MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PIAUI
PROCURADORIA GERAL DE JUSTICA
PROGRAMA DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON/MP/PI

PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 033/2011
F.A. N° 0110-029.240-0

RECLAMANTE - Euridice Mota Sobral
RECLAMADO - Banco Itaucard S.A

PARECER

Trata-se de Processo Administrativo instaurado pelo PROCON ESTADUAL, o6rgao
integrante do Ministério Publico do Piaui, nos termos da Lei 8.078/90 (Cddigo de Defesa do
Consumidor), e art. 33 e seguintes do Decreto Federal 2.181/97, visando apurar possivel pratica
infracional as relagdes de consumo por parte do fornecedor Banco Itaucard S.A em desfavor de

Euridice Mota Sobral.
I - RELATORIO
A consumidora compareceu a este Orgdo de Protecio e Defesa do Consumidor em

13/10/2010, aduzindo que ¢ titular de um cartdo de crédito Itaucard com n°5274 9602 6592 7791 e

que sua fatura com vencimento em 23/06/2010, possuia valor total a pagar de R$ 9.990,58, ¢ que no



més de junho/2010, com sua devida autorizagdo, seu esposo, através de ligacao telefonica, efetuou
negociacdo para liquidacdo do referido débito com a atendente Jaqueline. Segundo a referida
atendente, ficou acordado que o débito anterior seria liquidado com pagamento no valor de R$
7.295,28, a ser efetuado no dia 2/06/2010. Ocorre que a reclamante vem sendo cobrada pelo valor
de R$ 4.287,70, valor este constante na fatura com vencimento em 23/09/2010, referente a
diferenga entre o valor pago decorrente de negociagdo e o valor do débito acrescido de juros. A
demandante afirmou ainda que seu nome encontra-se negativado junto aos Orgdos de Protegdo ao
Crédito — SERASA e SPC, devido ao ndo reconhecimento de tal acordo.

Diante do exposto, a consumidora requereu o reconhecimento do acordo firmado com a
empresa reclamada por telefone, através de sua atendente. Solicitando, ainda, copia da gravacao
telefonica do referido atendimento realizado no més de junho/2010 por seu esposo, bem como as
providéncias cabiveis para retificagdo do registro do seu nome no SERASA E SPC.

Em audiéncia conciliatoria realizada neste 6rgdo em 11/11/2010, o representante da
demandada requereu o reagendamento da audiéncia pra maior andlise do pleito da consumidora.
Este Orgdo, através da conciliadora presidente da audiéncia, mesmo ndo concordando com a
conduta desidiosa adotada pela instituicao financeira concedeu a dilagdo prazo para a realizacao de
nova audiéncia de conciliagdo, solicitando, entretanto, que esta apresente em proximo encontro a
copia da gravacao da ligacao, que confirma os termos do acordo, conforme prevé o Decreto do SAC
de n° 6.523/2008.

No novo encontro realizado nas dependéncias deste Orgdo em 15/12/2010, a empresa
reclamada informou que que ndo consta no sistema da empresa o acordo informado pela
Reclamante, informando, ainda, que o débito podera ser parcelado. Esclareceu que ndo foi possivel
localizar a gravagdo solicitada por este Orgdo, uma vez que esta foi feita da Ouvidoria, nio
existindo gravagao.

Por meio de fax enviado a este Procon em 15/12/2010, a fornecedora demandada
informou que apos andlises em seu sistema nao foram localizados reclamagdes junto a central de
atendimento, tampouco registro de acordo de fatura para o cartdo informado e que portanto ndo ha
como serem apresentadas gravagdes. Aduziu que nao ¢ poélitica do Banco a implantagao de acordo a
vista em cartdo ativo e que o pagamento realizado pela consumidora de R$7.295,28 apenas abateu o
saldo principal do cartdo. Acrescentando que seu sistema ndo aceitaria este tipo de acordo com o
cartdo ativo.

As fls. 07, a Reclamagio atinente a0 BANCO ITAUCARD S.A foi classificada por
este Orgdo como FUNDAMENTADA NAO ATENDIDA, tendo em vista que ndo foi realizado
acordo entre as partes e nem a consumidora consentiu com os esclarecimentos apresentados pela

demandada.



Instaurado o presente Processo Administrativo através da Portaria n°27/2011 e
notificado os fornecedores através da Notificagdo AJ n° 27/2011 entregue em 22/02/2011, a
empresa BANCO ITAUCARD S.A ndo apresentou defesa administrativa conforme certiddo as
f1s.20.

Sendo o que havia a relatar, passo a manifestacao.

