)‘ M PM( ' Promotoria de Justica de Defesa do
. e Mo . Consumidor de Belo Horizonte - PROCON
Ministério Pidblico
do Estado de Minas Gerais

Processo Administrativo n? 0024.22.005201-3
Representado: Banco Brasil S/A

DECISAO ADMINISTRATIVA

1. DO RELATORIO

A Agéncia n° 8619 do Banco Brasil S/A, situada na Av. Antdnio Carlos, n® 6.386,
Indaid, CEP 31.270-122, Belo Horizonte/MG, inscrita no CNPI sob o n.2 00.000.000/7342-33,
foi fiscalizada pelo PROCON ESTADUAL no dia 05/04/2022, as 13 (treze) horas e 55 {cinquenta
e cinco) minutos, com intuito de se verificar a qualidade na prestagdo dos servicos bancarios
disponibilizados ao pulblico consumidor de maneira geral. Em decorréncia do trabalho de
fiscalizagdo, foram constatadas falhas, motivo pelo qual o estabelecimento foi autuado, sendo
descritas as seguintes irregularidades:

1. O fornecedor ndo entrega senha de stendimento a0 consumidor (item 1.2). (Art.
22 da Lei Estadual n? 14.235/02 e art 62, IV, art 72e art 39, Vill da Lei Federal
8.078/90; eart. 12, IX, “2” do Decreto Federal 2.181/97).

2. Os assentos ndo sdc identificados com a destinagdo z idosos {item 2.1). (Art. 71,
§83¢ e4d2da Lei Federal n2 10.741/03 2 art. 69, IV, art. 72 e art. 39, VIli da Lej Federal
8.078/90; e art, 12, IX, “a” do Decreto Federal 2.181/97).

3. Gfornecedor ndo afixa placa, junto ao caixa, com os dizeres “esta estabeledmento
possui exemplar do Cddigo de Defesa do Consumidor disponivel para consulz” (item
6.12). (Art. 22 da Lei Estadual 14.788/03; art. 72 e art, 39, VI, ambos da Lei Federal
8.078/90 eart. 12, X, “2” do Decreto Federal 2.181/97).

Ao final, os fiscals fizeram as seguintes observagdes:

Monitoramente das agéncias bancérias.
Referéncia IP MPMG 0024.22.000469-1
Houve registro fotogréfico.

O Banco do Brasil foi notificado no préprio auto de fiscalizacdo, para apresenta¢go
de defesa nos termos dos arts. 42 e 44 do Decreto n.2 2.181/97, bem como cépia do contrato %
social atualizado e do demonstrativo de resultado do exercicio do dltimo ano.

Constam, anexadas as fls. 15/16, imagens fotograficas registradas da parte interna
da Agéncia n? 8619 do Banco do Brasil,

O Banco apresentou Defesa as fls. 18/24, acompanhada dos documentos de fls.
25/47.
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Em sua defesa, o Banco negou a préatica das infragBes. Alegou gque o agente fiscal
agiu com excesso. Informou que garante atendimento prioritdrio ao idoso e exemplar do
Codigo de Defesa do Consumidor - CDC. Afirmou que a atuacdo fiscalizatéria se limitou a

auséncia de disponibilizacio de senha ao cliente, de identificagdo de clientes prioritarios
(idoso) e de cartaz junto ao caixa do CDC.

Argumentou que a auséncia de entrega de senha, de identificagdo de atendimento
prioritario e de cartaz ndo causa prejuizo ac publico ou a coletividade. Asseverou gue nao
descumpre a lei da fila, logo, ndo haveria justificativa para amparar a constatacdo de ndo

disponibilizacdo de senha ao cliente. Esclareceu que as irregularidades apontadas foram
devidamente solucionadas.

Alegou, ainda, que eventual penalizagdo do Banco ulirapassaria os limites da
proporcionalidade e da razoabilidade. Defendeu a inconstitucionalidade da legislagdo estadual que
disciplina a forma de atendimento bancério por vicio de competéncia, uma vez que a matéria seria
reservada a Unido.

Por fim, pugnou pela insubsisténcia da infragdo autuada e, por consequéncia, pelo
arguivamento do feito. Sucessivamente, pleiteou a aplicagdo da penalidade de adverténcia.
Requereu, em caso de aplicagdo de penalidade, fixagdo de acordo com limites estabelecidos
pela Lei n2 14.235/2002 e com os principios da proporcionalidade e da razoabilidade.

O Banco foi instado a se manifestar sobre eventual interesse em firmar Termo de

Ajustamento de Conduta (TAC) e Transag@o Administrativa {TA), cujas minutas encontram-se
acostadas as fls. 51/53.

O Representado manifestou ndo ter interesse na proposta de TAC e TA (f. 55).
Foi oportunizada a apresentagdo de Alega¢des Finais {fl. 50).

Assim, vieram aos autos Alegag¢des Finais (fls. 58/59}.

Em sede de AlegacBes Finais, o Banco reiterou in totum sua defesa, e requereu o
encerramento do respectivo procedimento administrativo.

E o necessério relatério.

2. DA FUNDAMENTACAO

Passo ao julgamento administrativo dos fatos, com base na Lei 8.078/90, no

Decreto 2.181/97, na Resolucio PGJ n2 14/2019, e nas demais normas regulamentares
aplicdveis ao caso.
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2.1. Da Prética Infrativa: O fornecedor n3o entrega ao cliente senha de
atendimento

No tocante 3 primeira autuacdo, identificada no item 1.2 do Formulario n® 12,
verificou-se que o fornecedor ndo entrega ao cliente senha de atendimento constando o
ndmero de ordem de chegada, a data e a hora exata de sua entrada na fila, houve violac3o as
normas prescritas no artigo 22 da Lej Estadual n? 14.235/02, artigo 69, 1V, artigo 72 e artigo 39,
Vil da Lei Federal 8.078/90 e artigo 12, IX, “a” do Decreto Federal 2.181/97.

