Proconm Promotoria de Justica de Defesa do

Consumidor de Belo Horizonte - PROCON
Ministério Pablico de Minas Gerais

Processo Administrativo n°® 52.16.0024.0192538.2025-23

Representado(s): Banco Santander S/A

DECISAO ADMINISTRATIVA

1. DO RELATORIO

O presente Processo Administrativo foi instaurado pelo Ministério Publico de
Minas Gerais, com atuacdo no PROCON-MG, com base na Lei Federal n.° 8.078/1990, em
face do Banco Santander S/A, inscrito no CNPJ sob o n°® 90.400.888/0001-42, com o objetivo
de apurar as seguintes praticas infrativas relacionadas ao ndao cumprimento da legislacao
referente ao SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor:

1) O SAC nio garante ao consumidor, no primeiro menu eletrdnico, as opcoes de
contato com atendente para reclamacido e cancelamento de contratos e
servicos. Dispositivos infringidos: Art. 4° do Decreto n°® 6.523/08; Arts. 4°, V; 6°,
IV; 7°, IX; e 39, VIII, da Lei n°® 8.078/90; Art. 12, IX, “a”, do Decreto n® 2.181/97.

2) O SAC ndo contém a opcdo de contatar o atendimento pessoal em todas as
subdivisdoes do menu eletrénico. Dispositivos infringidos: Art. 4°, & 1°, do
Decreto n° 6.523/08; Arts. 4°, V; 6°, IV; 7°, II; e 39, VIII, da Lei n° 8.078/90; Art.
12, IX, “a”, do Decreto n° 2.181/97.

3) O SAC nio contém a opcao de retornar ao menu principal em todas as
subdivisoes do menu eletronico. Dispositivos infringidos: Item 3.2.2 do
Normativo SARB n° 003/2008; Arts. 4°, V; 6°, IV; 7°, IX; e 39, VIIl, da Lei n°
8.078/90; Art. 12, IX, “a”, do Decreto n°® 2.181/97.

4) O fornecedor condiciona o acesso inicial ao atendente ao prévio fornecimento
de dados pelo consumidor ou pelo 6rgio de fiscalizacdo. Dispositivos
infringidos: Art. 4°, § 3°, do Decreto n°® 6.523/08; Arts. 4°, V; 6°, IV; 7°, II; e 39,
VIII, da Lei n°® 8.078/90; Art. 12, IX, “a”, do Decreto n° 2.181/97.

5) O SAC nao informa ao consumidor, no inicio do atendimento, o registro
numérico (protocolo) com data, hora e objeto da demanda. Dispositivos
infringidos: Art. 15, caput e & 2°, do Decreto n° 6.523/08; Arts. 4°, V; 6°, lll e IV;
7°,1l; e 39, VIII, da Lei n° 8.078/90; Art. 12, IX, “a”, do Decreto n° 2.181/97.

6) O fornecedor recusa ou dificulta a entrega, quando solicitada pelo consumidor
ou pelo érgao fiscalizador, da gravacao das chamadas efetuadas para o SAC, no
prazo de 10 (dez) dias. Dispositivos infringidos: Art. 1°, caput, da Portaria SDE n°
49/09, c/c art. 15, § 3°, do Decreto n° 6.523/08; Arts. 4°,V; 6°, lll e IV; 7°, II; e 39,
VIIl, da Lei n° 8.078/90; Art. 12, IX, “a”, do Decreto n°® 2.181/97.
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O feito teve origem em noticia de fato, contendo relatos de que o SAC do Banco
Santander nao estaria disponivel de forma ininterrupta, em descumprimento ao Decreto n.°
6.523/2008 (em vigor a época dos fatos), e de que ndo haveria um mecanismo eficaz para o
cancelamento de servicos, sobretudo em contexto de pandemia (ID MPe: 3030975, pags.
5/9).
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Em razdo da narrativa apresentada, foi determinada a realizacdo de diligéncia
fiscalizatéria especifica para que fosse verificada a adequacdo do SAC do Banco Santander,
no numero 0800 762 7777, aos parametros estabelecidos no Decreto n.° 6.523/2008 e na
regulamentacao pertinente.

A fiscalizacdo foi efetivamente realizada conforme o Auto de Verificacdo n.°
88.21. Na ocasiao, foram registradas irregularidades relevantes no funcionamento do canal
de atendimento, dentre elas: a auséncia, no primeiro menu eletronico, de opcao de contato
com atendente para reclamacdo e cancelamento; a inexisténcia de acesso ao atendimento
pessoal em todas as subdivisées do menu; a falta de opcao de retorno ao menu principal em
todas as etapas; o condicionamento do acesso inicial ao atendente ao fornecimento prévio
de dados; a auséncia de informacdo do nimero de protocolo no inicio do atendimento; a
recusa ou dificuldade de fornecimento da gravacdo da chamada. Também foram juntadas
aos autos impressoes de paginas do site institucional do banco, colhidas no contexto da
fiscalizacdo, demonstrando a forma de apresentacdo dos canais de atendimento ao
consumidor (ID MPe: 3030975, pags. 12/35).

Com base nesses elementos, o Ministério Publico de Minas Gerais instaurou,
em 10/03/2022, o Processo Administrativo - Procon n.° 0024.20.014947-4, cuja portaria
inaugural descreveu as praticas infrativas apuradas, todas relacionadas ao descumprimento
da disciplina normativa aplicavel ao SAC, especialmente do Decreto n.° 6.523/2008 e do
Codigo de Defesa do Consumidor (ID MPe: 3030975, pags. 2/3). Na mesma oportunidade, foi
determinada a notificacdo do Banco Santander para apresentacao de defesa administrativa,
bem como para juntada de seus atos constitutivos e da demonstracao de resultado do
exercicio de 2019, providéncia formalizada por meio do Oficio n.° 2801/2022/SAC (ID MPe:
3030975, pag. 38).

O banco apresentou defesa administrativa, na qual sustentou, em sintese, a
nulidade do auto de infracao, alegando vicios formais, cerceamento de defesa e ilegalidade
na requisicao de dados econémico-financeiros. A defesa foi regularmente juntada aos autos,
acompanhada dos documentos de representacdo processual pertinentes (ID MPe: 3030975,
pags. 42/52).

No curso da instrucdo, e com a finalidade de subsidiar eventual dosimetria da
sancao administrativa, o Ministério Publico expediu sucessivos oficios (n.° 7705/2022/SAC e
n.° 0987/2023/SAC) requisitando ao banco informacdes econémico-financeiras relativas ao
exercicio de 2019. Todavia, o Reclamado nado apresentou a documentacdo solicitada,
conforme certidoes de ID MPe: 3031002, pgs. 5 e 11.

Na sequéncia, o Reclamado foi intimado, por meio do Oficio n.°
6515/2023/Financas, para manifestar eventual interesse na celebracdo de Termo de
Ajustamento de Conduta (TAC) e de Transacdo Administrativa (TA) (ID MPe: 3031002, pgs.
15/26).
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Posteriormente, realizou-se audiéncia com o Reclamado, na qual concedeu-se
prazo ao Banco para juntar aos autos documentos relativos a sua atuacao no Estado de
Minas Gerais, no ano de 2019 (ID MPe: 3031002, pg. 28).