I1 - FUNDAMENTACAO

Inicialmente cabe obtemperar que o Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor
estabelece normas de ordem publica e interesse social com vistas a prote¢do e defesa do
consumidor. Assim, como lei principiologica, pressupde a vulnerabilidade do consumidor, partindo
da premissa de que ele, por ser a parte econdmica, juridica e tecnicamente mais fraca nas relacdes
de consumo, encontra-se notadamente em posicao de inferioridade perante o fornecedor, conforme

se depreende da leitura de seu art. 4°, inciso 1, in verbis:

Art. 4°. A Politica Nacional das Relagoes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade,
saude e seguranca, a prote¢do de seus interesses economicos, a melhoria da
sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relagoes

de consumo, atendidos os seguintes principios:

I - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de

consumo.

Dessa forma ¢ que, exemplificativamente, elencou em seu art. 6° os direitos basicos de
todo e qualquer consumidor, quais sejam: direito a informacao, a efetiva prevengdo e reparagao de
danos morais e patrimoniais, a protecdo a vida, satde, seguranca, dentre outros.

Neste sentido, prescreve o diploma consumerista em seu art.6°, inciso III que sao
direitos basicos do consumidor a informagao adequada e clara sobre diferentes produtos e servigos,
com especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢ao, qualidade e pre¢o, bem como
sobre 0s riscos que apresentam.

No caso em tela, observa-se que a empresa reclamada, como forma de justificar sua
omissdo relacionada ao dever legal de informar claramente a seus clientes sobre os produtos
comercializados bem como a melhor forma de utilizagdo dos mesmos e para ndo apresentar a copia
da gravacao telefonica realizada ao seu canal de atendimento ao consumidor na data da negociagao

alegado pela autora, optou por negar peremptoriamente o contato telefonico realizado pela



reclamante com o fito de negociar o débito.

Ademais, cabe destacar que o CDC ao procurar equilibrar as relagdes de consumo,
adota como uma de suas prioridades a prote¢do do consumidor contra as chamadas praticas
abusivas que sdo aquelas praticas irregulares utilizadas nas negociagdes que ferem a ordem juridica
e lesam os consumidores. Tais praticas abusivas caracterizam-se pela inobservancia ou violagdo do
dever genérico de boa conduta imposta pelos principios gerais que orientam a relacdo de consumo,
especialmente da boa-fé e harmonia.

Ao tratar do tema em andlise, o Cdodigo de Defesa do Consumidor em seu art.39, V
prescreve como pratica abusiva, a exigéncia ao consumidor de vantagem manifestamente excessiva.
No caso em comento, restou evidente esta exigéncia pois a empresa firmou com o reclamante um
contrato de pagamento a vista de débito com a concessdao de descontos, e apds a reclamante ter
adimplido com sua responsabilidade, a demandada descumpriu o referido trato, exigindo da
consumidora valor de aproximadamente R$4.000,00 (quatro mil reais) a maior.

Desta feita, claro estd, ainda, a exigéncia de vantagem excessiva ao consumidor por parte
da reclamada quando nega a existéncia de ligacdo ao seu canal de atendimento ou quando afirma
que as ligacdes a ouvidoria da empresa nao sao submetidas a gravagdes, pois € inequivoco que o
consumidor, nas condi¢des especiais de vulnerabilidade em que se encontra, ndo possui meios de
comprovar a ligacdo realizada.

Diante dos fatos, cabe observar que a empresa se contradisse nas alegacdes sustentadas
perante este Orgdo pois na audiéncia informou que nao foi possivel localizar a gravagdo solicitada
pelo Procon, uma vez que esta foi feita da Ouvidoria, e neste setor ndo existe gravacdo. Em
contrapartida, por meio de fax enviado a este Orgdo, aduziu que ndo ha qualquer registro de acordo
de fatura para o cartdo indicado.

Amparado no art.15, §3°, 4° e 5° do Decreto n°6.523/2008 (Decreto do SAC), foi
requerido pelo consumidor a copia da gravacdo da chamada efetuada ao SAC da reclamada no més
de junho/2010. Solicitagdo esta reiterada por este Orgdo. Todavia, a administradora de cartdes de
crédito mencionada em epigrafe negou a existéncia de gravagdes e nao informou sequer o histérico
das demandas formuladas pelo consumidor através de seu canal de atendimento.

Pelo exposto, ¢ imprescindivel destacar que a reclamada agiu com inecusavel desidia
perante este Orgdo, haja vista a solicitagdo das gravagdes acerca do contato mantido pela reclamante
nao ter sido apresentado. Desta feita, constata-se que a conduta levada a cabo pelo fornecedor

ocasiona infragao clara ao art.55,84° do CDC, a saber:

“§ 4° Os orgios oficiais poderdo expedir notificagdes aos

fornecedores para que, sob pena de desobediéncia, prestem



informagdes sobre questdes de interesse do consumidor, resguardado

o segredo industrial”.

Logo, pelo s6 fato de deixar de prestar as informagdes solicitadas pelo Orgio de Defesa
do Consumidor, a reclamada praticou as infracdes administrativas previstas nos dispositivos legais
citados acima, ficando sujeita, em consequéncia, a aplicacdo de sancdo administrativa, prevista no
art.56 CDC, no caso, a multa.