A razdo da lei, ao determinar a instalacdo de equipamento para o controle do
tempo razodvel de atendimento dos usudrios dos servicos bancarios (publicos e privados),
outra ndo € sendo a de combater as praticas abusivas - e, portanto, danosas — cometidas em
detrimento do consumidor.

Alids, o agir da agéncia autuada se subsume & pratica abusiva descrita no art. 39,
inciso Vili, da Lei Federa) n.° 8.078/90, que prescreve, in verbis:

Art. 3¢, E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas
abusivas:

[.]

VIl — colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico am desacordo
com as normas expedidas pelos 6rggos oficiais competentes OU, s& normas
especificas n3o existirem, pela Associacio Brasiieira e Normas Técricas ou outra
entidade credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacio e
Quaiidade Industria! ~ CONMETRO;

[]

Ademais, a ndo entrega da senha de atendimento aos clientes que ingressam nas
filas dos caixas convencionais impossibilita o controle da obrigacio imposta aos
estabelecimentos bancarios de promoverem o efetivo atendimento do consumidor no prazo
de 15 (quinze) minutos, sendo uma forma de burlar o disposto no artigo 1° da Lel Fstadual n®
14.235/02, cuja finalidade precipua consiste em reduzir o tempo de exposicio dos
consumidores 3 eventual agdo de bandidos.

Sendo assim, ainda que indiretamente, a infracdo detectada ameaga a seguranca
daqueles que aguardam para ser atendidos nas filas dos caixas convencionais,

A propdsito do tema, j3 antevendo eventuais questionamentos em sede recursal,
insta salientar que a Lei n.2 14.235/2002 revela-se absolutamente razoavel, como bem se
posicionou o Procurador de Justica Almir Aves Moreira, em decisdo de processo administrativo
semelhante, ao proferir voto em julgamento realizado pela Junta Recursal do Procon Estadual
(Recurso 665.060/2006). Para tanto, pedimos vénia para transcrigdo de alguns trechos deste
brithante voto:
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Nio se pode esquecer que 0s que enfrentam filas sdo, em regra, pessoas carentes de
protecdo e, individualmente, ndo estdo em condicdes de fazer valer seus direitos,
N3o tém forcas para, isoladamente, determinar certas mudancas, mormente por néo
poderem, em algumas situacBes, exercer o direito de opcdo. Afinal, © yinculo com a
instituicio financeira ndo se forma, em muitos casos, por escolha do consumidor —
daquele gue enfrenta a fila. O consumidor fica obrigado a se relacionar com o banco
em virtude de vontade de terceiro, COmo OCOTTe nos pagamentos de salarios, de
vencimentos, de pensdes, de titulos, de contas etc, pols nessas hipdteses sdo 05
empregadores & 0s credores que definem o banco gue realizard a operagio, acujas
vontades se sujeitam os empregados, pensionistas e devedores. E, como se sabe, 0S
empregadores e credores gue contratam 0§ servigas bancarios dificilmente
enfrentam filas, Essa é uma peculiaridade gue confirma anecessidade de se proteger
essa camada da populagdo menos privilegiada, inclusive porque o artigo 192 da
Constituicio Federal, ao dispor que © sistama financeiro nacicnal deve ser
estruturado de forma a servir aos interesses da coletividade, deixa a entender que
tal atividade n#&o pode ser compreendida como um simples segmento da ordem
econbmica, sob a s6 influéncia das regras da livre concorréncia, liberdade do seu
exercicio e da oferta e da procura. As instituicdes financeiras, diante de sua
importancia no desenvolvimento do Pais, estdo “yinculadas ao cumprimento de
funciio social” (José Afanso da Silva. Curso de direito constitucional positivo. RT, 78
ed., p. 692). E por isso que o servico bancdrio — que é de relevancia social —ndo pode
ser comparado aos setores da atividade estritamente privada, na qual o equilibrio da
relagdo entre fornecedor e consumidor & estabelecida pela principio da oferta e da
procura, diante das opcBes que existem no mercado. Sendo assim, a Lei Estadual n.?
14.235/2002 guarda compatibilidade com o contetido do principio da isonomia,
justamente por existirem circunstdncias que torpam as instituigdes financeiras
desiguais se comparadas com Os demais prestadores de servicos privados, pois,
conforme salientado, as atividades bancarias sio exercidas em um contexto fatico -
juridico em gue © principio da oferta e da procura se apresenta mitigado,
inviabilizande a opgcio do usudrio, mitigacio que ndo se verifica nos demais
segmentos econdmicos privados. Elas também se distinguem dos prestadores de
servio publico (satde, seguridade social e justica) por terem natureza econdmica e
finalidade lucrativa, o que legitima o tratamento diferenciado (STF —REn.2 432.789-
9-5C).

Vale dizer: o principlo da isonomia, para que S tentha como violado, reclama a
constatagio de que houve tratamento desigual para pessoas ou situagfies iguals,
hipdtese que, repita-se, n30 ests presente no Caso em exame. {Destacou-se)

Ademals, estando o "tempo de exposi¢éo do consumidor em fila de espera para
inicio do atendimento bancario” intrinsecamente relacionado ao tema conecto a protecdo e
seguranga, nao se confundindo com a atividade-fim das instituicBes financeiras, sua disciplina
e regulamentagdo encontra-se inserida no campo de competéncia do Estado legislar sobre o
assunto, nos termos do art, 24 da CR/88.

