco garantir a prestacao de servigos essenciais.

O BC recomenda que os clientes de produtos e servicos bancarios utilizem sempre que
possivel os canais digitais, como internet banking e aplicativos para celular. Somente se necessario, deve-se
recorrer aos caixas eletronicos. Somente aquelas pessoas que ndo tém acesso a canais eletronicos ou t€ém
dificuldade em acessa-los devem recorrer as agéncias bancarias para realizar transagdes essenciais, como
saques em dinheiro, pagamento de contas ou transferéncias de recursos. Esses casos serdo avaliados pelas
mstituigdes financeiras. O BC, em conjunto com as instituicoes financeiras, estd trabalhando em planos de
contingéncia para facilitar que todos os servigos essenciais sejam prestados. Os bancos e demais instituicdes
deverdo informar os clientes quanto aos novos horarios de funcionamento das suas agéncias, bem como outras
medidas emergenciais destinadas a evitar aglomeragdes de pessoas."

Ato continuo para mitigar os efeitos de possiveis aglomeragdes, o BC, por meio da circular
3.991/20, autorizou a flexibilizacdo de atendimento presencial em bancos devido ao Coronavirus, onde,
segundo a norma, por se tratar de prestagao de servigo essencial a populagdo, deve ser assegurada, podendo,
neste caso, a propria agéncia bancaria ajustar o atendimento ao publico as suas dependéncias.



Assim, as alegagoes do fornecedor de que as limitagdes foram derivadas da pandemia causada
pelo COVID-19, ndo devem prosperar, haja vista tratar de servigo essencial, o qual ndo se deve negar o
atendimento.

Nao obstante, conquanto a negacdo do fornecedor aos fatos a ele imputados, alegando que
orientava os clientes sobre os diversos canais alternativos, ndo ha controvérsias, haja vista que os fatos
constatados infringem frontalmente as disposicdes legais vigentes. A constatacao foi feita in loco pelos fiscais
do Procon-MG, os quais dispdem de f& publica para tanto.

Nesse sentido, extrai-se do julgado do e. TIMG:

APELACAO CIVEL -ADMINISTRATIVO -ACAO ANULATORIA DE DEBITO -MULTA APLICADA
PELO PROCON -IRREGULARIDADES DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR -
SAC -COMPROVACAO -MONTANTE DA  MULTA -PRINCIPIOS DA  LEGALIDADE,
RAZOABILIDADE E PROPORCIONALIDADE -REDUCAO -POSSIBILIDADE. Considerando que a
apelante ndo cumpriu com o 6nus que lhe competia, a teor do art. 373, I, do CPC, deixando de
comprovar a inexisténcia das irregularidades demonstradas nos processos administrativos que tramitaram
no ambito do PROCON/MG, conclui-se pela subsisténcia destas, devendo, destarte, ser mantida a
penalidade de multa aplicada. De acordo como art. 57 do CDC, a pena de multa administrativa aplicada
deve ser pautada nos principios da proporcionalidade/razoabilidade, e atender aos seguintes parametros:

gravidade da infracdo, vantagem auferida pelo fornecedor e condi¢do econdmica do fornecedor. O valor da
multa deve ser adequado as peculiaridades de cada caso, mas se arbitra a penalidade em patamar
desproporcional a infragdo cometida de modo a penalizar excessivamente a empresa, prudente a sua
reducdo. (...) Desse modo, deve prevalecer a conclusio acerca da existéncia de wregularidades a
ensejar a aplicacdo da penalidade de multa em desfavor da recorrente, mormente porque os ilicitos
foram reconhecidos por agentes fiscais do quadro de pessoal do PROCON/MG, dotados de
fé pablica (...) (APELACAO CIVEL N° 1.0000.17.086465-6/002 -COMARCA DE BELO
HORIZONTE -APELANTE(S): CEMIG DISTRIBUICAO S.A -APELADO(A)(S): ESTADO DE
MINAS GERALIS, publicado em 24/04/2018) (grifou-se)

Logo, ndo ha argumentos capazes de elidir a f¢ publica do agente fiscal, a quem compete
averiguar se ficou caracterizada a infragao, pois o auto de infracdo lavrado por fiscal goza de presuncao de
veracidade e a representada ndo juntou aos autos elementos capazes de afastar tal presungao.