Em manifestacdo ID MPe: 3031002, pg. 35, a instituicdo financeira informou que
o volume de entradas no SAC, no Estado de Minas Gerais, no ano de 2019, teria alcancado
59.046 registros, dos quais 12.534 especificamente na Comarca de Belo Horizonte.

Em razao desses dados, o banco foi novamente notificado, para informar o
volume de reclamacdes em ambito nacional no mesmo periodo (Oficio n.° 1328/2024/SAC -
ID MPe: 3031385).

Em resposta, o banco informou que, no ano de 2019, foram registradas 584.459
entradas de reclamacdes no Servico de Atendimento ao Cliente, em todo o territério
nacional (ID MPe: 3031403, pg. 23).

Na sequéncia, levando em consideracdo a documentacdo apresentada pelo
banco, elaborou-se novo calculo de multa para fins de Termo de Ajustamento de Conduta e
de Transacao administrativa (ID MPe: 3031403, pgs. 25/31).

Segue que os autos da Investigacdo Preliminar n° 0024.21.008681-5 foram
anexados aos presentes, (ID MPe: 3031519, pgs. 1/50) por guardarem semelhanca com o
objeto ora em andlise.

Conforme certidao ID MPe: 3031590, os autos foram digitalizados e migrados
para o sistema MPe.

Em etapa final, foi elaborada nova planilha de multa para subsidiar eventual
celebracdo de Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) e Transacdo Administrativa (TA),
adotando-se como parametro a receita bruta da instituicio no exercicio de 2019, ajustada a
proporcao das demandas registradas em Minas Gerais em relacdo ao total nacional, fixada
em 10,10% (ID MPe: 3257806, pags. 1/2).
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Na sequéncia, a Reclamada foi instada a se manifestar sobre eventual interesse
na composicao, tendo-lhe sido encaminhadas as minutas de TAC e TA, com a adverténcia de
gue a auséncia de manifestacao seria interpretada como desinteresse, com prosseguimento
do feito e abertura de prazo para alegacdes finais (ID MPe: 3272487, pags. 1/2; ID MPe:
3257806, pags. 1/2).

A partir de entado, a Reclamada passou a impugnar reiteradamente a férmula de
calculo adotada, sustentando, em sintese, que a metodologia utilizada considerava receita
bruta nacional sem recorte territorial adequado, o que, a seu ver, comprometeria a
razoabilidade, a proporcionalidade e a individualizacdo da sancao, razao pela qual requereu
a discriminacdo do calculo e a adocdo de critério regionalizado para apuracdo da base
econOmica (ID MPe: 3044353, pags. 1/2; ID MPe: 3391523, pags. 3/4). Ademais, apresentou
Alegacoes finais em ID MPe: 3504018, pags. 2/12.
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Nesse contexto, a Reclamada também requereu o agendamento de reunido,
pedido posteriormente reiterado, o que ensejou sua intimacdo para esclarecer se a
audiéncia ainda se fazia necessaria, em medida voltada a prevenir futuras alegacoes de
nulidade (ID MPe: 3372636, pags. 1/2; ID MPe: 3638873, pg. 1; ID MPe: 3711898, pg. 1; ID
MPe: 3913074, pags. 1/2; ID MPe: 4058061, pags. 1/2).

A audiéncia pleiteada pelo Banco foi realizada no dia 11 de setembro de 2025
(termo de audiéncia ID MPe: 4763421).

Ao final da instrucdo, permaneceu controvertida, sobretudo, a base econdémica
utilizada para a multa e para as propostas de TAC e TA, tendo a Reclamada insistido na
revisdo da metodologia de calculo, enquanto esta Autoridade Administrativa manteve a
legitimidade da utilizacdo da receita bruta proporcional ao estado de MG como parametro
sancionatorio, sem afastar, contudo, a possibilidade de exame de critério alternativo de
regionalizacdo (ID MPe: 3257806, pags. 1/2; ID MPe: 4763421, pags. 1/2; ID MPe: 4763360,

pg. 1).

E o necessario relatorio.

2. DA FUNDAMENTACAO

A regularidade do Servico de Atendimento ao Consumidor deve ser aferida a luz
da disciplina normativa vigente ao tempo da fiscalizacao, isto é, da Lei Federal n.°
8.078/1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor) e do Decreto n.° 6.523, de 31/07/2008
(posteriormente substituido pelo Decreto n.° 11.034/2022). Nessa perspectiva, alegacoes
defensivas fundadas em interpretacdo diversa ou em normativos supervenientes nao
bastam, por si s6s, para afastar a materialidade dos fatos apurados, sobretudo quando
desacompanhadas de prova idonea apta a infirmar a verificacdo administrativa.
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2.1. Preliminares

Na defesa (ID MPe: 3030975, pg. 42/52), o Banco Santander alegou, em sede de
preliminar, a ilegalidade da lavratura do Auto de Infracdo, o cerceamento de defesa e a
ilegalidade na solicitacdo do demonstrativo do Gltimo resultado financeiro.

2.1.1. Preliminar de nulidade do auto de infracdo. Cerceamento ao direito a ampla defesa.

De inicio, afasta-se a preliminar de nulidade do auto de infracdo por suposto
cerceamento de defesa e auséncia de fundamentacao.

Nos termos do art. 56 do Cédigo de Defesa do Consumidor, a Administracao
Publica pode aplicar sancoes administrativas aos fornecedores que infringirem normas de
protecao ao consumidor, devendo o respectivo processo observar o contraditério e a ampla
defesa (art. 5°, LV, da Constituicdo Federal).
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No ambito especifico do processo administrativo consumerista, o Decreto n°
2.181/1997 estabelece, em seus arts. 35 e 36, os requisitos do auto de infracdo, dentre os
quais se incluem: identificacdo do autuado, descricdo do fato, indicacdo do dispositivo legal
infringido, bem como a ciéncia quanto ao prazo para apresentacao de defesa.

No caso concreto, verifica-se que o auto de infracdo preenche integralmente tais
requisitos legais. Consta a identificacdo da instituicdo autuada, a indicacdo do local e da data
da lavratura, a descricdo clara e objetiva da conduta considerada infrativa, bem como a
indicacdo dos dispositivos legais violados. Ademais, ha expressa ciéncia quanto ao prazo
para apresentacao de impugnacao, garantindo-se o exercicio do contraditério e da ampla
defesa.

Ainda que a Representada tivesse alguma duvida sobre a qual comité
corresponderia a pratica descrita, bastaria consultar o campo “Referéncia Legal” indicado na
primeira pagina do formulario de fiscalizacao:

gdepijep /

REFERENCIA LEGAL:
Lei n® 2.078/90 (Cadigo de Defesa do Consumidor - CDC).
Decreto n? 2.181/97 (Regulamenta o COC).

Decreto n® 6.523/08 (Regulamenta a Lei 8.078/90 para fixar normas gerais sobre o Servipo de Atendimento ao
Consumidor = S5ALC).

