A M PM‘ Promotoria de Justi¢a de Defesa do
‘ Consumidor de Belo Horizonte - PROCON

Ministério Publico

do £stado de Minas Gerais

Processo Administrativo n? 0024.22,021018-1
Representado: Caixa Economica Federal

DECISAO ADMINISTRATIVA

1. DO RELATORIO

A Agéncia n2 0815 da Caixa Econdmica Federal, situada na Rua Jacui, n. 2 3636,
Bairro lIpiranga, CEP 31160-190, Belo Horizonte/MG, inscrita no CNPJ sob o n.2
00.360.305/0815-11, foi fiscalizada pelo PROCON ESTADUAL no dia 01 de dezembro de 2022,
com o intuito de se verificar a qualidade na prestacdo do servigo bancario disponibilizado ao
consumidor em geral. Ali, em decorréncia do trabalho de fiscalizagdo, constatou-se a
deficiéncia na prestagdo do servigo, motivo pelo qual o estabelecimento bancario foi autuado,
sendo descrita a seguinte irregularidade:

1.0 fornecedor nao atende o cliente no prazo de 15 (quinze) minutos,
contados do momento que entra na fila até do efetivo atendimento
pelo caixa convencional (art. 12 da Lei Estadual n? 4.235/02 e art. 69,
IV, art. 72 e art. 39, VIl da Lei Federal 8.078/90; e art. 12, IX, “a” do
Decreto Federal 2.181/97).

Os agentes fiscais retiraram a Senha CXCO12 para monitoramento do tempo de
espera, na qual consta a retirada as 10 hora e 09 minutos, com inicio do efetivo atendimento
as 10 horas e 42 minutos

O Representado foi notificado no proprio Auto de Infragdo, através de sua Geréncia
Geral, para apresentagdo de defesa, copia do contrato social atualizado e do demonstrativo de
resultado do exercicio do ultimo ano, nos termos do artigo 55, §42 e da Lei 8.078/90 e dos
artigos 42 e 44 do Decreto n.2 2.181/97.

Certificada a fl. 09 auséncia de reposta do Representado ao Auto de Infra¢do 1.157-
22,

Oficiou-se ao Representada a se manifestar sobre eventual interesse em firmar
Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) e Transagdo Administrativa (TA), cujas minutas
encontram-se acostadas as fls.13/14-v. Oportunizou-se ainda a apresentacdo de alegacdes
finais, para o caso de ndo ter interesse na assinatura dos termos propostos, no prazo proprio
e sucessivo de 10 dias uteis (fl. 16).

Notificado, conforme AR devolvido aos autos (fl. 17), o Representado optou pela
apresentacdo de alegagdesfinais (fls. 19/20), em cujas razdes alegou a autuagdo teria ocorrido
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em razdo do pleno calenddrio de pagamento de beneficios sociais, bem como a atuagdo do

Procon-MG teria ignorado o “papel social da Caixa e o fato de ser instrumento de
implementacdo de politicas publicas do Governo Federal”.

Nesse sentido, teceu as seguintes consideragdes:

Tal linha de argumentag¢do n&o representa, por dbvio, um salvo-conduto
para a CAIXA desrespeitar o tempo de espera em fila de seus clientes,
devendo rememorar, por oportuno, que a época dos fatos inexistia norma
no ordenamento juridico que impusesse tal obrigacio. Todavia, em se
tratando de um processo administrativo sancionatério, no qual também
se aplicam os principios da individualizagdo (art. 52, XLVI, CF/88) e da
proporcionalidade e da razoabilidade, era de se esperar ao menos que a
natureza da instituicdo financeira e de executora de politicas publicas
fosse considerada para tanto.

Ao Final, pugnou pelo arquivamento do feito, sem a aplicacdo de multa.
Documentos apresentados pelo Representado as fls. 21/25.

E 0 necessario relatério.
2- FUNDAMENTAGAO

Relatados os autos, passo aojulgamento administrativo dos fatos, com base na Lei
14.235/22, art. 12, Lei Federal 8.078/90, art.62, IV, art.72 e art.39, VIl e Decreto Federal
2.181/97, art.12,1X, “a”.

Ndo obstante os fatos alegados para tentar se eximir de qualquer
responsabilizacdo pela falha verificada durante a prestagdo do servigo bancdrio, caberia ao
Representado ter se planejado, com base na estimativa da quantidade de atendimentos
bancéarios esperados para certas datas, a fim de assegurar o atendimento dos consumidores
dentro do tempo de 15 (quinze) minutos.

A propdsito, o tema encontra-se intrinsicamente relacionado a seguranga durante
o atendimento bancdrio, portanto, a falha na prestagao do servigo fornecido pelo fornecedor,
nos termos do art. 14 do CDC, in verbis:

Art. 14. O fornecedor de servicos responde, independentemente da
existéncia de culpa, pela reparagdo dos danos causados aos consumidores
por defeitos relativos a prestagdo dos servi¢os, bem como porinformagdes
insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo e riscos.

§ 1o O servico é defeituoso quando ndo fornece a seguran¢a que o
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consumidor dele pode esperar, levando-se em consideragdo as
circunstancias relevantes, entre as quais:
| - 0 modo de seu fornecimento;

Il - o resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam;
Il - a época em que foi fornecido.

Saliente-se que o descumprimento do tempo legal imposto para o inicio do
atendimento foi devidamente registrado na senha acostada a fl. 05/05-v, cuja senha foi emitida
as 10:09 horas e o efetivo atendimento ocorrido as 10:42 horas, totalizando 33 minutos de
espera, o0 que basta para comprovar a pratica infrativa em questdo.