Logo, julgo subsistente a nfracdo referente ao item 3.1 do formulario de fiscalizagao.

e Da solicitacao do demonstrativo de resultado do ultimo exercicio financeiro

Quando da lavratura do Auto de Infragcdo, o Representado foi notificado a enviar ao PROCON-MG, dentre
outros documentos, a demonstragao do resultado do tltimo exercicio financeiro (DRE).

Veja-se que o pedido de apresentacdo do demonstrativo estd amparado no art. 24 da Resolugdo PGJ
14/2019, a seguir transcrito:

Art. 24. A condicdo economica do fornecedor sera aferida pela média de sua receita bruta, apurada no
exercicio imediatamente anterior ao da infragdo, podendo ser estimada ou arbitrada, na hipotese de falta ou
inaceitabilidade das informacdes prestadas.



...§2 © A receita bruta devera ser comprovada com a apresentagdo, pelo fornecedor, do Demonstrativo de
Resultado do Exercicio (DRE) ou, na falta deste, da Declaragdo de Imposto de Renda de Pessoa Juridica.

Além disso, a apresentacdo do demonstrativo de resultado financeiro ¢ uma oportunidade conferida ao

fornecedor, de demonstrar sua real situagdo econdmica para aplicagao do principio da proporcionalidade na
fixagao da multa.

Insta salientar que a auséncia de apresentacdo do DRE pelo Representado ndo sera fator impeditivo a sua
condenagdo, haja vista o dever da autoridade julgadora de prestar a devida resposta administrativa as
mnfracoes verificadas.

Assim, seja em caso de ndo apresentacdo do DRE, seja em caso de verificagdo/indicios de inconsisténcia dos
dados contabeis apresentados, possibilita-se que a multa seja arbitrada ou estimada conforme critérios pela
Autoridade Administrativa, nos termos do dispositivo supracitado.

Sobre a fixagdo da multa, os critérios estabelecidos na Resolucdo PGJ 14/2019 para realizacio da sua
dosimetria foram estabelecidos observando os principios da razoabilidade e da proporcionalidade.

Diante de todo o exposto, julgo subsistente a autuagao constante do Auto de Infracao de fls. 054/2021.

¢ Da auséncia da razoabilidade da autuacio

Da analise do auto de infracao de fls. 02/10, constata-se que ele foi lavrado em conformidade com o art. 35
do Decreto n.° 2.181/97, ndo padecendo que qualquer nulidade.

Verifica-se que os dispositivos legais violados constam devidamente indicados nos itens “6.3, 6.4, 6.5, 6.6,
6.7,6.8,5.1,6.12, 1.2. 3.1”, respectivamente as fls.08/09.

Ainda que ndo estivessem, ¢ pacifico o entendimento de que o autuado se defende do registro fatico constante
do Auto de Infragdo, e ndo da capitulacdo, que apenas se tornara definitiva quando da decisdo proferida pela
Autoridade Admnistrativa. Nesse sentido, leia-se o trecho de ementa a seguir transcrito:

A proposito, auto de infracao deve conter tdo somente o local, a data e a hora da lavratura; o nome, o
endereco e a qualificagdo do autuado; a descricdo do fato ou do ato constitutivo da infracdo; o dispositivo
legal infringido; a determinagdo da exigéncia e a intimagao para cumpri-la ou impugna-la no prazo de dez dias;
a identificacdo do agente autuante, sua assinatura, a indicacdo do seu cargo ou fungdo e o nimero de sua
matricula; a designacao do 6rgdo julgador e o respectivo endereco; e a assinatura do autuado (artigo 35, 1, do
Decreto Federal n.° 2.181/97). Cabe registrar ainda que a capitulagdo delitiva trazida no auto infracional
constitui mero indicativo, apontamento de natureza precaria, sendo certo que o autuado se defende do
REGISTRO FATICO ali constante, e ndo da capitulagdo (a qual é fixada de forma definitiva pela competente
autoridade administrativa-julgadora, e ndo pelo agente fiscal). (Junta Recursal do Procon-MG, Recurso n.°
9.758/2014, Processo Administrativo n.° 0223.13.000326-0 /0 0 1, julgado em 18 de novembro de 2014;
destacou-se).

Ademais, o Decreto Federal n.° 2.181/97 ndo exige que seja informada, no auto de infracdo, qual a penalidade
serd aplicada, tampouco se a hipotese se enquadra como reincidéncia, tendo em vista caber a autoridade
julgadora a época da prolagdo da decisdo administrativa verificar a capitulacdo adequada assim como as
atenuantes e agravantes aplicaveis ao caso.