Reforca este posicionamento a renomada jurista Ada Pellegrinni Grinover, ao afirmar
que a sanc¢do administrativa mais apropriada para punir a desobediéncia ¢ a penalidade pecuniaria,

sem prejuizo, evidentemente, das penas detentivas previstas no Codigo Penal (art. 330).

II1 - CONCLUSAO

Portanto, verifica-se infragdo a legislacdo consumerista, em razao das praticas abusivas
adotadas pela administradora do cartdo de crédito ao exigir do reclamante vantagem
manifestamente excessiva pois ndo implantou o acordo de pagamento acordado entre seu
funcionario e a consumidora, infringindo dessa forma o art.39, inciso V do CDC. Violou, ainda, as
disposi¢des de ordem publica do diploma consumerista, em especial as do art.55,§4°, ao ndo atender
as solicitacdes deste Orgdo no que se refere as gravacdes telefonicas realizadas a sua central de
atendimento. Nao obstante, a empresa descumpriu ao art. 15, §3° 4° e art.16 do Decreto
n°6.523/2008. Do exposto, ¢ induvidosa a necessidade de se imputar penalidade a empresa Banco
Itaucard S.A, razdo pela qual manifestamo-nos pela aplicagdao de multa ao fornecedor supracitado

nos termos do Art.56, I do CDC c/c art.22 do Decreto n.2181/1997.

E o parecer, que passo a apreciagdo superior.

Teresina, 03 de abril de 2012.

Livia Janaina Mongao Leddido

Técnico Ministerial

1GRINOVER, Ada Pellegrini. Cédigo brasileiro de defesa do consumidor comentado pelos autores do
projeto, RJ: Forense, 2001, p. 580
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DECISAO

Analisando-se com percuciéncia e acuidade os autos em aparego, verifica-se
indubitavel infragdo ao artigo 39, V, art.55,§4° do Cddigo de Defesa do Consumidor e aos art.15,
§3° e 4° e art.16 do Decreto n°n°6.523/2008, perpetrada pelo fornecedor Banco Itaucard S.A
razdo pela qual acolho o parecer emitido pelo M.D. Técnico Ministerial, impondo-se, pois, a
correspondente aplicacdo de multa, a qual passo a dosar.

Passo, pois, a aplicar a san¢cdo administrativa, sendo observados os critérios
estatuidos pelos artigos 24 a 28 do Decreto 2.181/97, que dispde sobre os critérios de fixagdo dos
valores das penas de multa por infracdo ao Codigo de Defesa do Consumidor.

A fixacdo dos valores das multas nas infragdes ao Cddigo de Defesa do Consumidor
dentro dos limites legais (art. 57, paragrafo tnico da Lei n® 8.078, de 11/09/90), sera feito de acordo
com a gravidade da infra¢do, vantagem auferida e condi¢do econdmica do fornecedor.

Diante disso, fixo a multa base no montante de R$ 4.000,00 (quatro mil reais).

Verificou-se a presenga das circunstancias agravantes contidas no art. 26, II do



Decreto 2181/97, consistente em ter o infrator, comprovadamente, cometido a pratica infrativa para
obter vantagens indevidas, aumento, pois, o quantum em % em relagdo a agravante referida,
passando essa para o montante de RS 6.000,00 (seis mil e quinhentos reais).

Para aplicagdo da pena de multa, observou-se ao disposto no art. 24, I e II do Decreto
2181/97.

Pelo exposto, torno a pena de multa fixa e definitiva no valor de R$ 6.000,00

(seis mil e quinhentos reais).

Isso posto, determino:

- A notificacao do fornecedor infrator Semp Toshiba, na forma legal, para recolher, a
conta n°® 1.588-9, agéncia n° 0029, operacao 06, Caixa Economica Federal, em nome do Ministério
Publico do Estado do Piaui, o valor da multa arbitrada, correspondente a R$ 6.000,00 (seis mil e
quinhentos reais), a ser aplicada com redutor de 50% para pagamento sem recurso € no prazo
deste, ou apresentar recurso, no prazo de 15 (quinze) dias, a contar de sua notificagdo, na forma do
art. 24, da Lei Complementar Estadual n° 036/2004;

- Na auséncia de recurso ou apos o seu improvimento, caso o valor da multa ndo
tenha sido pago no prazo de 30 (trinta) dias, a inscri¢do do débito em divida ativa pelo PROCON
Estadual, para posterior cobranga, com juros, corre¢ao monetaria e os demais acréscimos legais, na
forma do caput do artigo 55 do Decreto 2181/97;

- Apés o transito em julgado desta decisdo, a inscrigdo do nome dos infratores no
cadastro de Fornecedores do PROCON Estadual, nos termos do caput do art. 44 da Lei 8.078/90 e
inciso II do art. 58 do Decreto 2.181/97.

Teresina-PI, 03 de abril de 2012.

CLEANDRO ALVES DE MOURA
Promotor de Justica
Coordenador Geral do PROCON/MP/PI