Para correto preenchimento deste auto de fiscalizagio, siga as instrugBes postas ao final.
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_ 3030975, Pagina: 13

i AMPMG

Minkstdrio Piblice
by firda de M inm Carail

Portaria n2 2.014/08 do Ministérie da Justica (Estabelece o tempo maximo para o contato direto com o atendente
£ o horario de funcienaments no Servige de Atendimento ao Consumidor = SAC),

Portaria n? 49/09 da Secretaria de Direitc Econdmico — (Especifica hipdtese prevista no elenco de praticas
abusivas, constante do art. 39 do CDC para efeito de cumprimento do Decreto 6.523/08).

Resclugio ANATEL n® 426/05 |Aprova o Regulamento do Servica Telefdnico Fivo Comutado - STRCL
Resclugdo ANATEL n? 477/07 (Aprova o Regulamento do Servico Mével Pessoal - SM P).

ResolugBo AMATEL n? 48B/07 (Aprova o Regulamento de Protegdo e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos
Servigos de Televisho por Assinatura).

Resoluglo ANATEL nf 63214 (Aprova o Regulamento Geral de Direitos do Consumidar de Servicos de
Telecomunicacdes — RGC),

Mormative 003/2008 do Sistema de Autorregulacio Bancdria - SARB {Formaliza preceitos comuns a todas as
signatarias da autorregulacio, relativamente ao funcionamento dos SACs].

A alegacdo de auséncia de fundamentacdao também nao merece prosperar. Isso
porque, conforme entendimento consolidado do Superior Tribunal de Justica, o auto de
infracdo constitui peca inicial do processo administrativo sancionador, sendo suficiente,
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nessa fase, a descricao clara dos fatos e a indicacdo da norma infringida, ndo se exigindo
fundamentacao exauriente ou valoracao aprofundada das provas.

Ainda que os dispositivos legais ndo estivessem corretamente identificados, é
pacifico o entendimento de que o autuado se defende do registro fatico constante do Auto
de Infracdo, e ndo da capitulacdo, que apenas se tornara definitiva quando da decisao
proferida pela Autoridade Administrativa. Nesse sentido, leia-se o trecho de ementa a seguir
transcrito:

A propésito, auto de infracao deve conter tdo somente o local, a data e a
hora da lavratura; o nome, o endereco e a qualificacio do autuado; a
descricao do fato ou do ato constitutivo da infracido; o dispositivo legal
infringido; a determinacio da exigéncia e a intimacao para cumpri-la ou
impugna-la no prazo de dez dias; a identificacido do agente autuante, sua
assinatura, a indicacdo do seu cargo ou funcio e o nimero de sua
matricula; a designacdao do 6rgio julgador e o respectivo endereco; e a
assinatura do autuado (artigo 35, I, do Decreto Federal n.° 2.181/97).

Cabe registrar ainda que a capitulacao 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
capitulacdo (a qual é fixada de forma definitiva pela competente
autoridade administrativa-julgadora, e ndo pelo agente fiscal). (Recurso n.°
9.758/2014, Processo Administrativo n.° 0223.13.000326-0/001, julgado
em 18 de novembro de 2014; destacou-se).

Além disto, o Decreto n.° 2.181/97 ndo exige que seja informada, no auto de
infracdo, qual a penalidade sera aplicada, tampouco se a hipdtese se enquadra como
reincidéncia, tendo em vista caber a autoridade julgadora, a época da prolacdo da decisao
administrativa, verificar a capitulacio adequada assim como as atenuantes e agravantes
aplicaveis ao caso.

Assim, estando presentes todos os elementos exigidos pela legislacdo de
regéncia, e inexistindo demonstracao de efetivo prejuizo ao exercicio do direito de defesa,
nao ha que se falar em nulidade do auto de infracao.

Além disso, os dispositivos infringidos foram expressamente indicados no Termo
de Ajustamento de Conduta proposto, ao final do enunciado de cada uma das clausulas
sobre a adequacao da conduta do fornecedor ao disposto no comando normativo.

Ainda que houvesse alguma lacuna (o que ndo se confunde com a auséncia de
indicacdo dos dispositivos infringidos, os quais constam do auto de infracdo) teria sido
sanada pela indicacdo dos dispositivos violados na minuta do Termo de Ajustamento de
Conduta.

Diante do exposto, rejeita-se a preliminar suscitada, devendo o feito ter regular
prosseguimento.
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2.1.2. Da solicitacao do demonstrativo de resultado do ultimo exercicio financeiro

Quando da lavratura do Auto de Infracdo, o Representado foi notificado a enviar
ao PROCON, dentre outros documentos, a demonstracao do resultado do UGltimo exercicio
financeiro.

O Representado aduz, em suas alegacoes finais, que o pedido de apresentacao do
mencionado documento configura uma ofensa a presuncao de inocéncia e a vedacao da
autoincriminacao, que, por sua vez, impede a imposicao de producdo de provas contra si
proéprio.

Ademais, aduz a existéncia de sigilo fiscal sobre as informacdes solicitadas e que a
fixacdo da multa, tendo-se como base o faturamento, feriria o principio da razoabilidade, o
bom senso e a proporcionalidade.

Todavia, mais uma vez as alegacoes do representado sao desprovidas de
qgualquer fundamento.

Veja-se que o pedido de apresentacao do demonstrativo estd amparado no caput
do art. 24 da Resolucido PGJ 14/2019 (em vigor a época da lavratura do auto de infracio), a
seguir transcrito:

Art. 24. A condicdo econdmica do fornecedor sera aferida pela média de
sua receita bruta, apurada no exercicio imediatamente anterior ao da
infracdo, podendo ser estimada ou arbitrada, na hip6tese de falta ou
inaceitabilidade das informacoes prestadas.
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§2° A receita bruta deverd ser comprovada com a apresentacdo, pelo
fornecedor, do Demonstrativo de Resultado do Exercicio (DRE) ou, na falta
deste, da Declaracao de Imposto de Renda de Pessoa Juridica.

Além disso, a apresentacdo do demonstrativo de resultado financeiro é uma
faculdade conferida ao fornecedor, de demonstrar sua real situacdo econémica para
aplicacdo do principio da proporcionalidade na fixacado da multa.

Insta salientar que a auséncia de apresentacdo do DRE pelo Representado nao
serd fator impeditivo a sua condenacgao, haja vista o dever da autoridade julgadora de
prestar a devida resposta administrativa as infracoes verificadas.

Assim, seja em caso de nao apresentacdo do DRE seja em caso de
verificacdo/indicios de inconsisténcia dos dados contabeis apresentados, possibilita-se que a
multa seja arbitrada ou estimada conforme critérios pela Autoridade Administrativa, nos
temos no dispositivo supracitado.
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Sobre a fixacdo da multa, os critérios estabelecidos na Resolucdo PGJ 14/2019
(mantidos pela Resolucdo 57/2022) para realizacdo da sua dosimetria foram estabelecidos
observando os principios da razoabilidade e da proporcionalidade.

Verifica-se, portanto, ndo prosperar a alegacao de ilegalidade na solicitacdo do
demonstrativo de resultado do ultimo exercicio financeiro.

Superadas as questdes preliminares, passo ao julgamento administrativo dos
fatos, com base na Lei 8.078/90 e nas demais normas regulamentares aplicaveis ao caso.