A propésito, o proprio Supremo Tribunal Federal ja 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 interpBe recurso extraordindrio
(folhas 195 a 204} contra acorddo proferido pela Segunda Turma Civel do Tribunal de
Justica do Distrito Federal e Territérios, assim do: DIREITO CONSTITUCIONA L.
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MANDADO DE SEGURANCA, LF} DISTRITAL Ng 2.547/2000, COMPETENCIA
LEGISLATIVA CO NCORRENTE, INCONSTITUCIONALIDADE AFASTADA. DEFESA DO
CCNSUMIDOR.  TEMPO MAXIMO DE PERMANENCIA DO CIDADAD NAS FILAS
BANCARIAS. MULTA. Em se tratando de normas destinadas 3 protecio do
consumidor, patente a competéncia concorrente da Unido, dos Estados e do Distrito
Federal (art. 24, viII, CF}, n30 havendo que se faler em inconstitucionalidade da Lej
Distrital n2 2.547/2000 por invasdo de competéncia legislativa, Og Servicos que as
instituicbes bancdrias colocam 3 disposigdo dos dientes esto regidos pelo CDC, ais
Que se inserem no conceito Consagrado no § 29, do art, 32, da Lei n? 8.078/90. N3o
viola direito liguido e certo do impetrante z lavratura de auto de infragdo, com a
consegliente imposicio de multa por descumprimento das normas ronstantes da Lej
Distrital n2 2.547/2000, deacordo com o disposto no art, 52de mesmo diploma legal.
Recurso improvido” (folha 166). Cpostos embargos de declaracio {folhas 167/168),
foram rejeitados (folhas 170 a 178). Insurge-se, no apelo extreme, fundade na alinea
“a”, do permissivo constitucional, contra alegada contrariedade aos artigos 59,
incisos LXIX e (XX, 21,inciso WII, 22, inciso IX, 48, caput e ingso XN, 163, inciso V e
192, inciso IV, da Constituicdo Federal, em razio de ter sido denegada a seguran ca
que impetrou contra imposicio de auto de infragio que entende lavrade com
fundamento em legislacdo inconstitucional, Processado sem contrarrazdes {folha
207), o recurso foi admitido na origem (foihas 2082 210), 0 que ensejou a subida dos
autos a esta Corte. O recurso espacial paralelamente interposto ja foi definitivamen te
rejeitado pelo Superior Tribunal de lustica (folhas 273 3 278). Decido, A irresignacio
nao merece prosperar. E isso porgue o acdrdio recorrido aplicou ao caso a
interpretaciio que esta Suprema Corte pacificoy quanic ao tema cra em debate, qual
sefa, a plena possibitidade de que os Municipios editem legislagdo disciplinando o
atendimento ao publico em agénelas bancarias, dispondo até mesmo sobre o ternpo
maxime de espera em filas, Nesse sentido, cito o seguinte precedente: “RECURSO
EXTRAORDINARIO.  CONSTITUCIONAL CONSUMIDOR.  INSTITUICAD BANCARIA.
ATENDIMENTC AOQ PUBLICO. FILA. TEMPO DE ESPERA. LE) MUNICIPAL NORMA DE
INTERESSE LOCAL LEGITIMIDADE, Lei Municipal n.4.188/01. Banco, Atendimento ao
piblico e tempo maximo de espera nz fila. Matéria que ndo se confunde com a
atinente as atividades-fim das instituicdes bancarias. Matéria de interssse local e de
protecio  ao  consumidor, Competénda legislativa do Municipio.  Recurso
extraordindrio conhecido e provido” {RE n2 432.789/5C, Relator o Ministro Eros Grau,
Primeira Turma, DJ de 7/10/03). Ressalte-se que, mais recentemente, foireconhecida
a repercussio geral da matéria constitucional em tela, decidindo-se, quanto ao
mérito, pela confirmacio de tal orientacdio jurisprudencial J2 assentada nesta Corte,
conforme s seguinte derisio monocratica: “1. A hipdtese dos autos versa sobre 3
validade de lei municipal que dispde sobre o tempo de espera de clientes em filas de
bancos. O zcordso entendey pela constitucionalidade da Le 3.975/9% do Municipio
de Chapecd. 2, Este Tribunal, no julgamento do RE 610.221, de minhz refatoria,
reconheceu a existénciz da repercussao geral da matéria para que os efeitos do art,
543-B do CPC possam ser aplicades, Esta Corte firmouy entendimento no sentido de
que os municipios tém competéncia para legislar sobre assuntos de interesse local.
Nesse sentido; AC 1.124-MC, rel. Min. Marco Aurélio, 12 Turma, DJ (14,08.2006; Al
491.420-AgR, rel. Min. Cezar Peluso,12 Turma, D) 24.03.2006; Al 709 B74-AgR, rel,
Min. Cérmen Lucia, 12 Turma, Dle 26.11.2009; RE 432.789, rel. Min. Eros Grau, 12
Turma, DJ 07.10.2005; Al 347.717-AgR, rel. Min. Celso de Mellg, 22 Turma, DJ
$5.08.2005; Ai 747.245-AgR, rel. Min. Eros Grau, 22 Turms, Dle 05.08.2009; Al
574296, rel. Min. Gilmar Mendes, 22 Turma, D) 16.06.20086; RE 558.550, rel. Min.
Carlos Britto, D)e 02.12.2009.0 acérdso recarrido ndo divergiu desse entendimento.
3. Ante o eXpeosto, nego seguimento ag feturso extraordinario. Cor base nessa
decisdo, julgo prejudicados os pedidos de ingresso como amici cu riae formulado pela
Camara Municipa! do Rio de Janeiro (Peticdo STF 31.299/2010 - fls. 133-135) e pela
Federagdio Brasileira de Bancos — FEBRABAN (Peticio STF 40.545/2010 - fls. 155-
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163). Publigue-se. Brasilia, 27 de agosto de 2010" (RE n® 610.221/5C, Relatora a
Ministra Elien Gracie, Dle de 18/10/10). Correta, pois, a decisio recorrida, a ndo
merecer reparos. Ante o exposto, nego seguimento ao recurso. publique-se. Brasilia,
24 de agosto de 201.1.Ministro DIAS TOFFOU Relator (STF - RE: 601378 DF, Relator:
Min. DIAS TOFFOLI, Data de Julgamento: 24/08/2011, Datade Publicagio: Dle-167
DIVULG  30/08/2011 PUBLIC 31/08/2011 REPUBLICAGARD: DJe-169 DIVULG
01/09/2011 pUBLIC 02/09/2011). (Grifos nossos)

Portanto, sem gue sejam necessarios maiores comentarios, a Lei Estadual
14.235/02 é constitucional, oficaz e revela-se absolutamente razodvel, sendo inquestionavel a
pratica perpetrada pelo Representado de n3o fornecer senha de atendimento destinada ao
controle do prazo de 15 minutos para o inicio do efetivo atendimento do consumidor gue
aguarda na fila dos caixas convencionais.