Desta feita, ndo prospera a alegada nulidade do auto de nfracao.
3- Conclusao

Restou claro, portanto, que o infrator acima qualificado incorreu em praticas infrativas, sujeito a sangdo
administrativa prevista no artigo 56, inciso I da Lei 8.078/90.

Levando em consideragdo a natureza da infragdo, a condicdo econdmica ¢ a vantagem auferida, aplico ao
infrator a pena de multa, conforme artigo 56 da lei 8.078/90. Atento aos dizeres do artigo 57 do CDC e
artigos 24 e segs. do Decreto 2.181/97 e art. 20 da Resolucao PGJ n.° 14/19, passo a graduagao da pena



administrativa.

a) As mfragdes que ensejam essa san¢ao administrativa, em observancia a Resolugdo PGJ n.° 14/19, figuram
nos grupos 1 e 3, em razio de sua gravidade, natureza e potencial ofensivo, pelo que aplico fator de
pontuagao 3.

1. Verifico a naplicabilidade da vantagem auferida como pardmetro de mensuragdo da multa, por entender
tal calculo de dificil e complexa estimacao, razio pela qual aplico o fator 1.

2. Por fim, com o intuito de se comensurar a condicdo econdmica do infrator, dever-se-a considerar as
Receitas da Intermediagdo Financeira obtidas pela agéncia autuada, no exercicio financeiro de 2020,
nos termos do art. 24 da Resolucdo PGJ n° 14/19.

As Receitas da Intermediacdo Financeiras informadas pelo Representado a fl. 19, R$2.344.521,68 (dois
milhdes, trezentos e quarenta e quatro mil, quinhentos e vinte € um reais € sessenta e oito centavos), além de
ndo corresponderem ao DRE do exercicio imediatamente anterior ao da infracdo, revelam-se totalmente
incompativeis com o seu porte econdmico.

Isto porque, embora aqui seja feita uma andlise da condicdo econdmica da agéncia que foi autuada por
incorrer em alguma pratica infrativa, cumpre ressaltar que a Caixa Economica Federal esta entre os cinco
maiores bancos nacionais € apresentou lucros expressivos e rentabilidade alta no ano de 2020.

Vale salientar que conforme Demonstragdo do Resultado Consolidado Acumulado, obtido no site
https://www.caixa.gov.br/Downloads/caixa-governanca/BrGaap_Demonstracoes _Contabeis 2020.pdf O
valor consolidado das "Receitas da Intermedi¢ao Financeira", referente a 2020, estd informado na fl. 03., o
Resultado Operacional no ano de 2020 da Caixa atingiu a quantia superior a R$ 83 bilhdes. Este valor se
refere ao quanto a instituicdo foi capaz de lucrar com suas atividades de intermediacdo financeira e prestagao
de servigos, tais como operacdes de crédito e tarifas bancarias, j4 deduzidas as despesas de captagdo,
tributarias e administrativas.

Portanto, trata-se de fornecedor que apresentou lucros expressivos e rentabilidade alta, a despeito do cendrio
econdmico adverso que o pais tem atravessado.

Sendo assim, arbitro a condigdo econdmica da agéncia autuada com base nas Receitas da Intermediagao
Financeira da Caixa Economica Federal em 2020, publicado em estudo socioecondmico extraido do site
https://www.caixa.gov.br/Downloads/caixa-governanca/BrGaap_Demonstracoes Contabeis 2020.pdf no
valor de R$ 83.106.104.000 (oitenta e trés bilhdes e cento e seis milhdes e cento e quatro mil reais).
Considerando que o infrator possui 3.372 (trés mil e trezentas e setenta e duas) agéncias bancarias espalhadas
por todo o Brasil, arbitro o valor em R$24.645.938,31 (vinte e quatro mihGes ¢ seiscentos e quarenta € cinco
mil e novecentos e trinta e oito reais e trinta e um centavos), por agéncia (veja no link
https://www.caixa.gov.br/Downloads/caixa-governanca/BrGaap_Demonstracoes Contabeis_2020.pdf).