2.2. Mérito
2.2.1 Auto de Fiscalizacao: Item 1.3

O art. 4° do Decreto n° 6523/2008 (em vigor a época dos fatos) estabelece, de
forma expressa, que “o SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu eletrénico, as
opcdes de contato com o atendente, de reclamacdo e de cancelamento de contratos e
servicos”, de modo que a exigéncia normativa nao se limita a mera existéncia abstrata
desses canais, mas impoe que eles estejam disponiveis ja no primeiro menu eletrénico.

No caso concreto, o Auto de Infracdo registra resposta negativa ao item 1.3 do
formulario fiscalizatoério, cujo enunciado reproduz precisamente essa obrigacdo normativa,
tendo sido consignado, no campo de irregularidades, que “ndo hd no primeiro menu a opg¢éo
para falar com um atendente”. Assim, a constatacdo administrativa nao foi genérica, mas
especifica quanto ao ponto de desconformidade verificado no atendimento fiscalizado.
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A tese defensiva ndo merece acolhimento. Veja-se que, em suas Alegacoes Finais,
o Reclamado sustenta que nao haveria, no Decreto n°® 6523/2008, exigéncia expressa de que
as opcoes de atendimento humano para reclamacao e cancelamento estivessem disponiveis
ja no primeiro nivel do menu eletrénico. Todavia, essa argumentacao nao se sustenta diante
da redacdo literal do art. 4°, que menciona, de modo inequivoco, o primeiro menu
eletrénico como canal obrigatério de apresentacao das opcoes de contato com atendente,
reclamacao e cancelamento.

Decreto n°® 6523 - Art. 4° O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu
eletronico, as opcoes de contato com o atendente, de reclamacio e de cancelamento
de contratos e servicos.

N3o se trata, portanto, de interpretacido ampliativa do 6rgao fiscalizador, mas de
aplicacao direta da norma vigente a época dos fatos. A defesa, ao afirmar inexistir previsao
expressa, acaba por contrariar o préprio texto regulamentar aplicavel ao caso.

Além disso, o Reclamado nao apresentou qualquer elemento técnico ou
documental apto a infirmar a verificacdo lancada no auto, limitando-se a opor leitura juridica
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incompativel com a literalidade do dispositivo. Nesse contexto, permanecem integros tanto
o suporte fatico descrito pela fiscalizacdo quanto o enquadramento normativo promovido
pela autoridade administrativa.

Dessa forma, evidenciado que o atendimento fiscalizado ndo disponibilizava, no
primeiro menu eletrénico, a opcdo de contato com atendente, em desacordo com o
comando expresso do art. 4° do Decreto n° 6523, impbde-se o reconhecimento da
subsisténcia da infracao correspondente ao item 1.3 do auto.

2.2.2 Auto de Fiscalizacao: Item 1.3.3

O § 1° do art. 4° do Decreto n°® 6523 é claro ao dispor que “a op¢do de contatar o
atendimento pessoal constard de todas as subdivisées do menu eletrénico”, de modo que a
norma nao se satisfaz com a mera existéncia genérica de canal de atendimento humano em
algum ponto da estrutura do SAC, exigindo, ao contrario, sua presenca em todas as
ramificacoes do menu eletrénico. Trata-se de comando voltado a assegurar efetividade,
acessibilidade e fluidez ao atendimento, evitando que o consumidor, ao navegar por menus
sucessivos, fiqgue impossibilitado de alcancar diretamente o atendimento pessoal.

No caso concreto, o Auto de Infracao registra resposta negativa ao item 1.3.3 do
formulario fiscalizatério, cujo enunciado reproduz precisamente a exigéncia contida no art.
4° 8§ 1°, do Decreto n°® 6523. No campo préprio das irregularidades, ficou consignado, de
maneira objetiva, que “verificou-se que ndo consta em todas as subdivisées do menu
eletrénico a opcdo de contatar o atendimento pessoal’. A constatacdo administrativa,
portanto, é especifica e individualizada, indicando exatamente o aspecto de
desconformidade apurado na diligéncia fiscalizatéria.
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A argumentacao defensiva, mais uma vez, ndo é apta a afastar essa conclusao.
Nas Alegacdes Finais, o Reclamado sustenta que o decreto ndo imporia a presenca da opcao
de atendimento humano em todas as subdivisdes do menu eletrénico e invoca interpretacao
segundo a qual bastaria a existéncia de ao menos um canal integrado de atendimento.
Ocorre, porém, que essa leitura ndo se harmoniza com o texto efetivamente aplicavel ao
caso. A norma vigente a época da fiscalizacdo nao apenas previa o acesso ao atendimento
pessoal, mas expressamente determinava que tal opcao "constard de todas as subdivisoes
do menu eletrénico”. A defesa, assim, procura substituir a literalidade do dispositivo por
exegese incompativel com sua redacao inequivoca.

Decreto n°® 6523 - Art. 4° O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu
eletronico, as opcdes de contato com o atendente, de reclamacao e de cancelamento
de contratos e servicos.

§ 1° A opcao de contatar o atendimento pessoal constara de todas as subdivisdes do
menu eletrénico.

Nao se estad diante, portanto, de exigéncia construida pela fiscalizacdo ou de
interpretacao extensiva da autoridade administrativa, mas de simples aplicacdo do comando
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normativo em sua exata literalidade. Se o decreto impde a presenca da opcao de contato
com atendimento pessoal em todas as subdivisbes do menu, a auséncia dessa
funcionalidade em qualquer etapa da navegacao telefénica ja é suficiente para caracterizar o
descumprimento regulamentar.

Além disso, a Reclamada nao trouxe aos autos qualquer elemento técnico,
gravacao, fluxo de URA, roteiro de atendimento ou documentacdo operacional capaz de
demonstrar que, no momento da fiscalizacdo, a opcao de contato com atendente estava
efetivamente disponivel em todas as subdivisbes do menu eletrénico. Limitou-se a opor
interpretacao juridica dissociada da redacdo do decreto e a formular negativa genérica, o
gue ndo basta para infirmar a verificacdo administrativa regularmente documentada no
auto.

Dessa forma, evidenciado que a estrutura do SAC da Reclamada nao assegurava,
em todas as subdivisdes do menu eletronico, a opcao de contatar o atendimento pessoal,
em afronta direta ao art. 4°, § 1°, do Decreto n° 6523, impbe-se o reconhecimento da
subsisténcia da infracao descrita no item 1.3.3 do auto de infracao.