2.2 Da Prética Infrativa: O fornecedor ndo identifica os caixas destinados ao
atendimento ao idoso.

No tocante 3 autuacio identificada no item 2.1 do “Formulério de Fiscalizagdon®
12" verificou-se que 0 fornecedor ndo faz a identificagdo dos caixas destinados a idosos,
contrariando o artigo n? 71 da Lei Eederal n.2 10.741/03, que exige que se dé tratamento

prioritario as pessoas idosas em relacio aos atendimentos e procedimentas administrativos,
dentre outros.

O 8§32 do dispositivo supracitado estendeu expressamente esta obrigagao as
instituicdes financeiras. 1& o §42 indica providéncias que as instituicdes, sejam publicas ou
particulares, devam observar, destacando, outrossim, que o atendimento prioritario se dara
através de facil acesso aos assentos e caixas, identificados com a destinagdo a idosos, em local
visivel @ com caracteres legiveis.

Nesse contexto, hd obrigagdo de bem informar, com precisio, clareza e de forma
ostensiva, os caixas, com vistas a garantir o carater preventivo da protegdo do consumidor
idoso.

Ora, o direito a informagdo, como direito fundamental, estd previsto no art. 5%,
inciso X1V, da CR/88, o qual assegura a todos © acesso a informagao, resguardado o sigilo da
fonte, quando necessario ao exercicio da profissao.

A informacdo ndo teria qualquer valor juridico se ndo estivesse visceralmente
vinculada 3 capacidade de discernimento e de comportamento do homem. A esséncia da
informac3o é a realidade, a objetividade, ndo a ilusdo; e © direito cuida para que o homem
disponha de instrumentos seguros para receber informacdoreal, de modo a refletir e decidir
com seguranga.

Segundo PAULO BONAVIDES (2000), sdo direitos da quarta geragio o direito a
democracia, o direito & informaglo e o direito ao pluralismo, deles dependendo a
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concretizacdo do sociedade aberta do futuro, em sua dimensdo de mdxima universalidade,
para a qual parece 0 mundo inclinar-se no plano de todas as relagdes 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 e ss.).

O direito a informacgo adequada, suficiente e veraz é um dos pilares do direito do
consumidor. O acesso & informagdo, em especial, é indeclindvel, para que o consumidor possa
exercer dignamente o direito de escotha, mdxime quando as necessidades niio sdo apenas
reais, mas, muitas vezes, induzidas pela publicidade massificada.

O direito fundamental a informagdo resta assegurado ao consumidor se odever de
informar, por parte do fornecedor, estiver cumprido. E o onus que se lhe imp&e, em
decorréncia do exercicio da atividade econdmica licita,

O dever de informar tem raiz no tradicional principio da boa-fé objetiva, significante
da representacdo que um comportamento provoca no outro, de conduta matrizada na
lealdade, na corre¢do, na probidade, na confianca, na auséncia de intencdo lesiva ou
prejudicial. A boa-fé objetiva é regra de conduta dos individuos nas relaces juridicas
obrigacionais. Interessam as repercussges de certos comportamentos na confianca que as
pessoas normalmente depositam. Contudo, o dever de informar ndo é apenas a realizacdo do
principio da boa-fé. O desenvolvimento do direito do consumidor foi além, transformando-o
no correspectiva do direito 3 informacdo, como direito fundamental, e ¢ elevando a
condicionante e determinante do conteddo da prestacdo principal do fornecedor.

O Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90) se funda o reconhecimento da

vulnerabilidade do consumidor e no equilibrio das relagdes de consumo, baseado também em
principios.

Esse é o espirito da legislagdo consumerista. Toda informacgdo fornecida ao
consumidor deve ser ostensiva, clara e correta (artigo 62, inciso lil, e artigo 31 da Lei Federal
n.2 8.078/90 — Cédigo de Defesa do Consumidor). Afinal, se os premiados por aquela norma
tiverem que buscar uma informa ¢do sobre ‘caixas’, o que, alids, deve partir do [ado mais forte
(fornecedor), a tutela do Cédigo do Consumidor sers simplesmente letra morta. Facil,

portanto, concluir que inexistiam informacdes ostensivas sobre o beneficio de atendimento
aos idosos.

Importante destacar que, embora o Fornecedor afirme que a agéncia atuada
Possui cartaz informativo, n3o resta duvidas de que na data da autuacdo realizada pelos
Agentes do Procon-MG, os caixas destinados aos idosos ndo estavam devidamente
identificados, conforme comprovado por meio do registro fotogréfico de fls. 15/16,
fundamentando, assim, a sustentacao a anotacdo de violacdo ao artigo n? 71 da Lei Federal
n.2 10.741/03.

Sendo assim, a falta dessa identificagdo nos caixas destinados a idosos contraria
exigéncia contida em preceito de legislagdo federal, indicando uma falha no atendimento
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prioritario, motivo pelo qual julgo subsistente a infragdo correspondente ao item 2.1 do
formuldrio de fiscalizag8o dos servicos bancarios.

2.3 Da Pratica Infrativa: O fornecedor ndo afixa placa, junto ao caixa, com
informacdo acerca da disponibilidade de exemplar do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Como se pode verificar, a autuagao referente ao item 6.12 do Auto de fiscalizagdo
n® 225.22 ocorreu por desrespeito ao direito a informac3o, face a auséncia de informativo
sobre a auséncia do Cadigo de Defesa do Consumidor.