Acrescente-se 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 transcricdo de alguns
trechos deste brilhante voto:

N3o se pode esquecer que os que enfrentam filas sdo, em regra, pessoas
carentes de protegdo e, individualmente, ndo estdo em condigbes de fazer
valer seus direitos. N3o tém forgas para, isoladamente, determinar certas
mudangas, mormente por ndo poderem, em algumas situagdes, exercer o
direito de opgdo. Afinal, o vinculo com a instituigdo financeira ndo se
forma, em muitos casos, por escolha do consumidor — daquele que
enfrenta a fila. O consumidor fica obrigado a se relacionar com o banco
em virtude de vontade de terceiro, como ocorre nos pagamentos de
salarios, de vencimentos, de pensdes, de titulos, de contas etc., pois
nessas hipoteses sdo os empregadores e os credores que definem o banco
que realizara a operagdo, a cujas vontades se sujeitam os empregados,
pensionistas e devedores. E, como se sabe, os empregadores e credores
que contratam os servigos bancarios dificimente enfrentam filas. Essa é
uma peculiaridade que confirma a necessidade de se proteger essa
camada da populagdo menos privilegiada, inclusive porque o artigo 192
da Constituicdo Federal, ao dispor que o sistema financeiro nacional deve
ser estruturado de forma a servir aos interesses da coletividade, deixa a
entender que tal atividade ndo pode ser compreendida como um simples
segmento da ordem econdmica, sob a sé 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 “vinculadas ao cumprimento de fungdo social” (José
Afonso da Silva. Curso de direito constitucional positivo. RT, 72ed., p. 692).
E por isso que o servigo bancério — que é de relevancia social — ndo pode
ser comparado aos setores da atividade estritamente privada, na qual o
equilibrio da rela¢do entre fornecedor e consumidor é estabelecido pelo
principio da oferta e da procura, diante das opgbes que existem no
mercado. Sendo assim, a Lei Estadual n.2 14.235/2002 guarda
compatibilidade com o conteido do principio da isonomia, justamente
por existirem circunstancias que tornam as instituicdes financeiras
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desiguais se comparadas com os demais prestadores de servicos
privados, pois, conforme salientado, as atividades bancdrias sio
exercidas em um contexto fatico-juridico em que o principio da oferta e
da procura se apresenta mitigado, inviabilizando a opg¢do do usuério,
mitigagdo que nao se verifica nos demais segmentos econdmicos
privados. Elas também se distinguem dos prestadores de servigo publico
(saude, seguridade social e justica) por terem natureza econdmica e
finalidade lucrativa, o que legitima o tratamento diferenciado (STF — RE
n.2 432.789-9-5C}.

Vale dizer: o principio da isonomia, para que se tenha como violado,
reclama a constatagdo de que houve tratamento desigual para pessoas ou
situagbes iguais, hipdtese que, repita-se, ndo esta presente no caso em
exame. (destacou-se).

Ademais, estando o “tempo de exposicdo do consumidor em fila de espera para
inicio do atendimento bancdrio” intrinsecamente relacionado ao tema conecto a protegdo e
seguranca, nao se confundindo com a atividade-fim das instituicdes financeiras, sua disciplina
e regulamentagdo encontra-se inserida no campo de competéncia de o Estado legislar sobre
0 assunto, nos termos do art. 24 da CR/88.

A propésito, o préprio Supremo Tribunal Federal j& reconheceu a prerrogativa até
mesmo do Municipio para dispor sobre matérias que digam respeito a seguranca e aos direitos
dos consumidores em servigos bancarios.