Desta forma, estabelecido o valor das Receitas da Intermediacdo Financeira da instituicao, calculo a receita
média da agéncia no valor de R$24.645.938,31 (vinte e quatro milhdes e seiscentos e quarenta e cinco mil e
novecentos e trinta e oito reais e trinta € um centavos), o qual sera usado como parametro para a aplicacao da
multa.”

Com os valores acima apurados, estando retratadas a gravidade da infracdo, a vantagem auferida e a condicao
econdmica, aplico os dados a formula prevista no artigo 28 da Resolugdo PGJ n.° 14/19, metivo pelo qual
fixo 0 quantum da multa-base no valor de RS 66.614,85 (sessenta e seis mil, seiscentos e quatorze
mil reais e oitenta e cinco centavos), conforme se depreende da planilha de calculos anexa, nos
termos do art. 27 da Resolucio PGJ n.° 14/19.

Reconhe¢o a circunstancia atenuante da primariedade (Dec. n.° 2.181/97, art. 25, II), motivo pelo qual
diminuo a multa-base em metade, nos termos do art. 29 da Resolugdo PGJ n.° 14/19, resultando no valor de
RS 33.307,42 (trinta e trés mil, trezentos e sete reais e quarenta e dois centavos).

Reconheco as circunstancias agravantes previstas nos incisos III, VII, IX do artigo 26 do Decreto 2.181/97,
eis que a pratica infrativa traz consequéncias danosas a seguranca do consumidor, foi praticada em detrimento
de pessoas maiores de sessenta anos ou portadora de deficiéncia fisica ¢ haja vista a conduta infrativa ter
sido praticada no decorrer de calamidade, tendo ocorrido a infracio durante a pandemia do COVID-
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19, pelo que aumento a pena em 1/2 (metade), totalizando o quantum de R$ 49.961,14 (quarenta e
nove mil, novecentos e sessenta e um reais e quatorze centavos).

Considerando que o infrator efetivamente praticou 10 (dez) condutas infrativas, enquadradas no art. 21, I e III,
aplica-se ao caso o disposto no §3° do art. 20 da Resolugao PGJ n® 14/19. Assim, somo ao valor encontrado
o acréscimo de 2/3 (dois tergos), resultando em R$ 83.268,56 (oitenta e trés mil, duzentos e sessenta e
oito reais e cinquenta e seis centavos).

Desse modo. fixo a MULTA DEFINITIVA no valor de RS 83.268.56 (oitenta e trés mil, duzentos e
sessenta e oito reais e cinquenta e seis centavos) ISSO POSTO, determino:

a) A intimacdo do Representado no endereco indicado a fl. 02 dos autos, para que, no prazo de 10 dias
uteis, a contar do recebimento da notifica¢ao:

b) Recolha os valores ao Fundo Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor, por meio de boleto
bancario, o percentual de 90% do valor da multa fixada acima, isto ¢, o valor de RS 74.016,50 (setenta e
quatro mil e dezesseis reais e cinquenta centavos) ,nos termos do PU, do art. 37 da Resolugao PGJ n°
14/19; ou apresente recurso a contar da data de sua mtimagao, nos termos dos arts. 46, § 2° ¢ 49, ambos do
Decreto n° 2.181/97.

¢) Publique-se extrato dessa decisao, no Diario Oficial Eletronico do Ministério Publico “DOMP/MG”, e
disponibilize o seu inteiro teor no site do Procon-MG.

Cumpra-se na forma legal.

Conquista/MG, 18 de maio de 2022

Wagner Cotrim Volpe Silva
Promotor de Justica

eil Documento assinado eletronicamente por WAGNER COTRIM VOLPE SILVA,
el ?_l] PROMOTOR PRIMEIRA ENTRANCIA, em 27/05/2022, as 14:12, conforme art. 22, da
Resolugdo PGIJ n. 27, de 17 de dezembro de 2018.

assinatura -
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Rl httpy//www.mpmg. mp.br/sevprocessos/verifica, informando o codigo verificador 2987077 ¢ o
el cOdigo CRC EDB5B987.
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MULTA- BASE RS 66.614,85
Atenuante: 1/2 ] 0,5000 RS 33.307 43
Total Parcial (MB - AT) RS 33.307,43
Agravante 1/2 | 05000] RS 1665371
Total Parcial (MB - AT) + AG RS 49.961,14
Concurso: 2/3 ] 0,6667 RS 33.307 43
Total da Multa: [(MB-AT)+AG]+Concurso RS 83.268,56
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