Ora, o direito a informagdo como direito fundamental, estd previsto no art. 5%,
inciso X1V, da CR/88, o qual assegura a todos o acesso 3 informacéo, resguardado o sigilo da
fonte, quando necessario ao exercicio da profissdo.

A informac%o ndo teria qualquer valor juridico se ndo estivesse visceralmente
vinculada a capacidade de discernimento e de comportamento do homem. A esséncia da
informacio é a realidade, a objetividade, nio a ilusdo; e o direito cuida para gue o homem
disponha de instrumentos seguros para receber informac3o real, de modo a refletir e decidir
com seguranga.

Sio direitos da quarta geragdo o direito a demacracia, o direito & informagéo e o
direito ao pluralismo, deles dependendo a concretizacio da sociedade aberta do
futuro, em sua dimens3o de maxima universalidade, para a gual parece o mundo
inclinar-se no plano de todas as relagdes de convivéncia da gual compendiam o
futuro da cidadania e o porvir da liberdade de todos os povos.

PAULO BONAVIDES {2000) (Cursc de Direito Constitucional, Editora Malheiros-
10.ed.- pagina 524 e ss.} {destacou-se).

0 direito 3 informacio adequada, suficiente e veraz € um dos pilares do direito do
consumidor. O acesso & informagdo, em especial, é indeclinavel, para que o consumidor possa
exercer dignamente o direito de escolha, maxime guando as necessidades ndo sdo apenas
reais, mas, muitas vezes induzidas pela publicidade massificada.

O direito fundamental a informagdo resta assegurado ao consumidor se ©
correspectivo dever de informar, por parte do fornecedor, estiver cumprido. E 0 énus que se
Ihe imp&e, em decorréncia do exercicio da atividade econdmica licita.

O dever de informar, imposto a2 quem produz, importa ou comercializa coisas ou
presta servi¢os, se justifica em razdo de se enfrentarem nessa peculiar relagdo um
profissional e um profano, e a lei tem um dever tuitivo com este Gltimo. ROBERTO M.
LOPEZ CABANA (Revista do Direito do Consumidor n2 37 — pag. 66— Ano 10 —janeiro

a marco de 2001 — Ed. Revista dos Tribunals).

O dever de informar tem raiz no tradicional principio da boa-fé objetiva,
significante da representacdo gue um comportamento provoca no outro, de conduta
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matrizada na lealdade, na correcdo, na probidade, na confia n¢a, na auséncia de intencio [esiva
Ou prejudiciai. A boa-fé objetiva & regra de conduta dos individuos nas relagdes juridicas
obrigacionais. Interessam as repercussdes de certos comportamentos na confianca que as
pessoas normalmente depositam. Contudo, o dever de informar n3o € apenas a realizacio do
principio da boa-fé. 0 desenvolvimento do direito do consumidor foi além, transformando-o
No correspectivo do direito 3 informacdo, como direito fundamental, e o elevando a
condicionante e determinante do conteddo da prestacio principal do fornecedor.

O Cadigo de Defesa do Consumidor {Lei 8.078/90) se funda no reconhecimento da
vulnerabilidade do consumidor e no equilibrio das relacdes de consumo, baseado também em
principios.

Tal principio fundamenta o direito basico do consumidor 3 informacdo adequada
e clara sobre os produtos e servigos {Lei 8.078/90, art. 62, lll e art. 31).

O art. 42 do Cédigo de Defesa do Consumidor (bem como o art. 62), elenca uma
serie de principios a serem observados na relacio de Consumo, tais como o Principio da
Transparéncia (Lej 8.078/90, art. 4o, “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. 42, inciso | - por ser ele a parte econémica, juridica e tecnicamente maisfraca e
em posicdo de inferioridade na relagdo de consumo), Principio da Boa-fé Objetiva (Lei
8.078/90, art. 42, inciso 1] - porque o Codigo v& o contrato n3o como sintese de interesses
contrapostos, mas como instrumento de Cooperacdo entre as partes, que se devem comportar
com lealdade), e o Principio do Equilfbrio Contratual Absoluto (Lei 8.078/90, art. 4%, inciso IlI,
fine).

A mais recente e abalizada doutrina consumerista realca a importdncia da
transparéncia e da informacdo nas relacdes de consumo de Uma sociedade democratica e no
papel fundamental desempenhado em respeito aos direitos do consumidor.

Vale transcrever, 3 propdsito, as licdes de JORGE ALBERTO QUADROS DE
CARVALHO SiLVA, in “Cédigo de Defesa do Consumidor Anotado”, Saraiva, 2.001, pag.12:

O principio da transparéncla, essendalmente democrético que & an recanhecer que,
em Uma sociedade, o poder n3o é g exercido no plano da politica, mas também dz
economia, surge no Cédigo de Defesa do Consumidor, com ofim de regulamentzar o
poder econdmico, exigindo-lhe visibilidade, a0 atuar na esfers Juridie do
consumidor,

No Codigo de Defesa do Consumidor, ele fundamenta o direito & informacgo, que se
encontra presente nes arts.4”, caput, 6% Ii, 87, caput, 31,37,83°, 46¢ 54, §§3° 4°,
e implica assegurar ao consumidor a plena ciéncia da exata extensdo dlas obrigaches
assumidas perante o fornecedor,
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De acordo com o principic da transparéncia {full disclosure), explica Fébio Ulhda
Coelho, ndo hasta a0 empresério abster-se de falsear a verdade, deve ele transmitir

ao consumidor em potendial todas as informagdes indispenséveis & decisdo de
consumir ou niio o fornecimento.