Vistos. HSBC BANK BRASIL S.A. = BANCO MULTIPLO interpde recurso
extraordinario (folhas 195 a 204) contra acérddo proferido pela Segunda
Turma Civel do Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territdrios, assim
do: DIREITO CONSTITUCIONAL. MANDADO DE SEGURANCA. LEI DISTRITAL
Ne  2.547/2000. COMPETENCIA  LEGISLATIVA  CONCORRENTE.
INCONSTITUCIONALIDADE AFASTADA. DEFESA DO CONSUMIDOR. TEMPO
MAXIMO DE PERMANENCIA DO CIDADAO NAS FILAS BANCARIAS. MULTA.
Em se tratando de normas destinadas a protegdo do consumidor, patente
a competéncia concorrente da Unido, dos Estados e do Distrito Federal
(art. 24, VIII, CF), ndo havendo que se falar em inconstitucionalidade da
Lei Distrital n? 2.547/2000 por invasdo de competéncia legislativa. Os
servicos que as institui¢des bancarias colocam a disposicdo dos clientes
estdo regidos pelo CDC, eis que se inserem no conceito consagrado no §
22, do art. 39, da Lei n? 8.078/90. N&o viola direito liquido e certo do
impetrante a lavratura de auto de infragdo, com a conseqiiente imposi¢ao
de multa por descumprimento das normas constantes da Lei Distrital n2
2.547/2000, deacordo com o disposto no art. 52 do mesmo diploma legal.
Recurso improvido” (folha 166). Opostos embargos de declaragdo (folhas
167/168), foram rejeitados (folhas 170 a 179). Insurge-se, no apelo
extremo, fundado na alinea “a”, do permissivo constitucional, contra
alegada contrariedade aos artigos 59, incisos LXIX e LXX, 21, inciso VII, 22,
inciso 1X, 48, caput e inciso XIll, 163, inciso V e 192, inciso 1V, da
Constituicdo Federal, em razdo de ter sido denegada a seguranga que
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impetrou contra imposi¢do de auto de infragdo que entende lavrado com
fundamento em legislagdo  inconstitucional.  Processado sem
contrarrazdes (folha 207), 0 recurso foi admitido na origem (folhas 208 a
210), o que ensejou a subida dos autos a esta Corte. O recurso especial
paralelamente interposto ja foi definitivamente rejeitado pelo Superior
Tribunal de Justica (folhas 273 a 278). Decido. A irresignacdo nao merece
prosperar. E isso porque o acdrddao recorrido aplicou ao case a
interpretagdo que esta Suprema Corte pacificou quanto ao tema ora em
debate, qual seja, a plena possibilidade de que os Municipios editem
legislacdo disciplinando o atendimento ao plblico em agéncias
bancarias, dispondo até mesmo sobre o tempo mdximo de espera em
filas. Nesse sentido, cito o seguinte precedente: “RECURSO
EXTRAORDINARIO. CONSTITUCIONAL. CONSUMIDOR. INSTITUIGAO
BANCARIA. ATENDIMENTO AO PUBLICO. FILA. TEMPO DE ESPERA. LE!
MUNICIPAL. NORMA DE INTERESSE LOCAL. LEGITIMIDADE. Lei Municipal
n. 4.188/01. Banco. Atendimento ao publico e tempo maximo de espera
na fila. Matéria que n3o se confunde com a atinente as atividades-fim das
instituicdbes bancdrias. Matéria de interesse local e de protecdo ao
consumidor. Competéncia legislativa do  Municipio.  Recurso
extraordindrio conhecido e provido” (RE n2 432.789/SC, Relator o
Ministro Eros Grau, Primeira Turma, D) de 7/10/05). Ressalte-se que, mais
recentemente, foi reconhecida a repercussdo geral da matéria
constitucional em tela, decidindo-se, quanto ao mérito, pela confirmagdo
de tal orientagdo jurisprudencial ja assentada nesta Corte, conforme a
seguinte decisdo monocratica: “1. A hipdtese dos autos versa sobre a
validade de lei municipal que disp&e sobre o tempo de espera de clientes
em filas de bancos. O acorddo entendeu pela constitucionalidade da Lei
3.975/99 do Municipio de Chapecd. 2. Este Tribunal, no julgamento do RE
610.221, deminha relatoria, reconheceu a existéncia da repercussio geral
da matéria para que os efeitos do art. 543-Bdo CPC possam ser aplicados.
Esta Corte firmou 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 04.08.2006;
Al 491.420-AgR, rel. Min. Cezar Peluso,12 Turma, DJ 24.03.2006; Al
709.974-AgR, rel. Min. Carmen Lucia, 12 Turma, DJe 26.11.2009; RE
432.789, rel. Min. Eros Grau, 12 Turma, DJ 07.10.2005; Al 347.717-AgR,
rel. Min. Celso de Mello, 22 Turma, DJ 05.08.2005; Al 747.245-AgR, rel.
Min. Eros Grau, 22 Turma, DJe 06.08.2009; Al 574.296, rel. Min. Gilmar
Mendes, 22 Turma, DJ 16.06.2006; RE 559.650, rel. Min. Carlos Britto, DJe
02.12.2009. O acérdao recorrido ndo divergiu desse entendimento. 3.
Ante o exposto, nego seguimento ao recurso extraordindrio. Com base
nessa decisdo, julgo prejudicados os pedidos de ingresso como amici
curiae formulado pela Camara Municipal do Rio de Janeiro (Peticdo STF
31.299/2010 - fls. 133-135) e pela Federa¢do Brasileira de Bancos -
FEBRABAN (Peticdo STF 40.545/2010 —fls. 155-163). Publique-se. Brasilia,
27 de agosto de 2010” (REn2610.221/SC, Relatora a Ministra Ellen Gracie,
Dle de 18/10/10). Correta, pois, a decisdo recorrida, a ndo merecer
reparos. Ante o exposto, nego seguimento ao recurso. Publique-se.
Brasilia, 24 de agosto de 2011.Ministro DIAS TOFFOLI Relator (STF - RE:
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601378 DF, Relator: Min. DIAS TOFFOLI, Data de Julgamento: 24/08/2011,
Data de Publicagdo: DJe-167 DIVULG 30/08/2011 PUBLIC 31/08/2011
REPUBLICACAO: Dle-169 DIVULG 01/09/2011 PUBLIC 02/09/2011)
(destacou-se).

Também, a respeito da constitucionalidade da Lei Estadual n.2 14.235/02, no qual,
o Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais ja se posicionou no seguinte sentido:

Ementa: DIREITO ADMINISTRATIVO - DIREITO DO CONSUMIDOR -
APELAGCOES - EMBARGOS A EXECUGAO FISCAL - INSTITUICAO BANCARIA -
LEIS ESTADUAIS 14.235/02E 14.924/03 - CONSTITUCIONALIDADE -TEMPO
DE ESPERA EM FILA E DISPONIBILIZAGAO DE CADEIRAS DE RODAS NA
AGENCIA - REGULAMENTACAO - DESNECESSIDADE - APRESENTACAO DOS
ELEMENTOS NECESSARIOS PARA A APLICAGAO DAS NORMAS - PENALIDADE
- DESCONSIDERACAO DA LEGISLACAQO ESTADUAL - IMPOSSIBILIDADE -
PROCESSO ADMINISTRATIVO (RREGULAR - PROCEDENCIA DOS EMBARGOS
- PRIMEIRO RECURSQ PROVIDO - SEGUNDO RECURSO PREJUDICADO.
- As leis estaduais 14.235/02 e 14.924/03 ndo invadem a competéncia
exclusiva ou privativa da Unido, sendo, portanto, constitucionais.
- A aplicagdo das leis estaduais 14.235/02 e 14.924/03, no tocante a
obrigatoriedade de entrega de senha para fiscalizagdo do prazo de
atendimento em agéncias bancarias, e de disponibilizagdo de cadeiras de
rodas, independe de regulamentacdo pelo Poder Executivo, posto que as
referidas leis apresentam todos os elementos necessarios para sua
aplicagdo.

- Havendo previsdo especifica na legislagdo estadual, estabelecendo as
penalidades cabiveis em caso de descumprimento do tempo maximo de
atendimento, serdao essas que deverdo ser aplicadas pelos 6rgaos de
defesa do consumidor.
- Constatado que o processo administrativo que culminou na formagdo do
crédito executado ocorreu de forma irregular, porque baseado em norma
que ndo se aplica ao caso, forgoso é o reconhecimento da nulidade da
execucdo fiscal. (TIMG, Apelagdo Civel n.2 1.0024.09.587911-0/002, Rel.
Des. Moreira Diniz, Julgada em 09/02/2017, Sumula publicada aos
17/02/2017;) (destacou-se).