2.2.3 Auto de Fiscalizacao Item 1.3.5

Quanto ao item 1.3.5, contudo, a conclusdao deve ser diversa. O Auto de
Fiscalizacao consignou como irregularidade a auséncia, em todas as subdivisdes do menu
eletrénico, da opcao de retorno ao menu principal. A imputacao foi vinculada ao Normativo
SARB n° 003/2008. Todavia, da andlise do texto do normativo juntado aos autos, nao se
extrai comando expresso que imponha as instituicbes financeiras a obrigacao de
disponibilizar, em todas as subdivisbes do menu eletrénico, funcionalidade especifica de
retorno ao menu principal.
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O art. 6° do Normativo SARB n° 003/2008 estabelece que o menu eletronico,
guando utilizado, deve garantir, no primeiro nivel de atendimento, as opcoes de reclamacao,
pedido de cancelamento, informacao e contato com o atendente. Seu §1° exige que a
estrutura do menu contenha niveis de opcoes simples, sintéticos e claros, que conduzam o
consumidor ao atendente especializado. O §2°, por sua vez, determina que as subdivisdes
relativas a reclamacbes e pedidos de cancelamento contenham, obrigatoriamente, a
possibilidade de contato com o atendente. Nao ha, entretanto, previsao literal de obrigacao
auténoma relativa a disponibilizacdo de opcao de retorno ao menu principal em todas as
subdivisoes.

Embora a existéncia dessa funcionalidade possa representar boa pratica de
navegabilidade e facilitar a experiéncia do consumidor no atendimento automatizado, sua
auséncia nao se confunde, por si s6, com descumprimento de obrigacao expressamente
prevista no Normativo SARB n° 003/2008. A exigéncia de menu simples, claro e apto a
conduzir ao atendente especializado nao autoriza, em sede sancionatéria, a criacdo de
obrigacao especifica ndo prevista de forma inequivoca no texto normativo utilizado como
fundamento da autuacao.
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Desse modo, diante da auséncia de correspondéncia normativa expressa entre a
conduta descrita no item 1.3.5 e o texto do Normativo SARB n° 003/2008 juntado aos autos,
impoe-se o reconhecimento da insubsisténcia dessa infracdo, sem prejuizo da analise
autébnoma das demais irregularidades fiscalizatérias, especialmente aquelas amparadas em
comando legal ou regulamentar especifico.

2.2.4 Auto de Fiscalizacao: Item 1.3.7

O § 3° do art. 4° do Decreto n°® 6523/2008 estabelece, de forma expressa e
categorica, que “o acesso inicial ao atendente ndo serd condicionado ao prévio fornecimento
de dados pelo consumidor”. A norma, portanto, ndo apenas desaconselha praticas
burocraticas ou excessivamente restritivas no inicio do atendimento, mas veda, de maneira
direta, qualquer exigéncia prévia de dados como condicao para que o consumidor alcance o
atendente humano. Trata-se de garantia voltada a assegurar efetividade, imediatidade e
desburocratizacdo do acesso ao SAC, de modo a impedir que o fornecedor utilize
mecanismos de identificacao prévia como barreira de ingresso ao atendimento pessoal.

No caso concreto, o Auto de Infracao registra resposta afirmativa a irregularidade
descrita no item 1.3.7, tendo a fiscalizacdo consignado, no quadro-resumo das autuacoes,
que, "no inicio da ligacao é solicitado o CNPJ ou CPF”, que essa solicitacao foi reiterada apds
a auséncia de digitacao e que, mesmo apdés o encaminhamento a submenus, a atendente
voltou a solicitar o CPF “para dar andamento ao atendimento”, esclarecendo que a
informacao nao era obrigatéria apenas depois de questionada pelo agente fiscal.

O auto ainda informa que, diante da auséncia de digitacao do CPF, foi necessario
acionar a tecla estrela para prosseguimento do atendimento, o que evidencia a existéncia de
um percurso operacional condicionado, ao menos em sua aparéncia inicial, a prestacdo de
dados pessoais.
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A materialidade da infracao decorre justamente desse aspecto: o consumidor, ao
acessar o SAC, nao foi imediatamente informado de que a identificacdo era facultativa,
tendo sido submetido, antes do contato com o atendente, a solicitacbes reiteradas de
CPF/CNPJ e a comandos de navegacao vinculados a essa etapa prévia. Em outras palavras, o
atendimento nao se apresentou, desde o inicio, como livre de condicionamento, mas como
fluxo em que a identificacdo antecedia e, na pratica, condicionava o acesso ao atendimento
humano, ao menos até que o fiscal interviesse para questionar a obrigatoriedade da
informacao. Tal dindmica colide com a vedacao expressa do art. 4°, § 3°, do Decreto n°
6523/2008.

Decreto n°® 6523 - Art. 4° O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu
eletronico, as opcdes de contato com o atendente, de reclamacao e de cancelamento
de contratos e servicos.
§ 3° O acesso inicial ao atendente nao sera condicionado ao prévio fornecimento de
dados pelo consumidor.
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A tese defensiva ndo afasta essa conclusdo. O Reclamado sustenta que o
procedimento adotado pelo banco visaria apenas a obtencao facultativa de dados basicos,
com o objetivo de conferir maior celeridade, seguranca e direcionamento adequado ao
atendimento, afirmando, ainda, que o atendimento prosseguiria normalmente em caso de
recusa. Todavia, essa narrativa defensiva ndo se harmoniza com a constatacdo concreta
lancada no auto.

Isso porque a facultatividade da identificacdo, segundo o relato fiscal, ndo foi
informada de plano, mas apenas posteriormente, apdés questionamento do agente,
circunstancia que impede reconhecer, no caso concreto, a alegada espontaneidade ou
neutralidade da coleta de dados.

Além disso, a defesa invoca, para justificar a regularidade da pratica, dispositivo
gue nao corresponde ao texto do Decreto n°® 6523 efetivamente aplicavel a fiscalizacdo. O
decreto entdo vigente nao continha ressalva que autorizasse, nos termos sustentados pelo
Reclamado, solicitacao prévia de dados como etapa antecedente ao atendimento, desde que
posteriormente se esclarecesse sua facultatividade.

Ao contrario, a redacao do art. 4°, § 3°, é proibitiva e objetiva: o acesso inicial ao
atendente nao serd condicionado ao prévio fornecimento de dados. A norma n3o admite
gue o consumidor somente descubra a facultatividade da identificacdo apds insisténcia do
fornecedor ou depois de indagacao expressa do fiscal.

Também nao h4, nos autos, elemento técnico ou documental apto a infirmar a
verificacdo administrativa. O Reclamado nao apresentou gravacdo da ligacao fiscalizada,
fluxo integral do menu eletrénico, roteiro de atendimento ou documentacao operacional
contemporanea aos fatos que permitisse demonstrar que, no momento da diligéncia, a
informacdo de facultatividade era efetivamente prestada desde o inicio ou que o
atendimento seguia normalmente sem qualquer aparéncia de condicionamento. Limitou-se,
em esséncia, a oferecer uma explicacdo genérica sobre a finalidade da coleta de dados, o
gue nado basta para desconstituir a descricdo especifica lancada no Auto de Infracao.
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Cumpre destacar, ainda, que a infracdo ndo exige demonstracdo de dano
concreto ao consumidor para se configurar. O descumprimento da forma legalmente
imposta ao SAC ja representa violacdo ao dever normativo de acessibilidade e transparéncia
do atendimento, na medida em que submete o consumidor a obstaculo procedimental
incompativel com a garantia de acesso direto e descondicionado ao atendente. O que se
tutela aqui é a prépria conformidade do servico com o padrao regulatério fixado pelo poder
publico, e ndo apenas a ocorréncia de prejuizo individualmente demonstrado.