A respeito do direito bisico & informacdo, prevé o Codigo de Defesa do
Consumidor:

Art. 62 S3o direitos bésicos do consumidor:
il - a informagio adeguada e cara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificagio correta de guantidade, caracteristicas, composigio, qualidade e prego,
bem como sobre os riscos gque apresentem;

Por seu turno, o artigo 31 do Cédigo cuida do dever de informar a cargo do
fornecedor, pois o consumider bem informado atende ao direito bésico da informacdoe da
liberdade de escolha. {Lei 8.078/90, art. 62, incisos ll, 22 parte, e (.

Art. 31. A oferta e apresentagdo de produtos ou servigos devern assegurar
informagBes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas
caracteristicas, qualidade, guantidade, composigdo, prego, garantia, prazos de
validade, origem, entre outros dados, bem como sobre osriscos que apresentam a
satide e seguranga dos consurnidores.

Ademais, a Lei 8.078/90 estabelece em seu art. 42 que a politica nacional das
relagBes de consumo tem por ohjetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, a
proteco de seus interesses econdbmicos, a melhoriade sua gualidade de vida e atranspa réncia
e harmonia nas relagdes de consumo. E, conforme disposto em seu inciso IV, a educagéoe a
informacao de fornecedores e consumidores guanto acs seus direitos e deveres, com vistasa
melhoria nas relacdes de consumo, COMOo principio a ser atendido também pelo poder publico.

Embora o Fornecedor alegue que a irregularidade ja foi sanada, na data da
fiscalizacdo do Procon-MG nao encontrou, na diligéncia realizada, a referida placa.

A matéria nio gera maiores controvérsias, haja vista que os fatos constatados
infringem frontalmente as disposicBes legais vigentes. Nesse sentido, extrai-se do julgado do
e. TIMG:

APELACAO CIVEL - ADMINISTRATIVO - ACAO ANULATORIA DE DEBITO - MULTA
APLICADA PELO PROCON - IRREGULARIDADES DO SERVICO DE ATENDIMENTC AO
CONSUMIDOR - SAC - COMPROVACAO - MONTANTE DA MULTA - PRINCIPIOS DA
LEGALIDADE, RAZOABILUDADE E PROPORCIONALIDADE - REDUCAQ - POSSIBILIDADE.
Considerando que a apelante no cumpriu com o 6nus que Ihe competia, a teor do
art. 373, §, do CPC, deixando de comprovar a inexisténcia das irregularidades
demonstradas nos processos administrativos que tramitaram no dmbito do
PROCON/MG, conclui-se pela subsisténcia destas, devendo, destarte, ser mantida
a penalidade de multa aplicada. Oe acordo com o art. 57 do CDC, a pena de multa
administrativa aplicada deve ser pautada nos principios da
proporc‘lonaiidade/razoabilidade, o atender aos seguintes pardmetros: gravidade da
infragio, vantagem auferida pelo fornecedor e condicio econdmica do fornecedor.
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Ovalor de multa deve ser adequado s peculiaridades de cada caso, mas se arbitrada
a penalidade em patamar desproporcional 3 infracdo cometida de modo a penalizar
excessivamente a empresa, prudente a sua reducio.

{...} Desse modo, deve prevalecer a condusio acerca da existéncia ceirregularidades
a ensejar a aplicacio da penalidade de multa em desfavor da recorrente, mormente
porque os ilicitos foram reconhecidos por agentes fiscais do quadio de pessoal do
PROCON/MG, dotados de fé publica (..) (APELACAO CIVEL Ne 1.0000.17.086465-
6/002 -COMARCA DE BELO HORIZONTE -APELANTE(S): CEMIG DISTRIBUICAD S.A -
APELADO(A}(S): ESTADO DE MINAS GERAIS, publicado em 24/04/2018) (grifou-se).

Corroborando esse entendimento:

N&do resta d

Quanto & regularidade formal do processo administrativo gue levou & aplicagio dz
multa a Apelante, verifica-se que o auto de infragdo (fl. 25) descreveu de forma clara
0 acontecido, tendo a Autora apresentado defesa escritz (fls. 92/94), que foi
indeferida conforme decisic fundamentada a fl. 123, bem como recurso
administrativo contra & referida decisdo (fls. 128/135), o que afasta a alegacio de
cerceamento de defesa e reforca 2 legalidade do processe administrativo que levou
& aplicagdo dz penalidzade.

Aalegacio defalta de provas do horério em que o diente chegou ao estabelecimento
e foi atendido mostra-se descabida, haja vista que o Auto de Infragdc n2 1906 (fi. 95),
é explicito em informar que a autuaclio ndo foi realizada apenas com fuicre no
relatado pelo consumidor, uma vez que, diante da denincia por ele formalizada, o
PROCON realizou diligéncia no estabelecimento bancério, verificando in loco que,
realmente, a CEF ndo atendia o consumidor no tempo regulamentar de 20 (vinte)
minutos, estabelecido na Lei Estadual n2 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 aute de infracdo lavrado
por fiscal goza de presungiio deveracidade, niotendo 3 Altora colacionade qualguer
elemento capaz de ilidir tal presungic. Alids, vé-se das infarmacGes constantes dos
autos, ndo impugnada pela Autora, que o fiscal autuante chegando & apéncia
bancdria retirou a senha n? 898, 3s 15h09min & somente fol stendido &s 15h38min,
havendo uma demora de aproximadamente 30 minutos. (TRF2-Inteira Teor.
10544020114025103 0001054-40.2011.4.02.5103, data de publicaggo 13/08/2012)
{destacou-se)

Uvidas que na data da autuaco realizada pelos fiscais do PROCON o

Fornecedor ndo disponibilizava aos consumidores informativos sobre a existéncia na agéncia
de Codigo de Defesa do Consumidor.

A constatac
pablica para tanto.,

do foi feita in loco pelos fiscais do Procon-MG, os quais dispSem de &

Logo, diante do exposto, julgo subsistente a infracio cometida pelo fornecedor,
referente ao item “6.12” do formulério de fiscalizacdo dos servigos bancarios.

2.4 Das penalidades impostas na [ei n2 8.078/90.
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Antes de adentrar & parte dispositiva da presente decisdo, faz-se necessario
discorrer sobre as penalidades possiveis ao caso.