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

APELACAO CIVEL - EMBARGOS A EXECUGAO - INSTITUIGAO BANCARIA -
MULTA ADMINISTRATIVA - NULIDADE DA CERTIDAO DE DIVIDA ATIVA -
NAO DEMONSTRADA — ASSUNTO DE INTERESSE LOCAL - COMPETENCIA
LEGISLATIVA MUNICIPAL - RECONHECIDA - VALOR DA SANGAO -
LEGALIDADE, RAZOABILIDADE E PROPORCIONALIDADE - OBSERVADOS -
SENTENCA MANTIDA. -A Certiddo de Divida Ativa goza de presungdo legal
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de certeza e liquidez, pelo que constitui 6nus do embargante a
demonstracdo inequivoca da presenca de qualquer nulidade do titulo. - E
pacifica a jurisprudéncia do Supremo Tribunal Federal ao reconhecer a
competéncia dos municipios para legislar sobre assuntos de interesse
local, dentre os quais se incluem as medidas que propiciem mais
efetividade e seguranga aos usudrios de servigos bancarios. -N3o cabe
ao Judicidrio analisar o mérito do processo administrativo impugnado, em
respeito a discricionariedade da Administracdo Publica, sob pena de
violagdo ao principio da separacdo das fun¢des do Estado, de modo que é
de se reconhecer a regularidade do procedimento administrativo em que
se constatou a pratica de infracdes e se determinou a aplicagdo de
penalidade. - E possivel o exame do valor da multa constante de
autuacdes fiscais realizadas pelo PROCON, em atengdo aos canones da
razoabilidade e da proporcionalidade. Inexistem razdes juridicas para a
redugdo da sangdo, quando atender ao principio da legalidade e aos
referidos postulados, ndo se descurando do notdrio carater inibitorio e
sancionador. -Recurso ndo provido. (TIMG —Apelacio Civel
1.0000.21.023154-4/001, Relator Des. Roberto Apolinario de Castro, 52
Camara Civel, Data de Julgamento: 06/05/2021, Data de Publicagdo: Dle
10/05/2021 - Grifou-se).

Portanto, sem que sejam necessarios maiores comentarios, a Lei Estadual
14.235/02 é constitucional, eficaz e revela-se absolutamente razoavel, sendo inquestionavel a
pratica perpetrada pelo infrator de ndo atender o consumidor no prazo de 15 minutos.

Logo, diante do exposto, julgo SUBSISTENTE a infragdo cometida pelo fornecedor,
referente a pritica de ndo atender o consumidor no prazo legalmente estipulado.

Insta salientar que a autuagdo pela pratica de ndo atender o consumidor no prazo
de quinze minutos, em atendimento ao que preceitua a Lei n.2 14.235/2002 revela-se
absolutamente razodavel, 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 transcri¢do de alguns trechos deste brilhante voto:

N&o se pode esquecer que os que enfrentam filas sdo, em regra, pessoas
carentes de protegdo e, individualmente, ndo estdo em condi¢des de fazer
valer seus direitos. Ndo tém forgas para, isoladamente, determinar certas
mudangas, mormente por ndo poderem, em algumas situacdes, exercer 0
direito de opgdo. Afinal, o vinculo com a instituicdo financeira ndo se
forma, em muitos casos, por escolha do consumidor — daquele que
enfrenta a fila. O consumidor fica obrigado a se relacionar com o banco
em virtude de vontade de terceiro, como ocorre nos pagamentos de
saldrios, de vencimentos, de pensdes, de titulos, de contas etc., pois
nessas hipoteses sdo osempregadores e os credores que definem o banco
que realizard a operagdo, a cujas vontades se sujeitam os empregados,
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pensionistas e devedores. E, como se sabe, os empregadores e credores
que contratam os servigos bancarios dificilmente enfrentam filas. Essa é
uma peculiaridade que confirma a necessidade de se proteger essa
camada da populagdo menos privilegiada, inclusive porque o artigo 192
da Constituicdo Federal, ao dispor que o sistema financeiro nacional deve
ser estruturado de forma a servir aos interesses da coletividade, deixaa
entender que tal atividade n3o pode ser compreendida como um
simples segmento da ordem econémica, sob a sé influéncia das regras
da livre concorréncia, liberdade do seu exercicio e da oferta e da
procura. As instituices financeiras, diante de sua importancia no
desenvolvimento do Pais, estdo “vinculadas ao cumprimento de fungdo
sacial” (José Afonso da Silva. Curso de direito constitucional positivo. RT,
72 ed., p. 692). E por isso que o servico bancério — que é de relevincia
social — ndo pode ser comparado aos setores da atividade estritamente
privada, na qual o equilibrio da relagdo entre fornecedor e consumidor
é estabelecido pelo principio da oferta e da procura, diante das opgdes
que existem no mercado. Sendo assim, a Lei Estadual n.2 14.235/2002
guarda compatibilidade com o conteldo do principio da isonomia,
justamente por existirem circunstancias que tornam as instituigdes
financeiras desiguais se comparadas com os demais prestadores de
servicos privados, pois, conforme salientado, as atividades bancarias
sdo exercidas em um contexto fatico-juridico em que o principio da
oferta e da procura se apresenta mitigado, inviabilizando a op¢do do
usudrio, mitigacido que ndo se verifica nos demais segmentos
econdmicos privados. Elas também se distinguem dos prestadores de
servico publico (saude, seguridade social e justica) por terem natureza
econdmica e finalidade lucrativa, o que legitima o tratamento
diferenciado (STF — RE n.2 432.,789-9-5C}.
Vale dizer: o principio da isonomia, para que se tenha como violado,
reclama a constatagdo de que houve tratamento desigual para pessoas ou
situacBes iguais, hipétese que, repita-se, ndo estd presente no caso em
exame. (destacou-se)

Ademais, estando o “tempo de exposicGo do consumidor em fila de espera para
inicio do atendimento bancdrio” intrinsecamente relacionado ao tema conecto a protegdo e
seguranca, ndo se confundindo com a atividade-fim das instituig3es financeiras, sua disciplina
e regulamentacdo encontra-se inserida no campo de competéncia do Estado para legislar
sobre o assunto, nos termos do art. 24 da CR/88.