Dessa forma, evidenciado que o acesso inicial ao atendente foi antecedido por
solicitacoes reiteradas de CPF/CNPJ, sem informacao clara e imediata de que a identificacao
era facultativa, impoe-se reconhecer a subsisténcia da infracao descrita no item 1.3.7, por
afronta direta ao art. 4°, § 3°, do Decreto n°® 6523.
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2.2.5 Auto de Fiscalizacao: Item 4.1

O art. 15 do Decreto n°® 6523 assegura ao consumidor o acompanhamento de
suas demandas por meio de registro numérico, dispondo expressamente, em seu caput, que
"serd permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas as suas demandas por meio
de registro numeérico, que lhe serd informado no inicio do atendimento”. O § 2° do mesmo
dispositivo, por sua vez, reforca essa garantia ao estabelecer que "o registro numérico, com
data, hora e objeto da demanda, serd informado ao consumidor”.

A norma, portanto, ndo se limita a exigir a mera existéncia de protocolo interno,
mas impode sua informacao espontanea, desde o inicio do atendimento, acompanhada dos
elementos minimos que permitam ao consumidor identificar e acompanhar adequadamente
a demanda formulada.

No caso concreto, o Auto de Infracao registra resposta negativa ao item 4.1 do
formulario fiscalizatério, cujo enunciado reproduz precisamente o conteiudo do art. 15,
caput e § 2° do Decreto n° 6523. No quadro-resumo das irregularidades, a fiscalizacao
consignou, de forma objetiva, que "ndo houve a informacdo do numero do protocolo no
inicio do atendimento” e que somente apds questionamento do agente fiscal a atendente
informou que seria gerado um “protocolo anénimo” (n.° 112.748.476), sem indicacdo de
data e horario.

Tal descricao revela, com clareza, que o protocolo nao foi disponibilizado de
modo espontaneo e imediato, como exige o decreto, nem acompanhado integralmente dos
elementos minimos exigidos pela norma regulamentar.

A irregularidade, portanto, ndo reside apenas em eventual incompletude formal
do protocolo, mas sobretudo no fato de que a informacao correspondente nao foi prestada
no inicio do atendimento, tendo surgido apenas apés provocacao expressa do agente fiscal.
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O comando normativo é inequivoco ao vincular a informacao do registro
numérico ao momento inicial do atendimento, justamente para garantir transparéncia,
rastreabilidade e possibilidade de acompanhamento da demanda desde sua abertura.
Quando o protocolo s6 é apresentado apds questionamento do consumidor — ou, no caso,
do fiscal —, deixa de ser observado o padrdao minimo de informacao e transparéncia exigido
pelo art. 15 do Decreto n°® 6523.

Decreto n° 6523 - Art. 15. Sera permitido o acompanhamento pelo consumidor de
todas as suas demandas por meio de registro numérico, que lhe sera informado no
inicio do atendimento.

A tese defensiva ndo é apta a desconstituir essa conclusao. A Reclamada sustenta
genericamente que o consumidor seria devidamente informado, no inicio do atendimento,
acerca do numero de protocolo, com data, hora e objeto da manifestacdo. Todavia, essa
afirmacdo abstrata ndo prevalece diante da constatacdo concreta lancada no Auto de

Rua Gongalves Dias n. 2039 - 142 Andar - Lourdes - Belo Horizonte/MG - CEP 30140-092
Tel. (31) 3768-1688 / 3768-1689 - pjl4consumidor@mpmg.mp.br

13


mailto:pj14consumidor@mpmg.mp.br

ID MPe: 7050707, Pagina: 14

Proconm Promotoria de Justica de Defesa do

Consumidor de Belo Horizonte - PROCON
Ministério Pablico de Minas Gerais

Infracdo, segundo a qual o protocolo somente foi mencionado depois de indagacdo do
agente fiscal e, ainda assim, desacompanhado de data e horério.

A defesa, nesse ponto, limita-se a opor negativa genérica ao relato
administrativo, sem apresentar gravacao da chamada fiscalizada, histérico do atendimento,
espelho do protocolo ou qualquer outro documento contemporaneo aos fatos que
demonstre a efetiva observancia da exigéncia regulamentar.

Ndo se pode acolher, assim, a simples alegacdo de que o procedimento
institucional do banco estaria em conformidade com a norma, quando a verificacdo concreta
realizada pela fiscalizacido aponta precisamente o contrario. O ato administrativo de
fiscalizacao goza de presuncao de legitimidade e veracidade relativa, a qual somente pode
ser afastada por prova idénea em sentido contrario. No caso, inexistem elementos
probatérios suficientes para infirmar a descricao especifica lancada no auto.

Cumpre observar, ademais, que o fornecimento de protocolo incompleto ou
tardio compromete a propria finalidade do art. 15 do Decreto n°® 6523, que é assegurar ao
consumidor mecanismo efetivo de acompanhamento e controle da demanda apresentada.
Sem a informacao do registro numérico no momento inicial, e sem a indicacao de data, hora
e objeto, esvazia-se a utilidade pratica da garantia regulamentar, dificultando-se a
rastreabilidade do atendimento e a eventual cobranca posterior de providéncias. Nao se
trata, portanto, de exigéncia meramente formal, mas de elemento essencial a transparéncia
e aregularidade do funcionamento do SAC.

Dessa forma, evidenciado que, no atendimento fiscalizado, o numero de
protocolo nao foi informado no inicio do atendimento e que, quando posteriormente
mencionado, ndo veio acompanhado, de forma completa, dos dados exigidos pela norma,
impoe-se o reconhecimento da subsisténcia da infracdo descrita no item 4.1, por afronta
direta ao art. 15, caput e § 2°, do Decreto n°® 6523.
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2.2.6 Auto de Fiscalizacao Item 4.2

A infragdo subsiste. O § 3° do art. 15 do Decreto n° 6523 dispoe, de forma
expressa, que "é obrigatdria a manutencdo da gravacao das chamadas efetuadas para o
SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o consumidor poderd requerer
acesso ao seu conteudo”. A norma, portanto, nao se limita a impor ao fornecedor o dever de
armazenar as gravacoes: ela associa a essa obrigacdo a correspondente garantia de acesso
pelo consumidor ao contetido da chamada dentro do prazo legal.

O comando regulamentar tutela, assim, a rastreabilidade do atendimento, a
transparéncia da relacdo de consumo e a possibilidade de controle posterior sobre a
regularidade da prestacao do servico.

No caso concreto, o Auto de Infracao registra resposta afirmativa a irregularidade
descrita no item 4.2 do formulario fiscalizatério, tendo a fiscalizacdo consignado, no quadro-
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resumo das autuacoes, que, "perguntado a atendente se poderia enviar a cépia da gravacao
da ligacdo efetuada por e-mail, foi informado que ndo poderia enviar, pois ndo houve a
identificacdo pelo digito do CPF e se trata de um protocolo anénimo”.