As previsdes legais tragadas na Lei n® 8.078/90 sdo de observancia obrigatériaa
todos os 6rgdos e esferas integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

A propésito, a Junta Recursal do Procon-MG j& firmou entendimento que a
aplicabilidade da pena de adverténcia aos processos do Procon-MG, ha de se encontrar
elencada dentre as sancBes administrativas do artigo 56 da Lei n2 8.078/90.

A lunta Recursal ainda consignou, no julgamento do Recurso n? 16.481/2018,
encontrar-se a atuacio dos integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
primordialmente submetida as regras do codex consumerista e do Decreto n? 2.181/97.

O entendimento é que sendo os demais microssistemas juridicos referentes a
defesa do consumidor irradiados pelos principios e normas do codex consumeristas, as
disposicdes tragadas pelas esferas legislativas federais, estaduais e municipais nao podem
contrarig-los. Quaisquer normas contrarias as disposicdes da Lei n? 8.078/50 ameagardo o
didlogo das fontes entre os microssistemas instituidos ac redor do CDC, gerando um cenario
de inseguranca jurfdica e conflitos sociais. A protecdo do consumidor ficard ameacada pela
dificuldade de aplicagdo das normas de principios instituidos pelo Diploma Consumerista.

Desta feita, penalidades serfo fixadas segundo a verificagdo dos critérios
estabelecidos no artigo 57 do codex, cujo paragrafo Unico dispde que “a multa serd fixada em
montante n3o inferior a duzentas e ndo superior a trés milhSes de vezes o valor da Unidade
Fiscal de Referéncia (UFIR), ou indice equivalente que venha a substitui-lo”. Sendo assim,
nio ha que se falar em aplicagfio da Lei 14.235/02.

Ressalte-se que, observados os critérios impostos pela Lei n® 8.078/90, a fixacdo
das multas n3o passa pela discricionariedade das autoridades administrativas. Vale
acrescentar que tais critérios sdo do alcance de todos os drgdos consumeristas e das empresas
fiscalizadas, pelo que ndo ha aualguer elemento surpresa ou subjetivo na sua aplicacdo.

Por fim, esclarego que o ato administrativo relativo a aplicagiio de sangdo a
empresa Representada observa os principios da proporcionalidade e da razoabilidade.

Logo, tratados os devidos aspectos sobre os critérios legitimos para a fixacdo da
pena de mutta, passa-se ao julgamento do presente caso.

3. DA CONCLUSAO
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Restou claro, portanto, que o infrator retro qualificado incorreu na prética infrativa
do art. 22 da Lei Estadua! 14.788/03; art. 71, §§32 e 42 da Lej Federal 10.741/03; art. 62,1V,
art. 72, art. 39, VIII, da Lei Federal 8.078/90; e art. 12, IX, “a” do Decreto Federal 2.181/97 e
art. 29 da Lei Estadual 14.235/02.

Levando em consideracio a natureza da infragdo, a condicdo econdmica e 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
Resolucdo PGJ n.2 14/19, passo 2 graduacdo da pena administrativa.

a) Ainfragdo que enseja essa sang¢do administrativa, em observéncia & Resolucdo
PGJ n.2 14/19, figura no grupo 3, em razdo de sua gravidade, natureza e potencial ofensivo
(art. 21, 1M}, pelo que aplico fator de pontuacdo 3.

b) Verificoa auséncia de vantagem auferida com a prética infrativa, razio pela qual
aplico o fator 1.

c) Por fim, com o intuito de se comensurar a condigdo econdmica do infrator,
dever-se-a considerar a sua receita mensal media, o que o fazemos com base na receita bruta,
nos termos do art. 24, da Resolugio PGJ n2 14/19.

Sendo assim, diante da inaceitabilidade das informacdes prestadas pelo Banco do
Brasil as fls. 45/46, arbitro sua receita bruta com base na Receita da Intermedia¢3o Financeira,
no valor de RS 133.055.578.000,00 {cento e trinta e trés bilhdes, cinquenta e cinco milhdes e
quinhentos e setenta e oito mil reais). Considerando que o infrator possuia, no ano de 2021,
3.980 (trés mil e novecentos e oitenta) agéncias bancérias espalhadas por todo o Brasil, arbitro
sua receita bruta em R$ 33.431.049,74 (trinta e trés milhdes, quatrocentos e trinta e um mil e
quarenta e nove reais e setenta e quatro centavos).

Embora aqui seja feita uma analise da condi¢do econdmica da agéncia que foi
autuada por incorrer em alguma pratica infrativa, cumpre ressaltar que o Banco do Brasil ests
entre os cinco maiores bancos nacionais.

A saber, infere-se do Relatdrio de Analise de Desempenho, obtido no site do Banco
do Brasil, que a instituicdo financeira atingiu em 2021 um lucro liquido de RS 21 bilh&es
(https://api.mzig.com/mzfilemanager/v2/d/5760dff3-1561-4967-Ge81-
3ZZa0b3d0bbd/d9dc33d2-3975—3@39-2774—10392959638d?crigin=1).

Consta ainda que o Resultado Operacional do Banco do Brasil, no ano de 2021,
atingiu a quantia de RS 28.046.991.000,00 (vinte e oito bilh&es e guarenta e seis milhdes e
novecentos e noventa e um mil reais). Este valor se refere ao quanto a instituic&o foi capaz de
lucrar com suas atividades de intermediagdo financeira e prestacio de servicos, tais como
operagdes de crédito e tarifas bancarias, ja deduzidas as despesas de captacdo, tributdrias e
administrativas.

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

para fins de aplicagdo de sang8o administrativa, sua agéncia se enquadra como Grande Porte
na Planilha de Célculo de Multa.