Logo, caberia a agéncia infratora se organizar, a fim de prestar atendimento
bancério no tempo de espera de 15 (quinze) minutos, o que deveria ser feito com base na
estimativa da quantidade de atendimento bancario previsto para certas datas, bem como
ampliar o horario de atendimento e nimero de funcionérios/colaboradores para os dias de
maior demanda.

Portanto, ndo obstante o fornecedor tenha arguido acerca da impossibilidade de
controlar um tempo maximo de espera por atendimento, em fungdo de movimentagdo atipica
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correspondente a calendario de pagamento de beneficios sociais, restou comprovado que o
tema estd intrinsicamente relacionado a seguranca durante o atendimento bancdrio e ao
direito a informacao, portanto, a falha na presta¢do do servigo fornecido pelo for necedor, nos
termos do art. 14 do CDC, in verbis:

Art. 14, O fornecedor de servicos responde, independentemente da
existéncia de culpa, pela reparagdo dos danos causados aos consumidores
por defeitos relativos a prestagdo dos servigos, bem como por informagdes
insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo e riscos.

§ 1° O servico é defeituoso quando ndo fornece a seguranga que o
consumidor dele pode esperar, levando-se em consideragdo as
circunstancias relevantes, entre as quais:

-0 modo de seu fornecimento;

Il — o resultado e osriscos que razoavelmente dele se esperam;

Il — a época em que foi fornecido.

Cabe ressaltar, que o préprio fornecedor reconhece em sua defesa a falha na
prestacdo de servigos, alegando que o tempo de espera superior a 15 (quinze) minutos “trata-
se de situagdo especifica”, restando evidente a infragdo perpetuada.

Portanto, sem que sejam necessarios maiores comentarios, a Lei Estadual
14.235/02 é constitucional, eficaz e revela-se absolutamente razoavel, sendo inquestionavel a
pratica perpetrada pelo infrator de ndo atender o consumidor no prazo de 15 minutos.

Sobre o descumprimento do tempo legal para atendimento, importante destacar
gue consta a fl. 05-v a senha de atendimento, comprovando a pratica infrativa perpetuada
pelo infrator.

Diante do exposto, julgo subsistente a infragdo descrita no Campo Primeiro, Item
3, do Auto n? 1.151.22,

2.1. Das Penalidades impostas na Lei n2 8.078/90

Antes de adentrar na parte dispositiva da presente decisdo, faz-se necessario
discorrer sobre as penalidades possiveis ao caso.

Embora ndo tenha o Representado arguido a nulidade do auto de infra¢io em
razdo da ndo observancia as penalidades previstas na Lei Estadual 14.235/02, faz necessaria
uma breve exposi¢do sobre as penalidades aplicdveis ao caso.

N&o obstante o disposto no artigo 52 da Lei Estadual 14.235/02, abaixo transcrito,
as penalidades previstas ndo possuem correspondéncia com as regras da Lei n2 8.078/90, de
observancia obrigatdria a todos os 6rgdos e esferas integrantes do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor.
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Art. 52 - O descumprimento do disposto nesta lei sujeita o
estabelecimento infrator as seguintes penalidades:

|- adverténcia escrita;

Il - multa de R$5.320,00 (cinco mil trezentos e vinte reais) em caso de
reincidéncia.

Nesse sentido, ainda que referida Lei Estadual tenha fixado a pena de adverténcia
para s6 entdo, em caso de reincidéncia, permitir a incidéncia de muita ao infrator - mesmo
assim, limitada a R$5.320,00 (cinco mil trezentos e vinte reais) — referida reprimenda n3o
encontra previsdo dentre as possiveis penalidades colocadas a disposicdo das autoridades
integrantes do Sistema Nacional de Prote¢do e Defesa do Consumidor, na repressdo e
reprimenda as infragdes praticadas contra as relagdes de consumo.

A propésito, a Junta Recursal do Procon-MG ja firmou entendimento sobre a
inaplicabilidade da pena de adverténcia aos processos do Procon-MG, por ndo se encontrar
elencada dentre as sangdes administrativas do artigo 56 da Lei n2 8.078/90, abaixo transcrito:

Art. 56. As infragbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes sang¢des administrativas, sem prejuizo das
de natureza civil, penal e das definidas em normas especificas

I - multa;

Il - apreensdo do produto;

I - inutilizagdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibigdo de fabricagdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servico;

VIl - suspensdo temporaria de atividade;

Vit - revogagdo de concessdo ou permissdo de uso;

IX - cassacdo de licenga do estabelecimento ou de atividade;

X - interdi¢do, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de
atividade;

Xl -interven¢do administrativa;

Xll - imposi¢cdo de contrapropaganda.

Paragrafo unico. As sangbes previstas neste artigo serdo aplicadas pela
autoridade administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser
aplicadas cumulativamente, inclusive por medida cautelar, antecedente
ou incidente de procedimento administrativo.

Ainda no julgamento do Recurso n2 16.481/2018, foi consignado pela Junta
Recursal do Procon-MG encontrar-se a atuacdo dos integrantes do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor primordialmente submetida as regras do codex consumerista e do Decreto n®
2.181/97, “mesmo em caso de descumprimento de normas previstasem legislacao especial.”

Conforme dito acima, sendo os demais microssistemas juridicos referentes a
defesa do consumidor irradiados pelos principios e normas do codex consumeristas, as
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disposi¢Oes tragadas pelas esferas legislativas federais, estaduais e municipais ndo podem
contraria-los. Quaisquer normas contrarias as disposicdes da Lei n? 8.078/90 ameacarao o
didlogo das fontes entre os microssistemas instituidos ao redor do CDC, gerando um cenario
de inseguranca juridica e conflitos sociais. A protecdo do consumidor ficara ameada pela
dificuldade de aplicagdo das normas de principios instituidos pelo Diploma Consumerista, cuja
criacdo emana da Constituicdo Federal.