Consta ainda do préprio auto que, quando a ligacao é direcionada para falar com
atendente, ha a informacao de que a chamada esta sendo gravada. Ou seja: a existéncia da
gravacao foi afirmada pelo préprio sistema de atendimento, mas, quando solicitado acesso
ao respectivo conteldo, a orientacao prestada ao fiscal foi no sentido da impossibilidade de
envio da cépia, em razdo da auséncia de identificacao prévia por CPF.

A materialidade da infracdo decorre justamente dessa incongruéncia. Se a ligacao
estava sendo gravada — como expressamente informado durante o atendimento —, e se a
legislacdo assegurava ao consumidor o direito de requerer acesso ao conteiido da chamada,
nao se mostra compativel com o art. 15, § 3°, do Decreto n° 6523 a negativa de
fornecimento fundada, de maneira automatica, na auséncia de identificacido por CPF,
sobretudo em contexto no qual o préprio atendimento havia admitido a realizacdo de
protocolo “anénimo”. A resposta dada pela atendente, tal como documentada no auto,
evidenciou, no minimo, dificuldade indevida de acesso ao contelido gravado, suficiente para
caracterizar a irregularidade descrita no item 4.2.

A defesa nao afasta essa conclusdo. A Reclamada sustenta que observa
rigorosamente a disciplina legal sobre manutencao das gravacoes e que a disponibilizacao do
contelido depende de procedimento de identificacdo compativel com a protecao de dados
pessoais, inclusive sob a o6tica da Lei Geral de Protecdo de Dados. Afirma, ainda, que
manteria as gravacoes arquivadas pelo prazo de 90 dias e que os registros poderiam ser
solicitados pelo consumidor sem qualquer obstaculo.

Todavia, essa justificativa abstrata ndo se sobrepde a constatacdo concreta
lancada no auto de infracdo, segundo a qual, no atendimento efetivamente fiscalizado, a
resposta fornecida foi de impossibilidade de envio da gravacdo justamente em razio da
auséncia de identificacao por CPF.

Além disso, a defesa invoca, para justificar a regularidade da conduta,
fundamentos normativos supervenientes a fiscalizacdo, especialmente vinculados ao
Decreto 11.034 e a Lei Geral de Protecdo de Dados. Sem embargo da relevancia desses
diplomas em plano geral, o caso deve ser analisado a luz da disciplina vigente ao tempo dos
fatos, vale dizer, do Decreto n°® 6523. E, sob esse regime normativo, a garantia de acesso ao
conteludo da chamada gravada ndo podia ser esvaziada por exigéncia procedimental que, na
pratica, inviabilizasse ou dificultasse o exercicio do direito do consumidor. A exigéncia de
identificacdo, se manejada de forma a impedir ou embaracar o acesso a gravacao, conflita
com a finalidade protetiva do art. 15, § 3°, do decreto entao vigente.

Nao se desconhece que a protecdo de dados pessoais e a seguranca das
informacdes sao valores relevantes; contudo, tais preocupacdées nao dispensam o
fornecedor de estruturar procedimento compativel, ao mesmo tempo, com a tutela da
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privacidade e com a efetividade do direito de acesso assegurado ao consumidor.

No presente caso, o que se extrai do auto ndo é a adocdo de protocolo
equilibrado de verificacdo de identidade, mas a informacado objetiva de que a gravacao nao
poderia ser enviada, em razao da auséncia de CPF, embora a ligacdo estivesse gravada e
embora o préprio fluxo do atendimento admitisse protocolo sem identificacdo prévia. Essa
resposta, tal como documentada, revela obstaculo indevido ao acesso ao conteldo da
chamada.

Também ndo ha, nos autos, elemento probatério idéneo capaz de infirmar a
constatacdo administrativa. A Reclamada nao trouxe a gravacao da ligacao fiscalizada, o
histérico interno do protocolo referido, documentacdo operacional contemporanea aos
fatos ou qualquer outro suporte técnico que demonstrasse que, naquele atendimento
especifico, o acesso a gravacao era efetivamente possivel por meio regular e adequado.
Limitou-se a oferecer explicacao institucional genérica sobre sua politica de protecao de
dados, o que nao basta para desconstituir o relato especifico e individualizado do agente
fiscal.

Cumpre destacar, por fim, que a infracdo nao exige demonstracdo de dano
concreto ou de prejuizo individual consumado. O descumprimento do dever regulamentar
de assegurar acesso ao conteldo da gravacao, ou a criacdo de embaraco indevido ao
exercicio desse direito, ja configura desvio do padrao legal de funcionamento do SAC. O que
se tutela, aqui, é a propria conformidade do servico com a disciplina protetiva instituida pelo
poder regulamentar, e ndo apenas a reparacao de dano individualmente demonstrado.

Dessa forma, evidenciado que, no atendimento fiscalizado, a gravacdao da
chamada nao foi disponibilizada quando solicitada, tendo sido oposto obstaculo fundado na
auséncia de identificacdo por CPF, impoe-se o reconhecimento da subsisténcia da infracao
descrita no item 4.2, por afronta ao art. 15, § 3°, do Decreto n°® 6523, tal como enquadrado
no auto de infracao.

3. DA CONCLUSAO

Restou claro, portanto, que a Representada incorreu em praticas infrativas
relacionadas a estrutura, acessibilidade, rastreabilidade e transparéncia do Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC, em violacdo aos arts. 4°, caput e §§ 1° e 3°, e 15, caput
e §§ 2° e 3°, do Decreto n° 6.523/2008; ao art. 1°, caput, da Portaria SDE n° 49/2009; aos
arts. 4°,V, 6° lllelV, 7° e 39, VIII, da Lei n°® 8.078/1990 — Cddigo de Defesa do Consumidor;
e ao art. 12, IX, “a”, do Decreto n° 2.181/1997. Tratando-se de instituicdo financeira, as
condutas também se mostram incompativeis com os pardmetros de atendimento previstos
no Normativo SARB n° 003/2008, notadamente em seus arts. 6°, §§ 1° e 2°, 7°, caput e §§
1° e 2°, 15, 16 e 17, que disciplinam a organizacido do menu eletrénico, o acesso ao
atendente, o fornecimento de protocolo e a disponibilizacdo das gravacdes das chamadas
realizadas ao SAC.
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Reconhecida a subsisténcia das infracoes acima indicadas, estd a Representada
sujeita a sancao administrativa de multa, nos termos do art. 56, inciso |, ¢/c art. 57, ambos
da Lei n°® 8.078/1990, sem prejuizo das demais cominacoes legalmente cabiveis.

Levando em consideracao a natureza das infracoes, a condicdo econdémica dos
fornecedores e a vantagem auferida com as praticas abusivas, impoe-se a aplicacao da pena
de multa, na forma do art. 56 do CDC. Atento aos critérios estabelecidos no art. 57 do
mesmo diploma e no art. 20 da Resolucdo PGJ n.° 57/2022, passo a graduacao da sancao
administrativa.

a) Quanto a gravidade das infracoes, em observancia a Resolucido PGJ n°
57/2022, as condutas subsistentes dizem respeito ao descumprimento de normas
especificas que disciplinam o Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC, notadamente
o Decreto n°® 6.523/2008 e a Portaria SDE n° 49/2009. Como tais condutas nao possuem
correspondéncia especifica entre as hipéteses elencadas nos grupos |, II, lll e IV do art. 21 da
Resolucao PGJ n° 57/2022, devem ser classificadas no Grupo |, por forca do art. 22 do
mesmo ato normativo, aplicando-se, portanto, o fator de natureza da infracdo — NAT 1, nos
termos do art. 28, §2°, da Resolucao.