Feitas estas consideracBes e com base na receita bruta arbitrada levando-se em
consideraco a Receita da Intermediagdo Financeira, calculo a receita mensal média no valor
de RS RS 2.785.920,81 (dois milhdes, setecentos e oitenta e cinco mil, novecentos e vinte reais
e oitenta e um centavos), que sera usado como parametro para a aplicagdo da multa.

Assim, o porte econdmico do fornecedor, em razdo de seu faturamento liquido, €
considerado GRANDE, o qual tem como referéncia o fator 5.000.

d) Com os valores acima apurados, estando retratadas a gravidade da infracdoea
condiciio econdmica, aplico 0s dados & férmula prevista no artigo 28 da Resolugdo PGJ n.2
14/18, motivo pelo qual fixo o guantum da pena-base no valor de RS 88.577,62 (oitenta e oito
mil, quinhentos e setenta e sete reais e sessenta e dois centavos), conforme se depreende da
planitha de célculos anexa, nos termos do art. 27 da Resolugdo PGJ n.2 14/19.

e) Reconheco as circunstincias agravantes previstas nos incisos iil, Vi e Vli e IX do
artigo 26 do Decreto 2.181/97, pelo que aumento a pena em 1/3 (um tergo), totalizando o
quantum de R$ 118.103,50 (cento e dezoito mil, cento e trés reais e cinquenta centavos), eis
que a pratica infrativa: traz consequéncias danosas & sadde do consumidor; causa danos

coletivo e possui carater repetitivo; e foi praticada em detrimento de pessoas maiores de
sessenta anos.

f) Considerando que o infrator efetivamente praticou 2 (duas) condutas infrativas,
aplica-se ao caso o disposto no §32 do art. 20 da Resolugdo PG n¢ 14/19. Assim, somo ao valor
encontrado o acréscimo de 1/3 {um tergo), resultando em R$ 157.471,33 {cento e cinguenta
e sete mil, quatrocentos e setenta e um reais e trinta e trés centavos}.

Desse modo, fixo a MULTA DEFINITIVA no valor de R$ 157.471,33 (cento e
cinquenta e sete mil, quatrocentos e setenta e um reais e trinta e trés centavos).

1SSO POSTO, determino:

1) a intimac3o do Representado no enderego indicado a fl. 2 dos autos, para que,
no prazo de 10 dias (teis, a contar do recebimento da notificagdo:

a) recolha 4 conta do Fundo Estadual de Prote¢dio e Defesa do Consumidor {C/C n®
6141-7 - Agéncia n? 1615-2 - Banco do Brasil), o percentual de 90% do valor da multa fixada
acima, isto é, o valor de R$ 141.724,20 (cento e quarenta e um mil, setecentos e vinte e
quatro reals e vinte centavos), por meio de holeto, nos termos do paragrafo unico do art. 37
da Resolucdo PGJ n2 14/19, sendo que o pagamento da muita com reducdo de percentual de
10% somente sera vilido se efetuadoe nos 10 (dez) dias (teis contados da intimagéo, ainda
que o prazo de vencimento do boleto seja maior;
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b) ou apresente recurso a contar da data de sua infimag¢ao, nos termos dos arts.

46, §22 e 49, ambos do Decreto n? 2.181/97, acompanhado do DRE/2021 da agéncia infratora,
caso deseje contestar o valor da multa aplicada.

2) Publigue-se extrato dessa decisdo, no Didrio Oficial Eletronico do Ministério
Publico “DOMP/MG”, e disponibilize o seu inteiro teor no site do Procon-MG.

Cumpra-se na forma legal.

{; 5 Belo Horizonte, 27 de janeiro de 2023.

|
f ] "
Glauberﬁﬁé:agfiba do Carmo

Promator/de Justica
F

Rua Gongalves Dias n. 2039 — 14 Andar - Lourdes - Belo Horizonte/MG - CEP 30140-092
Tel. (31) 3768-1688 [ 3768-1689 - pjldconsumidor@mpmg.mp.br

15






AMPMG

Ministério Piiblico
do Estado de Minas Carals
Procuradoria-Geral de Justica

PROCON Estadual

PLANILHA DE CALCULO DE MULTA

ATENGAOC: INSERIR INFORMAGCOES NOS CANPOS DESTACADOS PELA COR CINZA

Janeiro de 2023

Infrator Banco do Brasil
Processo 0024.22.005201-3
Motivo Auto de infracio n® 225.22
1-RECEITA BRUTA RS 33.431.049,74
Porte == Grande Porte 12 R$ 2.785.920,81
2 - PORTE DA EMPRESA (PE)
a Micro Empresa 220 RS ¢,00
b Pequena Empresa 440 RS 0,00
c Médio Porte 1000 RS 0,00
d Grande Porte 5000 R$ £.000,00
3 - NATUREZA DA INFRAGCAD
a Grupo | | 1
b Grupa I 2
c Grupo IlI 3 a
d Grupo IV 4
4 - VANTAGEM
2 Vantagem n&o apurada ou nao auferida 1
b Vantagem apurada 2 1
Muita Base = PE + (REC BRUTA / 12 X 0,01) x (NAT) x (VAN) R$ 88.577,62
Multa Minima = Multa base reduzida em 50% R$ 44.288,81

Multa Maxima = Mylta base aumentada em 50%

R$ 132.866,44

Valor da UFIR em 31/10/2000 1,0641
Taxa de juros SELIC acumuiada de 01/11/2000 a 31/12/2023 248,71%
Valor da UFIR com juros até 31/12/2023 3,7213
Multa minima correspondente a 200 UF|Rs R% 744,25
Multa méxima correspondente a 3.000.000 UFIRs RS 11.163.750.83
Multa base R$ 88.577,62

Acréscimo de 1/3 —art, 26 Decreto 2.181/97 (art. 29 da Res PGJ 14)

R$ 118.103,50

Acréscimo de 1/3-

art. 20, § 3° da Resolugao PGJ n° 12/19

R$ 157.471.33

90% do valor da multa maxima (art. 37 Res PGJ n*14/19)

RS 141.724,20