Ademais, as penalidades de cunho pecuniario serdo fixadas segundo os critérios
estabelecidos no artigo 57 do codex, cujo paragrafo Unico dispde que “a multa serd fixada em
montante ndo inferior a duzentas e ndo superior a trés milhGes de vezes o valor da Unidade
Fiscal de Referéncia (UFIR), ou indice equivalente que venha a substitui-lo”.

Sendo assim, observados os limites minimo e maximo estabelecidos pelo
dispositivo retromencionado, competird aos drgaos integrantes do SNPDC realizar, segundo os
critérios previstos na Lei n° 8.078/90, o célculo da multa. E o que dispde o caput do artigo 57
do CDC:

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infragao,
a vantagem auferida e a condigdo econdmica do fornecedor, serd aplicada
mediante procedimento administrativo, revertendo para o Fundo de que
trata a Lei n2 7.347,de 24 de julho de 1985, os valores cabiveis a Unido, ou
para os Fundos estaduais ou municipais de prote¢do ao consumidor nos
demais casos. (Redagdo dada pela Lei n? 8.656, de 21.5.1993)

Pardgrafo Unico. A multa sera em montante ndo inferior a duzentas e néo
superior a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia
(Ufir), ou indice equivalente que venha a substitui-lo. (Pardgrafo
acrescentado pela Lei n® 8.703, de 6.9.1993)

Ademais, o Decreto n? 2.181/97 - que regulamenta o codex consumerista - dispdes
acerca das circunstancias agravantes e atenuantes a serem consideradas pelas autoridades
administrativas na mensuragdo das penas pecunidrias:

Art. 24. Para a imposi¢do da pena e sua gradagdo, serdo considerados:

| - as circunstancias atenuantes e agravantes;

Il - os antecedentes do infrator, nos termos do art. 28 deste Decreto.

Art. 25. Consideram-se circunstancias atenuantes:

| - 2 agdo do infrator ndo ter sido fundamental para a consecucdo do fato;
11 - ser oinfrator primario;

Il - ter o infrator adotado as providéncias pertinentes para minimizar ou de
imediato reparar os efeitos do ato lesivo.

Il - ter o infrator adotado as providéncias pertinentes para minimizar ou de
imediato reparar os efeitos do ato lesivo; {Redacdo dada pelo Decreto
n2 10.887, de 2021)

IV - a confissdo doinfrator;  {Incluido pelo Decreto n? 10.887, de 2021)
V - a participacdo regular do infrator em projetos e a¢des de capacitagdo e
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treinamento oferecidos pelos drgdos integrantes do SNDC; e {Incluido
pelo Decreto n® 10.887, de 2021)

VI - ter o fornecedor aderido a plataforma Consumidor.gov.br, de que trata
o Decreto n28.573,de 19 de novembro de 2015.  (incluido pelo Decreto
n? 10.887, de 2021)

Art. 26. Consideram-se circunstancias agravantes:

[ - ser o infrator reincidente;

Il -ter o infrator, comprovadamente, cometido a pratica infrativa para obter
vantagens indevidas;

Il - trazer a prética infrativa conseqliéncias danosas a salde ou a seguranca
do consumidor;

IV - deixar o infrator, tendo conhecimento do ato lesivo, de tomar as
providéncias para evitar ou mitigar suas conseqliéncias;

V - ter oinfrator agido com dolo;

VI - ocasionar a pratica infrativa dano coletivo ou ter carater repetitivo;

VI - ter a pratica infrativa ocorrido em detrimento de menor de dezoito ou
maior de sessenta anos ou de pessoas portadoras de deficiéncia fisica,
mental ou sensorial, interditadas ou nio;

VI - dissimular-se a natureza ilicita do ato ou atividade;

IX - ser a conduta infrativa praticada aproveitando-se o infrator de grave
crise econdmica ou da condigdo cultural, social ou econdmica da vitima, ou,
ainda, por ocasido de calamidade.

Paragrafo Unico. Para fins de reconhecimento da circunstancia agravante
de que trata o inciso VI do caput, a Secretaria Nacional do Consumidor do
Ministério da Justica e Seguranga Publica mantera e regulamentard banco
de dados, garantido o acesso dos demais o6rgdos e entidades federais,
estaduais, distritais e municipais de defesa do consumidor, com vistas a
subsidiar a atuagdo no ambito dos processos administrativos
sancionadores. {Incluido pelo Decreto n® 10.887,de 2021)

Art. 28. Observado o disposto no art. 24 pela autoridade competente e
respeitados os parametros estabelecidos no pardgrafo Unico do art. 57 da
Lei n2 8.078, de 1990, a pena de multa fixada considerara: (Redacdo
dada pelo Decreto n® 10.887, de 2021)

| - a gravidade da pratica infrativa;

Il - a extensdo do dano causado aos consumidores;

Il - a vantagem auferida com o ato infrativo;

IV - a condi¢do econdmica do infrator; e

V - a proporcionalidade entre a gravidade da falta e a intensidade da
sangdo. {Incluido pelo Decreto n? 10.887, de 2021)

Art. 28-A. Na fixacdo da pena de multa, os elementos que forem utilizados
para a fixagdo da pena-base ndo poderdo ser valorados novamente como
circunstancias agravantes ou atenuantes. {Incluido pelo Decreto n®
10.887, de 2021)

Art. 28-B. Ato do Secretdrio Nacional do Consumidor do Ministério da
Justica e Seguranca Publica poderd estabelecer critérios gerais para:
{Incluido pelo Decreto n© 10.887, de 2021)

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

12



AM P M‘ Promotoria de Justi¢a de Defesa do
e AR RN Consumidor de Belo Horizonte - PROCON
Ministério Padblico
do £stado de Minas Gerais

| - a valoragdo das circunstancias agravantes e atenuantes, de que tratam
os art. 25 e art. 26; e {Incluido pelo Decreto n? 10.887, de 2021)

Il - a fixagdo da pena-base para a aplicagdo da pena de multa. (Incluido
pelo Decreto n2 10.887, de 2021)

Desta feita, a tentativa de estabelecer um montante fixo de multa para infragdes
no dmbito das relagbes de consumo, seja por meio de lei federal, estadual ou municipal,
representa séria ofensa a Lei 8.078/90 e ao Decreto 2.181/97, os quais trazem os pardametros
impostos aos orgdos integrantes do SNDC para a fixagdo de multas. Saliente-se que tais
diplomas legais provém da propria Constituicdo Federal e, por isso, ndo podem ser
sobrepostos por outros atos normativos, sobretudo quando oriundos das esferas estaduais e
municipais.