Resolucdo PGJ n° 57/2022, Art. 22. As infracdes ndo previstas em nenhum dos
grupos I, II, lll e IV do artigo 21 desta Resolucao serao classificadas no grupo I.

b) Verifico a auséncia de vantagem auferida com a pratica infrativa, razdo pela
qual aplico o fator 1.

c) Por fim, nos termos do art. 24 da Resolucdo PGJ n° 57/2022, a condicido
econdmica do fornecedor deve ser aferida pela média de sua receita bruta, apurada no
exercicio imediatamente anterior ao da infracdo, podendo ser estimada ou arbitrada na
hipotese de auséncia ou inaceitabilidade das informacoes prestadas.
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No caso, considerando que a manifestacio foi recebida na data 12/12/2020 (ID
MPe: 3030975, pg. 6), adota-se como referéncia o exercicio financeiro de 2019. Para fins
exclusivos de apuracido da base de calculo da multa, toma-se como parametro a rubrica
“Receita da Intermediacdo Financeira” constante das Demonstracbes do Resultados do
Banco Santander (Brasil) S.A., (ID MPe: 3031002, pg. 19), referentes ao exercicio findo em 31
de dezembro de 2019, no montante de R$82.740.412.000,00 (oitenta e dois bilhoes,
setecentos e quarenta milhdes, quatrocentos e doze mil reais).

Diante da inexisténcia, nos autos, de demonstracdo contabil segregada da
receita auferida especificamente no Estado de Minas Gerais, mostra-se adequado, para fins
de estimativa da condicdo econémica regional, o arbitramento proporcional da receita
nacional pela divisdo igualitaria entre as 27 unidades da Federacdo. Trata-se de critério
objetivo, uniforme e conservador, que evita a utilizacdo integral da receita nacional em
procedimento administrativo de repercussao territorial circunscrita ao Estado de Minas
Gerais, preservando os principios da razoabilidade, da proporcionalidade e da seguranca
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juridica.

Assim, dividindo-se a receita nacional de R$82.740.412.000,00 (oitenta e dois
bilhdes, setecentos e quarenta milhdes, quatrocentos e doze mil reais) por 27 unidades da
Federacao, arbitra-se a receita bruta proporcional do Banco Santander (Brasil) S.A. no Estado
de Minas Gerais, para fins de calculo da multa administrativa, em R$3.064.459.703,70 (trés
bilhdes, sessenta e quatro milhdes, quatrocentos e cinquenta e nove mil, setecentos e trés
reais e setenta centavos).

Importante mencionar que, no ano de 2019, o Banco Santander atingiu um lucro
liquido de R$ 14,2 bilhdes, o que significa um aumento de 16,6% em relacao ao ano 2018. O
lucro gerencial, no mesmo periodo, foi de R$ 14,55 bilhdes, representando o crescimento de
17,4% quando comparado ao ano de 2018.
(https://www.infomoney.com.br/mercados/santander-brasil-tem-lucro-de-r-1418-bilhoes-
em-2019-governo-indica-conselheira-para-petrobras-e-mais-destaques/).

Ainda, de acordo com relatério do Banco Data de setembro de 2024
(https://bancodata.com.br/relatorio/santander/), o Representado possui um patrimoénio
liguido de R$ 99,5 bilhoes.

Portanto, trata-se de fornecedor que apresentou lucros expressivos e
rentabilidade alta, a despeito do cenario econémico adverso que o pais tem atravessado, e,
para fins de aplicacdo de sancdo administrativa, se enquadra como GRANDE Porte na
Planilha de Calculo de Multa, aplicando-se, por conseguinte, o fator de porte econémico —
PE 5.000, nos termos do art. 28, §1°, alinea “d”, da Resolucdo PGJ n° 57/2022.

d) Com os valores acima apurados, estando retratadas a natureza da infracdo, a
auséncia de vantagem auferida e a condicdo econémica, aplico os dados a férmula prevista
no artigo 28 da Resolucao PGJ n.° 57/22, motivo pelo qual fixo o quantum da pena-base no
valor de R$2.558.716,42 (dois milhoes, quinhentos e cinquenta e oito mil, setecentos e
dezesseis reais e quarenta e dois centavos), conforme se depreende da planilha de célculos
anexa, nos termos do art. 27 da Resolucao PGJ n.° 57/22.

e) Sobre essa multa base, foram aplicados os ajustes previstos na Resolucio PG)J
n.° 57/2022: reducdo de 1/2 (metade) em razdo do art. 29, 8§1°, Il (reconhecimento de
primariedade), seguida de acréscimo de 1/3 (art. 20, §4°), em razdo da multiplicidade de
condutas infrativas e da extensao dos danos, chegando-se a uma multa de referéncia de
R$1.705.768,30 (um milhdo, setecentos e cinco mil, setecentos e sessenta e oito reais e
trinta centavos).

ISTO POSTO, determino:

1) Encaminhe-se ao Representado cépia da presente decisdo para que, no prazo
de 10 dias Uteis, a contar do recebimento da notificacao:
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a) Recolha a conta do Fundo Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor o
percentual de 70% do valor da multa fixada acima, isto é, o montante de R$1.194.037,81
(um milhao, cento e noventa e quatro mil e trinta e sete reais e oitenta e um centavos),
por meio de boleto, sendo que o pagamento da multa com reducdo de percentual de 30%
somente serd valido se efetuado nos 10 (dez) dias Uteis contados da intimacao, ainda que o
prazo de vencimento do boleto seja maior (art. 36 da Resolucido PGJ n.° 57/22);

b) Ou apresente recurso a contar da data de sua intimacdo da Representada, a
ser protocolado perante a autoridade administrativa julgadora, por via postal ou enviado
por meio eletronico, nos termos do art. 33, §1°, da Resolucdo PGJ n.® 57/22;

c) Apresentado o recurso, o fornecedor podera dele desistir, antes do
julgamento, mediante apresentacao a Junta Recursal de comprovante de quitacao de 90%
da multa, isto é, o montante de R$1.535.191,47 (um milhdo, quinhentos e trinta e cinco
mil, cento e noventa e um reais e quarenta e sete centavos), atualizado monetariamente.
A atualizacdo monetaria devera ser feia pela Tabela da Corregedoria-Geral de Justica e tera
como marco inicial o dia seguinte ao ultimo dia do prazo fixado, na intimacao, para a
apresentacao de recurso contra a decisdo administrativa condenatéria (art. 33, §§ 7° e 8°, da
Resolucdo PGJ n.° 57/22);

2) Publique-se extrato dessa decisdo, no Diario Oficial Eletrénico do Ministério
Publico “DOMP/MG”, e disponibilize o seu inteiro teor no site do Procon-MG.
Cumpra-se na forma legal.

Belo Horizonte, data assinatura eletronica.

Glauber S. Tatagiba do Carmo
Promotor de Justica
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