Sendo assim, ao estabelecer um montante fixo R$5.320,00 (cinco mil, trezentos e
vinte reais) para multas pelo tempo de espera superior a 15 minutos — cuja hipdtese nio
precisaria sequer ter sido prevista para configurar ofensa ao codex consumerista -, a Lei
Estadual 12.265/02 impede a aplicacdo dos critérios legais estabelecidos na Lei 8.078/90 e no
Decreto 2.181/97. Desta feita, ndo seria possivel a autoridade administrativa considerar, na
mensura¢do da multa, gravidade da infragdo, a vantagem auferida e a condigdo econdmica
do fornecedor.

Ademais, a fixagdo da multa em valor certo e invariavel para determinada infracdo
- selecionada pelo legislador - causaria um cendrio de injustica, vez que penalizariainstitui¢des
financeiras de maior e menor poderio econémico com o recolhimento da mesma quantia, sem
ainda considerar outras circunstancias agravantes e atenuante verificaveis em cada caso.

Acrescente-se ainda que o estabelecimento de penalidades diversas pelas esferas
legislativas estaduais, para determinadas infragdes as relagdes de consumo, provocaria um
desequilibrio no pacto federativo. Isso porque, para as mesmas infracbes praticadas em
Estados diferentes, teriamos penalidades diversas. Além disso, referida disparidade ainda seria
capazde gerar um desequilibrio econébmico entre os entes federativos, vez que as instituigdes
financeiras poderiam optar por concentrar suas atividades em determinadas regides do pafs.

Desta feita, a aplicacdo das penalidades e parametros previstos no codex
consumerista se faz necessdria a uniformiza¢do das reprimendas aplicaveis as infragdes
cometidas no ambito das relagdes de consumo, independentemente de onde ocorram.

Diante dos motivos acima expostos, restam afastadas a possibilidade de se aplicar
a pena de adverténcia, bem como a eventual limitagdo da multa ao limite fixados pela Lei
Estadual 14.235/02.

3. DA CONCLUSAO

Restou claro, portanto, que o infrator retro qualificado incorreu na pratica infrativa
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disposta no art. 12 da Lei Estadual n2 14.235/02; art. 62, IV, art. 72 e art. 39, VIII, da Lei Federal
n2 8.078/90 e art. 12, IX, “a” do Decreto 2.181/97.

a) Ainfragdo que enseja essa sangdo administrativa, em observancia a Resolugdo
PGJ n.2 57/22, figura no grupo 3, em razdo de sua gravidade, natureza e potencial ofensivo.

Nesse ponto, ressalte-se que pratica perpetuada pelo infrator em ndo realizar o
atendimento bancario no tempo de 15 minutos, implica na ameaga a seguranga pessoal e
patrimonial dos consumidores, pelo que se justifica a aplicagdo do Fator 3.

Ademais, uma vez que existindo normas regulamentares especificas sobre os
temas, elas se adequam perfeitamente a hipdtese prevista na alinea “a” do inciso lll do artigo
21 da Resolu¢do PGJ n2 57/22:

a) colocar no mercado de consumo produtos ou servi¢os em
desacordo comas normasregulamentares de fabricagdo, distribuicao
ou apresentacdo ou, se normas especificas ndo existirem, em
desacordo com aquelas estabelecidas pela Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT) ou por outra entidade credenciada pelo
Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagaoe Qualidade Industrial
(CONMETRO) (arts. 18, paragrafo 62, 1I, e 39, VIII, CDC);

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

c) Por fim, com o intuito de se comensurar a condigdo econdmica da infratora,
dever-se-3a considerar a sua receita mensal média, o que o fazemos com base na receita bruta,
nos termos do art. 24, da Resolu¢do PGJ n2 57/22.

Embora aqui seja feita uma analise da condicdo econdmica da agéncia que foi
autuada por incorrer em alguma pratica infrativa, cumpre ressaltar que a Caixa Econdmica
Federal estd entre os cinco maiores bancos nacionais e apresentou lucros expressivos e
rentabilidade alta no ano de 2021.

A saber, infere-se de site de noticia da representada que "O lucro liquido da CAIXA
foi de RS 17,3 bilhdes em 2021, 31,1% maior se comparado ao ano de 2020. No 4T21, o lucro
liquido totalizou RS 3,2 bilhdes, um aumento de 0,3% em relagdo ao trimestre anterior”
(https://caixanoticias.caixa.gov.br/noticia/28315/caixa-alcanca-os-3-maiores-resultados-em-
seus-161-anos-de-historia-r-515-bilhoes-de-lucro-em-3-anos).

Consta ainda no mesmo site, que a margem financeira da representada alcangou
RS 11,5 bilhdes no quarto trimestre de 2021, equivalendo a um aumento de 8,5% se compa-
rado ao quarto trimestre de 2020. Este valor se refere ao quanto a instituicdo foi capaz de
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lucrar com suas atividades de intermediacdofinanceira e prestagdo de servigos, tais como ope-
ragBes de crédito e tarifas bancarias, ja deduzidas as despesas de captagao, tributdrias e ad-
ministrativas.

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

Sendo assim, diante da auséncia do demonstrativo de resultado do exercicio do
ultimo ano, arbitro sua receita bruta com base na Receita da Intermediag&o Financeira (fl. 11),
no valor de RS 97.211.779.000,00 (noventa e sete bilhdes, duzentos e onze milhdes,
setecentos e setenta e nove mil reais). Considerando que a infratora possuia, no ano de 2021,
3.372 {trés mil trezentos e setenta e duas) agéncias bancarias espalhadas por todo o Brasil,
arbitro sua receita bruta em RS 28.829.115,95 (vinte e oito milhdes, oitocentos e vinte e nove
mil, cento e quinze reais e noventa e cinco centavos).

Feitas estas considera¢des, calculo a receita mensal média no valor de RS
2.402.426,33 (dois milhdes, quatrocentos e dois mil, quatrocentos e vinte e seis reais e trinta
e trés centavos) o qual serd usado como parametro para a aplicagdo da multa.

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

d) Com os valores acima apurados, estando retratadas a gravidade da infragdoe a
condicdo econdmica, aplico os dados a formula prevista no artigo 28 da Resolucdo PGJ n.2
57/22, motivo pelo qual fixo o quantum da pena-base no valorde R$77.072,79 (setenta e sete
mil, setenta e dois reais e setenta e nove centavos), conforme se depreende da planilha de
calculos anexa, nos termos do art. 27 da Resolugdo PGJ n.2 57/22.

e) Reconhego a circunstancia atenuante referente a primariedade, motivo pelo
qual diminuo a pena-base em 1/6 (um sexto), nos termos do art. 29, §12, |, da Resolugdo PG)J
n.2 57/22, resultando no valor de RS 64.227,32 (sessenta e quatro mil, duzentos e vinte e sete
reais e trinta e dois centavos).

f) Reconhego as circunstancias agravantes previstas nos incisos VI e IX do §22 no
artigo 29 da Resolucdo PGJ n.2 57/22, pelo que aumento a pena em 1/6 (um sexto), totalizando
o quantum de RS 74.931,88 (setenta e quatro mil, novecentos e trinta e um reais e oitenta oito
centavos), eis que a pratica infrativa: causa dano coletivo e possui carater repetitivo.

Desse modo, fixo a MULTA DEFINITIVA novalorde RS 74.931,88 (setenta e quatro
mil, novecentos e trinta e um reais e oitenta oito centavos).

ISSO POSTO, determino:

1) a intimagdo da Representada no endereco indicado a fl. 02 dos autos, para que,
no prazo de 10 dias Uteis, a contar do recebimento da notificagdo:
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vER IVER Consumidor de Belo Horizonte - PROCON
Ministério Piblico
do Estado de Minas Gerais

a) recolha a conta do Fundo Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor, o
percentual de 90% do valor da muita fixada acima, isto €, o valor de R$ 67.438,69 (sessenta e
sete mil, quatrocentos e trinta e oito reais e sessenta e nove centavos), por meio de boleto,
nos termos do paragrafo Unico do art. 36 da Resolugdo PGJ n2 57/22, sendo que o pagamento
da multa com redugdo de percentual de 10% somente sera valido se efetuado nos 10 (dez)
dias uteis contados da intimagao, ainda que o prazo de vencimento do boleto seja maior;

b) ou apresente recurso a contar da data de sua intimagdo, a ser protocolado
perante a autoridade administrativa julgadora, por via postal ou enviado por meio eletrdnico,
nos termos do art. 33, §12, da Resolugdo PGJ n.2 57/22;

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

3) Por fim, requer-se o desentranhamento de fl.26, vez que referente a
Investigagdo Preliminar, n? 0024.22.012085-1 estranha ao presente feito.

Cumpra-se nglforma legal.

Belo Horizonte, 23 de novembro de 2023.

tpgiba do Carmo
Promgtor/de Justica

Rua Gongalves Dias n. 2039 — 140 Andar - Lourdes - Belo Horizonte/MG - CEP 30140-092
Tel. (31) 3768-1688 / 3768-1689 - 14pjconsumidor@mpmg.mp.br
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AMPMG

Ministério Publico
de Estado de Minas Gerais
Procuradoria-Geral de Justi¢a

PROCON Estadual

PLANILHA DE CALCULO DE MULTA

ATENGAOQ: INSERIR INFORMAGOES NOS CAMPOS DESTACADOS PELA COR CINZA

Novembro de 2023
Infrator  |Caixa Econdmica Federal - Agéncia n° 0815
Processo [0024.22.021081-1 :
Motivo |Auto 1.151.22 : :
1- RECEITA BRUTA R$ 28.829.115,95
Porte => Grande Porte 12 R$ 2.402.426,33
2 - PORTE DA EMPRESA (PE)

a Micro Empresa 220 R$ 0,00

b Pequena Empresa 440 R$ 0,00

c Médio Porte 1000 R$ 0,00

d Grande Porte 5000 R$ 5.000,00

3 - NATUREZA DA INFRACAO

a Grupo | 1

b Grupo |l 2

¢ Grupo I 3 3

d Grupo IV 4

4 - VANTAGEM

a Vantagem néo apurada ou ndo auferida 1

b Vantagem apurada 2 1 :
Multa Base = PE + (REC BRUTA /12 x 0,01) x (NAT) x (VAN) R$ 77.072,79
Multa Minima = Multa base reduzida em 50% R$ 38.536,39

Multa Maxima = Multa base aumentada em 50%

R$ 115.609,18

Valor da UFIR em 31/10/2000 1,0641

Taxa de juros SELIC acumulada de 01/11/2000 a 31/10/2023 260,21%

Valor da UFIR com juros até 31/10/2023 3,8330

Multa minima correspondente a 200 UFIRs R$ 766,60

Multa maxima correspondente a 3.000.000 UFIRs R$ 11.498.942,33
Multa base R$ 77.072,79

Multa base reduzida em 1/6 — art. 28, § 1° da Resolugdo PGJ n° 57/22 R$ 64.227,32
Acréscimo de 1/6 — art. 29, § 2° da Resolugdo PGJ n° 57/22 R$ 74.931,88

90% do valor da multa maxima (art. 36 Res PGJ n° 57/22) R$ 67.438,69




